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INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD Y ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN LA
MANUFACTURA DE ESPECIALIDADES QUIMICAS

INTRODUCCION:

En la actualidad, existen muchas empresas dedicadas a la manufactura de
especialidades guimicas, Esta rama industrial tene gran importancia en el mercado
Nacional vy Mundal, debido a que los productos manufacturados son muy especiales,
algunos de ellos Gnicos v la mayoria son precursores de muchos otres o de productos

terminados destinados al consumidor final.

Debido a esta demanda y con la apertura de mercados , ta glehalizacdn v la
competencia cada ver mas cerrada por ganar mercade, ha sido necesario la
introduccian de conceptos como la productividad, obtencidn de mayores resultagos
con el minimo de recursos, v 1a calidad, bajo un sistema de aseguramiento de cahdad
que permita tener caltdad en varias etapas del proceso o departamentos en la empresa,
caomo es Compras, Matena grima, Almacén, Produccidn, Producto terminado, Ventas,
Embarques, ncluso desde el proveedor y hasta el propio cliente, v noc solo el
departamento de Control de Calidad como antiguamente se manejaba. Esto genera
una mayor competittvidad nacicnal y mayor positnlidad a expertar contra quienes no lo

introducen.

El tener un sistema de aseguramiento de calidad garantiza la obtencion de un
producto homogéneo, sequro y confiable. El tener productividad genera competitividad
comercial. Esto es lo que el cliente guiere siempre- Bueno, Bonito, Barato, Rapido y de

Buen Modo.
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Para lograr lo anterior, es npecesario desarrollar Indicadores, tanto en
Productividad, como en Aseguramiento de Calidad, con los cuales se pueda medir el
progrese, mejora y mantenimiento de ello en la industria. S1 se determinan estos
indicadores en forma correcta, st se especifica la forma en que se va a medir y se
establecen objetives de mejora de éstos, entonces se lograrad la eficiencia y segurndad

en la manufactura de especialidades en la industria gquimica,

Esto hace que el proveedor de materia prima de especialidades guimicas tenga
mayor calidad, menores precios, més rapidez y mejor servicio pre y postventa para su
cliente, todo esto hace ia diferencia y le da un * Plus “ a su producto lo que lo hace mas
atractive en el mercado nacional y mundal; ademas, le da la seqgundad y conflanza
para negociar y para ser visitado por los clientes y elegido como proveedor de

especialidades guimicas.

OBIETIVO:

Establecer la determinacién, medicion y seguimiento de Indicadores de
productividad y aseguramiento de calidad en la manufactura de especialidades

quimicas.



ENFOOLUE:

El presente trabajo se enfocard a cumplir el objetivo mencionado dentro de la

Industria de saborizantes como aditivos alimenticios.

Aungue los indicadores pueden sar genéricos 0 iguales para cuaigquier sistema
de aseguramiento de calidad o para obtener productividad en cualquier actividad, es
Imporiante mencionar que jos diferencla la forma de medicidon y seguimiento,
dependiendo de la actividad especifica y as condiciones en las que se encuentre. Por
tal motivo, el presente desarroilo estard enfocado a establecer esta medicidon v forma
de darle seguimiento en una empresa tipica de manufactura de saporizantes como

aditives en la industria de los ahmentos.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

En el contexio del aseguramiento de calidad, la palabra cahdad tiene un

significado precisc. Se define como®

La totalidad de peculiandades vy caracterfsticas_de un producto g servicio gue

determina su capacidad de satisfager sus necesidades declaradas o ymplicitas.

{84902-1986, Calidad - Vocabularig). (1)

Por consiguiente, es imperativo comprender las necesidades def chente v lo que
&l considera calidad para gque el producto o servicio satisfaga las necesidades
declaradas o implicitas. En una sociedad de consumo sélo se pueden identificar las
necesidades del cliente mediante la investigacign del mercado; la informacién asi
obtenida se tiene gque retroalimentar a los departamentos de finanzas, disefio vy
produccibn para revisar su facubilidad y puesta en pracuca. El cliente debe identificar

sus necesidades bajo fa forma de espeaficaciones detailadas. (1)



En otras palabras. (qué se reguiere que haga el articulo? jcudles son sus
necesidades de servicio? ;qué forma, qué tamafio y color se requieren? (cudl es su vida

onl esperada vy como se vendera cuando hava terminado su utilidad? (1)

Por lo tanto, con ef fin de asegurar la calidad es necesario, en primer lugar,
asegurar que se conozcan todas las necesidades para la presentacién final. En otras
palabras, las necesidades del cliente deben presentarse bien detaliadas para que el
proveedor las comprenda por completo v asi no existan dreas dudosas en cuanto a las

necesidades de servicios. (1)

