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Instrucciones:
· Se solicita redactar de manera clara y precisa.

TEMA 1:(13 puntos). Técnicas para el control. Complete la tabla con los conceptos correspondientes:
	SPC
(Statistical Process Control)
	
	- Midiendo la aptitud de los procesos para  producir productos conformes 

	
	
	- Combatiendo la variabilidad con el fin de obtener procesos estables en el tiempo.

	Índices de capacidad
	
	- Cm: Compara la dispersión de la máquina con las tolerancias del parámetro.

	
	
	- Cmk: Valora no sólo la dispersión sino también el centraje.

	
	.
	- Cp: Compara la dispersión del proceso con las tolerancias del parámetro.

	
	
	- Cpk: Valora no sólo la dispersión sino también el centraje

	Auditoría de calidad
	
	Según su ámbito de aplicación se dividen en: 

___________________________

___________________________

____________________________

	
	
	Según su ámbito de actuación se dividen en: 

_____________________________

_____________________________ (




TEMA 2:(36 puntos). Técnicas para la mejora y resolución de problemas
Complete la tabla con los conceptos correspondientes:
	Brainstorming o tormenta de ideas:
	


	
	


	
	


	
	


	
	


	Los cinco por qués:
	


	
	


	
	


	
	


	
	


	
	


	Reingeniería
	


	
	


	
	


	
	


	
	


	Ciclo PDCA
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	Las 7 Herramientas:
	Las siete herramientas tienen su origen en Japón, cuando Deming, a principio de los años 50 comenzó a inculcar a los japoneses los principios del análisis estadístico. Los japoneses recopilaron entonces unas técnicas o herramientas que pudieran ser usadas fácilmente por
cualquier persona de la organización:
	Hoja de recogida de datos,
	

	
	
	Diagrama de flujo
	

	
	
	Histograma
	

	
	
	Diagrama de correlación o de dispersión:
	

	
	
	Diagrama de Pareto
	

	
	
	Diagrama de Ishikawa
	

	
	
	Cartas de control
	

	Las 7 nuevas herramientas:
	Las siete nuevas herramientas de gestión y planificación surgieron como un conjunto de técnicas para servir de apoyo a gestores y directivos de las organizaciones en el camino emprendido hacia la calidad total. En los años 70 la JUSE (Unión Japonesa de Científicos e Ingenieros) recopiló las siguientes herramientas como las siete nuevas herramientas:
	Diagrama de afinidad o método KJ
	

	
	
	Diagrama de relaciones
	

	
	
	Diagrama de árbol
	

	
	
	Diagrama matricial
	

	
	
	Diagrama matricial para el análisis de datos o matrices de priorización
	

	
	
	Diagrama de decisión
	

	
	
	Diagrama de flechas
	





TEMA 2:(18 puntos). Técnicas de calidad en servicios
Complete la tabla con los conceptos correspondientes:
	Modelo GAP
	





_________________
	Gap 1:
	Diferencia entre el servicio esperado por el cliente y lo que la dirección
percibe que el cliente espera

	
	
	Gap 2:
	Diferencia entre lo que la dirección percibe que el cliente espera y las especificaciones que se marcan para el servicio.

	
	
	Gap 3:
	Diferencia entre las especificaciones y el servicio realizado.

	
	
	Gap 4
	Diferencia entre el servicio realizado y el servicio percibido por el cliente

	Técnica de la viñeta:
	

	
	

	
	

	
	

	Blueprinting
	

	
	

	
	

	Método secuencial de incidentes
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Encuestas a los clientes
	

	
	

	
	

	Serv-Qual
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Análisis de relevancia de frecuencias
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	AMFE para servicios
	

	
	

	
	

	
	

	Gestión de quejas:
	

	
	

	
	








TEMA 3:(10 puntos). EJERCICIO DIAGRAMA DE PARETO
[image: ]



TEMA 4:(12 puntos). GRAFICAR HISTOGRAMA
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TEMA 5:(10 puntos). 
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Una constructora ha inspeccionado su dltima obra multifamiliar y reporta los defectos
encontrados en la siguiente tabla de hallazgos; puesto que se observa que los datos estén fuera
de orden, {cudl es el porcentaje acumulado hasta “ventanas atoradas™

Estratificacién por tipo de defectos

Tipo de defecto .
:ncontrado Cantidad
Desnivel de pisos 19
Plomeria con fugas 115
Fallas eléctricas 47
No prende calentador 9
Ventanas atoradas 10
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Una empresa empacadora de arroz y frijol compra esos productos por tonelada y los empaca
en bolsas de un kilo; tiene tres maquinas dosificadoras iguales, pero compradas con tres afios de
diferencia cada una. Es importante que cada bolsa contenga exactamente el peso indicado, porque
si contiene menos es seguro que los supermercados le rechazaran lotes completos de entrega.
Por otro lado, si las bolsas contienen mas peso del indicado la empresa pierde, por entregar mas
producto. Con objeto de conocer cuél es la situacion, se toma una muestra de 50 bolsas de la
méaquina mas nueva y se verifica el peso de cada una con una béascula de precisién. Los datos
para construir un histograma se muestran en la tabla

Envasadora Montserrat
Pesos observados en una muestra de 50 bolsas de arroz (gramos por bolsa)

999 1000 1001 1001 1001
1001 1003 1000 1002 1000
1000 999 1003 1002 1001
1002 1002 1001 1001 1004
1001 1000 1002 1003 1002
999 1004 1000 1000 1001
1002 1001 1002 1001 1002
1000 999 1001 1001 1003
1001 998 1002 1000 1005
999 1000 1001 1001 1001
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Construya un diagrama de dispersion considerando los siguientes datos:

FECHA % DE VARIABLE

PRODUCTO CAUSAL

DEFECTUOSO PRESION
1 4.91 18.6
2 4.95 18.8
5] 4.90 18.4
4 5.02 19.2
5 4.98 19.0
6 5.10 19.4
% 4.99 19.2
8 4.91 18.5
9 5.07 19.2
10 5.03 19.3
11 4.93 18.9
12 5.06 19.3
13 5.07 19.3
14 4.96 19.0
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