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PROLOGO

Cuando puedes medir aquello de lo que hablas, y expresarlo con
nimeros, sabes algo acerca de ello; pero cuando no lo puedes medir,
cuando no lo puedes expresar con niimeros, tu conocimiento es pobre e
insatisfactorio

William Thomson (Lord Kelvin)

Esta frase de Kelvin, fisico y matematico britdnico, sintetiza de manera
excepcional el problema que es planteado y al que se le propone una alternativa de
solucion en esta tesis. Esta investigacion se planted la necesidad de conocer mejor, es

decir, cuantificar, un hecho que contiene diversos componentes fuertemente subjetivos.

Es un honor que agradezco el escribir el prélogo de un documento tan bien
desarrollado y que aborda una problemdtica fundamental en el desarrollo de cualquier

disciplina cientifica, la medicién como parte del proceso de evaluacion.

El problema de la medicién ha acompafiado siempre a la humanidad, al menos
siempre que ha querido conocer el mundo. Es tan complejo que, en muchos sentidos, ha
determinado el avance de la ciencia; la Fisica se ha desarrollado sélo en la medida en
que se han disefiado los instrumentos de medicién apropiados para estudiar,

cuantitativamente, los fenémenos de interés.

En el caso del presente documento, el objeto de estudio presenta una dificultad
adicional, se trata de factores subjetivos, de modo que la metodologia enfrenta primero

el problema de hacer tangible lo intangible.
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Para resolver el problema, el trabajo aqui presentado retoma algunos conceptos
fundamentales asi como metodologias previamente establecidas, las analiza, compara y

descubre sus debilidades en cuanto a su uso para una necesidad especifica.

Esta necesidad concreta pone de manifiesto la necesidad de desarrollar una nueva
metodologia que responda mejor a los requerimientos de la organizacién; con base en un
estudio sistemdtico de dichos requerimientos y estrategias de evaluacidn, la autora

plantea una propuesta innovadora.

Esta propuesta es desarrollada y puesta en operacién con la ventaja de recurrir a
herramientas informdticas que facilitan la organizacién y analisis de la informacién para

una buena toma de decisiones.

Este es un trabajo completo, que no solamente resuelve un problema especifico,
sino que ademds abre nuevas lineas de investigacidn en el estudio de la calidad en el

servicio. Vaya un enhorabuena para la autora de esta tesis, nuestra amiga Albalicia.

G. Edgar Mata Ortiz
Profesor Investigador

Universidad TecnolGgica de Torreén
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CAPITULO1

INTRODUCCION

De acuerdo con Mabert y Venkataramanan (1998), la cadena de suministro se
puede definir como una red de instalaciones y actividades que desempefian las funciones
del desarrollo del producto, el movimiento de materiales entre instalaciones, la
manufactura de productos, la distribucién de productos terminados a los clientes, y la
post-venta para el sostenimiento (Ver figura 1).

RETRUALIMENTACION

DISTRIBUIDORES

0
ORGANIZACION CLIENTES

o
INTERMEDIARIOS

PROVEEDORES

Figura 1. Esquema tipico de la cadena de suministro

En toda cadena de suministro es posible observar tres grupos importantes de
organizaciones: i) usuarios (organizacién); ii) proveedores; iii) clientes (distribuidores,
intermediarios). Cada uno de estos actores requiere de proveedores que les proporcionen
suministros para la realizacion de sus actividades. Debido a esta estrecha dependencia y
a la intensa competencia actual, todos los miembros estdn obligados a cumplir y mejorar

con las especificaciones que son percibidas como valor agregado por el cliente.
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Una de estas especificaciones es la calidad del producto y/o servicio, la cual ademds, si
es baja, puede ser uno de los factores con mayor contribucién a los costos globales de las

operaciones (Juran, 2001).

Si se considera que los tipos de suministros que se mueven a lo largo de la
cadena pueden ser de dos formas: productos (bienes tangibles) 6 servicios (bienes
intangibles), la importancia de cada uno de los componentes, en conjunto con su mutua
retroalimentacién, obliga a las organizaciones a tener medidas de desempefio que

proporcionen informacion pertinente sobre el funcionamiento de los procesos.

De este modo, la mayoria de los estudios se han encaminado hacia la medicién
de bienes tangibles, ya que las medidas de desempefio cuantitativas son regularmente
preferidas sobre las evaluaciones cualitativas (Beamon, 1999). En este sentido los
esfuerzos se han centrado en la medicién numérica de las diferentes percepciones o

preferencias que implican la intervencion del factor humano.

Sin embargo, los suministros de servicio son un caso particular donde la
medicién de su desempefio resulta una tarea compleja. Esto es resultado a sus
caracteristicas de intangibilidad, heterogeneidad y momentaneidad, ademds de la
simultaneidad de los procesos de produccién y consumo del servicio (Ferndndez, 1996;
Zeithaml, Parasuraman, 2004). En nuestros dias, debido a la globalizacién es posible
obtener de cualquier parte del mundo los suministros requerido para el tipo de proceso
que se trate. En consecuencia, el servicio es un factor de relevancia mayoral ser un factor

de diferenciacion apalancando la ventaja competitiva de una organizacion.

Tratandose de los proveedores de bienes tangibles, existen diferentes
metodologias que contienen criterios a medir como: calidad, tiempo de entrega y precio
(Wei-Ning y Chinyao, 2005). En ellas se detalla desde la forma en como deben de ser
medidos numéricamente, hasta la obtencion de resultados que facilitan la valoracion de

su desempefio.
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Pero mas alla de los proveedores de bienes tangibles, en un contexto donde las
estrategias de subconiratacion se extienden como una prictica que buscar mejorar la
competitividad de las empresas, los proveedores de servicio forman ya parte integral de

las modernas organizaciones.

Asi, al ser parte de los sistemas de desarrollo también deben ser medidos, no solamente
en su seleccidn, sino también durante el desarrollo de sus actividades de tal forma que se
evalie su desempefio. Es indiscutible que en un ambiente empresarial de alta

competencia la toma de decisiones oportunas cobra un gran valor.

En consecuencia, el incremento en la contratacién de proveedores de servicio,
empujan a las organizaciones al establecimiento de mejores controles del desempefio de
los proveedores, sobre todo tratindose de servicios que impactan en tiempo y por lo

tanto, en los costos de los procesos productivos.

Este es el caso particular de la empresa orientada al ramo metalirgico donde se

realiz6 nuestra investigacion. En ella se requieren suministros de servicios tales como: a) -

mantenimiento a equipos, maquinaria e instalaciones de toda la organizacion, b)
proyectos de activo fijo, como la ampliaciéon de 4reas, instalacion de equipos y
maquinaria, ¢) reparaciones mayores al equipo, maquinaria € instalaciones de las
plantas. Cabe sefialar que estos servicios son indispensables para el buen funcionamiento
de los procesos, y por lo tanto, son tan importantes como el flujo de suministro de

productos tangibles.

Partiendo de esta innovadora drea de investigacion que representan las
operaciones de servicio, la finalidad de este documento es la de responder
pertinentemente a las interrogantes detectadas en nuestro caso de estudio. De este modo,
la investigacién es desarrollada a partir del caso particular de la empresa Met-Mex
Pefioles y avanza hasta la obtencién de un modelo general alternativo para el

mejoramiento en la medicién de desempefio en proveedores de servicio.
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CAPITULOII

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

2.1 Descripcién general del problema

Los proveedores, como uno de los elementos fundamentales de la cadena de
suministro, ya no se conciben solamente como entidades que suministran un bien,
terminando de esa forma su participacién en la cadena de valor. La tendencia actual es
crear alianzas cliente-proveedor a fin de generar beneficios mutuos en cuanto a tiempo y

costo.

Existen dos tipos de proveedores en cualquier organizacién (Guajardo, 1996):

a) Proveedores internos: son el personal que perteneciendo a la organizacién le
proporcionan ya sea un bien tangible (el cual en su entrega conlleva un servicio)
o un bien intangible (servicio).

b) Proveedores externos: Son las personas fisicas o morales que no perteneciendo

a la organizacion le proporcionan ya sea un bien tangible, o un bien intangible.

En su relacion con una organizacién determinada, todo proveedor pasa al menos
por dos etapas: la de ingreso y la de permanencia. En la etapa de ingreso, el proveedor es
seleccionado entre un grupo de otros proveedores, afines en cuanto al tipo de trabajo
requerido por la empresa. Por otra parte, una vez que el proveedor ha sido seleccionado,
la organizacién evalda su desempefio con la finalidad de determinar su permanencia

como tal.

Para cualquier organizacion es importante contar con proveedores que satisfagan

los requerimientos que sus procesos demanden.




Corporacion Mexicana de Investigacion en Materiales 5

Por tal razén es necesario contar con sistemas de evaluacién mediante los cuales se

evalue el desempefio de los proveedores.

Cuando se trata de proveedores de bienes tangibles, la evaluacién ocurre en dos
sentidos: evaluar la calidad del producto y evaluar el servicio que conlleva la entrega del
mismo. Para proveedores de bienes netamente de servicio, la evaluacidn se da solamente
en este rubro. Evaluar la calidad del producto es relativamente simple, pues se trata de

medir criterios tangibles como peso, altura, espesor, etc.

Sin embargo, cuando se realiza la evaluacién de un servicio, la tarea es mds
compleja debido a que la caracteristica principal del servicio es la intervencién del factor

humano.

Cabe sefialar ademds, que todo servicio es intangible, heterogéneo y
momenténeo. Intangible debido a que el servicio no se puede medir, pesar, etc.,
heterogéneo dado que los servicios proporcionados por diferentes proveedores son
diferentes entre si, y momentdneo dado que la interaccién entre cliente-proveedor en el
proceso del servicio (en adelante dicha interaccion serd referida como servucci(’)n') se da

en un lapso corto de tiempo (Fernandez, 1996).

Generalizando, la medicién de los proveedores de servicio, es igual de
importante que los proveedores de bienes tangibles, sin embargo, la medicién se torna
dificil en comparacién con los productos, debido a que se trata de medir numéricamente
las percepciones o preferencias de quienes lo reciben; y asi mismo, es importante el
poder hacer inferencias sobre el desempefio de éste tipo de proveedores, pues son parte
fundamental de cualquier organizacién, para el buen funcionamiento de los procesos

productivos.

! Proceso de elaboracion de un servicio, es decir, toda la organizacién de los elementos fisicos y humanos en la
relaci6n cliente-empresa, necesarios para la realizacion de la prestacion de un servicio (Eiglier, P. 1991).
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2.2 Descripcion particular del problema

Particularizando el problema general planteado, para el desarrollo de la
investigacion aplicada, nuestro caso de estudio fue la empresa Met-Mex Pefioles, la cual
cuenta con cuatro plantas: Zinc, Plomo, Refineria y Unidad Bermejillo. Se trata de una
empresa del sector metalirgico que cuenta con una gran cantidad de proveedores
externos y con la caracteristica de ser de servicio.

La empresa requiere tres tipos de servicios externos: Mantenimiento,

Reparaciones Mayores y Proyectos de Activo Fijo.

Esta compafifa cuenta con un sistema enfocado a la administracién de los

proveedores denominado “Desarrollo y Conservacion de Proveedores de Servicio”.

Las etapas que constituyen a tal sistema se describen a continuacion:

1. Seleccion del proveedor: en ésta etapa se realizan los tramites administrativos
para la contratacion del proveedor. Para que el proveedor sea seleccionado debe
contar con los siguientes requisitos: a) conocimiento de los procesos operativos
de la planta Pefioles, b) medidas de seguridad, es decir EPP (equipo de
proteccion personal), y elementos de ecologia implementados, c¢) equipo y
herramienta de trabajo de dltima generacion, d) sistemas de comunicacién; por lo
menos: radios y teléfonos celulares, e) sistemas administrativos computacionales:
red e Internet, f) personal calificado para el tipo de trabajo a realizar, g) minima
rotaciéon de personal, h) sistemas de calidad implementados, i) solvencia

econdmica.

Capacitacion al proveedor: La capacitacion a los proveedores proporcionada
por Met-Mex Pefioles y se da dos vertientes: sistemas de calidad y seguridad de

la empresa, haciendo énfasis en la prevencién de accidentes.
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3.

Evaluacion al proveedor: La smpresa cuenta con una cartera de proveedores

que esta dividida en dos grupos:

a) Proveedores del grupo de Desarrolle : lo conforman 34 proveedores, estos
son los que realizan trabajos de mayor frecuencia que representan el 80% de
los trabajos.

b) Proveedores del grupo de deiallistas: este grupo de proveedores es el que
realiza los trabajos menores y de poca frecuencia, que representan el 20% de

los trabajos.

La evaluacién de los proveedores se realiza en dos fases:

1.

Evaluacién de la calidad del servicio (6 evaluacién dia a dia): se realiza cada
vez que se recibe un servicio sin importar al grupo al que pertenezca el
proveedor. Tiene como restriccién el evaluar los servicios que tengan un costo
mayor de $3,000.00 délares (Ver formato de evaluacién en el Anexo 1).

Evaluacion del sistema de calidad del proveedor: el proceso de evaluacién es
el siguiente: se conforma un equipo integrado por tres personas: un cliente (la
persona que solicité el servicio); un supervisor de ingenieria (persona que
contrato el servicio) y un ingeniero de 4rea de servicio (ya sea de seguridad ¢
higiene, calidad 6 ingenierfa industrial). El equipo visita la planta del proveedor,
realiza la evaluacion, y con los datos obtenidos, mediante un andlisis de fuerzas y
debilidades se unifican criterios. Se elabora un reporte final, el cual se entrega al
proveedor. Este disefia un plan estratégico de mejora a entregar en un mes, una
vez recibido el reporte, tiene un plazo de seis meses para la mejora de sus
debilidades (Ver formato de reporte en el Anexo 2). Cabe destacar que esta fase
de evaluacién no interviene en nuestro caso de estudio, sin embargo, es

importante mostrar la forma en como se lleva a cabo.
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Con respecto al tratamiento de la informacion, es pertinenie destacar que
se realizan 125 evaluaciones por mes. La valoracién consiste en promediar los
puntos obtenidos por el proveedcr en cada reactivo. La captura de los datos se

realiza por una sola persorz er ei s:stema Microsoft Excel.

La calificacién final del proveedor esta conformada por la ponderacion
del 70%-30%, correspondiendo el primero a la evaluacién de la calidad en ei

servicio, y el 30% a la evaluacidn dei sistema de calidad del proveedor.

4. Desarrollo: El desarrollo al proveedor se enfoca exclusivamente a la
actualizacion de conceptos de calidad, salud, higiene y seguridad; la capacitacion técnica

es responsatilidad del proveedor.

5. Reconocimiento: Si el proveedor obtiene una calificacién mayor de 90 en su
eva'uacion se le reconoce como “proveedor confiable”, ademis de que puede evaluar a
Met-Mex Pefioles en su desempefio como cliente. Del mismo modo, accede a la
posibiiidad de firmar convenios anuales, de entre $10,000.00 y $200,000.00 ddlares

estadounidenses.

El sistema de evaluacién de proveedores arriba descrito es, comc todos los
sistemas, perfectible. Con esta idea en mente, se realizé el siguiente andlisis de fuerzas y

debilidades.

2.2.1 Anélisis de fortalezas y debilidades

Esta es una herramienta que fue creada a principios de la década de los setenta y
produjo una revolucién en el campo de la estrategia empresaria. El analisis de fortalezas
y debilidades es parte del andlisis FODA (en inglés SWOT - Strenght, Weaknesses,

Opportunities, Threats), el cual es una metodologia de estudio de la situacién

competitiva de una empresa dentro de su mercado y de las caracteristicas internas de la
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misma. En el caso del andlisis de las debilidades y fortalezas, se pretende identificar log

factores interncs que crean o destruyen valor en ias operaciones de la emprese.

1. Seleccién del preveedor.

a) Fortalezas: se tienc establecido ur procedimiento administrativo pera los proveeaores
y la empresa cuenta con una cartera establacida de proveedores.

b) Debilidades: debido 2 que €s na certera ya estabiecida ae nreveedores, la empresa
solamente considera la contratacién de un nuevo proveedor, en caso de que se requiera
un servicio que los proveedores aciuaies no puedan realizar. Esia politica limita la

consideracién de proveedores potercialmente confiables.

2. Capacitacion al proveedor.

a) Fortclezas: una dc las politicas de la empresa es proporcionar un seminaiio de
induccién al personal de los proveedores que ingresan por primera vez a la planta.

b) Debilidades: 1a capacitacion de induccién es primordial para prevenir cualquwier
situacién que se presente, en cuanto a: procedimientos de la empresa, seguridad €
higiene, siendo completa para 1as necesidades de la organizacion, por lo gnue no se

denotan deb:ilidades en esta etapa.