Antes de comenzar cualquier actividad debe reumrse toda la informacidn
pertinente, planear todas las actividades y detallar instrucciones precisas; después es

nosthle el apropiado controt de estas acuvidades, (1)

Para el aseguramiento de la calidad se necesita la integracion y &l completo
control de todes los elementos dentro de un drea especifica de operacidén para que
ninguno esté subordinado al otro. Estos elementos abarcan aspectos tales como la
administracidn, finanzas, ventas, comercalizacion, disefio, compras, produccién e

instalacidén, (1)

Un departamento de aseguramiento de calidad debigamente constituido es capaz
de producir un plan para la accién y un programa para seguirlo, pero sU puesta en

practica es respensabilidad de la adrmimstracién, (1)

El aseguramiento de calidad es.
¢ Una ayuda para la productividad.
¢ Un medio de lograrlo siempre bien en ia primera ocasion.

¢+ laresponsabilidad de todo que es lo mas importante.



El aseguramiento de calidad nos previene de los problemas, tanto internocs como
externos y parte de evidencias objetivas, pero el tipo de evidencias son muy diferentes

segun la clase de producto. (2}

Para los productos naturales, el aseguramiento de calidad se alcanza a través de un
examen senscorial directe, como en el caso de la frescura de las verduras en el
mercado local Para los productos manufacturadoes sencillos, de corta wida, la evidencia

sensorial puede, en general, ser reemplazada por ensayos de laboratorio.

Para los productos de larga wvida, son necesarios ensayos mas elaborados
(ambientales, de vida). Para satisfacer todas !as necesidades de aseguramiente de la
calidad, el fabricante debe no solo producir un articulo sino también preparar y poner a
disposicion def consumidor la prueba de gue es apto para su utilizacién; esta prueba

nuede ser

1. Un plan formal que explique la forma clara, para todas las fases del producto <<de
la cuna a la tumbas>>, ¢dmo se alcanza (a3 aptitud de uso.

2. Un sistema de revisiones para verificar que el plan, si se sigue, alcanza la aptitud de
uso.

3. Unsistema de auditorias para verificar gque los planes se siguen realmente

4. Un sistema que suministre datos sobre 1z calidad final. (2}

Existen en la literatura indicadores generales para cuaiquier sistema de
aseguramiento de calidad, sin embargo y que cada empresa es diferente, y el sistema
de aseguramiento de cahdad es implantado y adoptado a cada tipo de industria y
productos, algunos indicadores también son desarrcllados y adaptados segln el

enfoque de cada empresa.



En el siguiente capitulo de este trabajo, se presentaran los indicadores del sistema
de aseguramiento de calidad, su medicién vy sSeguimiento en manufactura de
especialidades quimicas y especificamente en una empresa que fabrica saborizantes

cama aditivos alimenticios.

PRODUCTIVIDAD

Segin una definicion general, la productividad es la relacion entre la produccién
0 Servicios y 10s recursos utihzados para obtenerla. Asf pues, la productividad se define
coma el uso efictente de recursos - trabajo, capital, tierra, materiales, energia,

informacién- en la produccidn de diversas blenes v servicias, (3 )

Una productividad mayor significa 1a obtencién de més con fa misma cantidad
de recursos, el legro de una mayor produccidn en volumen vy calidad con el mismeo

insumec Esto se sueie representar con la férmula

Preducto
= Productividad

insumao

La productividad también puede definirse coro la rejacion entre los resultados
v el tiempo gue se lleva conseguirlos, independientemente del tipc de sistema de
produccién, econdmico o politico, el concepto basico es siempre la relacién entre la
cantidad v la calidad de bienes o servicios producidos, vy la canudad de recursos

utiizados para preducirlos. (3)



A veces la productividad se ¢onsidera como un uso mds intensivo de recursos
como la mano de obra y las méaguinas, que deberia indicar de manera fidedigna el
rendimiento o la eficacia, si se mide con precision. Sin embarge, conviene separar la
productividad de la intensidad de trabajo porgue, s1 bien la productividad de la mano
de obra refleja resultados benéficos del trabajo, su intensidad significa un exceso de
esfusrzo y no es sino un <<incramento>> de trabajo. La esencia del mejoramiento de

la productividad es trabajar de manera mas inteligente, no mas dura. (3)

La productividad es actuzlmente mucho mas gue la sola productividad del
trabajo, y debe tener en cuenta e! aumento del costo de ia energia y de las materias
primas, junto con la mayor preocupacion por el desempleo v la calidad de la vida de
trabajo, es decir, el trabajador se va haciendo méis consciente y respoﬁsable a tal grado
que adopta dichos conceptos de reducir los costos de los servicios en sus hogares

cudando mas los desperdicios de éstos y mejorando asi su calidad de vida. (3)

La productividad esta relacionada con cuaiguler tipo de organizacion o sistemna,

Incluidos los servicios, v en particular la informacidn.

