DESCARGA DEL MODULO 11

Veinticinco preguntas de auditoria sobre quejas,
indicadores y satisfaccion del cliente

De auditorias reales en pequefias empresas, anonimizadas, completadas con las preguntas sobre la cadena de este

Curso.
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Pregunta en la auditoria

Tomemos su Ultima entrega equivocada o queja por
direccion errénea: ¢ Cémo se origind y qué hizo para que
no vuelva a pasar?

Tomemos su Ultima queja de cliente o el Gltimo error
después de la entrega: ¢ Cémo fue del reporte a la
solucién y qué cambio para que no regrese?

Muéstreme su Ultimo pedido entregado tarde o que casi
llega tarde, y expliqueme cudl fue la causa y qué hace
diferente desde entonces.

Tomemos su Ultimo paro no planeado de una maquina:
¢ Cual fue la causa, cuanto tiempo estuvo parada y qué
cambié para que no vuelva a pasar?

Tomemos su Ultima inconformidad o queja de un cliente:
¢ Como procedio6 desde el reporte hasta la accion
correctiva y como reviso si funcion6?

Muéstreme la Ultima queja de un cliente: ¢ Cuéanto tiempo
paso entre el envio, la recepcion de la queja 'y su
reaccion, y qué cambid para que no vuelva a pasar?

Tomemos su Ultima queja de cliente: ¢ Como fue desde la
recepcion hasta el cierre y qué hizo para que el error no
se repita?

Tomemos su Ultima queja o reporte de scrap: ¢ Qué se
encontrg, cémo se identificé o bloqued el material
afectado y qué cambid para que no vuelva a pasar?

Muéstreme una queja de cliente de los Ultimos meses,
desde la recepcion hasta el cierre.

Muéstreme una queja o solicitud de soporte de los Ultimos
tres meses que se haya repetido: ¢ Qué hizo para que no
vuelva a ocurrir?

Tomemos su Ultima queja que se escalé mas alla de quien
la atendia: ¢ Qué paso y cuando, quién decidié y qué
cambio para que no vuelva a pasar?
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Evidencia que el auditor quiere ver

Caso de queja con andlisis de causa raiz y accién
documentada, asi como evidencia (p. €j. instruccion de
trabajo o configuracion del sistema modificada) de que
se implanto.

Ticket de soporte con historial, analisis de la falla,
evidencia de la correccion o parche, causa y accion
documentadas, respuesta del cliente sobre la solucién.

Pedido con fecha comprometida y fecha real de entrega,
nota o queja del cliente, aclaracién documentada de la
causa y la accion derivada, con revisién de si funciona.

Registro de falla o reparacion de ese caso con causay
duracion, més evidencia de la acciéon tomada (intervalo
de mantenimiento ajustado, refaccién en almaceén,
instruccion a los colaboradores).

Expediente de la queja con reporte de acciones (o 8D, si
el cliente lo pide), andlisis de causa raiz, revision de la
eficacia y respuesta al cliente.

Caso de queja con fechas, aclaracion de la causa,
accion y respuesta al cliente; en errores repetidos, el
cambio en la secuencia de inspeccion (p. ej. inspeccion
mas temprana en produccion).

Documentos de la queja con fecha de recepcion, andlisis
de causa raiz, accién correctiva y respuesta al cliente,
mas evidencia de que la accion funciona (p. €j. el mismo
tipo de error ya no aparecio en pedidos posteriores).

Registro de queja o de no conformidad, material
bloqueado o etiqueta de bloqueo, causa y accion
documentadas con fecha y responsable, verificacion
posterior de la eficacia.

Caso de queja con fecha, causa, accion tomada,
respuesta al cliente y, en su caso, revision de si el error
puede ocurrir en otro lugar.

Historial de tickets con acumulaciones, andlisis de las
repeticiones, accion correctiva con responsable y
evaluacion de la eficacia.

Caso de queja con fecha, secuencia de los niveles de
escalamiento, decision, respuesta al cliente y causa
documentada con accion y evidencia de su implantacion.
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Tomemos su Ultima queja o entrega equivocada: ¢ Como
averigué donde se originé el error y qué cambi6 después?

Tomemos su Ultimo lote de material molido que reclamé
un cliente: ¢ CoOmo encontro la causa, qué otras entregas
del mismo lote estaban afectadas y qué cambié para que
no vuelva a pasar?