3. Evaluacion al proveedor.

a) Fortalezas: La empresa considera importante la evaluacion de los proveedores, por o
que hace diez afios disefi6é un sistera, ! cual ha evolucionado a lo largo del tiempo. El
sistema contiene: a) un procedimiento de avaluacidn de proveedores, b) un instrumento
que evalia tanto los servicios dfa 2 dfa proporcionados a la planta como el sistema de
calidad con el que cuenta ei proveedor, ¢) considera conceptos tales como: cantidad,
calidad y oportunidad para aplicarlos en su instrumento de evaluacion.

b) Debilidades: vna vez que se evalGs un servicio, €l formulario 10 se enirega
inmediatamente al administrador, estc retarda el proceso de captura y debilita, en

consecuencia, €l monitoreo al dfa del estatus del proveedor.
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La valoracién del proveedor se hace promediando los puntos que se obtienen en los
reactivos considerados. Con estos promedios los proveedores se clasifican en dos

categorias: confiable o no confiable.

Esta forma de clasificacion no es 6ptima dado que las medias de las observaciones
tienden a tomar el valor de la media poblacional, y la nube de puntos conformado por las

medias de los proveedores se vera densa.

La captura se torna no concordante e incompleta, debido a que el instrumento cuenta con
13 reactivos, de los cuales solamente se capturan 8. El enfoque de los criterios se da en
tres rubros: calidad, cantidad y oportunidad; estos términos, en el ambiente tangible,
pueden ser mas féciles de aplicar, sobre todo el término de cantidad, pues el proveedor
debe de cumplir con cierto nimero de piezas a entregar. La calidad es un término muy
amplio, y dentro de este, existen diferentes conceptos que estdn relacionados con lo que
se debe de evaluar ya sea en un servicio o en un producto. La oportunidad es
simplemente, si el proveedor tiene la disponibilidad, y éste criterio puede contenerse en
el concepto de calidad; por lo que, la base del instrumento de evaluacién no clarifica lo

que se debe de evaluar en los servicios proporcionados a la empresa.

4. Desarrollo del proveedor.

a) Fortalezas: la capacitacion a los proveedores del grupo de desarrollo se enfoca en
mantenerlos actualizados en los conceptos nuevos que surgen en torno a la calidad.

b) Debilidades: Met- Mex Pefioles en la evaluacion que realiza al sistema de calidad de
proveedores, solicita el uso de herramientas estadisticas a los proveedores, para lo cual,

es necesario proporcionar capacitaciéon enfocada a los requerimientos de la evaluacién.

5. Reconocimiento al proveedor.
a) Fortalezas: para la empresa considera importante reconocer a los proveedores cuando
estos cumplen con las especificaciones establecidas, para lo cual otorga tanto estimulos

morales (con un diploma donde lo denomina como “proveedor confiable”), como con
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incentivos en especie. Estos tltimos se otorgan a través de la firma de convenios con un

monto determinado, generando estabilidad de trabajo por un afio en el proveedor.
b) Debilidades: 1La combinacion del reconocimiento moral y en especie, generan
estabilidad en el personal de cualquier organizacién, por lo tanto no se detectan

debilidades en esta etapa.

En la Tabla 1 se muestra el resumen del andlisis de fuerzas y debilidades del

sistema de “Desarrollo y Conservacién de Proveedores de Servicio”.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Se tiene establecido un procedimiento | Esta politica limita la consideracién
1. SELECCION DEL |dministrativo para los proveedores. de  proveedores  potencialmente
PROVEEDOR I.a empresa cuenta con una cartera de | confiables.
proveedores establecida.
2. CAPACITACION [La empresa cuenta con un plan de| No se detectan debilidades en esta
AL PROVEEDOR [apacitacion para los proveedores. etapa
3. EVALUACION AL [Se tiene un procedimiento de evaluacién al | La valoracién del proveedor se da
PROVEEDOR proveedor. promediando los puntos que este

Se tienen instrumentos disefiados para
llevar a cabo la evaluacién.
Se aplican criterios de calidad en la

estructura del instrumento.

obtiene en los reactivos considerados.
El sistema de recopilacién de la
informacién asi como el proceso de
los datos es lento.

El instrumento de evaluacién contiene
13 criterios, de los cuales se capturan

solamente 8.
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Los criterios estdn enfocados a tres
conceptos: calidad (como tal, es un
criterio  amplio), cantidad  (con
enfoque en el servicio) y oportunidad
tomando solamente la disponibilidad
del proveedor para efectuar el
servicio).

Las entregas de las evaluaciones son
tardias.

No se respeta la escala de valoracién,
establecida en el instrumento.

Se sobrevalora el servicio al evaluar

cada uno de ellos.

4. | DESARROLLO DEL [Se la da capacitaciéon de induccién al [Falta de aplicacién de herramientas
PROVEEDOR proveedor. estadisticas por parte de  los
ICada vez que surge un concepto nuevo con proveedores, para un mejor control de
respecto a “Calidad” se le proporciona al sus procesos, las cuales empaten con
proveedor para su actualizacion. los requerimientos de la evaluacién
del sistema de calidad que Met-Mex
les aplica.
5. | RECONOCIMIENTO [Para la empresa es importante el | No se detectan debilidades en esta
AL PROVEEDOR feconocimiento a los proveedores que etapa

cumplen con las  especificaciones

establecidas.

Tabla 1.Resumen del andlisis de las fuerzas y debilidades del sistema de “Desarrollo y Conservacion de

A partir de las debilidades descritas, surgen preguntas, las cuales se pueden

Proveedores” de la empresa Met-Mex Peiioles.

agrupar en tres rubros:
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a) Insirumento de evaluacién: ;son calidad, cantidad y oportunidad las tnicas
caracteristicas a evaluar en un servicio?, ;cudles son las caracteristicas generales que se
deben de evaluar en un servicio?, ;los criterios empleados en el instrumento de
evaluacion son los adecuados para la evaluacién del desempefio de los proveedores?,
estos criterios, reflejan las caracteristicas importantes para los clientes a medir en el

desempefio de los proveedores?;

Pregunta clave: ;cémo se puede mejorar el instrumento de evaluacién, de tal
forma que contenga los conceptos a medir de un servicio, asi como los criterios

adecuados a las necesidades de los clientes?

b) En cuanto a la medicién cuantitativa de los criterios: ;la escala de valoracién
es la adecuada para la medicién cuantitativa de los criterios?, ;es el promedio la
mejor forma de agrupar a los proveedores para su clasificacién?, ;el indicador

numérico establecido, es ttil para determinar que un proveedor es confiable?

Pregunta clave: ;cémo se puede mejorar la medicién de los criterios

cualitativos, y mediante la cual se determine el estatus del proveedor?

¢) En cuanto al sisterna de administracién de proveedores: ;el programa
Excel es el adecuado para la administracién de las evaluaciones?, ;facilita el monitoreo
del estatus del proveedor?

Pregunta clave: ;como se puede mejorar el sistema de evaluacién del proveedor,
de tal forma que se disminuya el tiempo de respuesta de los responsables de entre, y que

permita un monitoreo al dia del estatus del proveedor, haciéndolo mas eficiente?
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2.3. Hipdtesis
La evaluacion de desempefio, como parte esencial del sistema de Desarrollo de
Proveedores, se puede mejorar mediante una metodologia general que permita:

a) determinas con bases sélidas en tornoc a la calidad en el servicio los criterios a
medir que en cualquier servuccion que sean de impacto en el desempefio de los
proveedores,

b) obtener una mejor clasificacién del desempeiio del proveedor mediante el uso
de herramientas que permitan el traslado de conceptos cualitativos a numéricos,

¢) monitorear diariamente el desempefio de los proveedores mediante el uso de un
software de fécil uso tanto para el administrador como para el usuario el cual contenga:
i) el instrumento de medicidn; ii) la medicién numérica en conjunto con su clasificacién
para el monitorec al dia del desempeiio de los proveedores, el cual eficientice el sistema

y mejore la medicién de desempeiio de los proveedores de servicio.

2.4. Objetivo general

La evaluacion de desempefio de los proveedores es un factor primordial para la
toma acertada de decisiones en su curso dentro de cualquier organizacién. En la
bisqueda de la mejora del sistema en la etapa de evaluacién se pretende disefiar y
establecer una metodologia de evaluacién de desempefio de proveedores de servicio
mediante la cual se pueda:

a) identificar el estatus de desempeiio del proveedor,

b) tomar decisiones pertinentes segtin su desempefio,

¢) asegurar la calidad de los servicios que la organizacion requiere.




Co.oracidn Mexicana de Investigac.dn en Materiales 15

a)

2.4.1 Objetivos especificos

Para lograr el objetivo general, es necesario establecer objetivos especificos

i mediante los cuales se definan las etapas individuales del proceso a seguir en el
desarrollo de la metodologia a obtener. Los objetivos especificos que se consideraron

 para la realizacion del presente trabajo son:

Establecer una herramienta efectiva que logre captar la voz de los usuarios y
expertos (en este caso el cliente final) en el servicio que les es proporcionado
para conocer los criterios que el ciiente requieres los proveedores.

Establecer los criterios que deban de ser medidos segun el tipo de servicio.
Integrar los criterios obtenidos al instrumento de evaluacién.

Establecer una herramienta de medicién que sea capaz de trasladar los criterios
cualitativos a un resultado numérico a fin de lograr una evaluacién objetiva.
Integrar a la medicién del desempefio del proveedor una herramienta que
clasifique el desempefio de los proveedores en tres categorfas: i) aceptado;
i1) condicionado; iii) rechazado.

Integrar el instrumento de evaluacion a un sistema de informacién (software) que

sea de fécil uso para el administrador y usuario asi como de bajo costo.
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CAPITULO III

REVISION DE LITERATURA Y ESTADO DEL ARTE

3.1 Criterios de desempefio en proveedores

3.1.1. Calidad

Como ocurre con muchos otros, el concepto de calidad es dificil de definir en
términos absolutos, es el contexto y la época lo que determina su definicién. En el
contexto de este trabajo, entenderemos a la calidad como el aspecto que abarca todas las
cualidades con las que cuenta un producto o un servicio para que sea de utilidad al
consumidor final. Es decir, un producto o servicio es de calidad cuando sus
caracteristicas, tangibles o intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios. Entre
dichas caracteristicas se pueden mencionar las funciones operativas (tiempo de
respuesta, capacidad instalada, etc.), la seguridad y la facilidad o poca complejidad en la
manufactura y mantenimiento de las condiciones operativas, entre otras (Neely 1995,
Fernandez 1996, Beamon 1999, Cantti 2001, Wang 2004).

Todo esto le otorga a un producto o servicio la denominada calidad al
consumidor. Dada su importancia, es necesario considerar otros tipos de calidad; entre
estos la relacionada con su planeacidén, control y mejoramiento, llamada calidad de
conformancia. Esta se puede definir como el conjunto de caracteristicas dadas a un
producto durante su proceso de elaboracién, las cuales deben ajustarse a lo especificado
en su disefio. Del mismo modo, es importante considerar la calidad de disefio, la cual
esta constituida por el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del
consumidor potencial, y que permiten que el producto pueda tener factibilidad

tecnoldgica de fabricacién (Cantd, 2001).
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Fue durante la revolucién industrial que se hizo posible una enorme expansién de

los procesos de manufactura y de los bienes de consumo.

Para satisfacer las necesidades se crearon compaiifas que integraban todos o la
mayoria de los procesos de fabricacién, lo que resolvié algunos problemas de calidad,

sin embargo surgieron otros cuya solucién atin no es del todo satisfactoria.

Los problemas de calidad que se resolvieron fueron principalmente técnicos,
mientras que los que aparecieron fueron de tipo administrativo y humano. Solucionar

esta parte a lo largo del tiempo no ha sido tarea fécil.

Con la aparicién de la norma ISO 9001 se empieza a interpretar a la calidad
como “la integracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un producto
satisface las necesidades de su consumidor”. Esta interpretacion estd completamente
enfocada a la satisfaccién del cliente y no solamente a la forma en que los

procedimientos se realizan y/o son llevados a cabo.

La calidad ha evolucionado, y esos cambios amplios y continuos han sido
abordados por diferentes autores tales como Bounds (1994), Garvin (1998), Dale (1999),
Balbastre (2001) y Marimon (2002). De manera general, todos coinciden en la existencia
de cuatro etapas en la evolucién de los procesos de mejoramiento de la calidad: a)
inspeccion (durante el siglo XIX), la cual se caracterizé por orientarse al producto una
vez que este era terminado, era al final del proceso que la organizacién se preocupaba
por separar los productos “malos” de los “buenos”. Este periodo se caracteriza por la
deteccion y solucion de problemas generados por la falta de uniformidad en el producto;
b) control de calidad 6 control estadistico del proceso (surgiendo en los afios treinta),
que se enfoca en el control de los procesos y comienza a usar herramientas estadisticas
como las técnicas de muestro que permiten reducir tanto los costos como la propia

inspeccion.




Corporacién Mexicana de Investigacion en Materiales 18

Fue en la década de los 60 se generaliza el uso de las técnicas estadisticas para el
control de los procesos que generan las caracteristicas del producto final, lo que significa
el comienzo para la prevencién de los defectos; ¢) aseguramiento de calidad,
(surgiendo en los afios sesenta) surge la necesidad de involucrar a todos los
departamentos de la organizacién en el disefio, planeacién y ejecucién de politicas de
calidad. En esta etapa se pretendia garantizar el nivel de calidad del producto para que el
resultado fuera el esperado enfocdndose en que la calidad se construye en los procesos, y
se empieza a adoptar la cultura de hacer las cosas bien a la primera vez; d)
administracion estratégica por calidad total 6 gestién de la calidad total (década de
los 90), en esta dltima etapa debido a cambios tan importantes como la globalizacién de
la oferta, la cual es ya muy superior a la demanda, los negocios al campo de los
servicios, se hace hincapié en las necesidades del consumidor, reconociendo el efecto
estratégico de la calidad en el proceso de competitividad. Asi, la calidad total consiste en
un sistema de gestién empresarial intimamente relacionado con el concepto de mejora

continua y que incluye todas las etapas anteriores.

Con la llegada de las compaiifas de servicios, el concepto de calidad se extiende
hasta lo conocido como la calidad en el servicio, la cual toma importancia para las
empresas pues ha llegado a ser un factor de diferenciacién. De hecho. su medicién

genera importancia para la evolucién competitiva de las propias organizaciones.

3.1.2. Calidad en el servicio (servicio al cliente).

En 1984, Gronroos desarrollo la conceptualizacién de calidad en el servicio.
Examin6 c6mo la calidad técnica y la calidad funcional afectan la calidad esperada y
percibida del momento en el que se efectiia el servicio. Mientras que ésta investigacién
(Gronroos, 1982) solamente proporciona la ayuda preliminar para el rol de la calidad
técnica en la formacién de las evaluaciones de calidad totales. Las siguientes
investigaciones confirmaron sus efectos en la formacién de las opiniones de la calidad

del servicio (Gronroos, 1990; Rust y Oliver, 1994).
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La calidad técnica se define operacionalmente como “que es lo que el cliente deja

cuando el proceso de produccion estd terminado” (Gronroos, 1984), es decir la salida del

proceso de servicio.

Por su parte, la calidad funcional se refiere a la forma en la cual el cliente recibe

el servicio, es decir el proceso de entrega de servicio. Este modelo se muestra en la

figura 2.

Calidad de servicio
percibida

Percepcién
del servicio

Servicio
esperado

Calidad
funcional

Calidad
técnica

Qué? Cémo?

Figura 2. Modelo el nordico, (Gongroos, 1984)

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) después crearon una nueva

conceptualizacion de la calidad en el servicio llamando al modelo SERVQUAL (Service

Quality).
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Seguridad
Capacidad de —> Percepc.ié.n del
servicio
resupesta Calidad en el
I —> servicio
pa percibido
Confiabilidad | '—»| Bxpectativadel
servicio
Elementos
tangibles

Figura 3. El modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithamly Berry, 1998)

Este modelo tiene cinco dimensiones a medir en la calidad de los servicios, las

3 cuales son: seguridad, empatfa, fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles.

Previo a la conclusién para la obtencién de estas cinco dimensiones, en 1985
Parasuraman, Zeithaml y Berry, realizaron una investigacién mediante la cual,
confirmaron que las dimensiones del resultado y del proceso que influencian la
evaluacion de los clientes sobre la calidad en el servicio. La respuesta del grupo objetivo
de personas con las que se realiz6 la investigacién definié 10 criterios generales a
evaluar en el servicio, los cuales pueden ser considerados por los clientes sin importar el
sector de servicio que trate. Los criterios definidos son: a) elementos tangibles; b)
confiabilidad; c) capacidad de respuesta; d) competencia; e) cortesia; f) credibilidad;
g) seguridad; h) accesibilidad; i) comunicacién; j) comprensién de las necesidades del

cliente.

Después de un andlisis empirico para determinar las correlaciones entre estas
dimensiones, tres de las 10 originales permanecieron: 1) elementos tangibles; 2)

confiabilidad; 3) capacidad de respuesta.
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El resto de los criterios se conjugaron en los dos restantes criterios nombrados
como seguridad y empatia. Estas dimensiones crearon una base para medir la
experiencia en el servicio y ver como la percepcidn y el servicio esperado puede afectar

la calidad del servicio percibido.