El concepto de la productividad estd cada vez mas vinculado con la calidad del
producto, de los insumos vy del propio proceso Un elemento trascendental es la calidad
en la mano de obra, su administracion y sus condiciones de trabajo v generalmente se
ha adrmutido que la elevacion de la productividad suele llevar aparejade el

mejoramiento de la calidad de la vida de trabajo. (3)

Eficiencia significa producir bienes de alta calidad en el menor tiempo. La

eficacia es la medida en que se alcanzan las metas.
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La definicion de la preductividad es complejla v no refieja solamente un

problema técnico v gerencial. Es una cuestién que concierne a los érganos estatales,

los sindicatos y otras wnstituciones sociales. £ principal indicador del mejoramiento de
la productividad es una relacidn  decreciente del insump del preoducto a calidad

constante o meforada. (3 )

Por ejempio, en una empresa o talier gue se ocupa de productos homogéneos,
fa productividad se puede definir como la relacién del producto expresado en unidades
fisicas {en toneladas o numero de bienes producidos) con respecto al insumeo

expresado en horas de trabgjo. (3)

En general, 'a productividad podria considerarse como una media global de la
forma en que ias organizaciones satisfacen los criterios siguientes:
¢ Objetivos medida en que se alcanzan.
¢ Ehcencua grado de eficacia con que se utihzan los recursos para crear un producto
VeI
¢ Eflcacia’ resultado logrado en comparacidn con el resultado posible,
+ Comparabibdad: forma de registro del desempefio de la productividad 2 lo largo

del tiempo.

Aunque existen muchas definiciones deferentes de la productividad, el criterio mas
comin (y no une definicién) para designar un modelo de productividad consiste en
identificar ios componentes del producte v del insumo correctos de acuerdo con las

metas de desarrolie en largo, mediano y corto plazo de la empresa, el sactor o el pais.

{3)

El anabsis de fa produttividad es un instrumento muy eficaz para @ adopadn de

decisiones en todos los niveles econdmices. (4 )



£l éxi10 de la medindn y el andlisis de la productividad depende en gran medida de
gue todas las partes interesadas (directores de empresas, trabajadores, empleados,
organizaciones sindicales e instituciones publicas) tengan una clara idea de la
importancia de la medicadén de la productividad en la eficacia de la organizacidn. ia
respuesta es que sefiala donde se deben buscar posibilidades de mejoramiento ya due
muestra también ¢l resultado de los esfuerzos a favor del mejoramiento En 105 niveles
nacional y sectorial, los indices de productividad ayudan a evaluar el rendimiento

econdémico v la calidad de las politicas sociales y econdmicas, {4)

En ias empresas, la productividad se nude para contribuir al analisis de la eficacia y
la eficiencia. Su medicidén puede estimular el mejoramiente del funcionamiento: el
simple anuncio, instalacion ¥y puesta en practica de un sistema de medicidn puede
mejorar la productividad del trabajo, a veces de un 5 a un 10 por ciente, sin ningun

otro camblio arganizativo o inversion., (4)

Los indices de productividad coadyuvan asi mismo en el establecimiento de metas
reahstas v puntos de control para llevar a cabo actividades de diagndstico duranie un
procesg de desarrollo de la organizacion, sefialando los estrangulamientos y trabas del
rendimiento, Ademas, sin un buen sistema de medicaidén no puede haber mejora en las
relaciones de trapajo 2 una correspondencia apropiada entre 1as politicas relativas a la

productvidad, Jos niveles salariales y la distribucién de las ganancias. (4 )

Los indices de productividad son asi mismo (tiles para efectuar comparaciones
entre paises y entre empresas a fin de detectar los factores gue explican el crecimiento
econdmico. Por tal motivo, la medicion de la productividad debe figurar entre las
primeras prioridades para cualquier director de un proyecto destinado a mejorar la
productividad, los beneficios vy los costos y deben formar parte integrante del sistema

de informacién gerencial. (4)



DETERMINACION, MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LOS INDICADORES

Ya hemos visto la importancia de establecer indicadores tanto de productividad
como de sistema de aseqguramiento de calidad, vy también sabemos gue estos
indicadores se determinan en forma particular de acuerdo a la actividad o enfogue.
Ahora nos abocaremos a  establecer estos indicadores y a Justificar dicha
determinacion, dentro de una empresa tfpica manufacturera de especialidades quimicas

( saborizantes como aditivos alimentarios ).