Tomemos su Ultima queja de cliente: ¢ Cémo le llegd,
quién la atendié y cémo reviso si la solucion realmente
funciond para el cliente?

Muéstreme como detecta si en las quejas aparecen unay
otra vez ciertos errores o clientes.

Muéstreme como elige y vigila a su maquilador y qué
pasa si alli aparece un error en la serie.

Muéstreme como vigila en produccion la calidad de un
proceso, por ejemplo scrap o retrabajo, y qué pasa
cuando un valor se sale del rango.

Tomemos el Ultimo tablero eléctrico que armd: muéstreme
cémo trabajo desde el pedido, pasando por la lista de
materiales y el diagrama, hasta la prueba antes de la
entrega, y qué pasa cuando la prueba detecta un error.

Tomemos su Ultima queja de cliente: ¢ Como llegd, quién
la atendi6, qué se hizo y como reviso si el problema
quedo resuelto de forma permanente?

Tomemos su Ultimo envio que no lleg6 o llegé dafado:
¢ Cémo se entero, qué le dijo al cliente y como se elimin6
el error?

Tomemos su Ultima queja de cliente: ¢ Como le llego,
quién la atendié y qué cambié para que no se repita?

Muéstreme la Ultima version de software que pasé a
produccién: ¢Quién la probd y liberd, y qué habria pasado
si tenia un error?

Muéstreme cinco tickets cerrados, elegidos al azar, de las
Ultimas dos semanas y de distintos colaboradores. ¢La
causa, la solucion y la confirmacioén del cliente estan
documentadas en todos de forma igual de comprensible?

Muéstreme su lista de registro de no conformidades:
¢ Qué tipo de no conformidad fue el mas frecuente el afio
pasado, cuanto costd y qué hizo contra él?
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El caso documentado con causa, accion correctiva y
evidencia de que el cambio (p. €j. en la instruccion, el
sistema o la revision) se implanté.

Expediente de la queja con el reporte del cliente, rastreo
por lote o remision, consulta al proveedor, nota de
crédito o reposicién y accion correctiva documentada
con revision de la eficacia.

Documentos de la queja (recepcion, aclaracion de la
causa, accion, respuesta al cliente) y una evidencia de la
revision de la eficacia, p. ej. correo de seguimiento o
nota de llamada.

Analisis de las quejas del ultimo afio (conteo, Excel o
resumen por tipo de error, producto, cliente) y una
decision derivada, p. ej. cambio en la instruccién de
trabajo o en el plan de inspeccion.

Evaluacién de proveedores o criterios de seleccion,
informe de primera muestra o liberacion de la serie
piloto, Ultima queja o analisis de fallas tipo 8D con
respuesta al maquilador y revisién de la eficacia.

Andlisis actual (conteo, tabla o datos de maquina) con
limites definidos y una reaccion documentada cuando se
rebasaron.

Carpeta del pedido con diagrama liberado, lista de
materiales, registro de prueba (lleno y firmado),
evidencia de un error con su correccion, inspeccion de
recepcion de las piezas compradas.

Lista o formato de quejas con fecha de recepcion,

causa, accion inmediata, respuesta al cliente y control de
la eficacia (p. €j. revision en sitio o retroalimentacién del
cliente).

Caso de queja con fecha, comunicacion con el cliente,
correccion (reposicion, nota de crédito) y una nota o
cambio en el proceso para que no vuelva a pasar.

Expediente de la queja o hilo de correos con causa,
accion y evidencia de la implantacion.

Pull request o revision de cédigo, registro de pruebas o
resultado del pipeline, nota de liberacion y descripcion
de la reversion o bitacora de despliegue.

Cinco tickets en el sistema, revisados en campos
obligatorios, causa, pasos de solucién, tiempo invertido y
nota de cierre, mas su regla interna o plantilla para
describir los casos.

Lista de registro de no conformidades con analisis
trimestral, los 3 mas frecuentes, marca de repeticion,
numero en el plan de acciones.
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25  Tomemos una queja en la que no definié accion Hoja de queja, paso 5 «Ninguna — caso aislado» con
correctiva: ¢Por qué no? justificacion; vigilancia mediante la lista de registro de no
conformidades.

Las preguntas provienen de distintos giros (comercio, Tl, manufactura, servicios); elija las que corresponden a su empresa.
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