Desde su creacion, este modelo ha sido criticado, sin embargo ha sido utilizado
en varias investigaciones y tomado como base para realizar una serie de modificaciones
y diferentes versiones (Dabholkar, 1996, Brady y Cronin, 2001). As{ por ejemplo, en
1998 Franceschini y Cignneti realizaron un estudio comparativo de las diferentes
herramientas para la evaluacién de calidad en el servicio, partiendo del modelo

SERVQUAL.

De su lado, Cronin y Taylor propusieron en 1992 un método Ilamado
SERVPERF. Este modelo se enfoca principalmente en la percepcién del servicio. A
diferencia de SERVQUAL que involucra la expectativa que el cliente tiene antes de

recibir el servicio y también la percepcion final después de adquirido el servicio.

Sin embargo, de acuerdo a Cronin y Taylor, el proceso del SERVPERF, proporciona
mejores resultados que el SERVQUAL ya que solamente toma en cuenta la percepcién

final del servicio, dejando a un lado la expectativa.

En la tabla 2, se muestra el comparativo de las diferentes herramientas para
realizar la evaluacion de la calidad en el servicio, asi como los criterios en los que se

enfocan para realizar la medicién.

3.1.3 Momentos de la verdad
La calidad en un servicio es dificil de medir dado que no se puede almacenar, su

inspeccion es complicada debido a la naturaleza de lo que el cliente juzga mediante su
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percepcion y expectativa, proceso que es ademds realizado en el momento justo que

recibe el servicio.

Richard Normann (1991), quien tom6 una metafora prestada de las corridas de
toros explicaba: “podemos decir que la calidad se percibe en el momento de la verdad,
cuando el proveedor de servicios y el cliente se confrontan uno a otro en el ruedo. En
ese momento dependen en gran parte de si mismos...Son la habilidad, la motivacion y
las herramientas empleadas por el representante de la empresa y las expectativas de
comportamiento del cliente las que crean el proceso de entre del servicio”. El momento

de la verdad es el instante en que el torero da muerte al toro.

La aplicacién de esto, directamente con las empresas es dificil por lo que la
analogia es para destacar que la vida de la relacién cliente-empresa estd en juego, y de lo

que se trata es de evitar encuentros desafortunados.

Con la revolucién del servicio en los afios 80’s, Carlzon (1987) quien fuera
director de Scandinavian Airlines Systems, populariz6 esos instantes como los
momentos de la verdad, haciendo que SAS pasara de ser una empresa orientada a las
operaciones, a ser una linea orientada al cliente. El mismo Carlzon (1987) mencioné

sobre la linea area:

“El afio pasado, cada uno de nuestros 10 millones de clientes estuvo en contacto
con alrededor de cinco empleados de SAS y este contacto durd un promedio de 15
segundos cada vez. Asi, SAS se “crea” 50 millones de veces al afio, 15 segundo por vez.
Estos 50 millones “momentos de verdad” son los momentos que determinan finalmente
si SAS tendrd éxito o fracasard como empresa. Son los momentos en los que debemos

probar a nuestros clientes que SAS es su mejor alternativa”.
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El momento de la verdad ocurre durante la interaccién personal entre el que
proporciona el servicio y quien lo recibe. Sin embargo la interaccién no siempre es entre

personas si no también con maquinas.

Revised
SERVQUAL SERVPERF QUALITOMETRO
Parasuraman Two-Way Cronin and Normed Quality Franceschini
etal Schvaneveldt Taylor Teas and Rossetto
(191 et al (1991) (1992) (1994) (1997b)
Theoretical The determinants method ~ Latent evaluation Service quality The problem for The determinants of
baseground  of service quality and factors: service quality is evaluated by expectation run to service quality.
gap theory. Service is evaluated by answers perceptions only a redefinition of this Customer
quality is calculated as given by customers to without expectations  component and expectations and
difference between questions about and without discriminate between  perceptions are
perceptions and “objective” (quality importance weights  ideal expectation / evaluated in two
expectations with attributes) and according to the and feasible distinct moments.
importance weights “subjective” (satisfaction formula expectation A, to Quality evaluation
given to each levels) QS=3F; calculate service is carried out by
dimension according quality according means of a
to the formula to the formula comparison between
as= E'IIJ‘P I Ei) QS =- S”’i({a”/.-‘) quality
—(A, ) expectations and
perceptions profiles
using MCDA
Data collection  two telephone companies.  banks. restaurants. wwo banks, two pest  three big department  Library facility at
sample two insurance companies,  laundries. supermarkets control companies. stores DISPEA
features two barks two laundries, two Department
fast food
Sample size 290 to 487 according 330 660 120 100
to coinpanies
Items number 22 + 22 not declared 22 10+10+10+10+10 8+8
(expectations
plus
perceptions)
{Continued
SERVQUAL SERVPERF QUALITOMETRO
Parasuraman Two-Way Cranin and Normed Quality Franceschini
et al. Schvaneveldt Taylor Teas and Rossetto
{1991 et at (1991) (1992) (1994) (1997b)
Response scale 7-point semantic 5-point semantic 7-paint semantic 7-point semantic 7-point semantic
differential differential differential comparative
Dimensions ~ Weights evaluation not needed Weights evaluation Weights evaluation 7-point semantic
importance with constant sum with constant sum with constant sum comparative
Questonnaire  Mail not declared Mail interview Expectations before
dispensing service use and
perceptions after
delivering
Customer-tool  High Medium High High Low
interference
degree
Idiosyncratic  High Medium Medium High Low
¢f
Data Scalarization Scalarization Scalarization Scalarization Without
pre- scalarization
elaboration
Data Factorial analysis Factorial analysis Factorial analysis Factorial analysis MCDA methods and
analysis followed by oblique followed by oblique  followed by oblique “p" control chart
rotation rotation rotation
Reliability: 0810093 not declared 063to098 Calculated other Global quality
(Cronbach’s validity aind reliability  indicators as
alpha coefficient) coefficients reliability factor
Dimensions  five: five: five: five: five:
number Tangibles Performance Tangibles Tangibles Tangibles
Reliability Security Reliability Reliability Reliability
Assurance Completeness Assurance Assurance Assurance
Responsiveness Ease of use Responsiveness Responsiveness Responsiveness
Empathy Emotivity/environment Empathy Empathy Empathy

Tabla 2.. Comparacion de algunos métodos para la evaluacion de la calidad en el servicio (Cronin y

Taylor, 1992; Francechini y Rosseto, 1997; Parasuraman, 1991; Schvaneveldt, 1991; Teas, 1994)
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3.2 Medicién de los criterios de desempeiio

3.2.1. Métodos de decisién multicriteria

El andlisis de la forma en que la gente toma decisiones, o la forma en que las
rersonas deben de tomar decisiones es tal vez tan viejo como la historia de la humanidad
(Triantaphyllou, 2000). Derivado de esto surgen los métodos ce ayuda a la toma de
decisiones basados en las matemdticas. El objetivo es el de apoyar de una forma

cientifica a la toma de decisiones que involucren criterios cuantitativos y cualitativos.

En la rama de la toma de decisiones, los métodos de decisién multicriteria
(Multi-criteria Decision Making, MCDM) son los mas conocidos. De acuerdo a varios
autores como Zimmermann (1996), los MCDM estan divididos en dos. Por un lado los
- de toma de decisiones multi-objetivos (Multi-objective decision making, MODM) y por
ei otiv, :os de toma de decisiones multi-atributos (Multi-attribute decision making,
MADM;.  Aunque aigunos de los términos utilizados en cualquiera de los dos métodos

tienen el mismo significado.

Un tipico ejemplo de los problemas de decisién multi-objetivo es la
programacién matemdtica con funciones de multiples objetivos. La primera referencia
para este tipo de problemas, conocido también como “médximo-vector” se le atribuye a

Kuhn y Tucker (1951). En ellos el espacio de decisién es continuo.

Tanto el método de decision multi-criterio como el de atributos, se enfocan en
problemas de espacio de decisién discretos. En estos problemas el conjunto de

alternativas de decision es predeterminado.

Los métodos de decisién multi-criterio pueden ser clasificados segtn el tipo de
datos que se utilicen, por lo que se pueden tener: a) deterministicos; b) estocdsticos o

fuzzy (Chen y Hwang, 1991).
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Sin embargo, puede existir hibridos, como los que resultan de la integracion de
estocasticos con fuzzy dependiendo del tipo de datos. Para entender mejor la taxonomia
de los métodos de decisiéon multi-criterio, Chen y Hwang (1991) desarrollaron un

esquema sintetizador (Ver Fig. 4)

Type of Information Salient Feature

L N Major Classes of Methods
From the Decision of Information
Maker
Dominance
No information » Maximin
Maximax
Multi-Attribute
Decision Conjuctive Method
Making Standard .| (Satisfying Method)

Level

Disjunctive Method

Information Elimination by aspect
on the Lexicographic semi order
attributes Lexicogrpaphic Method

Weighted Sum Model
Weighted product model
Analytic Hierarchy Process
ELECTRE

TOPSIS

Cardinal

Figura 4. Taxonomia de los métodos de decision multi-criterio (Chen y Hwang, 1991)

Fishburn (1967) propone como método para obtener la mejor alternativa de

solucion la siguiente expresion:
n
Aysrt —seore = miaxZa,j w;, for i=123,..m (1)
j=1

Esta expresién responde al método llamado Modelo de la Suma Ponderada
(Weighted Sum Model, WSM) y es probablemente la aproximacién mas comtinmente

usada.




Corporacion Mexicana de Investigacion en Materiales 26

Una de las modificaciones de este método es el Modelo del Producto Ponderado
(Wighted Product Model, WPM), el cual se propuso para superar algunas de las
debilidades del WSM, el cual en vez de ser sumatoria, realiza multiplicacién. Como
resultado, para comparar dos alternativas A, y A,, el siguiente producto debe de ser

calculado (Bridgman, 1992; Millar y Starr, 1969):

n Wj

R4 4,)=]]lay a,) @)
i=

En 1980 Saaty propone el método analitico de jerarquizacién (Analytic
Hierarchy Process, AHP), siendo uno de los tltimos métodos desarrollados y el cual
cada vez se convierte en el mds popular. Este método surgié con el objetivo do dar
respuesta a problemas concretos en la toma de decisiones del Departamento de Defensa
~de los Estados Unidos de América. Sin embargo, Belton y Gear (1983) desarrollaron una
‘ modificacion al AHP, el cual fue llamado AHP revisado (Revised AHP). Este ultimo
aparentemente es mds consistente que el método original. Otros métodos también

ampliamente usados son el ELECTRE (Benayoun, 1966) y el TOPSIS desarrollado por
Yoon y Hwang (1980).

3.3 Aplicacion de la tecnologia en la evaluacién del desempeiio en proveedores

La tecnologia es uno de los factores que facilitan la vida actual. Existe software
para la administracion de la cadena de suministro como el SAP, Oracle, People Soft, los
cuales incluyen médulos para la evaluacion del desempefio en proveedores asi como
otros programas que ayudan a la administracion de diferentes procesos. Wilsoft, por
ejemplo es un paquete enfocado a los sistemas de gestién de calidad, y el cual a su vez,
contiene un paquete orientado a la administracién de los proveedores nombrado
QSupplier. Algunas de las caracteristicas que presenta el QSupplier son por ejemplo: a)
manejo del paquete en ambiente MS office; b) seguimiento de las evaluaciones a los
proveedores; ¢) proporciona gréficos de las evaluaciones; d) se puede agregar o quitar

criterios de evaluacién segtin la conveniencia de la organizacion, etc.
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Existe tambi€n software que ayudan a la toma de decisiones como el Expert
Choice, basado en la metodologia de Analytic Hierarchy Process, disefiada por Saaty en
1980. Este ha sido utilizado en diferentes dreas como: sociedad, ciencia y educacién,
economia y transporte, localizacién y asignacién de recursos, marketing, produccidn,
aplicaciones ambientales, planificacién urbana, sector publico, sanidad, evaluacion de
sistemas, decisiéon de grupo, resolucién de conflictos internacionales, nuevas
tecnologias, pensamiento y ética. Algunas de las aplicaciones mas interesantes son las
relacionadas con: a) administracién de operaciones (Patrovi, 1989); b) Benchmarking
(Moreno, 1999); c) Seleccién de personal en sistemas de telecomunicacién (Tamm y

Tummala, 2001); d) Cadena de suministro de manufactura (Wang, 2004).

El potencial del método, como distintos autores han evidenciado, se debe a que
se adecua a distintas situaciones, haciendo facil el cédlculo debido al software, que
ademas se puede utilizar tanto de forma individual como en grupo. En esencia, puede
afirmarse que AHP es un método de seleccién de alternativas (estrategias, inversiones,

etc.) en funcidn de una serie de criterios o variables las cuales suelen estar en conflicto.

3.3 Area de oportunidad y aportacién

La etapa de seleccion de los proveedores es esencial para el logro del buen
funcionamiento de los procesos productivos de la organizacién, pues representa el
primer filtro para su ingreso como suministrador. Existen diferentes documentos donde
se trata la seleccion de los proveedores; como Wang (2004), quien en el entorno de
cadena de suministro, utiliza dentro de la familia de los métodos de decisién, el proceso
de analisis de jerdrquico o AHP (Analytic Hierarchy Process) como mecanismo para la
seleccion de los proveedores. Un afio més tarde Wei-Ning (2005), aplica la funcién de

pérdida de Taguchi en conjunto con AHP para la seleccién de los proveedores.
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Sin embargo, una vez que el proveedor ha sido aceptado, se inicia la relacién
“formal” entre cliente-proveedor para la entrega de los productos o servicios. En el
proceso de entrega, lo ideal es realizar evaluaciones que muestren el desempefio de los
proveedores. Como ya se menciond existen diferentes métodos para realizar las
evaluaciones de calidad a los proveedores; sin embargo, es claro que cuando se trata de
proveedores de servicio, la medicién del desempefio por sus caracteristicas de
intangibilidad, heterogeneidad, perecedero y la simultaneidad de produccién y consumo

(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1985, Rushton y Carson, 1989), se torna compleja.

Los software antes mencionados coadyuvan a la evaluacién de los proveedores,
sin embargo, cuentan con sus ventajas y desventajas. Una de las principales ventajas de
estos sistemas es la facilidad para la administracién de las evaluaciones disefiadas por
cada organizacion, pero no tienen definido los criterios a evaluar en un servicio, asi
como un monitoreo mediante el cual se puedan tomar decisiones con respecto al

desempefio de los proveedores.

Cada organizacién cuenta con su propio proceso y es imperante la necesidad de
evaluar los aspectos que les competan y que a la vez sean relevantes para la toma de
decisién oportuna con respecto al desempefio que un proveedor tenga en el lapso de

tiempo que proporcione sus servicios a la organizacion.

La aportacion final, entonces, es un modelo sugerido como otra alternativa para
realizar el proceso de evaluacién de desempefio en proveedores de servicio, la cual tiene
su alcance definido: desde la estipulacién de los criterios (segin su servuccién), hasta la
medicién numérica para su clasificacién, mediante la cual se puedan tomar decisiones
con respecto a su desempeiio; esto con la ayuda de herramientas estadisticas como lo es
el uso de la herramienta AHP como mecanismo para la clasificacién de los proveedores
que ayuden a la toma de decision en cuanto a si el proveedor continua o no dentro de la

organizacion.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA PROPUESTA

Como resultado de un amplio andlisis, la metodologia aqui propuesta se
identific6 como la mejor alternativa para realizar la medicién del desempeifio en
proveedores de servicio en la etapa de evaluacién dentro de un sistema de desarrollo de
proveedores. Esta comprende desde la definicién de los criterios a medir en el servicio

Que se presta, hasta la obtencién de la categorizacidn del estatus de los proveedores.

La metodologia es desarrollada conforme a dos aspectos, por un lado el estado
del arte y por el otro, las necesidades del usuario. La columna vertebral de la
metodologia estd dividida en tres aspectos: a) la definicién de los criterios de
desempefio: b) las herramientas estadisticas. Las cuales para nuestro caso de estudio son
métodos de decisién multicriterio. Siendo su mayor ventaja, la medicién numérica de las
caracteristicas cualitativas que implica la evaluacion del desempefio de un proveedor de

servicio; ¢) el disefio de una base de datos (software) como un valor agregado para la

implementacién de la evaluacién (Ver figura 5).
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Figura 5. Estructura metodolégica para la medicién del desempeiio de proveedores de servicio
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MOMENTOS DE LA VERDAD

Al pequefio lapso de tiempo en el que se efectda una transaccién de servicio y
onde los clientes pueden expresar ya sea su expectativa y/o su percepcién final del

Smo, se le denomina “momento de la verdad”.