Es importante mencionar que los indicadores pueden ser de productividad v de
aseguramiento de calidad , y que los indicadores de productividad son internecs, es
decir, se establecen v se miden dentro de la empresa. Los Indicadores de
aseguramiento de calidad pueden ser internos { igual que los de productividad ) o
externos, los cuales se determinan y se riden en la empresa pero con fa intervengion
de el chiente, ic que é] espera, percibe o inciuso, puede evaluar directamente por medio

de visitas, cuestionanos o auditorias de diferentes upos.

CLASIFICACION DE LOS INDICADQRES

.

Para incrementar producte
Productividad internos

Para cptimizar insumos

Internos {Los que se desarrollan dentro

-

Indicadores

Aseguramiento de de la empresa

Cahdad

Externos Los que percibe el cliente



INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

Partiendo de la base para la medicién de la Productividad.

Cantidad de producto

= Productividad

InSuUmoes

Se puede mejorar la productividad incrementando la cantidad de producte o
disminuyendo los insumaos y de ahi se desprenden dos tinos de indicadores: Los que se
necesitan determinar para que se logre una medicidn con la que se pueda incrementar
la cantidad de producto y los que se necesitan determinar v medir para disminuir los
insumaos, entonces tenemaos

INDICADQORES PARA INCREMENTAR CANTIDAD DE PRODUCTO:

1.- “ Produccion mensual ” Esta es la medicién mensual de la cantidad de productos
fabricados en umdades de kilogramos ( o Toneladas ), y se buscard incrementar esta
cantidad mes con mes. Este indicador también se puede dividir y evaluar de la siguiente

forma:

5 o

Fabricaciones por operario mensuales En donde se contabiiizan las
fabricaciones que cada operador realizé en un mes, las cuales deberd ir aumentando
mes a mes, dandce premios de rapideg, calidad, desempefio, mejora, etc , al mejor
operador de el mes.

“ Cantidad de productos fabricados “ . Con este se contabiliza cada uno de los
diferentes productos fabncados para conocer cudnto se estd procesando de cada uno
de ellos y cudnto deben de incrementarse cada mes, Para lograr esto, se pueden hacer

competencias premiadas entre areas de produccion para ver gue area fabrica mas en el

mes y cudl es la mejor.



2.- “ Ventas mensuales “ ; Lste es [a medicadn de las ventas realizadas en un mes en
unidades monetarias, la cual deberd incrementarse mes con mes. Y este indicador a sy
verz puede dividirse y aplicarse a’

“ Ventas mensuales por zona “ : La cual se realiza dwvidiendo las zonas de
cobertura de venta del nreducto producido v haciendo la misma medicién anterior. Para
incrementar €sta, se puede manegjar una comision por venta al coordinador de la zonay
a la mejor zona de el mes,

“ Ventas mensuales por vendedor “ : Con este se evalda a cada vendedor por la

cantidad de dinero gue vende vy se le paga una comisidn por venta realizada para

mejorar dichas ventas.

INDICADORES PARA DISMINUIR INSUMOS:

.

1 - “ Mano de obra “ - Aungue la mano de obra no es un insumo, se considera en esta
parte porque es un recurso que debe manejarse eficientemeante, es decir, disminuirio,
para asi disminuir a su vez el costo en este rubro.

Con este se mide cudntas horas-hombre se han trabajado mensualmente v se
buscara disrminuir la cantidad de personas v las horas que laboran al sistematizar los
procesos, comprar mds equipo y de mejor tecnciogia para disminuir tiempos de
procesos. Ademas, es necesario capacitar continuamente al personal para que labore
mejor, con mayor calidad y domine mejor sus actividades.

2.- “ Materia prima “ . Aqui se contabiliza en unidades de peso, ia cantidad de materia
prima consumida en el mes, y se buscard disminuir este consumo refermulando
productos para disminuir la cantidad usada, reduciendo las mermas sistematizando €l
nesado o agregado de el matenal, reduciendoe las diferencias de pesos llevando un

programa de calibracion y servicio a basculas,



3.- “ Consumo de energia “ : Se mide por la cantidad en pesos que se gasta en energia
mensualmente, Y se disminuird cada mes hacendo campafias de ahotro de energia
concientizando a todo el personal, cambiando luminarias, motores, etc. ¥ colocando
tragaluces en pasillos y diferentes dreas.

