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ENE 58 58 100.00% 
FEB. 56 56 100.00% 
MAR 45 44 100.00% 
APR 66 66 100.00% 
MAY 68 68 100.00% 
JUN 59 59 100.00% 
JUL 50 50 100.00% 
AUG 82 82 100.00% 
SEP 58 58 100.00% 
OCT 67 67 100.00% 
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4.1.9.2 Estancia promedio en taller hrs. 
Otra forma de mejorar la productividad en mantenimiento es conocer los tiempos 
que tardan en estar al hacer el mantenimiento en jaulas y tolvas. La siguiente tabla 
muestra las horas promedio de estancia en el taller de las jaulas y tolvas. 

Cuadro 15. Estancia promedio en taller en horas 

 

 

 

 
En el siguiente gráfico de dispersión nos muestra en un periodo de tipo que los 
tiempos en el taller han mostrado una tendencia a aumentar. Esto no afecta la 
entrega de las mismas pero si es importante conocer cuáles son las causa de que 
este fenómeno sede.  

 

 

MES JAULAS TOLVAS 
ENE 5.29 2.97 
FEB. 6.22 5.27 
MAR 4.58 4.5 
APR 5.21 4.58 
MAY 6.22 5.2 
JUN 6.12 4.9 
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4.1.9.3 Diagnóstico de la empresa 
4.1.9.3.1 FODA  
El uso de diagramas es una técnica de mayor uso para la elaboración de los 
diagnósticos de las empresas, un ejemplo de ello es el uso del FODA. Este 
diagrama brinda un panorama de la organización en relación con su entorno 
exterior, haciéndose un diagnostico general de ella. En la figura 3.1, se describe el 
Diagrama FODA utilizado para la elaboración de dicho diagnóstico.  

El FODA al ser una herramienta para evaluar el exterior de la organización, se 
limita en datos cuantificable, es por ello que realizar un estudio estadístico del 
proceso reforzara lo anterior mencionado. Para la realización de esto se llevó a 
cabo lo siguiente. 

4.1.9.3.2 Análisis FODA 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

DEBILIDADES FORTALEZAS 

•-Personal capacitado 

•-Buena ubicación 

•-Buen servicio  

•-Entregas a tiempo   

•Algunas refacciones de baja calidad 

•Falta de tiempo en ocasiones 

•Falta de operarios en algunas 
ocasiones 

 

FA
C

T
O

R
ES

 
IN

T
E

R
N

O
S 

 F
A

C
T

O
R

ES
 

E
X

T
E

R
N

O
S 

OPORTUNIDADES 

 

AMENAZAS 

•-Permisos por parte del 
ayuntamiento 

•-Poca contaminación 

•-Capacitaciones por parte de 
los proveedores 

 

•-Nuevas unidades con nueva 
tecnología 

•-Hacienda 

•-Auditorías externas por parte de STPS 
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4.1.10 Diagrama causa y efecto 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Las principales causas que existen en la empresa son Medio Ambiente ya que son 
las refacciones las que causan un mantenimiento correctivo excesivo, se debe 
trabajar en ello y mejorar con claridad los orígenes del problema que existe como 
tal. 

 

Maquinaria Mano de obra 

Métodos 

Sitios de carga 

  Proveedores 

Destino 

Sistema de trabajo 
logístico 

Uso del Software 

Sistema de 
solicitudes OT 

Marcas de motores 

Marcas de carrocería 

Aplicaciones 

Disponibilidad 

Especialidad 

Sobre carga 

Medio Ambiente 

Corrección 
Oportuna 
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El grafico muestra que los principales defectos vitales en un 20% son las 
refacciones de Plafón Top Rojo Sellado y mini cámara video, mientras que el 80% 
son defectos triviales. 
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4.2 BENCHMARKING 
4.2.1. Introducción  
La empresa de producción porcina es una empresa mexicana constituida en 1993 
con el objetivo de criar, comercializar y procesar ganado porcino en pie.  

La empresa en los últimos años, se ha preocupado por ser la empresa líder del 
mercado regional, pero aun así existen diversas problemáticas que sirven de 
impedimento, una de ellas se encuentra en sus refacciones que claramente se 
observa que se cambian en tiempos no muy prolongados por el poco tiempo de vida 
de las mismas 

 Antes de iniciar con las fases necesarias para el benchmarking, se detectó y analizó 
las refacciones que se cambian más seguido (ver Figura 3.8.3. Pareto), esto para 
saber si es normal el tiempo de vida que marca el proveedor o un factor hace la 
disminución del tiempo de vida. 