De este modo, es importante identificar a los factores que intervienen en el
vicio y que son la base para la identificacién de los procesos. Los cuales son: a) el
sonal que presta el servicio orientado al a cliente; b) los sistemas, es decir la forma
rganizacion para procesar el servicio; c) las estrategias para activar efectivamente el
ema con el objetivo de satisfacer las expectativas de los clientes. La interaccién de
o0s factores, guiardn a la organizacién a mantener un alto nivel de calidad en el

cio, y se pueden representar de acuerdo con la figura 6.

Figura 6. Tridngulo del servicio (Albrecht, 1984)

Al mismo tiempo, otro concepto primordial es el ciclo de servicio, el cual es la
encia de actividades en etapas que permiten visualizar la servuccién de que se trate.

dentro de este proceso que se generan los momentos de la verdad.

Los momentos de la verdad no necesariamente son el resultado de la interaccién
nana, si no tambi€n con la infraestructura (lldmese cualquier parte del lugar donde se

a el ciclo de servicio).
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Por lo que es importante controlar cada uno de dichos momentos, pues de éstos
dependerd en gran medida la satisfaccién que pueda generarse en los clientes. De manera
general, la satisfaccidén estd definida como el juicio del cliente o consumidor donde
interviene la comparacién del desempefio actual de los productos o servicios y el
desempefio esperado (Kardes, 2000). Sin embargo, cabe sefialar que al ser el servicio un

concepto polisémico, existen alrededor de éste una gran cantidad de definiciones e ideas.

Los momentos de la verdad se pueden dividir de dos formas: a) estelares,
definidos por el cumplimiento satisfactorio por el cliente como resultado de que el
servicio iguala o supera sus expectativas. b) amargos, resultado de una interaccién
cliente-servicio donde el cliente sufre decepcion debido a la falta de cumplimiento de

sus expectativas. Las ventajas que presenta la estructuracién de los momentos de la

verdad se pueden clasificar como sigue:

a) Establecer y conocer la forma en que se lleva a cabo el ciclo del servicio.

b) Detectar las actividades claves de fuerte interaccién entre el cliente-proveedor.

¢) Identificar a las personas que intervienen en cada momento de la verdad.

d) Conocer las situaciones a las que se enfrentan las personas que intervienen en el
ciclo de servicio, mediante las cuales, se pueden establecer aspectos relevantes a

evaluar en el servicio.

e) Conocer el conjunto de fuerzas y debilidades del sistema en conjunto con el

cliente.

El primer paso para la aplicacién de los momentos de la verdad, es el

establecimiento del ciclo de servicio (Ver figura 7).
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Figura 7. Ciclo de servicio (Albrecht, 1998)

La definicién de cada una de las etapas del ciclo de servicio es importante para la
identificacién de los “momentos” en los que se tiene una alta interaccién en la relacién

cliente-proveedor.

Una vez establecido el ciclo de servicio, y definidas las actividades relevantes en
la relacion cliente-proveedor. se detectan a los clientes que intervienen en la transaccién
del servicio con la finalidad de investigar en campo los “momentos” experimentados en
la servuccion (estelares o amargos). Como resultado, es posible definir estrategias que
por un lado apoyen e incrementen los momentos estelares y por otro lado, la bisqueda

de las mejoras para los momentos amargos.

4.2 SERVQUAL (Service Quality)

Un modelo de calidad del servicio, como cualquier otro tipo modelo, no es més
que una representacion simplificada de la realidad, el cual toma en consideracién
aquellos elementos basicos capaces por si solos de explicar convenientemente el nivel de

calidad alcanzado por una organizacién desde el punto de vista de sus clientes.

—
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Uno de los modelos que mejor iresume esta realidad es el de Parasuraman,
Zeithainl y Berry (2004). En €l se distinguen dos partes claramente diferenciadas pero

- relacionadas entie si:

1. La primera hace referencia a la manera en que los clientes se forman una opinién

sobre la calidad de los servicios recibidos (parte superior de la figura 8).

2. La segunda refleja las deficiencias que pueden producirse dentro de las
organizaciones, lo que provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes

(parte inferior de 1a figura 8).

Comunicacién Oral Necesidades Experiencia
Personales

l

Servicio esperado

cars§ ¢
Servicio percibido
CLIENTE %
EMPRESA Qarviod
QUE Servicio entregado  GAP4 Comunicaciones
REALIZA GAP3 f T Externas con Clientes
Servicio programado .
GAP1 carz} ]
Percepcién por parte
» de la Direccién de las

expectativas de los
Clientes

Figura 8. Modelo de gaps de la calidad en el servicio (Zeithaml, 2004)
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El modelo introduce y analiza en la servuccién, una serie de discrepancias
llamadas gaps. Estas pueden ser percibidas por clientes o bien producirse internamente
en las organizaciones proveedoras de servicios, tomando en cuenta dos aspectos en el
servicio: la percepcion y la expectativa. Cada una de las diferencias o gaps del modelo,

se definen de la siguiente manera:

Gap 1: indica la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un
servicio concreto y las percepciones o creencias que se formen los directivos

sobre lo que espera el consumidor de ese servicio.

Gap 2: mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

Gap 3: calcula la diferencia entre las especificaciones o normas de calidad del

servicio y la prestacion del mismo.

Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacién del servicio y la comunicacién

externa.

Gap 5: mide la diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido,
determinando a través de dicha magnitud el nivel de calidad alcanzado. La forma

de reducir esta diferencia es controlado y disminuyendo todas las demas.

Cualquier organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad del

servicio que suministra o que le suministran, debe de prestar una especial atencion a los

' atributos en los que se fija los clientes para juzgarla. Estos atributos son llamados

i dimensiones.
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La dimensionalidad ayuda a las organizaciones a tener informacién relevante que
le indicard en qué aspectos debe de centrar los esfuerzos para que sean realmente
apreciados por sus clientes. Las dimensiones de la calidad en el servicio que se

desprenden del modelo conceptual son cinco:

1. Elementos tangibles: se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal y materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad: indica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: alude a la disposicién de ayudar a los clientes para
proveerlos de un servicio rapido.

4. Seguridad: conocimientos y atenciéon mostrados por los empleados y habilidad
de los mismos para inspirar confianza y credibilidad.

5. Empatia: atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

La aplicacién de las dimensiones en el servicio, es general, es decir, en cualquier

servuccion los cinco atributos pueden evaluarse.

4.3 METODOS DE DECISION MULTICRITERIO PARA LA MEDICION Y
CATEGORIZACION DEL DESEMPENO EN PROVEEDORES DE SERVICIO.

4.3.1 El proceso de toma de decisiones

La toma de decisiones es un proceso de seleccidn entre cursos alternativos de
accion, basado en un conjunto de criterios para alcanzar uno o mas objetivos (Simon,
1960).

La toma de decision es el término que generalmente se asocia con las primeras
cinco etapas del proceso para la resolucién problemas (Simon, 1960). Asi, la toma de
decision se inicia al identificar y definir el problema, y termina con la eleccién de una de
las diferentes alternativas propuestas. El esquema del proceso para la toma de decisiones

se puede ver en la figura 9.
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Figura 9. Proceso para la toma de decisiones (Simon, 1960)

La fase de andlisis del proceso de toma de decisién puede asumir dos formas
bésicas: cualitativa y cuantitativa. El andlisis cualitativo se basa primordialmente en el
razonamiento y la experiencia e inclusive las preferencias del decisor’. Cuando se utiliza
el enfoque cuantitativo, el decisor se concentra en los hechos o datos asociados al
problema y desarrolla expresiones matematicas que describen los objetivos, las

restricciones y las relaciones existentes en el problema.

A los problemas que no implican mds de un criterio o un solo atributo para la
toma de decision se les denomina problemas de decisién de criterio tnico, y en el caso
contrario se les denomina problemas de criterios miiltiples o problemas de decisién

multicriterio.

4.3.2 Andlisis de decisién multicriterio

Un problema como lo es la medicién del desempefio en proveedores de servicio,
puede considerarse como un problema multicriterio debido a que existen al menos dos
criterios en conflicto. En otras palabras, en un problema de decisién multicriterio se trata
de identificar la mejor o las mejores soluciones considerando simultdneamente multiples

criterios en competencia, ademds de la integracién de las preferencias de las personas.

La toma de decisiones multicriterio ha desarrollado una personalidad propia que

utiliza una terminologia especifica incluyendo conceptos nuevos, tales como:

? Persona o conjunto de personas responsables de tomar una decisién del conjunto de alternativas.
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a) alternativas, que son las posibles soluciones o acciones a tomar por el decidor;
b) atributos, las caracteristicas que se utilizan para describir cada una de las alternativas
disponibles pueden ser cuantitativas (atributos objetivos) o cualitativas (atributos
subjetivos), cada alternativa puede ser caracterizada por un nimero de atributos
(escogidos por el decisor); ¢) objetives, que son las aspiraciones que indican direcciones
de perfeccionamiento de los atributos seleccionados, y estdn asociados con los deseos y
preferencias del decidor; d) las metas, las cuales son las aspiraciones que especifican
niveles de deseos de los atributos; e) criterios, que son los pardmetros, directrices y
puntos de referencia que van a permitir evaluar las opciones o alternativas que se

presenten en el proceso de decision.

4.3.3 Meétodos de evaluacion y decision multi-criterio discretos

Los métodos de evaluacién y decisién multicriterio comprenden la seleccién
entre un conjunto de alternativas factibles, la optimizacién con varias funciones objetivo
simultdneas, un agente decisor y procedimientos de evaluacidn racionales y consistentes

(Martinez E. y Escudey M., 1998).

Sus principios provienen de la Teoria de Matrices, Teoria de Grafos, Teoria de
las Organizaciones, Teoria de la Medida, Teoria de las Decisiones Colectivas,

Investigacion de Operaciones y de la Ciencia Economia (Martinez, 1998).

Los métodos de evaluacién y decisién multicriterio sirven para encontrar
soluciones posibles, pero no necesariamente las 6ptimas. En funcién de las preferencias
del decisor y de objetivos predefinidos, el problema central de los métodos multicriterio
consiste en: a) seleccionar la(s) mejor(es) alternativa(s); b) aceptar alternativas que
parecen “buenas” y rechazar aquellas que parecen “malas”; ¢) generar una “ordenacién”
(ranking o ranqueo) de las alternativas consideradas (de la “mejor” a la “peor”). Para
ello han surgido diversos enfoques, métodos y soluciones. Para fines de este trabajo, el

principal objetivo es la obtencién del ranqueo.
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Los métodos de decisién multicriterio discreta se utilizan para realizar una

evaluacion y decision respecto a problemas que pueden admitir un ndmero finito de

alternativas de solucion. Entre ellos, AHP es un método de seleccién de alternativas

(estrategias, inversiones, etc.) en funcion de una serie de criterios o variables, las cuales

suelen estar en conflicto. Para ello pondera tanto los criterios como las distintas

alternativas utilizando las matrices de comparacién pareadas y la escala fundamental

para comparaciones por pares.

El desarrollo del método se resume de la siguiente manera:

a)

b)

d)

Se inicia con el interés del decisor en seleccionar la alternativa mas atractiva
de entre un conjunto de ellas (estrategias, inversiones, activos, etc).

Se define qué criterios se van a utilizar para determinar la seleccidn, esto es,
cuales son las caracteristicas que pueden hacer mds deseables una alternativa
sobre otra.

Conocidas las alternativas y definidos los criterios, primeramente se procede
a ordenar y ponderar el diferente interés de cada uno de los criterios en la
seleccion de las alternativas mediante la valoracién por parejas de los
criterios.

Conocida la ponderacién de los criterios se pasa a ponderar las distintas
alternativas en funcién de cada criterio.

Con los dos procesos anteriores (c y d) se obtienen dos matrices, una matriz
columna nXxlcon la ponderacion de criterios (siendo nel nimero de
criterios) y otra matriz mxnde las ponderaciones de las alternativas para
cada criterio (siendo m el nimero de alternativas).

El producto de ambas matrices dard una matriz columna mx1 que indica la
ponderacién de las alternativas en funcién de todos los criterios y del peso o

importancia de éstos, es decir se encuentra el eigenvector.
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La distinta importancia o ponderacién tanto de los criterios como de las

alternativas dentro de cada criterio puede llevarse a cabo mediante una cuantificacién

direcia de todos ellos. Saaty (1980) propone una escala para realizar comparaciones

pareadas entre los distintos elementos. El argumento principal se basa en que el cerebro

humano esté perfectamente adaptado a las comparaciones de dos elementos entre si pero

no de entre siete elementos. La escala que propone es un rango [1,9], esto debido a que

para el ser humano no es fécil distinguir entre valores muy cercanos como 3.00 y 3.02

(Tryantaphyllou, 2000), lo cual, en la mayoria de las ocasiones se utilizan escalas muy

cercanas.

La escala de importancia relativa propuesta por Saaty para el método de Proceso

de Andlisis Jerdrquico (AHP), se muestra en la tabla 3.

Intensidad de la importancia

Definicion
(valoracion numérica)

Significado de la valoracion

. ) El criterio A es igual de importante que el
1 Igual de importancia
criterio B
Débil importancia de uno La experiencia y el juicio favorecen
3
sobre otro. ligeramente al criterio A sobre el B
La experiencia y el juicio favorecen
5 Esencial o fuerte importancia
fuertemente al criterio A sobre el B
) ‘ El criterio A es mucho mas importante que
7 Muy grande importancia
el B
) ) La mayor importancia del criterio
9 Extrema importancia
Valores intermedios entre los . .
246y8 o Cuando es necesario matizar
dos juicios adyacentes
Si el criterio A es de importancia grande frente al criterio B las notaciones
Reciprocos de lo anterior serfan las siguientes: criterio A frente al criterio B 5 1, y el criterio
B frente al criterio A 15

Tabla 3. Escala de importancia relativa (Saaty, 1980)




Corporacién Mexicana de Investigacion en Materiales 41

Con la valoracién presentada en la tabla 3 se construye una matriz A, donde

nxn

a; representa ia comparacion entre el elemento i y el elemento j .

La matriz construida debe de cumplir con las siguientes propiedades (Saaty,

1986): a) reciprocidad: si a; = x, entonces a; =1 x; b) homogeneidad: si los elementos

iy json considerados igualmente entonces a; =a, =1, (lo que significa que la

diagonal principal siempre serd 1), ademds a; =1 para todo i; c) consistencia, se

satisface que a; =1para todo i.

Por la propiedad de la reciprocidad solo se necesitan n(n—1) 2 comparaciones

para construir una matriz de dimensiones nxn.

4.4 Estudio del caso Met-Mex Pefioles

La metodologia propuesta se aplicé en la servuccién de la empresa Met-Mex

Pefioles, iniciando por los momentos de la verdad.

4.4.1 Diseiio del instrumento de evaluacion
4.4.1.1 Aplicacion de los momentos de la verdad
La finalidad de la aplicacién de los momentos de la verdad fue primeramente la
de obtener informacién sobre los criterios que les son de impacto a los clientes que
mantienen una fuerte interaccién con los proveedores y finalmente, contrastarlo con el

instrumento de evaluacion actual que tiene la empresa.

La aplicacién de los momentos de la verdad se dividié en dos etapas descritas a

continuacion:
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Etapa 1. Definicion del ciclo de servicio en donde interactiian el cliente-

proveedor:

Actualmente la organizacion tiene establecidos los diagramas de procesos, los
cuales reflejan los ciclos de servicio facilitando asi la identificacién tanto de las
actividades en la cuales estin fuertemente ligados los clientes con los proveedores como
el personal que lleva a cabo ésta tarea. En el Anexo 3 se puedea observar los
procedimientos correspondientes al sistema de desarrollo y conservacién de

proveedores.

Realizando el estudio de los diagramas de proceso se identificaron dos
procedimientos en los cuales interactdan los clientes con los proveedores de servicio: a)

las 6rdenes de trabajo; b) las solicitudes de servicio.

Cabe sefialar que cada uno de los procesos cuenta con sus propias politicas
internas establecidas por la propia organizacion.

Dentro de cada uno de los procesos se destacaron las etapas donde se tiene la
interrelacion mds fuerte entre cliente-proveedor, dando paso entonces a las etapas
concretas. En nuestro caso de estudio, los supervisores® actian fuertemente tanto con el
proveedor interno que son los asesores® 'y el contratista’, ya que los supervisores

evaldan a los dos tipos de proveedores.

3 Personal de las plantas.
* Gerencia de ingenieria, que son los proveedores internos.
3 Proveedor externo.
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2. PROVEEDOR INTERNO

....................................

PLANTAS - _
(SUPERVISORES),

GERENCIA DE INGENIERIA
_« _ (ASESORES)

Figura 10. Esquema de evaluacion a proveedores por los supervisores

La forme en que se define el proceso de solicitud de trabajo y orden de trabajo®

se resurne de la siguiente manera:

1. Cliente: entrega orden o solicitud de trabajo al proveedor interno, para la
contratacion del proveedor externo que proporcionard el servicio. El cliente

mantiene retroalimentacién durante la ejecucién de los trabajos tanto con el

proveedor externo como el interno.