4.—- “ Consumo de agua * * Se mide por la cantidad en pesos que se paga por el
consumo de agua mensuzl. Se buscari reducir cada mes implementando campafias de
ahorro de ésta, colocando lHlaves con sensores, eliminando tomas de agua innecesarias,
comprando equipo de tratamiente y purificacion de agua, colotande sistemas de
lavado por aspersign de agua a presidon en equipos para reducir ¢l consumo de agua.
5.- * Tiempo extra “ : Se mide al contabilizar las horas que se laboraron al mes fuera
def horaric de la compaififa. Este deberd ir disminuyendo hasta desaparecer, al asignar
honos de rapidez, eficiencia, ajuste de salaro, sustitucion de hombre por maquina y

capacitacion en procedimientos y equipos.

INDICADORES DE ASEGURAMIENTQ DE CALIDAD

INDICADQRES INTERNOS:

1.- “Rechazos internos “ : Este indicador se mide al contabilizar el ndmero de rechazos
internos de productos al mes, el cual debe disminuir hasta llegar a cero v se puede
fograr dando capacitacion al personal en calidad, segunidad, procethmientos, equipos,
buenas practicas de manufactura y adquiriendo mejores equipos de proceso, También
automatizando algunas operaciones y disminuyendo cada vez mdis las operaciones

manuales.



2.- “ Mermas “ : Este se mide al contabilizar las rermas mensuales en unidades de
kilcgramos, per la razén que sea. Este debe disminuir hasta ilegar a cero, creande ia
conciencia al personal para el uso adecuado vy exacto de cada material, automatizando
la dosificacidn de ingredientes, v optimizando el filtrado de producto terminado o de
materia prima.

3.- " Analisis microbiolégico * . Este indicador se mide por medio de los analisis
microbiolégicos mensuales del medio ambiente laboral dentro de la planta, con frotis
de las manos de los operadores, de los equipos de procese, de la materia prima v del
producto terminado. Estos datos se expresan en numero de andlisis realizados y se
comparan con & ndmero de anaiisis gue resultaron estar fuera de ias especificaciones
establecidas, buscando que estas llequen a cero. Esto puede lograrse mejorando los
programas y procedimientos de limpieza, evaluando diferentes sanitizantes para uso
en equipo y en manos, tentendo un pregrama trimestral de rotacién de sanitizantes,
capacitando ai personal sobre el uso y aplicacion de jabon y sanitizante, capacitando v
meparandao las practicas operativas en todo el proceso.

4 — ™ Faltas “ Este se mide ai contabilizar mensuaimente las faltas dei personal, el cual
debe tender a cero. Esto puede lograrse al introducir un bono por asistencia al
personal.

5.- “ Puntualidad “ ; Se mide ai registrar la hora de entrada a laborar de ei personal,
este debe ser no mayor a 10 minutos después de la hora asignada a su entrada. Esto se
puede mejorar implementando un premio al mas puntual en el mes.

6.~ “ Inconformidades de Auditorias internas de calidad “ : £ste se mide al realizar una
auditeria al sistema de calidad de la empresa, bajo el sistema preestablecido y con
calificaciones minimas a ¢btener Estas caiificaciones deberdn ir en aumenio cada
tnmestre con cada auditorfa hasta fograr las maximas calificaciortes de acuerde a dicha
auditoria. [sto se puede lograr implementiando reportes de deswiaciones por area,
asignando responsables y colocando fechas de cumplimiento a éstas. Ademds, se

puede implementar un premio al departamento con mejores calificaciones en la



auditorfa y un reconocimiento ante lz empresa de lo sucedido, también este reporte
darselo al presidente de la compafitfa para que dé seguimiento, apoye las mejoras y
presione para alcanzar el ehietive de calidad buscado.

7.- “ Reprocesos “ : En este indicader se contabiliza el nimero de reprocesos realizados
en el mes a {os productos que asf lo reguirieron, este nimero debe tender a cero al
avanzar los reses. Esto se logrard al mejorar cada indicador de caiidad, mayor
capacitacion al personal, mejorar ias practicas operacionales y mejorar los procesos asi
como los equipos.

Este seguimiento y control se pueda itevar con el siguiente formato.

REPORTE F0.810.0008-1
DE
REPROCESO
Fecha.
T
Producto
Codigo:
Causas del
reproceso’
REPROQCESO

Agrtar

Fiitrar

Filtrar con celie
Calentar a bafio maria
Tamizar

Moler

I O O O B B O

Otro: Especifique




AJUSTE { SIES NECESARIO )

OBSERVACIONES-

Cliente Fecha de entrega

Lote

Cnerador Lecalizacidn
Empaque.