4.2.2. Benchmarking interno en zona de Vehículos, Mantenimiento y logística 
de la empresa de producción porcina 
4.2.3. Fase de planeación 
Como se mencionó anteriormente, existe una problemática en las refacciones, por 
ejemplo las refacciones eléctricas, el cual su durabilidad es menor en comparación 
con las originales que ya traen las unidades de fábrica. Siendo esto así, someterá 
a un benchmarking interno, con la finalidad de conocer cuáles son las circunstancias 
de esta problemática.  

En la siguiente grafica (Figura 5.) se muestran todos los mantenimientos preventivos 
que se han concluido, en los últimos meses, por lo que se justifica que el principal 
mantenimiento correctivo es el eléctrico.  

 

Figura 5. Ingresos de mantenimiento correctivo 

1

40

3

87

1 13 12 7 4
33

6

ALIM
 DE…

CARROCERIA

DIREC
CIO

N

EL
EC

TRICO

EM
BRAGUE

EN
FR

IAMIE…

FR
EN

OS

MOTOR

RUEDAS

SU
SP

EN
SIO

N

TR
ANSM

ISI
…

INGRESOS POR SISTEMA



 59 

En la Figura 6. se visualizan los primeros mantenimientos correctivos de las 
unidades nuevas con piezas originales y como se puede ver, el mantenimiento 
correctivo que más se ha hecho es también el de eléctrico, sin embargo, es mucho 
más bajo el mantenimiento eléctrico de estas unidades en comparación con las 
unidades más viejas. Por lo que se va hacer un estudio entre las piezas originales 
y las piezas del proveedor interno, con el fin de visualizar las diferencias entre las 
dos marcas, así poder hacer los cambios pertinentes para obtener la más rentable. 

 

Figura 6. Ingresos de mantenimiento correctivo pieza originales 

4.2.4. Fase de análisis 
Rentabilidad de las refacciones. 

La empresa de producción porcina es una empresa dedicada a criar, comercializar 
y procesar ganado porcino en pie. La empresa está preocupada por las refacciones 
con poca rentabilidad es por eso que se analizan las condiciones en las que operan 
las dos marcas.  

Como se puede observar en la figura 7, las piezas eléctricas que más se dañan son: 

1.- PLAFON TOP ROJO SELLADO 2250-1R / 2972800   

2.-  MINICAMARA VIDEO MODELO: AD38 

Estas dos piezas son las que eleven notoriamente el mantenimiento preventivo en 
el sistema eléctrico y electrónico, por lo que atacando este problema, estaremos 
bajando de manera drástica los mantenimientos eléctricos, ahorrado dinero en 
refacciones y ocasionando menos carga de trabajo a los técnicos eléctricos, en 
estas dos piezas debemos concentrar los esfuerzos de mejora para poder 
resolverlos. 
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Figura 7. Pareto piezas mas dañanas 

Por lo que hace un análisis en las condiciones en las que trabajan para poder 
valorar si el motivo principal del cual las piezas originales duran más que las del 
proveedor interno del taller. 

Factores que dañan 
las refacciones 

Consecuencias 

lluvia El agua penetra y daña los circuitos internos. 

Cambios drásticos del 
clima 

Los cambios del clima hacen débiles las carcasas que cubren los las 
refacciones, es decir, durante el día la temperatura es alto mientras que 
por las noches es muy baja y como consecuencia, la carcasa que es 
de plástico se cristaliza y al menos impacto se fractura. 

Polvo 
Por la zona en que la que se opera es muy difícil que no se empolven 
las unidades, lo que hace que el polvo penetre las refacciones y 
dañando por ende los circuitos internos. 

Trabajo 
Normalmente las piezas, después de un periodo, disminuyen la calidad 
en comparación de cuando eran nuevas, es decir, la intensidad de luz 
disminuye o se llegan a fundir por completo. 

Figura 8. Factores que disminuyen la vida util de las piezas. 
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Para obtener la rentabilidad entre una y otra pieza, se utiliza la siguiente formula 

234'*5(6($*$ =
7(38!#	!"#$%&'()#
piezas	cambiadas  

 

12	meses		  
  

  	 

 

 

 

De acuerdo a los datos anteriores y la obtención de la rentabilidad de las piezas, 
podemos determinar que la pieza original tiene una brecha positiva, ya que dicha 
brecha se basa en los hallazgos internos y se puede demostrar de forma analítica 
que la pieza original es superior y se puede visualizar que existe diferencia en la 
cantidad de piezas cambiadas. 