2. Proveedor interno: recibe la orden o solicitud de trabajo, los asesores
seleccionan y contratan dentro del padrén de proveedores externos

establecidos en la organizacién, que realizard el trabajo. El asesor supervisa

durante la ejecucion del servicio al proveedor externo.

3. Proveedor externo: todo contratista que existe dentro del padrén de
proveedores de la organizacion, se dispone a concurso para el trabajo que la

organizacion necesite realizar, y segin los criterios establecidos se realiza la

seleccion.

8 La diferencia entre el proceso de solicitud de trabajo y orden de trabajo es el costo.




Corporacion Mexicana de Investigacion en Materiales 44

Etapa 2. Recoleccion y andlisis de los datos

Desarrollo de formato de recogida de datos: se establecié el formato de
recogida de datos en planta, para lo cual se tomaron en cuenta solamente las
etapas de interrelacion fuerte entre cliente-proveedor. En el formato, no se le
proporcionaron opciones de respuesta a los encuestados, esto con la finalidad de
no sesgar sus respuestas, pues lo que se buscé fue que expresaran tanto los
momentos estelares y amargos a los que se habian enfrentado durante el ciclo de
servicio, como los aspectos que para cada uno de ellos les impactaba y que eran
apreciados al evaluar en el desempefio de los proveedores. La importancia de las
respuestas ayudaron posteriormente a la deteccion de las fortalezas y debilidades
en la interrelacion establecida, y asi, tomar acciones preventivas y correctivas

para el mejoramiento continuo del proceso del servicio (Ver Anexo 4).

Diserio del tamario de la muestra para la aplicacion de la encuesta: ¢l disefio
del tamafio de la muestra del personal a encuestar, se hizo mediante un muestreo
estratificado. Lo que resulté pertinente considerando que la poblacién de las
diferentes plantas que hacen uso de los servicios de proveedores internos y
externos de estudio estd dividida en estratos. Para ello se tomé en cuenta dentro
de la poblacién a aquellos que en mayor porcentaje con respecto de todos los

servicios proporcionado en un afio, hubieran recibido més servicios
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La Tabla 4 muestra los resultados obtenidos de la encuesta de los momentos de la

verdad aplicada:

TAMANO DE MUESTRA PARA ENCUESTA DE MOMENTOS DE LA VERDAD

Total Solicitant
Mayor porcentaje solicitantes

ADAS

Tabla 4. Resultados del tamaiio de muestra para la aplicacion de la metodologia “momentos de la
verdad”

Como se puede observar en la tabla anterior, debido a que el tamafio de la
poblacién es muy pequefio, no existe una gran diferencia entre ésta y el tamafio de la
muestra. La encuesta se realizé con un error estimado del 3% y el 5%. Finalmente se

llevé a cabo el estudio a 40 personas.

3. Aplicacion: previa explicacion sobre la metodologfa, la importancia e impacto de
la misma en la mejora del instrumento de evaluacién, la encuesta se aplico a

grupos concretos de personas.

4. Conjuncion de la informacion en criterios: una vez llenados los datos del
formato por parte de los supervisores, se procedié a recopilar cada uno de los
criterios que se definieron, por planta y por ciclo, obteniendo los datos mostrados
en el Anexo 5. Del mismo modo se capturd tanto los momentos de la verdad,

tanto estelares como amargos.
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S. Determinacion de las frecuencias en base a la experiencia plasmada por los
supervisores: en el Anexo 5 se determinaron las frecuencias de los criterios en
comun que tuvieron los supervisores hacia cada una de las etapas del ciclo de

servicio evaluado.

6. Diagrama de frecuencias: una vez determinadas las frecuencias se obtuvo un
concentrado de los conceptos en comun, obteniendo los graficos mostrados en el
Anexo 5. Finalmente se crearon conceptos globales, los cuales contienen a su
vez todos los proporcionados por los supervisores. La ponderacién estuvo

determinada por todos los criterios individuales.

7. Resultados finales: los criterios que los supervisores proporcionaron, reflejan la
necesidad de evaluar tanto la expectativa (es decir lo que esperan del servicio que
les sera proporcionado), asi como la percepcién (lo que finalmente han obtenido
en toda su experiencia con los proveedores). Esto nos dio paso al uso de la
metodologia SERVQUAL. Esta metodologfa resultaba muy adecuada dado que
su principal caracteristica es la inclusién tanto de la expectativa como de la

percepcién (Ver Capitulo 3).

4.4.1.2 Aplicaciéon del SERVQUAL como base del instrumento de

evaluacion de desempeiio
El disefio del instrumento de evaluacién de desempefio, se dio a partir de la
obtencion de los criterios globales en conjunto con sus ponderaciones. Sin embargo,
SERVQUAL proporciona las cinco dimensiones a evaluar en cualquier servicio, ademas
que el analisis de los criterios proporcionados por los supervisores, involucran la

necesidad de evaluar tanto la percepcién como la expectativa, siendo éstas dos tltimas

las caracteristicas principales del SERVQUAL.
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Los criterios globales pertenecientes a cada uno de los ciclos de servicio
definidos se entrelazaron con la dimensionalidad del SERVQUAL, obteniendo asi un
instrumento final de evaluacién con las siguientes caracteristicas: a) evalda los ciclos de
servicio identificados previamente: b) evalda las etapas pertenecientes a los ciclos de
servicio en las cuales existe una alta relacion cliente-proveedor; ¢) contiene los criterios
globales donde cada uno integra las percepciones y expectativas de los clientes en
conjunto con la dimensionalidad del servicio; d) contiene 22 items a evaluar en total

(Ver Anexo 5).

4.4.2 Medicion y clasificacion de los criterios de evaluacion

Debido a que el servicio estd medido en su mayoria por atributos cualitativos, la
forma de medir éstos atributos en una serie secuencial de servicios recibidos, es
encontrando las preferencias de la personas que intervinieron en durante la servuccién.
En la bisqueda de estas preferencias, nuestro estudio nos condujo hacia la herramienta
de Andlisis del Proceso Jerarquico. Esta herramienta resulté adecuada para encontrarlas,
ya que conjunta durante la toma de decisidn, criterios de evaluacién en conflicto. La
conjuncion de las preferencias permitirdn realizar la clasificacion del desempefio de los
proveedores, en base a éstas; ademds de esto, la seleccion de AHP, es debido a que ha
sido utilizada en la seleccién de los proveedores mas no en la medicién del desempefio
una vez que €stos se encuentran dentro de la organizacion, y su facilidad de uso permite

sobre de otras su uso.

Siguiendo los pasos descritos para llevar a cabo el modelo de AHP. se realizé la

simulacién para la clasificacion de los proveedores de servicio:

a) Se inicia con el interés del decisor por seleccionar la alternativa mds

atractiva de entre el conjunto de ellas (estrategias, inversiones, activos, etc).
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La necesidad de iomar de decisiones sobre los proveedores que han ingresado a
la organizacién es de interés para cualquier organizacién, ya que se puede
prevenir re-trabajos los cuales son de alto costo, asi como el tiempo de reposicion

de los proveedores.

b) Se define qué criterios se van a utilizar para determinar la seleccion, esto
es, cudles son las caracteristicas que pueden hacer mds deseables una
alternativa sobre otra.

Estos criterios fueron proporcionados por los propios supervisores, con los cuales

se ha disefiado el instrumento de evaluacion.

¢) Conocidas las alternativas y definidos los criterios, debe primero
procederse a ordenar y ponderar el diferente interés de cada uno de los
criterios en la seleccion de las alternativas mediante la valoracion de los
criterios por parejas.

La ponderacion, de igual manera estd estipulada en el instrumento de evaluacién,

las cuales estan contenidas en cada uno de los criterios.

d) Conocida la ponderacion de los criterios se pasa a ponderar las distintas
alternativas en funcion de cada criterio.
En este punto se construyé la matriz, realizando las evaluaciones, con la escala

de valoracién de la propia herramienta.

e) Con los dos procesos anteriores c y d se obtienen dos matrices, una matriz
columna nxlcon la ponderacion de criterios (siendo nel niimero de
criterios) y otra matriz mxnde las ponderaciones de las alternativas para

cada criterio (siendo m el niimero de alternativas).
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Mediante el empleo de Excel, se establecié el instrumento de evaluacién de
desempeiio y la escala de valoracion de la herramienta AHP, para evaluar y
obtener el eigenvector (ver Tabla 5). Esta tabla representa una evaluacion para un
proveedor.
La tabla esta conformada de la siguiente manera:
a) Primera columna: muestra la dimensién que representa cada uno de
los criterios globales. |
b) Segunda columna: sefiala el nimero de {tems a evaluar. Las filas
sombreadas de color rojo representan la evaluacion al primer ciclo de
servicio identificado, el azul el segundo ciclo y asi sucesivamente.
c¢) Tercera columna: Criterios a evaluar.
d) Cuarta columna: muestra las opciones de respuesta, concordantes con
la escala de valoracién propia de la herramienta.
e) Quinta columna: muestra la valoracién de cada uno de los criterios,
acorde con la opcién de respuesta seleccionada. La cual construira la

primer matriz donde se indica la valoracion de los criterios.

La Tabla 6 muestra la matriz con las ponderaciones proporcionadas, realizando

la valoracion de: si a; = x ,entonces d; =1x.
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DIMENSIONALIDAD| No. |
SEGURIDAD
EMPATIA

£ ; Hubo entendimiento de tus requerimientos para el servicio solictado? Neutral m
1 Exisitié amabilidad v cortesia durante la prestacion del szrvicio que solictaste?

FIABILIDAD £ ¥ Confiaste en que se realizaria la contratacion correcta para tu servicio solictado? Debilmente entendido
FIABILIDAD .2 | El documento final del presupuesto fue... ... ... ... Bien entendido

CAPDE RES SR Se te entrego el presupuesto............... ... R, Absolutamente entendido

CAP DE RES LI L a reaccion a cambios en el proceso del servicio solicitado fue .. ... ... .. .. %&%@ni—
ELEM TANG [ La utiizacién de los medios de comunicacidn durante la prestacion del servicio fue... . [Extremadamente utiizada

SEGURIDAD
EMPATIA

LI EI cumplimiento de las Normas fue ... ... .........coeoces v e ces e
Ll & cordialidad durante la ejecucion del serviciofue ... ... ... ..

Cumpiidas extremadamente
Mostrada moderadamente

FIABILIDAD LLINE! orden durante y al final la ejecucion del servicio fue ... ... .. Cumplido moderadamente
FIABILIDAD La limpieza durarte y al finalizar la ejecucién del servicio fue Cumplida fuertemente
FIABILIDAD El cumplimiento en especificaciones del servicio solicitado fue... ... .. Cumplido moderadamente
FRBILIDAD La supervisién ejecutada durante la ejecucion del servicio fue Extremada supervision
CAP DE RES AEM L a ejecucion del servicio fue ... ........................ Extremadamente a tiempo
ELEM TANG 15 ', El equipo y herramierta utiizada en el servicio fue.. . e ... fompleta y buena extremadament
ELEN TANG S EI numero de personal utiizado para la ejecucion del servicio fue ... .. ... Adecuado moderadamente

WO O WO NWYOWODWON WWO O W= Wt >

ELEM TANG LLIRE! personal que realizd el Servicio fue ... ...........co.co oo e coe et . tado y con experiencia muy fuert
SEGURIDAD E El asesor del servicio contaba con respecto al servicio solicttado. .. Extremos conocimientos
FIABILIDAD La supervision durante la ejecucion del servicio fue ... ........... . |inicio, durarte y al finalizar el ser|
FRABILIDAD La coordinacion del servicio solictado fue. Adecuado extremadamente
CAP DE RES La solucion a problemas fue .. .. .. ... ... .. ... - . Adecuado extremadamente
CAP DE RES La utiizacion de los medios de comunicacion durante la prestacion del servicio fue... .. Extremadamente utilizada

Tabla 5. Instrumento de evaluacién en conjunto con las opciones de valoracién y la propia valoracion

mems |1 2 3 4+ 5 6 1 8 8 10 1 12 13 134 15 46 11 18 19 20 21 2
1 5 3 5 1 3 9 9 3 3 5 3 g 9 9 3 7 a 3 g g g
(1 1 s 3 [s T+ I3 Js Js [8 I8 Is I3 [a Is Is Iz |7 s |5 Js Js e
(2 5 [15 35 (1 [ 15| 35 [1as[1a,5] 35 | 35 [1 | 35 [145]1 455145 35 |1 255|1a55] 375 |1 451 4|1 455
(3 3 [1s]125 128/ 131 (3 s 1 |1 el 3 s s [ l2imls 11 |z |3 |3
4 s [is|1 |3m 15| 35 [1al1as| a5 [ a1 | ams|1ams|1am[145] 355 [1251455| 35 |145|1 45145
I's 1 s [ |5 3 s s [3 3 s 3 s [9 19 I3 |7 [8 |3 |8 |s s
I s3[isl125)1 [128] 15 3 a3 [t v Tewlt 3 {3 |3 |1+ |21ml3 1 |3 |z |s
(7 9 [1m[sm]| 1358 1m] 15 17 [wmlwsse[slt [t |1 |m|m1 |81 |1 |1
ls o[m][sm|ma]sm|1m[ 1561 1w se|wlt v [t w1 1wl |1 |1
s 3|t heslislt |5 [a I O E B O A N R E N I E
1w 3 st eslsp 3 3 |1 1231 [3 |3 s I Tawsls v 3 |3 |3
(11 s [sf1 [as[1 || 35 |1am[1as] 3 | 35 3/5 (14551451455 355 [1265[1 455] 355 |1 4551 4551455
122 3 (1wt [1eslsl 3 s [+ i |i2s 3 s s [ ewsls v s 3 |5
(13 o [1m|se[mlsm| st |1 15|58 s v [ Taslelh Tashh 1
1 9 [1m|selmnlselmlislt 1 [1wmlislsslnh v |wlmwh sl 1 h
5 9 [19|se|nlselwlinh |1 [is|inlselinlt | |l Tash [t h
(46 3 [nfieslt [12slislt |3 3 [ |+ laslh [3 |3 2183 |1 |3 |3 |3
a1 7 [ s |am|sm| 1w 3 |12ali2n| 3n | sn | sn | 37 [12a|127|1 27| 3 12| 37 |1 2q |1 27 |1 27
(18 o [1n]sm|n|se|wm|in]t [+ [wslis]selin]lt 1 | 18] 78 1w 1 |1
RN R L O R O E E N C R R O R E N E R T E 3 3 |3
(20 o [1m|sm| 1B |sm| |11 |1 |m|18|se| st |1 | m|meh | 1
21 9 [1s]se| 1| smlmlinslt 1 [wslslselnls v | wmlmwh [ 1
(22 o [1m|sm|1B|se][i8| B |1 wmlis|se| st |1 |1 |wm|mh [ |

Tabla 6. Matriz de valoracion

f) El producto de ambas matrices dard una matriz columna mx|1 que indica
la ponderacion de las alternativas en funcion de todos los criterios y del

peso o importancia de éstos, es decir se encuentra el eigenvector.
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Con la primera matriz, para la obtenci6r del eigenvector se puede utilizar en
Excel la funciér MMULT.

El célculo se realizé multiplicando la matriz por si misma, se sumaron las filas
(renglones), y se normalizaron por la suma cada uno de los elementos, con lo que
se obtuvo una matriz columna. Esta matriz columna es el eigenvector
aproximado de la matriz inicial. Esta operacion se repite, {es decir se vuelve a
multiplicar por si misma la matriz resultante, y se obtiene otro eigenvector), hasta
que ¢l eigenvector obtenido no se diferencie del anterior hasta la cuarta cifra
decimal; con esto se habra obtenido una aproximacién suficiente de! eigenvector
buscado (Para mayor detalle consultar el Anexo 6 donde se muestran los calculos

realizados).

La tabla 7 muestra el eigenvector del instrumento de evaluacién, utilizando

. MMULT.

No. | DIMENSIONALIDAD| EIGENVECTOR
SEGURIDAD 0.16458
EMPATIA 0.03292
FIABILIDAD 005486 | @
FIABILIDAD 003292 | &
CAP DE RES 016458 | ©
CAP DE RES 0.05486
ELEM TANG 001829

'S SEGURIDAD 0.01829

M EMPATIA 0.05486

M FIABILIDAD 0.05486
FIABILIDAD 0.03292
FIABILIDAD 0.05486 g
FIABILIDAD 0.01829 | @
CAP DE RES 0.01829
ELEM TANG 0.01829

JMELEM TANG 0.05486
ELEM TANG 0.02351
SEGURIDAD 0.01829
FIABILIDAD 005486 | 5
FIABILIDAD 001829 | &
CAP DE RES 001829 | ©
CAP DE RES 0.01829

Tabla 7. Eigenvector del instrumento de evaluacion
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La Tabla 8, muestra las preferei.cias finales sobre la dimensionalidad del

E instrumento de evaluacion.