Responsable dal rechazo:
Responsable del reprocesa.

VoBo. Control de Calidad

§.-* Evaluacién de proveedores ® . A continuacion, se muestra la siguiente tabla donde
se indican los aspectos considerados para evaluar a los proveedores.

Con la aplicaciéon de estos aspectos a evajuar, deseamos conocer la capacidad y
confiabilidad de sus sistemas y proceses para respender a las necesidades de nuestra
empresa ,

Los aspectos Generales representan el 80% de su evaluacidn y el 20 % restante son
aspectos de aseguramiento de calidad, calificados por el departamento de
aseguramiento de calidad.

Costo, Servicio, Velocidad de servico son calificados por ei drea de Compras,
Inspeccidn es calificado por Aimacén y Control de cahdad califica el aspecto de Calidad.
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ASPECTOS A EVALUAR,

Aspectos Generales Aspectos de Aseq. de Calidad

Pts. Pts.

C Costo 160 Sistema de Cahdad 200
Q Calhidad 160
S Servicio 160

VR Veloc. de

respuesta 160
inspeccidn 160

TOTAL 800 TOTAL 200

COSTO"C”  El objetivo de este aspecto es evaluar la capacidad que tiene e
proveedor para ofrecer sus producto al menor costo total posible. £ punto de
referencia serd el proveedor con menor costo total del insumo a evaluar vy éste se
evaluara por insumo, Producto o Servicio ofrecido.

C= Costo Ofrecido
Menor Coste

Ejemplo. Si el costo total del Amidex ofrecido por Projuco es de $10.00Kg y el menar
costo total del Amidex directamente de Aranciz es de 38.50Kg, sustituyendo estos
valores en la férmula del Costo obtendremos:

$10.00 =1.176

$8.50

C

El valor mientras mas se acergue a2 1.0 es mejor, dado que de esa manera el Costo
ofrecido se estard acercando al Menor Costo.

Para obtener los puntos del Costo, se realiza la siguiente operacién:

%C=_1x100=_1 x100=2385%
C 1.176

% C= 85%

De aqui partimos para decir que EL ASPECTO DE COMPETITIVIDAD EN PRECIO:

C=%CxValordeC=0.85x 160 =136.0
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SERVICIO S ” . En este aspecto se evalla la atencidn de el proveedor y comprende la
capacidad de los proveedores para entregar los insumos, productos o Servicios en la
cantidad vy el tiempo solicitade por la empresa. Esto se evaluard en cada uno de los

articulos amparados en una érden.

S= No. de Articulos entregados a tiempo v completos

Total de Articuios

Ejempio: Se colocan 2 érdenes de compra al proveedor en un periodo de 3 maeses, que
suman un total de 4 pedides o requisiciones. Cada requisicion cuenta con una cantidad
Yy un tiempo de entrega solicitado, por o que su entrega real se monitorea

ndividualmente como sigue-

SOLICITUD ENTREGA
Articulo Cantidad Tiempo Cantidad Tiempo
Cumple
{Kg.} (Dias) (Ka.) (Dias) (S/N)
1 100 25 100 25 S
2 200 25 100 25 N
3 400 25 400 25 N
4 300 25 300 25 N
Total de requisiciones: 4
Arts. Entregados a tiempo y completos 1

Arts. Que no cumplen cen requisitos

Para calcular el servicio-

El valor mientras mas se acerque a 1.0 es mejor, dado que eso implicard una mayor
cantidad de articulos entregados compictos y a tiempo.

Para obtener los puntos del Servicio, se realiza la siguiente operacion

% 5=

Sx 100 = 0.25 x100

%S= 25%



Pts. S = % S x Valor de 5= .25 x 160

VELOCIDAD DE RESPUESTA "VR”

Ei ohjetive de este indice es medir la velocidad que tiene el proveedor para entregar
insumos Urgentes. La referencia de éste aspecto es el proveedor que entrega &l insumo
ert el pempo solicitado.

Se utilizarad para insumos de productos de linea y para insumos de nuevos productos o
con cambios del disefia.

VR = No. Productos Urgentes
No. Productos urgentes entregados

Ejemplo. Se solicita al proveedor 6 insumos urgentes en el mes de los cuales, solo pudo
entregar 5.