4.2.5. Fase de integración   
Desarrollo de un proceso en base a los descubrimientos del benchmarking para 
establecer miras opcionales (ver Figura 9.) de posibles cambios mediante la 
estructuración de objetivos tales como: 

Figura 9. Objetivos operaciones del Benchmarking 

Rentabilidad de la pieza 
original 

Rentabilidad de la pieza del 
proveedor interno 

13.79 

38.70 

12	meses 
87 

	 

							31 	 
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4.2.6 Fase de acción   
Al desarrollarse esta fase, se desarrolló la implementación de acciones para la 
supervisión de progreso; mediante el uso de objetivos (ver Figura 10.) para su 
desarrollo dentro del área de refacciones y capital humano se brinda la planeación 
adecuada de estos. 

 

Figura 10. Plan de acción 

4.2.7 Fase de madurez  
El benchmarking de tipo interno se realizó en la empresa con el fin de hacer el 
diagnóstico más apto sobre las refacciones que se cambian más en las unidades, 
por lo que dicho análisis queda como una propuesta de mejora a la empresa, debido 
a la falta de tiempo para observar de manera clara los cambios que harán las 
planeaciones tácticas u operativas que fueron resultado del   benchmarking.  
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En esta fase se pretende dar herramientas a la empresa para que aseguren que las 
refacciones que cambian a las unidades son de la mayor calidad. De esta forma se 
tendrá la seguridad de que tendrán un método o alguna acción que les ayude en 
caso de que esto se vea afectado por las condiciones en las que trabajan las 
unidades 

Mejora de Calidad.  Este tiene como objetivo elevar los niveles de calidad 
alcanzados y se lleva a cabo a través de equipos de mejora que definen y 
desarrollan proyectos de investigación y de experimentación. 

En este punto corresponde:  

• Establecer la infraestructura necesaria para asegurar la mejora anual de la 
calidad. 

• Identificar las necesidades específicas para mejorar.  

• Crear para cada proyecto un equipo que tenga la responsabilidad clara de 
dirigir el proyecto. (Dr. Joseph Juran) 

Al establecer las refacciones con mayor calidad tenemos como consecuencia 
menos paros de unidades por fallas, menos ordenes de trabajo, los operarios están 
más seguros en las unidades, la mano de obra disminuye y sobre todo, tenemos 
menos consumo en consumo en refacciones.  

 Administración de la calidad. Se basa en cuatro principios fundamentales. 

• Calidad es cumplir con requisitos. 

• El sistema para asegurar la calidad, es la prevención. 

• El estándar de desempeño, es cero defectos. 

• El sistema de medición, son los costos de calidad; es decir, cuánto cuesta el 
incumplimiento por los requisitos. (Philip Crosby). 

Aquí es cuando hacemos un análisis de cuanto nos cuesta tener unidades paradas 
por mantenimiento preventivo, es decir, cuando las unidades están trabajando 
generan utilidades mientras que cuando están paradas generan gastos y perdidas. 
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CAPÍTULO V 
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5.1 Documentación 
Introducción   
En la actualización reciente para la documentación de un sistema de gestión de 
calidad bajo la norma ISO 9001:2015 nos explica ¿Cuántos documentos se deben 
elaborar obligatoriamente? ¿En qué formatos se deben hacer? ¿Cuántos registros 
se deben mantener?... esta son alginas de la dudas que las empresas se plantean 
y que en ocasiones no pueden ser resueltas de forma clara.  

Es por ello que uno de los objetivos en este capítulo IV es aclarar las dudas sobre 
estas cuestiones y además, mostrar cómo un sistema documental puede cumplir 
perfectamente los requisitos  de ISO 9001:2015 y ser a la vez un sistema útil, 
sencillo, flexible y adaptado a las necesidades de la empresa. 

El objetivo más relevante que deseamos aclarar en este capítulo es el cómo 
documentar un manual de calidad para el control operacional para el servicio de 
mantenimiento a unidades diésel en el área de mantenimiento vehicular en la zona 
de  Mantenimiento y logística de la empresa Granjas productoras porcinas, de tal 
modo que garantice la realización eficiente del proceso de mantenimiento vehicular 
bajo normativa dando calidad al servicio   

5.1.1 Pirámide de la documentación La estructura y organización de la 
documentación de un sistema de gestión. 
La forma de pirámide no es casual. La base representa los documentos que más 
frecuentemente se encuentran en el sistema documental del sistema de gestión y 
en la cúspide, se encuentra un documento que suele ser el que marca las líneas 
maestras o directrices generales del sistema de gestión: el —ahora casi 
desaparecido— manual de calidad. 