SEGURIDAD 0.20115
EMPATIA 0.08777
FIABILIDAD 0.32184
CAP DE RES 0.27429
|ELEM TANG 0.11494

Tabla 8. Eigenvector final del instrumento de evaluacion

A partir de aqui, cada una de las evaluaciones se va acumulando para cada

proveedor, la suma final determina la categorizacidn, dependiendo de las preferencias de

la empresa, estipulando los rangos para las tres salidas: aceptado, condicionado o

rechazado.
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CAPITULO V

IMPACTO, EXTENSION Y CONCLUSIONES

5.1 Impacto y extension
La tecnologia aplicada al modelo para la mejora en la medicién del desempeiio

en proveedores de servicio, genera un valor agregado a ésta.

El modelo planteado, puede integrarse en una base de datos de fécil uso y acceso
para cualauier usuario. Actualmente estd en desarrollo una base de datos y estd un
estatus del 90%. La plataforma seleccionada para el desarrollo del sistema es
ACCESS. La causa de la selecciér. de ACCESS es debido a que es un sistema
incluide en el paquete de OFFICE, y el costo se reduce para su aplicacion, ya que no

es necesaria otra licencia para su compra.

En este sistema, se han incluido los siguientes médulos:

a) Proveedores: en este mdduio, se cuenta con toda la informacién pertinente a los
datos generales de los proveedores, tanto de detalle como los pertenecientes a los
del comité de calidad.

b) Evaluaciones: la esencia del sistema es el mdédulo de evaluacion; incluye el
instrumento de evaluacién definido, ademds de que es la parte donde se esta
inclusién del combo box para la selecciéon de la valoraciéon de los criterios.
Actualmente se estd terminando de integrar la parte matemadtica para encontrar el
eigenvector.

¢) Servicios: contiene la definicidén de los servicios a evaluar, conteniendo los datos

generales para éste.
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d) Asesores: comprende los datos generales de los asesores, los cuales supervisan a
los proveedores externos durante la ejecucion del servicio, ademds de también
ser evaluados por el cliente.

¢) Informes: mediante el médulo de informes, se encuentra el monitoreo, y la
clasificacion de los proveedores, ya que conjunta las evaluaciones por proveedor,

asi como la evaluacién general.

Dentro de la gamma de software que se encuentran en el mercado, el impacto de

este sistema se reduce en las siguientes ventajas:

a) Mejora la administracion de las evaluaciones, debido al llenado directo en el
sistema, actualizando de forma mads rdpida la base de datos.

b) Facilidad en el monitoreo dia a dia del desempeiio de los proveedores.

c) Facilidad en el uso, debido al ambiente OFFICE.

d) Informacidén actualizada.

e) Incluye el instrumento de evaluacién con los criterios adecuados a los
servicios proporcionados.

f) La inclusién de una medicién estadistica para la clasificacién de los

proveedores y poder tomar decisiones sobre su desempeiio.

Sin embargo, a medida que pasa el tiempo, es importante aplicar de nuevo las
herramientas planteadas para la nueva busqueda de las necesidades que surjan en los
clientes; esto con la finalidad de crear una mejora continua tanto en el modelo como en

el sistema de base de datos.

En el Anexo 8 se pueden visualizar pantallas de la base de datos que esta siendo

creada.
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5.2 Conclusiones

La calidad en el servicio es considerada en ocasiones como un término
ciertamente “general”, de tal forma que el tratamiento a esta es algo casi no preferible o
inclusive imposible de tratar. Es notorio que el motivo fundamental de esto, es debido a
su propia intangibilidad, a que es perecedero y que es heterogéneo; sin embargo, este
trabajo ha demostrado que existe una forma mds, y diferente para darle tratamiento,
sobre todo cuando se trata de realizar mediciones en la calidad de servicio de
proveedores que se pueden decir, ya pertenecen a la organizacion y que sobre de éstos es

importante tomar decisiones para beneficio de los procesos productivos.

Primeramente en este estudio, y de manera concreta se muestra el tener que
definir y detectar a los proveedores en dos sentidos: internos y externos; asi como al
deteccién de los ciclos de servicios, junto con las etapas en las cuales se tiene una
interrelacién estrecha con los proveedores, pues en estas etapas es donde se encuentran
los momentos criticos a evaluar en la calidad de los servicios proporcionados por los

proveedores.

Escuchar la voz del cliente siempre ha sido de gran importancia en cualquiera de
los métodos proporcionados para la medicién de la calidad en el servicio. Sin embargo la
propuesta del método es destacable debido a la recopilacién directa de los clientes,
enfocandose en las etapas criticas previamente definidas, siendo parte de la deteccion de

la metodologia de los momentos de la verdad.

Con las aportaciones de los clientes, se puede entonces, estructurar un
instrumento de evaluacién que aporte tanto las preferencias de ellos, como la definicién
previa de investigadores destacados sobre el tema de la calidad en el servicio; en este

caso el SERVQUAL.
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La herramienta SERVQUAL, en la actualidad y sobre todo en nuestro pais no ha
sido todavia explorada en los servicios para la medicién de su calidad. La aportacién de
esta herramienta a la metodologia, nos proporciona bases sélidas para la estructura final
del instrumento de evaluacion propuesto. Todo esto, crea confiabilidad en lo que se estd

midiendo a los servicios que son proporcionados.

En segundo, se tiene la forma de medicién de los criterios. La diferencia que
existe entre un promedio o destacar porcentajes sobre la medicion contra la definicién de
un vector propio, radica en conocer las preferencias de las personas. Este tipo de
evaluacion nos lleva al mejoramiento continuo y enfocar a los proveedores a lo que la

organizacion requiere en los servicios que requiere para los procesos.

El uso de la herramienta de Procesos de Andlisis Jerarquico (AHP), en la
seleccion, como otros investigadores la han propuesto, demuestra su potencial para la
toma de decisiones en esta etapa; sin embargo, es claro que la seleccién es solamente el
primer paso para la aplicacion del outsourcing, ya que una vez que el proveedor estd
dentro de la organizacién, la finalidad es contar con una estructura sélida de

proveedores, y encargarse de su desarrollo.

El traslado de la herramienta de AHP a la etapa de evaluacién de desempefio,
aporta de manera significativa en esta etapa, pues la prevencion sobre el desempeifio de
los proveedores, beneficia tanto en los costos de reposicién del proveedor, como en la
administracion y la facilidad de identificar a los proveedores que cumplen con los

requisitos que la organizacion requiere.

El uso de la tecnologia facilita los procesos de cualquier organizacién. El valor
agregado del sistema propuesto, aporta a la metodologia en conjunto la facilidad de su

uso, sin embargo, la metodologia por si solo muestra su aportacion al tema propuesto.
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El mayor potencial de todos estos instrumentos utilizados para la medicién del
desempefio de los proveedores, se logra cuando se utilizan conjuntamente. De esta forma
se obtienen complementariedades importantes porque las lagunas que persisten con uno

de ellos son cubiertas por el resto.

El uso de estas herramientas debe ser contemplado por cualquier entidad que
preste servicio y desee iniciar un proyecto de mejora de la calidad en los servicios que
les son prestados. Sin embargo, también aplica no necesariamente a los servicios, si no a
las cuestiones de productos tangibles, e inclusive de forma hibrida. Esto es as{ porque
para mejorar, lo primero es saber qué esta mal y en que cantidad, y entonces medir la

calidad.
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9. ANEXOS
1.

GRUPO METALURGICO QUIMICO caoan gy
PenoLes ’ INTEGRAL
EVALUACION A LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROVEEDOR DE SERVICIOS
No. DE CONTFIATQ; S - ~ PLANTA S FECHA -
DESCRIPCION - - . - - - B B
PROVEEDOR DE SERVICIOS 7o
DISCIPLINA _ AREA

%EL CLIENTE CERTIFICA QUE EL PROVEEDOR DE SERVICIOS EN MENCION HA CUMPLIDO CON ESPECIFICACIONES, PROGRAMA,
‘ALCANCE, ORDEN Y LIMPIEZA DURANTE EL DESARROLLO DE LOS TRABAJOS CORRESPONDIENTES AL CONTRATO EN REFERENCIA

CON EL PROPOSITO DE EVALUAR EL DESEMPENO DEL PROVEEDOR DE SERVICIOS, SE SOLICITA CONTESTAR EL CUESTIONARIO
EN BASE A LOS SIGUIENTES CRITERIOS DE PUNTUACION.

1 DEFICIENTE 2 REGULAR 3 BUENO 4 EXCELENTE
MENOR DE 60% DEL 60% AL 79% DEL 80% AL 89% DEL 90% AL 100%

| PARAMETROS DE EVALUACION | CuENTE |
1.- CALIDAD DE TRABAJO EJECUTADO (PROCEDIMIENTO APROPIADO, ESTANDARES APLICADOS, ACABADOS)

2.- ENTREGA OPORTUNA Y CONTINUIDAD DEL TRABAJO DE ACUERDO A PROGRAMA (FECHA DE INICIO Y DE TERMINACION)

|3.- INFRAESTRUCTURA PARA EL TRABAJO (EQUIPO Y HERRAMIENTA)

|4,- INFRAESTRUCTURA PARA EL TRABAJO (PERSONAL CAPACITADO Y SUPERVISION EN EL DESARROLLO DEL TRABAJO)

|5.- CUMPLE LAS NORMAS DE SEGURIDAD E HIGIENE.

|6‘- GRADO DE SATISFACCION POR EL ORDEN Y LIMPIEZA DEL AREA DE TRABAJO.

|7.- RECOMIENDA ESTE PROVEEDOR DE SERVICIOS PARA OTRO TRABAJO. (SI / NO)
|8.- CALIFICACION PONDERADA DEL CONTRATISTA
COMENTARIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL TRABAJO:

B [N N

EVALUACION A LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL ASESOR DE INGENIERIA Y MANTENIMIENTO

I PARAMETROS DE EVALUACION | CLIENTE I

[1.- ATENCION AL CLIENTE (DISPONIBILIDAD, RESPUESTA INMEDIATA,) { |

[2.- CUMPLIMIENTO EN ESPECIFICACIONES | |

[3.- CUMPLIMIENTO EN TIEMPO DE ENTREGA | |

r4.- VALOR AGREGADO (DAR ALGO ADICIONAL A LAS ESPECIF.DEL SERVICIO P/ QUE BENEFICIE AL CLIENTE) I |

|5.- CONFIABILIDAD EN EL SERVICIO ] |

COMENTARIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL TRABAJO:

NOMBRE Y FIRMA ) ' NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA
SOLICITANTE DE LOS SERVICIOS ASESOR DE SERVICIOS PROVEEDOR DE SERVICIOS
GERENCIA DIVISIONAL DE SERVICIOS DE INGENIERIA Y MANTENIMIENTO.




Corporacién Mexicana de Investigacién en Materiales 65

OALLVY340 NY1d 1 2USIXION - am

[EPSTPAPRER ——

Basa -

B
OTIHHYSIONA VISINVI B - o]
ODIBALVMISI NS B USKION -

010420 1 GRS e o 1 o0

SWINOL S 4N
SR WA SO WAV ISV N SVOVIOL SINOLDY 41

NI
NOOVOINMIL 14 SYALVHISINIE IV SYINSHIVIS I INL LIRSV

> B 31503 - o

|15 -5

OTOHNYSIONS VISINVIE B -0)
ONLV3dO NYd B 350G ON

Basxa o
31503 - o7
OVIOHHYSIA NG VISINVIE T -l
00IO31¥H163 Nvd 13 3150 ON -0}

v
SOH I A SOIWI Y ISVH N 1SYVIOL S

NN
NOLIVOANING 25 K1 A SYA EVHLSINIY SN IV
o

01NNd0mL

SOLNd

SOLNM0S’

SOINdE!

SOLNO9’

WL

SOINd®

SOINI @

oIl

VSTV TN 0OV

ORIV IVAT JONOS s 410 VNS 30 V1 10 HOHON

VISUVHINGD HOO33A0HA 10 ¥S3HaN3 Y1 30 RIGHON

S3H0OVAVAI 50130 AN

140 LOING VI (VRV) OO NI HIA -

SVINND 244 S5 NOD OHVYD SYW 01438 -2
SVINID A 30 VONIND3S V1 D35 30 OAYS 1

NOYATVAI ¥1019343 ¥ HVAIT) VeV SYONIONS.

T vnay
NOIDJVNIVA3 30 VIND
SOIDIAY3S 30 S3H0AIIN0Hd 30
avarvo 3a VW31sIS TV NOIDVNIVAI
s
OJIWIND OJIDHNTYLIN OdNHD &




Corporacion Mexicana de Investigacion en Materiales 66

3.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

PROVEEDOR: *X*, S.A.DEC.V.
FECHA: OCTUBRE DE 2004
PARAMETRO DE PUNTUACION BASE 100 %
EVALUACION POSIBLES CUMPLIMIENTO
A) CALIDAD DEL 70 T
PRODUCTO / SERVICIO
B) SISTEMA DE CALIDAD 30
EVALUACION GLOBAL 100
CRITERIOS DE EVALUACION :

* PROVEEDORES QUE OBTIENEN UNA PUNTUACION MENOR DE 75 PUNTOS SON EVALUADOS
COMO PROVEEDORES CONDICIONADOS.

* PROVEEDORES QUE OBTIENEN UNA PUNTUACION ENTRE 75 Y 89 PUNTOS SON EVALUADOS
COMO PROVEEDORES ACEPTABLES.

* PROVEEDORES QUE OBTIENEN UNA PUNTUACION MAYOR O IGUAL A 90 PUNTOS SON
EVALUADOS COMO PROVEEDORES CONFIABLES.
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CON BASE EN LA EVALUACION REALIZADA SE DETECTARON LAS SIGUIENTES
AREAS SOLIDAS Y DE OPORTUNIDAD.

AREAS SOLIDAS:

1. El evaluado cuenta con informacion pertinente que demuestra la forma en que realizan su trabajo.
2. Actitud servicial

3. Capacitacion al personal

4. Experiencia del personal y disponibilidad para los requerimientos de las diversas plantas.

5. Infraestructura necesaria.

6. Cartera de clientes diversificada.

AREAS DE OPORTUNIDAD:

1. Adquirir un mejor conocimiento de las diferentes herrramientas estadisticas de calidad, con las cuales
pueden realizar andlisis para encontrar la causa raiz de problemas y proponer alternativas de solucién.
Organizar de una manera mas eficiente la informacion.

Establecer por escrito los planes estratégico y opertativo que reflejen de una forma facil lo que se esta
haciendo.

2. Lllevar un registro de la capacitacién proporcionada al personal, de tal forma que se pueda evidenciar de
una manera mas eficaz.

3. Mayor difusién y cumplimiento de los valores de la empresa al personal para lograr cero sanciones.
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EVALUACION CALIDAD DEL

PRODUCTO / SERVICIO
PERIODO DE EVALUACION : 2004
CRITERIOS PUNTOS POSIBLES PUNTOS

OBTENIDOS | CUMPLIMIENTO

ESPECIFICACIONES 60 60
TIEMPO DE ENTREGA 30 30
CANTIDAD EN TIEMPO DE 10 10

ENTREGA
TOTAL 100
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EVALUACION AL SISTEMA DE
CALIDAD

FECHA DE EVALUACION : 27 DE OCTUBRE DE 2004

PARTICIPANTES POR PARTE DEL PROVEEDOR:

NOMBRE PUESTO
GILBERTO RODRIGUEZ SUPERVISOR
CARLOS PEREZ GERENTE GENERAL

PARTICIPANTES POR PARTE DE MET-MEX PENOLES S.A. DEC.V. :

NOMBRE PUESTO
TESISTA
SUP. MANTTO. ELECTROLISIS
SUP. COHHOSIQN Y MATERIALES
SUP. PLANEACION Y CONTROL

RESULTADOS DE LA EVALUACION:

CRITERIOS PUNTOS PUNTOS %
POSIBLES OBTENIDOS | CUMPLIMIENTO

1.-SATISFACCION DEL 200 = - i
CLIENTE
2.-LIDERAZGO 110
3.-RECURSOS HUMANOS 120
4.-ADMINISTRACION DE 60
LA INFORMACION
5.-PLANEACION 60
|6.-ADMINISTRACION Y
MEJORA DE LOS 100
PROCESOS
7.-IMPACTO EN LA 50
SOCIEDAD
8.-RESULTADOS DE 300
CALIDAD

TOTAL 1000
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CUESTIONARIO PARA EVALUACION DE PROVEEDORES.