VR= g =1.2
5
VR= 1.2

Para obtener los puntos logrados por el Proveedor en éste aspecto, se realiza la
siguiente operacian

%VR= _1 x100= 1
VR 1.2

% VR = 83.3%

Pts, VR = %VR x Valor de VR = 0. 833 x 180

Pts. VR = 132.8

x 100

jSS]
(¥



CALIDAD “Q”
Este aspecto mide la capacidad que tiene el proveedor para entregar insumos,

productos o servicios gue cumplen estrictamente con las especificaciones sohicitadas
por fa empresa.

O =1 —[ No de Rechazos ]
No. de entregas

Eiempio Si el provesdor hate 15 entregas de un producto en un mes y de éstas tiene 2
rechazadas, su evaluacion queda de la siguiente manera.

Q=1 -( ;—i

Bl aspecto (, mientras més se acerca a 1.0 es mejor, dado que eso significard que el
numero de rechazos tiende a cero.

Para obtener los puntos de Q, se realiza la siguiente operacién

% =Qx 100 = 0867 %100

Pis. Q= %0 % Valor de Q = 0.867 x 160

INSPECCION “1°

Este aspecto nmude la capacidad que tiene e! proveedor al entregar insumos, productos
0 servicios que cumplen estrictamente con los reguerimientos solicitados por la
empresa. Esto es el cumplimiento del proveedor a lo preestahlecido.
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Tabla:

Calificacion
Eguivaiente

No. De fallas 2 lo establecido:

deia3 = 0.5
dedat = 0.75
mas de 7 = 1.0

=1 - [Cahficacién Eguivalente
No. de entregas

Eiempio: Si el proveedor hace 32 entregas de un producto en un mes y de éstas tienen
6 fallas, su evaluacidn queda de la siguiente manera;

=1 - 0.75
32

| =0.97%

El aspecto i, mientras mds se acerca a 1.0 es mejor, dado que eso significard que el
numero de incumphmientos tiende 2 cero.

Para obtener los puntos de |, se realiza ia sigulente operacién:

% =1%100 =0.976 x 100

%l = 97.65%

Pts. | = %! x Valor da 1= 0.9765 x 160

Pts. | =156. 24
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Aspectos de asegurarniento de calidad;

En estos se encuentra todo lo relacionado ai sistema de calidad de la empresa,
como es, la documentacién, registros, atencién a reclamaciones, rastreabilidad, politica
de calidad, etc.

Una vez capturados ios datos cada trimestre, Aseguramiento de Caldad
elabora el reporte y 2| area de Compras lo entrega al proveedor, haciéndole incapié en
les puntos que obtuvo baja calificacidn para que los mejore, ya que éstos representan
su evaluacidn y posibilidad a seguir siendo proveedor o llegar a ser proveedor
certificado aumentando sus ventas.

INDICADORES EXTERNGS:

1.~ " Entregas a tiempo ** Este indicador se mide de la siguiente manera;

Dia en que se entregd el producto — Dia en que debid entregarse = Dias de retraso

Ei resultado { Dias de retraso ) debe ser cero y esto debe mantenerse
para cada entrega diariamente. Esto se puede lograr teniendo un programa de entregas
por cliente, estableciendo dias de entrega y horarios para cada uno de los clientes,
organizando la ruta diaria por chofer, preparando ei producto a embarcar desde un dia
anterior y manieniendo un programa de mantenimiento preventivo de los vehiculos de

transporte,

2.~ “ Rechazos y reclamaciones de los clientes " : Este se mide al contabilizar el nimero
de rectamaciones y/o rechazos gue fos ciientes realizan durante un mes, estos deben
ser cero y para logrario se deben establecer todas las condiciones de venta,
especificaciones fisicoguimicas, sensoriales v mwcrabioldgicas aplicables al producto en
venta, sus rangos y tolerancias, la forma de empacado, de entrega, recbo vy

condiciones especiales adicichales.,
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Dicha reclamacién y seguimiento se da con el formato:

MO CONFORMIDADES Y ACCIONES AREA.
CORRECTIVAS DE
RECHAZQO O RECLAMO DE CLIENTES SUBAREA
Elaboro Autortzo Fecha elaboracion Susntuye a Siguente revision No Formato
FO 700 0001-1
Pagmwa 14
FECHA DE RECEPCION DEL RECLAMG O
RECHAZO:
NOMBRE Y cODIGO DEL
PRODUCTO:
NOQ. LOTE ENTREGADO: CANTIDAD: No.

envases:

NOMBRE DEL CLIENTE:

FECHA EN QUE SE ENTREGO AL CLIENTE:

NOMBRE ¥ PUESTO DE LA PERSONA QUE NOTIFICA EL RECHAZO O RECLAMO
POR PARTE DEL CLIENTE:

CAUSAS DEL RECHAZO O RECLAMO:




3.- “ Servicio pestventa ® : Este indicador lo mide el cliente, puesto que realiza un
cuestionarico con una serie de preguntas relacionadas con el servicio v €} producto que
compra. Este cuestionario debe tener una calificacién total mimima de 80 { ia cual se
considera calificacién aprobatoria ) v buscar mejoraria cada mes hasta el maxime de
100, Esto se puede lograr al visitar constantemente al cliente para verificar que todo
astd bren con 2l uso del producto vendido, s1 necesita algo diferente, alguna correccion,
mejora y si tuviera algln probiema, resolverio de inmediato y darie la confianza para

solicitar cualquier cosa relacionada con e preducto.

4.~ * Apsgo a especificaciones * . Este tamp1én to mide el ¢hente al solictarie contestar
un cuestionario en el que se le hacen preguntas sobre el cumplimiento a las
especificaciones de calidad del producto establecidas con anterioridad, el cual debe ser
con cahficacién minima de 90 v buscar ser 100. Esto se logra al especificar previamente
e! método 0 procedimiente de evaluacion de los parametros establecidos de cahdad,
instrumentos utihzados para esta determinacién y condiciones bajo las cuales se haran
éstas, ademds de realizar una visita reciproca para gbservar y efectuar las mediciones
de los parametros de cahdad de el producto en cuestion, aclarando dudas vy

estabieciende en comin acuerdo 1o antes mencionado.



CONCLUSIONES

En la actuaiidad, es imprescindible contar con un sistema de aseguramiento de
calidad en una empresa y no solo eso, sino determinar los indicadores con los cuales se
pueda medir y mejorar la eficacia de dicho sisterna, ya gue esta nos va a dar seguridad,
confianza, disminucidn de costos, mejora de los productos, det servicio, los prectos v la
imagen como empresa ante &! mercade nacional y mundial, lo que significa mayores

ventas, mejores utlidades y crecimiento econdrmco sostenido con una base sdlida.

Es muy importante tener el enfoque de atencdn al cliente, satisfacer todas sus
necesidades 1implicitas o no, Por tal motivo, se enfatiza la importancia de establecer
indicadores para poder medir dicho desempefio ante los clientes y determinar en forma
precisa y correcta el cdmo se evaluaran para obtener los datos esperadoes, v que al
evaluarlos nos permitan mejorar este desempefic empresarial. De ahi que se
establecieron en este trabajo esie tipo de indicadores con sy forma especial de
evaluacion, involucrando al cliente nara una obtencidn de informacion més veraz y

apegada a la realidad comercial,

Dentro de ios indicadores del sistema de aseguramiento de calidad de los mas
ymportantes s, sin duda, el de auditerias internas y externas de calidad, puesto gue
con éste se evalla la eficacia del sistema de cahidad implementado, lo cual es una de
las bases para el éxito de muchas metas dentro de la empresa, como la satisfaccion de

fas neceswdades de los clientes,

Cada uno de los indicadores aqui mencionados son de suma importancia
porgue al conjuniarios todos nos dan el panorama de calidad, productividad, servicio,
rapidez, puntualidad, seguridad y permiten generar precios competitivos en un

mercado mucho mas demandante, exigente y dehcado para manegjar. £sto nos abre las
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puertas para compety con cualquier empresa vy para lograr alianzas comerciafes a
corto, mediano o largo plazo benéficas para ambos, lo gue da subsistencia vy

estabilidad laboral.

La medicion de estos indicadores y su mejora continua, nos da un beneficio
indirecto, que es el de mejorar la calidad de vida laboral v personal, porque al buscar
esa mejora también la persona va cambiando ¥y mejorando en su forma de organizarse,
ahorrar materiales, servicios, obtener mas con menos, y a buscar siempre ser mejor en
su trabajo, vy se {leva esta forma de pensar al hogar v vida cottdiana mejorando también

personalmente y con la familia en el hogar.

Este trabajo fué muy benéfico para mi porque aprendi 2 entender mejor, a
ordenar, a diferenciar los tipos de indicadores y a darles mayor importancia , lo que
nos nueden ayudar, mejorar y saber el rumbo de el desempeiio de cada uno de
nosotros y de las actividades realizadas para un objetivo en comin laborat y personal,
si se establecen correctamente, se encuentra una forma faci, répida y comprenstble de
medir, para gue se ies pueda dar el seguimiento gue genere la mejora continua de cada

uno de elios y con esto, lograr ei obyetivo de ser mejores.
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