Asimismo, de abajo a arriba, el nivel de relevancia del documento aumenta y de 
arriba abajo, el grado de detalle del documento también se intensifica. 

Figura: 11. Jerarquía típica de la documentación del sistema de gestión de calidad. Fuente: propia. 
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La cúspide de la pirámide o nivel A, se encuentra el “Manual de la calidad”. Este 
documento describe, en líneas generales, cómo es el sistema de gestión de la 
calidad, incluyendo el alcance y las exclusiones del sistema de gestión y hasta la 
publicación de la ISO 9001:2015 constituía el documento “maestro” de todo el 
sistema (Qué debe hacerse). Algunas organizaciones colocan también en la 
cúspide la política y los objetivos de la calidad. En la parte intermedia, o nivel B, se 
encuentran los 

“Procedimientos del sistema de gestión de calidad”. Estos documentos describen la 
forma en que se llevan a cabo los procesos del sistema de gestión y pueden estar 
o no documentados (Cómo debe hacerse). 

En la parte baja o base de la pirámide (nivel C) se encuentran los “Registros” del 
sistema de gestión y otros documentos que sirven para concretar y detallar 
actividades del sistema, como instrucciones de trabajo, especificaciones técnicas, 
planos… etc. 

Cada organización debe definir su propia estructura jerárquica de documentación y 
diseñar su propia pirámide, que podrá tener más o menos niveles e incluir 
documentos específicos de la actividad y sector al que pertenezca la organización. 

Pero cabe resaltar que ante utlima actualizacion de la norma ISO nos redacta que 
El manual de calidad es un documento clásico de los sistemas de gestión de calidad, 
pues viene siendo exigido por la norma ISO 9001 desde su primera edición. Pero 
esto ha cambiado con la nueva versión de la norma de 2015, en la que el manual 
de calidad no solo ya no es un requisito sino que ha desaparecido totalmente de la 
norma. 

Los contenidos mínimos del manual de calidad se han regido siempre por los 
requisitos de la propia norma, que se han ido flexibilizando para que cada 
organización pudiese elaborar un manual adaptado a sus necesidades. Por tanto, 
en la actualidad pueden encontrarse desde manuales de calidad de apenas unas 
páginas —que luego están acompañados por otros documentos, como 
procedimientos, instrucciones, etc.— hasta manuales de calidad que no sólo 
incorporaban la información mínima que exigía la norma sino que incluían la 
descripción completa del sistema de gestión y de todos sus procesos. Muchas 
organizaciones han decidido mantenerlo aún no siendo requisito de la nueva versión 
de la norma, por lo que sigue siendo un documento interesante de conocer y 
entender. 
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5.1.2 Metodología empleada 
 La metodología para la implantación de la norma ISO 9001:2015 en cualquier 
empresa debe basarse en un manual “Como Documentar un Sistema de Gestión 
de Calidad según ISO 90901:2015”. En dicho manual se propone una metodología 
basada en 5 etapas, que son las siguientes: 

- Etapa 1: Elaboración del Manual de Procesos.  
- Etapa 2: Elaboración del procedimiento documentado Gestión de Auditorías.  
- Etapa 3: Elaboración del registro de calidad “Plan de Auditorías”  
- Etapa 4: Elaboración del plan de objetivos y metas.  
- Etapa 5: Elaboración de la instrucción técnica “Elaboración de la documentación”.  
 
5.1.3 Elaboración del manual de procesos. 
La elaboración del Manual de Procesos tiene por objeto describir de forma general 
el sistema de gestión de calidad e incluir información documentada básica sobre el 
sistema, como:  
- El alcance  
- La política de calidad  
- El mapa de procesos  
- Las fichas de procesos  
 
5.1.4 Estructura básica de Manual de Procesos 

• ÍNDICE  
• OBJETO  
• CAMPO DE APLICACIÓN  
• DEFINICIONES  
• RESPONSABILIDADES  
• DESARROLLO  
• DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
• TABLA DE REVISIONES  
• Anexo A: Fichas de proceso  
• Anexo B: Diagramas de flujo de subprocesos o actividades 

 
5.1.5 Formato y estructura para los documentos  

• Establecer un formato y estructura común permite dar homogeneidad a los 
documentos y les facilita a los usuarios la labor de identificación y búsqueda 
de información. Algunas de las cuestiones que se pueden establecer se 
indican a continuación. 