PUNTOS PUNTOS

l.-  SATISFACCION DEL CLIENTE (200 PUNTOS) POSIBLES OBTENIDOS
1.- ¢(PRESENTE LAS TENDENCIAS DEL GRADO DE SATISFACION 100

DEL CLIENTE "EVALUACION CALIDAD DE SERVICIO"?
2.- ¢(PRESENTE LAS TENDENCIAS DEL ESTANDAR DE SERVICIO 40

"CERO RECLAMACIONES"?
3.- (LA EMPRESA A SIDO EVALUADA COMO PROVEEDOR CONFIABLE ? 60

TOTAL 200

Il .- LIDERAZGO (110 PUNTOS)

4.- (PRESENTE LA TENDENCIA DEL NUMERO DE SANCIONES RECIBIDAS
POR SU CLIENTE PARA EVIDENCIAR LOS VALORES "CONFIANZA, 110
RESPONSABILIDAD, INTEGRIDAD Y LEALTAD" SON ACEPTADOS
Y PRACTICADOS POR SUS COLABORADORES.

TOTAL 110
Il .- RECURSOS HUMANOS (120 PUNTOS)
5.- ; TENDENCIAS DE HORAS-HOMBRE DE CAPACITACION EN CALIDAD 50 e [ B
INTEGRAL Y MULTIHABILIDADES?
6.- ( SE DA RECONOCIMIENTO AL PERSONAL POR SUS LOGROS EN 40
CALIDAD-PRODUCTIVIDAD?
7.- ¢ SE MIDE SISTEMATICAMENTE LA SATISFACCION DEL PERSONAL 30
EN SUS LABORES?
TOTAL 120

IV.- ADMINISTRACION DE LA INFORMACION (60 PUNTOS)

8.- ¢ TIENE LOS SISTEMAS ADMINISTRATIVOS, COMPUTACIONALES, 40 i
Y DE COMUNICACION PARA LA ADMINISTRACION DE SU
EMPRESA?

9.- (UTILIZA SU EMPRESA LAS HERRAMIENTAS ESTADISTICAS 20

BASICAS (PARETO, DIAGRAMA CAUSA-EFECTO, HISTOGRAMAS
GRAFICAS DE CONTROL, DIAGRAMA DE CORRELACION, HOJAS
DE DATOS, Y LA ESTRATIFICACION) PARA LA TOMA DE

DECISIONES.
TOTAL 60
V.- PLANEACION (60 PUNTOS)
10.- ¢ TIENE SU EMPRESA UN PLAN ESTRATEGICO? (PLAN DE TRABAJO Y 30
CRECIMIENTO A LARGO PLAZO)
11.- ¢ TIENE SU EMPRESA UN PLAN OPERATIVO?  (PLAN DE TRABAJO Y 30
CRECIMIENTO A CORTO PLAZO)

TOTAL 60
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VI.- ADMINISTRACION Y MEJORA DE PROCESOS (100 PUNTOS)

12.- 4 TIENE EL EQUIPO, MAQUINARIA Y PERSONAL CALIFICADO PARA
PROPORCIONAR UN SERVICIO DE CALIDAD?

13.- (PRESENTE LAS TENDENCIAS DE LA CONDUCTA DE SUS
COLABORADORES PARA TRABAJAR CON SEGURIDAD?

TOTAL
VIL.- IMPACTO EN LA SOCIEDAD (50 PUNTOS)

14.- ; TENDENCIA DE LAS SANCIONES APLICADAS POR NO CUMPLIR
CON EL ORDEN, LIMPIEZA Y MANEJO DE RESIDUOS PELIGROSOS?

TOTAL

VIil.- RESULTADOS DE CALIDAD (300 PUNTOS)

15.- (EXISTE EVIDENCIA DE QUE EL PROCESO DE CALIDAD INTEGRAL
LE HA AYUDADO A LA MEJORA DE SUS RESULTADOS? PRESENTE
INDICADORES DE LOS ULTIMOS TRES ANOS.

16.- (EXISTE EVIDENCIA DE MEJORA DE SUS INDICADORES CON
A SUS PRINCIPALES COMPETIDORES?

TOTAL

EVALUADOR
ROCIO PEREZ

JAIME RODRIGUEZ

RODRIGO MARTINEZ

PEDRO PEREZ

60

40

100

50

50

150

150

300

FIRMA
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REVISION DEL ALCANCES Y

RECEPCION DE PRESUPUESTO Y
CONTRATACION DEL SERVICIO

EJECUCION DEL SERVICIO

(ASESOR DE

INGENIERIA)

SUPERVISION DEL TRANAJO

SEGURIDAD

ntendimiento de los requerimientos del cliente

EMPATIA

2. Amabilidad y cortesia durante la prestacién del servicio.

FIABILIDAD

3. Confiabilidad en la contratacién del servicio solicitado.
4. Definicién completa y real de presupuesto.

CAPACIDAD DE

5. Entrega de presupuesto en tiempo oportuno.
6. Reaccion inmediata a posibles cambios en el proceso del servicio.

RESPUESTA
7. Utilizacién de los medios de comunicacion correctos para dar respuesta
ELEMENTOS a la solicitud.
TANGIBLES
8. Cumplimiento con las normas de seguridad de la planta.
SEGURIDAD
i 9. Cordialidad durante la ejecucién del servicio en planta.
EMPATIA
10. Orden (durante y al finalizar la ejecucion del trabajo).
FIABILIDAD 11. Limpieza (durante y al finalizar la ejecucién del servicio).

12. Cumplimiento con especificaciones.
13. Supervisién durante la prestacién del servicio.

CAPACIDAD DE

14. Ejecucién del servicio en tiempo especificado.
15. Oportuna reposicién de personal y/o herramienta en caso necesario.

RESPUESTA
16. Herramienta adecuada para la realizacion del servicio.
ELEMENTOS 17. Cantidad de personal adecuado para la ejecucioén del servicio.
TANGIBLES 18. Personal capacitado para la ejecucion del servicio.
19. Conocimientos de los requerimientos del servicio solicitado.
SEGURIDAD
i N/A*
EMPATIA
20. Supervision adecuada (cercana, al inicio, durante y al finalizar el
FIABILIDAD Servicio).

21. Coordinacion adecuada de la prestacién del servicio.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

22. Adecuada y oportuna solucién a los problemas.

ELEMENTOS
TANGIBLES

23. Adecuado uso de medios de comunicacion con las partes interesadas.




Corporacion Mexicana de Investigacién en Materiales 76

6.

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
5 1 3 9 9 3 3 5 3 9 9 9 3 7 9 3 9 9
5.000000 } 1.000000 | 3.000000 | 9.000000 | 9.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 5.000000 | 3.000000 | 9.000000 | 9.000000 | 9.000000 | 3.000000 | 7.000000 | 9.000000 | 3.000000 | 9.000000 | 9.000000 N
1.000000 | 0.200000 | 0.600000 | 1.800000 | 1.800000 | 0.600000 | 0.600000 | 1.000000 | 0.600000 | 1.800000 | 1.800000 | 1.800000 | 0.600000 | 1.400000 | 1.800000 | 0.600000 | 1.800000 | 1.800000
1.666667 | 0.333333 | 1.000000 ] 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 1.666667 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 2.333333 | 3.000000 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000
1.000000 | 0.200000 | 0.600000 | 1.800000 | 800000 | 1.800000 0.600000 | 0.600000] 1 000000 { 0.600000 | 1.800000 | 1.800000 | 1.800000 | 0.600000 | 1.400000 | 1.800000 | 0.600000 | 1.800000 | 1.800000

1

5

3

5

1 '5.000000 | 1.000000 | 3.000000 | 5.000000 | 9.000000 | 3.000000 ] 3.000000 | 5.000000] 3.000000 | 9.000000 | 9.000000] 9.600000 3.000000 | 7.000000 | 9.000000 | 3.000000 | 9.000000 | 9.000000

3 1.666667 | 0.333333 | 1.000000 § 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 1.666667 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 2.333333 | 3.000000 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000

9 | 0.111111] 0.555556] 0.333333| 0.555556| 0.111111] 0.333333| 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.333333 | 0.555556 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000} 1.000000] 0.333333| 0.777778] 1.000000] 0.333333| 1.000000| 1.000000]

9 | 0111111 0.555556 | 0.333333 | 0.555556 | 0.111111 1.000000 | 0.333333 | 0.333333 | 0.555556 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.777778 | 1.000000 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000
9 3 | 0.333333 | 1.666667 | 1.000000 | 1.666667 | 0.333333 3.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 1.666667 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 2.333333 | 3.000000 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000
10 3 | 0.333333 ] 1.666667 | 1.000000 | 1.666667 | 0.333333 3.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 1.666667 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 2.333333 | 3.000000 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000
1 5 | 0.200000 | 1.000000 | 0.600000 | 1.000000 | 0.200000 1.800000 | 0.600000 | 0.600000 | 1.000000 | 0.600000 | 1.800000 | 1.800000 | 1.800000 | 0.600000 | 1.400000 | 1.800000 | 0.600000 | 1.800000 | 1.800000
12 3 | 0.333333 | 1.666667 | 1.000000 | 1.666667 | 0.333333 3.000000 | 1.000000 ] 1.000000 | 1.666667 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 2.333333 | 3.000000 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000
13 9 | 0.111111 0.555556 | 0.333333 | 0.555556 | 0.111111 1.000000 | 0.333333 § 0.333333 | 0.555556 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.777778 | 1.000000 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000
14 9 | 0.111111] 0.555556 | 0.333333 | 0.555556 | 0.111111 1.000000 | 0.333333 | 0.333333 | 0.555556 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.777778 | 1.000000 { 0.333333 | 1.000000 | 1.000000
15 9 | 0.111111 0.555556 | 0.333333 | 0.556556 | 0.111111 1.000000 | 0.333333 | 0.333333 | 0.555556 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.777778 | 1.000000 | 0.333333 | 1.000000] 1
16 3 10.333333 | 1.666667 | 1.000000 | 1.666667 | 0.333333 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 1.666667 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 2.333333 | 3.000000 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000
17 7 ]0.142857 | 0.714286 | 0.428571 0.714286 | 0.142857 | 0.428571| 1.285714 | 1.285714 | 0.428571| 0.428571 0.714286 | 0.428571 1.285714 | 1.285714 | 1.285714 | 0.428571 | 1000000 | 1.285714 | 0.428571| 1.285714 | 1.285714
18 9 | 0111111 0.555556 | 0.333333 | 0.555556 | 0.111111 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.333333 | 0.565556 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 § 1.000000 § 0.333333 | 0.777778 | 1.000000 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000
19 3 10.333333 | 1.666667 | 1.000000 | 1.666667 | 0.333333 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 1.666667 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000 { 3.000000 | 1.000000 | 2.333333 | 3.000000 | 1.000000 | 3.000000 | 3.000000
20 9 | 0111111 0.555556 | 0.333333 | 0.555656 | 0.111111 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.333333 | 0.555556 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.777778 ] 1.000000 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000
21 9 [0.111111] 0.555556 | 0.333333 | 0.555556 | 0.111111 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.333333 | 0.555566 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 ] 0.777778 | 1.000000 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000
22 9 [0.111111 0.555556 | 0.333333 | 0.555556 | 0.111111 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.333333 | 0.555556 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000 | 1.000000 | 0.333333 | 0.777778 | 1.000000 | 0.333333 | 1.000000 | 1.000000

PRIMER ITERACION

3 4 5 6 7 8 9 10 " 1?2 13 14 15 16 7 18 19 20 21 2
; sumas _egen
5 2 110 66 110 22 66 198 198 66 66 110 66 198 | 198 | o8 66 154 | 198 66 198 198 198 2772 | 0.16458
4 44 2 132 22 44 132 396 396 132 132 22 132 396 296 396 132 208 | a6 132 296 36 396 5544 | 003202
3 7333333 3666667 22 | 3666667 7333333] 22 66 66 22 22 | a6eese7] 22 66 66 66 2 |51 aaml 66 22 66 66 66 924 [ 005486
22 132 22 Y} 132 396 396 132 132 22 132 396 36 £ 132 08 36 132 396 396 396 5544 |003202
110 6 110 22 66 198 158 66 66 110 66 198 198 158 3 98 98 98 2772 [016458
7333333 | % 66667 66 66 22 22| 3666667] 22 66 66 66 2 66 66 66 924 [T005486
2 444444 | 1222022 | 7333333 22 22| 7:333333] 7333333 | 1222202 7333333 22 22 22 KUAREXE] 7] 7333333' 2 2 2 %08  [T001828
2444344 | 12.22222 | 7333333 2444444 22 22| 7333333 7333033 | 12 20000 | 7333303 | 22 22 22 TP 22 733833 2 2 22 %08 [Tooigeg
7333333 3666667 22 | 3666667 7amaa| 22 66 66 22 22 |aseces7] 22 66 66 66 22 |s133333] 6 2 66 66 66 o24 | 005486
7333333 %66667] 22 | 3666667 7333333| 22 3 66 22 22| a66ee67] 22 66 3 66 22 |5133333] 66 2 66 66 66 924 [ 005486
44 2 132 22 44 132 396 396 132 132 22 132 396 36 6 132 28 36 132 36 26 396 5544 | 003292
7333333 36 66667 22 | 3666667 7333333] 22 56 66 22 22 |aeeeee7| 22 56 6 22 Is133333[ 66 2 66 o24 [ 005486
2444434 | 12 22222 | 7.333333 | 1220202 | 2 444444] 7.333333] 22 22| 7333333 7333333 | 1222022 7333333 22 5| 7333333 17 11111] 22 | 73%sa33] 22 %8 [ 001825
2 aaaaaa | 1222020 | 7333303 | 12.22202 | 2 a4aaaa | 7 333033| 22 22| 7333333 7333333 | 1222222 7333333 2 2 | 7338303 7111|220 | 73%3333] 22 %8 [ooises
[2.444444] 1222222 7333333 | 1222202 2.444444] 7 333333 22 22| 7333333 7.333333] 1222222 7333333 22 22 |7333333]1711111] 22 [7333333] 22 208 | ootseg
[7 333333' 66667| 20 | a666667] 7333833 22 66 66 22 22__|o666667] 22 o 22 |5133333] 66 2 66 924 [ "oosase
3 3142857 | 1571429 | 0 428571 | 1571429 ] 3 142857 © 426571 | 26 28571 2628571 & 428571] G 428571} 15 71429 §428571| 20 | 2828571 | 0 428571] 28 28571 28.28571] 2828571 396 | 002351
(2434444 | 7222222 | 7333333 | 12 22200 | 2 adasad | 7333333| 22 22 17333333 7333333 ] 1202220 7333333 17 1711 7333333 22 2 2 308 | 001829
333333 | 36 66667] 22 | 3666667 7333333| 22 66 66 22 22__| 3666667 22 133333 2 66 66 66 94 [ oos488
[ 24a4aaa | 12 22027 | 7333333 1222000 2 aasasa] 7333333 22 22| 7333333 7333333 | 1222022 73333334 17 11111 7333333 22 2 2 208 Jooi82¢
444444 | 1222222 | 7333333 | 12 22202 2 444444 7333333 22 22| 7333333 7333333 | 12 22022 7333333 1711711 7333333] 22 2 22 308 [00i820
444444 | 1222222 7 333333 | 12 22202 2 444444] 7333333 22 22| 7333333 7333333 12 25222 7333333] 1711111 7333333] 22 2 22 308 J 001829
SEGUNDA ITERACION
2 3 4 5 6 7 8 10 1 12 13 14 15 21
|__53240] —nzm-mn-@nmﬂnmz—m——m
———.;m————-m——— -mm-mm
3549.330] 1774667 10648] 17746 67] 3549333[ _ 10648] 31944 31944]  0648]  T0648| 7746 67| _10648]  319aa] 31944] 310a4| 10648l 2484533] 3104d] i06ds| 3194a| 3ioad]  3104d)
————_——lmm-—-mm
———m——mmﬂmm@mﬂﬂ——-ﬁ:——
|_ioe4g] | sicas] 319a4] ai9ed

3549.33] 17746 67 _10648[ 17746 67] 3549335] _10648|  31944] _3i5a4]  io64] i0648| 1774667) i0648] 31944] 3ioas] 31544
mmm—m——-mm
mmmm——m-m——-lmm |_iosas)
| 17746 670 10648] 17746 67] 9549.333]  1064s] _37oaal 31944l 10648] 10648| 1774667] 10648] 31944 31944] 31044 ‘IEZ!]-‘]IE
—————-mm—!xm-mn-mn
mzm————-mm
——-mn———-mn-xm-lmmm-mm

m——m——-m:m

EEE!‘}Z‘]

[ 2484533 515aa] _io64sf 31944]
mm@—-:——-m:
| _josas io64s]

EACERRR | | so15.556] 1183 111] 3540333 10648]  10648] 3549 333] 3549 333] 5915 556] 3549.333]  10648] 10648]  10648| 3549333] 8261 778 10648} 3549393
1183111 3549 333 mmm—-nznmmmm——-mc— 3549 333] 8281 778] _ 10646] 3545333 10648] 10648 10643

77 s1_ooml 7 erl e sl ool —roeal sl ioeasl oo \rraserl ooaol ol wioual sioadl _ioeie seess 0 Srsaal ool —Srsaal iosd o
7508 7l 5oz 705 7ol 1e2 ol e o oo o] voon 2ol s szl 50z 7ane il 5 s o 2o T ol ez 456 sl __Soeel 5o 0] 63 sl 50 o] T 1500
re el i s sl oy il tooel i sto sl s sl ool ool sl el s v 7ol oo eal ol oo
—————-m [—svoaa] i004s] penas 23] roas]__toeas] oroma] Sread

N S ST Y3 R ERET) SR W NI RS W W T e W KT MR Ik I e M1 T W B
] —mm————mm—-:
183 111] 5015 5%6| 3540 633] 5015 566] 7163 111] 3540.333] toeds| ome| 55 355] 5645 353] 5015 56| 5o 565 10646] Tooks] Toode] s aaa] szt 776] Tosas] G 353 1o6aE| ioeee] oeae]

TERCERA ITERACION

3 4 s 13 15 ‘s 17 21
2 49E+08] 1 25E+10] 7 4BE+06] 1 25E+10) 249£m

4 99E+08 2 49E +06] 1 6E+00] 2 4o +00] 4 90E +08] 1 5€+00f 4 49€+05] 4 4oE-00] 1 5E+05| 1 5E+00] 2.49E+00] 15E+00] 4 49E+06] 4 49E+0G[ 4 49E +00| 1 6€+09] 3 4oE 0] m
mma 249E~ | 4 16€+00] 8 31E+08f 2 49E +09] 7 48E +05] 7 48E +05] 2 49 +00] 2 45E+0] 4 16E+0S] 2 49E +00] 7 4BE +05] 7.48E+06] 7 48E+0] 2 49E+09] mm
2495'09 mnm—lﬂzzum
ummmmm-z—mm
mm——mm

mmzn 1.94E+09] 2 49E+06] 8 31E+08] 2 49€ 40| 2 49E+ 00 2 49E~ 0}

!

8
3

2
m;mmnum
8] 4 16E 0] 2 49E +0o] 4 16E 09} 8 31E+08] 2 49E+00] 7 48E+09] 7 46E.40) mmm
m— 7 48E+05] 7 48E+09] 4 16E+05] 2 49E +00] 7 48E+06] 7 48E+00) 7 4BE+0S| 2 49E +09] 5.82E +06] 7 48 +09] 2 49E +00] 7 4BE 09| 7 4BE +09] 7 48E 0]
499 n-‘mmm [ 2.46E+00] 1 5E+0o] 4 45 ,0o[ 4 49F +00[ 4 46E 06| 1 5E 06| 3 45E 06| 4 49E O] 1 5E+06| 4 49E 0] 4 49+ 05| 2 49E+09]
831E+08[ 4 16E+09] 2 4SE+00f 4 16E+09] 8 31E+08] 2 49E 409 7.48E+09] 7 46E405} _lem:z-nmm:
2775‘08 8.316+08] 6 37E+08] 1 39€+05) 8 31€+08] 2 49€05] 2 49E+05] 2 4SE+09] 8 31E+0B] 1 94E+09] 2 49E+00] B 31E 08| 2 49E+09] 2 49E +09] 2 49E +09)
277€:08 8.31E+08] 2 49E +00] 2 49E+00] 2 49F 05| 83108 1 94E+05] 2 45E 06| & 31E+08| 2 4SE+08] 240 +05] 2.49€ 406
2775‘08
nmnﬁmmm—
3 3.56E.08] 176 +0of 1,07 +00] 1.76€ +05] 3 56€ 08| 1.07E 00| 3:21E+06] 3 21E+09] 1 07E+00] 1 07E+06] 178E +06] 107E +06] 3 21E406] 3:21E+00] 3:21E+08] 107€+05] 2 49E +09] 3 21E+06] 1.07€+06| 321€+09] 321E+09 3 21E+09)
277E:08] 1 39€09] 6 31E-08] 1.39E +05] 2 77€ 40| 8 31€.+08] 2 49E +00] 2 45E 00| 8'31E+08] B 31E+08] 1 3OE+06] B 31E+08] 2.49+06] 2 4SE 00| 2 49E 00| 8 31E 08| 1.64E 06| 249 +06] 8 31E+08] 2 49E 09| 2 49E+0f 2 49E+00] |3 4c2E+10f0 0182063
8.31E+08] 4 16E4+00] 2 49E09] 4 16E+00] 8 31E+08] 2 49E+00] 7 48E +09] 7 46E+00] 2 49E +05] 2 4E +05] 4 16E06] 2 4E06] 7.48E +06] 7 4BE+00] 7 46E+06| 2 40E+08] & 82E +08] 7 48E +05] 2 49E +06] 7 48E +0f 7 46Ev00f 7 48E+05)  |1.048E+11] 00548589}
2.77€+08] 1 39E+09] 8 3TE08[ 1 39E +0] 2 7€ +08] 8 3TE+ 0] 2 49 06] 2 45E+05] 8 31E+08Y 8.31E +08| 1 35E+05] 8 31E+08] 2 49 E‘OQ 3 4926410
2.77€:08) _ 8@15‘ s
277€.+06| 1 39E+09] 8 31E+08| 1 39E+09] 8 3IE. os 1739E+00] 8 31E+08] 2 49E + 09 2 49E+09] 2 49E+09] B.31E+08) 1
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CUARTA ITERACION

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
| 6.84+20] 4 11€+20] 6 84E+200 1.37€+20] 4 11E+20] 1236 +21] 1:23E+21] 4 17E+20] 4 11E+20] 6 84E+20] 4 11E+20] 1 23E+21] 1 23E+21] 1 23E+21] 4 11E+20] © bBE+20] 1 23E+21] 4 11E+20] 1:23E+21] 1 23E+21] 123E421)
| 1.97€ 20 8 21€+19] 1 37€+20] 2 74€+19] 6 21E+ 19)  46E+20] 2 46E+20] B 21E+15] 8 21E+ 19| 1 37E+20] 8 21E+19] 2 46E+20] 2 46E+20] 2.46E+20] 821E+10] 1.62E+20] 2 46E+20] B 21E+19] 2 46E+20] 2 46€+20] 2 46E+ 20}
[ 2.28€+20] 1.37E+20] 2 28€ +20f 4 56+ 19] 1.97€+20] 4 T1E+20] 4 11E+20] 137€+20] 137E+20] 2 28E+20] 137E+20] 4 11E+20] 4 T1E+20] 4 11E+20] 1.37E+20] 3 19E+20] 4 11E+20] 1 37E+20] 4 11E+20] 4 11E+20| 4 11E+20]
[ 137€+20] 827 7o) 1 37€ 200 2.74E+ 19 B:21E+ 19| 2 46€+20] 2 46€+20| 821E+19] 8 21E+19] 137E+20] 8.2TE15] 2 46E+20] 2 46E+20] 2 46E+20] B.21E+ 19| 192E+20] 2 46E+20] B.21E+19] 2 46E+20] 2 46E+20| 2 46€+20]
[ 6.84+20] 4 114200 6 84E20] 1 37E+20] 4 11E+20] 129E+21] T23€+21] 4 11E+20] 4 11+20] 6 BAE+20] 4 11E+20) 1 23E+21] 123E+21] 1 23E+21] 411E+20] 6 56E+20] 123E+21] 4 11E+20] 123E+21] 123E21] 1:23€+21)
| 2.28€+20] 1.37€+20] 2 28 +20[ 4 SGE+19] 1.37E+20] 4 11E+20] 4 11E+20] 137€+20] 1 37E+20] 2 28E+20] 1 37E+20] 4 11E+20] 4 11E+20] 4 11E+20] 1.37E+20] 3 19E+20] 4 11E+20] 1 37E420] 4 11E420] 4. 1TE+20] 4.11E+20]

| 4 56E+ 19]

1 725E+22] 0 1645768
3 440€ 421000329154,
5.749E+21[ 00548589
3.449E+21[0:0329154)
1.725€+22] 01645768
5.749E 42100548569

1.37E+20)
274E+19)
456E+19|
274E+19]

152E+19] 76E+19) 4 56E+ 9] 76E+19] 152E+16] 4 56E+19] 1.37E+20] 1 37E+20| 4 S6E+19) o 76€+19] 4 56E.1of 137+20] 1.37€+20] 1 37€20] 4 S6E+i5] 1 0GE+20] 1 37E+20] 4 56Es19] 137E20] 13720 T37ES20] |1 182863
152E+19] 7 6E19] 4 56E19] 7 6E.10] 1.52ET0] 4 S6E+ 19 1.37E+20) 1 37E+20] 4 66E+19f 4 56+ 19| 76E+19] 4 56E+10] 137E+20] 1 37E 20| 1 37E+20] 4 56E+19] 106E+20] 137E+20] 4 56E+10] 137E+20] 137E+20] 137€+20] |1916E+21f0 0182863
4 56E+19] 2 28E +20] 1 37€.+20] 2 28E+20] 4 56E+ 10| 1.37E+20f 4 11E+20] 4 11€+20] 1 37E+20] 137€ 20| 228E+20] 137E+20] 4 11E+20] 4 11E+20] 4 11E+20] 137E+20] 319E+20] 4 11E+20] 137E+20] 4 11E+20] 4 11E+20] 4 11E+20] |5 [ 0 0548589
3 4 56E+19) 0 5 0548589
274E+19) 3 440E+21[00329154]
1 5 749€+21[ 0 0548585

4 56E+19) [c

B 1.916E+21]0.0182863]

| 4 56 19] B B 1.916€+21§ 00182663

|_76E.10] 4 56E+ o] 7 6E.T0] T52E+76] 4 S6E+ 19] 1 1.916.21[ 00162663

| 2.28€+20] 1 37E+20] 2 28E.+20] 5.749E421[ 0 0548580
8 8:

152E+19)
152E+19)
4 56E+19}

3

1.96E+19] 9 78E+ 19| 5.B7€+19] 6 78E419] 1,96 19| 1 5.87E+19] 6 78€+19] 5.87E+ 19] 1.76E+20 176E+20] 176E+20] &87E+19] 1.37E+20] 1.76E+20] 5 87E+15] 176E+20] 1.76E+20] 176E+20) |2 464E+21] 0023511
1.52E+19] 76E+19) 4 56E+19] 7.6E+19] 152E+19] 4 56E+19] 1.37E+20] 1.37E+20] 4.56E+15] 4 56E+ 1] 7 6E+19] 4 56E+19] 137E+20] 1 37E+20] 1 37E+20] 4 56E+19) 1 06E +20] 1 37E+20] 4.56E+19] 1.37E+20] 1.37E+20] 137E+20)] 1.916E+21]0.0182863

4 56E+ 19}
152E+19)
T52E419)
7 52E+19)

ol s
228 +20) +20] 4 11E+20] 4 11E«20] 1.37€+20f 1 37E +20] 2 26E +20] 1.37E+20] 4 11E+20] 4 11€+20] 4 11E+20] 137€+20] 3 19E+20] 4 11E+20] 1 37E+20| 4 11E+20) 4.11E+20] 4.11E+20] |5.749E+210:0548585
| 76E. 1o 4 SGE« 9] 7 6E. To[ 1 52E+ 1of 4 SGE. To] 1 37€+20] 1.37€+20] 4 S6E+ 15} 4 S6E+ 19| 76E+19] 4 56E+10) 137E+20] 137E+20] 137E+20] 4 56E+19] 106E+20] 137E+20] 4 56E10] 137E420] 137E+20] 1.37€+20]  1.916E+21§0.0162863]
| _76E+1o] 456E+1o] 76E+iof 152E410f 4 0] J1.916E+21§0.0182863
9] 137E+20] 1.37E+20] 4.56E+19] 4 56E+19] 76E+19] 4 S6E+19] 1.37E+20] 1.37€+20] 1.37E+20] 4.56E+19] 1.06E+20] 137E+20] 4 S6E+19] 137E+20| 1.376+20] 1.376+20] |1916E+21f00182863]

3|

QUINTA ITERACION

19 20 21 22
24E+42] 371E+42)

2
2 06E+42] 1 24E +42] 24E+42] 3 71E+42] 371E+42) 371E+42]

524t 0] ¢ 12E+a1] 2 47E<]
EIEYS ERERYN ToEoa1] 124 d2] 1 24E 2] T 24
7E 1] 7 a2 1] 7 ag e[ T azEra]

4 [a75E 1] 2 ook ] 12eE+4)
¢
[Fs 56 o] 2 20 41| To7Ew]

3 [ 56E vao] 2 29t 4] T37E <]
3

24Ev42l 371E+420 3 71E.42] 3 71E+42)

| 4 12E a1 4 12 a1]

[ 137€+41]'6 87€, 41 4 12+ 41]
[1.37E+41]687E+41] 4 12E+41]

T

2 29E 4T
[ 137E+41} 687E+41] 4 12E441]

| 412E+a1]

37E+41] 4 12E+-

| 5 85Ea0] 1 77E+ 7.42E+42
[ 4.58E40f 2 29E . 1] 1.37E+41] | 4 56E+40] 1 37E~ [«126.ai] a12Esa1) |5 7714420 O162863]
| 1.37E+41] 4 12E+. | 1.24E+42] 1 2E + 22} 00548589
29E+41 SBE+40] 137+ 5 771E+42

40 2 29E +41] 7 37E 41| [ 56E <40 1 37E E 5 771€+42 0 0182863

2 29E+41] 1.37¢ SBE+40] 137E+ 37+ 29E+41] 137E+ T2E+41] 4 12E+4T 21E+ 12E+41] 1 37E+ T2E 441 5 771E44;




Corporacién Mexicana de Investigacion en Materiales 78

B= MENU DE BIENYENIDA : Formulario

iIBIENVENIDA!

TEMPLATE : Forn

SISTEMA DE EVA

PENOLES




Corporacion Mexicana de Investigacion en Materiales 79

E= 'SERYICIOS' no coincidente con 'EYALUACION'

EVALUACION DE DESEMPENO

L]
PENOLES

~oATosoELseﬁwam\Evuum,

[Cfvi x| EAea |Sergio Ramirez
21/07/06 .
. hacion de planta 3 " |Pedio Perez - 7 _D'
[TABLEROS INDUSTRIALE' =] - - [NEJANDROTHEANG =] I 7 = ,
Plomo = . 000000 S _

cnmsmos DE DESEupEﬂo A EVALUAR"

ESCALA DE VALORACION NUMﬁRlCA
= ;1‘. SR 3 4 . 5

MALD  REGULAR  NEUTROD  BUEND  MUYBUEND
~ RECEPCION DE PRESUPUESTO Y REVISION DE ALCANCES Y CONTRATACION DEL SERVICIO |———
1. 2E1 entendimionto de tus requarimientos para el servicio soBCRadO FUS. ... [ od
2 La amabiidad y cortesfa durante la prestacitn del servicio que soicitaste fue.................... [ o
lhuﬁuumdnnnmuhwﬁmwahuuvmmm ....... [ od
4. La ontrega del prosupuesto finel. completo y real fue: [ g
“5. El tiempo de entrega del presupuesto fue [ o
6. La ronccitn a cambios en of proceso del servicio sokicitado fue |
7. La utikzacion de los medios de comunicaciin durants la prestacidn del servicio fue ........... [ o =

B (APTURA DE PROYEEDORES

)
CAPTURA DE PROVEEDORES
PEﬁDLE; H
ProveedoresiD r—-_1
NPtﬁedor [ASCAMIENTOS ¥ FORROS DE LA
- LAGUNA
Direccién | CRE) CONSTITUCION #803 PTE.
Colonfa |
Teléfono [67117123350
Ciudad |TORREON
Reﬁmntgnte |BENJAMIN VAZQUEZ
Grupo ‘ |DETALLISTA |
Vigencia JVIGENTE ~]
WI Guudul Cenar I
N S
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10. RESUMEN AUTOBIOGRAFICO

Albalicia Martinez Hernandez

TESIS
Metodologia para la medicién del desempeifio en proveedores de servicio

PARA OBTENER EL GRADO DE
Maestro en Ciencia y Tecnologia con Opcién Terminal en
Ingenieria Industrial y de Manufactura

Nacida en al Cd. de Torreén Coahuila, México en el afio de 1978. Es egresada del
Instituto Tecnolégico de la Laguna (ITL) en el afio de 1998, obteniendo el titulo de Ing.
Industrial. Se desarrollé un afio en la Industria Manufacturera dentro del drea de
Capacitacién a nivel corporativo, asi como en Seguridad e Higiene. Posteriormente,
ingres6 a la Universidad Tecnolégica de Torreén (UTT), como coordinador de
Vinculacién y Extensién Universitaria durante un afio. En el afio 2001 se desarroll6
dentro de la misma institucién como Jefe del Departamento de Educacién Continua, en
la cual la base principal era la venta de capacitacién al sector productivo. En el 2002 se
incorporé6 al drea académica, dentro de la carrera de Procesos de Produccion.
Actualmente se desarrolla como profesor investigador en la carrera de Administracion y
Evaluacién de proyectos, impartiendo docencia, tutorias y a la vez participando en

proyectos de desarrollo tecnolégico en conjunto con la industria.