• Portada La portada de los documentos suele utilizarse para varias 
funciones: identificar rápidamente el documento (mediante un título y un 
código o ambos), identificar a las personas responsables de su elaboración, 
revisión y etapas del control del documento), o incluso indicar si se trata de 
una copia controlada o no controlada. 
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• Encabezado y pie de página Es habitual que todas las páginas de un 
documento dispongan de un encabezado en el que incluir la información 
básica para su identificación tanto en lo que se refiere al documento al que 
forman parte como al lugar que ocupan dentro del mismo: 

- Tipo de documento. 
- Título. 
- Código. 
- Fecha de emisión. 
- Nivel de revisión. 
• Suele incluirse también el logotipo de la organización como forma de 

mantener la identidad corporativa. 
• Textos Debe elegirse una fuente de texto clara, tipo Arial —la utilizada en 

este texto— que facilite la lectura por parte del usuario. Estructura y 
contenidos También es habitual establecer una estructura y contenidos 
mínimos en los documentos para que sean uniformes y el  sistema 
documental completo guarde coherencia y homogeneidad. 
Una estructura habitual en un documento de calidad puede ser la siguiente: 

-  Portada. 
- Índice. 
- Objeto y campo de aplicación. 
- Definiciones. 
- Responsabilidades y autoridades. 
- Documentos y registros de referencia. 
- Anexos. 
• Identificación Como se ha visto en apartados anteriores, los documentos 

suelen identificarse mediante un título, un código o ambos. Esta identificación 
debe ser única e inequívoca. 

 
• Reglas de estilo Es importante que los documentos sean redactados 

pensando en sus destinatarios. En este sentido, la norma indica claramente 
que los documentos deben ser legibles. 

• Revisión. 
• Aprobación. 

 
5.1.6. Características de los Registros según la norma ISO 9001:2015 
El uso de registro dentro de la documentación de proceso es importante, y que esto 
establecen la conformidad de la información documentada. La norma ISO 
9001:2015 dentro de su anexo 6 “información documentada” establece como 
registro para “denotar los documentos necesarios para proporcionar evidencia de la 
conformidad con los requisitos, esto ahora se expresa como un requisito para 
“conservar la información documentada”. La organización es responsable de 
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determinar qué información documentada necesita conservar, el periodo de tiempo 
por el que se va a conservar y que métodos se van a utilizar para su conservación.” 

Figura: 12. Ciclo PHVA. Fuente: internet 
 

La utilización continua del  Ciclo PHVA nos brinda una solución que realmente nos 
permite mantener la competitividad de nuestros productos y servicios, mejorar la 
calidad, reduce los costos, mejora la productividad, reduce los precios, aumenta la 
participación de mercado, supervivencia de la empresa, provee nuevos puestos de 
trabajo, aumenta la rentabilidad de la empresa 

5.1.4 Las fases del ciclo PHVA 
Planificar: En la etapa de planificación se establecen objetivos y se identifican los 
procesos necesarios para lograr unos determinados resultados de acuerdo a las 
políticas de la organización. En esta etapa se determinan también los parámetros 
de medición que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso. 

Hacer: Consiste en la implementación de los cambios o acciones necesarias para 
lograr las mejoras planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir 
fácilmente posibles errores en la ejecución, normalmente se desarrolla un plan 
piloto a modo de prueba o testeo. 

Verificar: Una vez se ha puesto en marcha el plan de mejoras, se establece 
un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata de 
una fase de regulación y ajuste. 
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Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten 
a las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y 
modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las decisiones y acciones 
pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos. 

 

5.2 Mejora 
Introducción  
El mantenimiento es algo fundamental en las industrias para que tengan un buen 
funcionamiento las maquinarias transporte y equipo siempre que haya un correcto 
mantenimiento preventivo. 

Se define habitualmente mantenimiento como el conjunto de técnicas destinado a 
conservar equipos e instalaciones industriales en servicio durante el mayor tiempo 
posible (buscando la más alta disponibilidad) y con el máximo rendimiento (Santiago 
García 2009-2012) 

Según en el resultado de la figura 3.8.3 (diagrama de Pareto) el problema principal 
es que hay un alto número de mantenimientos correctivos siendo el más común el 
constante cambio de plafón top rojo sellado 2250- 1R, y la mini cámara video 
modelo: AD38  ya que por la marca que utilizan es de muy bajo rendimiento y bajo 
la encuesta que se realizó a los técnicos anexo encargados de realizar el 
intercambio de los plafones, respondieron que los daños que más comúnmente 
presentaban es que ya no prendían en tan solo dos meses, se les metía el agua 
provocando que se dañaran, los arneses se oxidan provocando que ya no haya 
paso de corriente, y por todos estos daños provocaron que en los meses de Agosto 
y Septiembre se cambiaran 82 plafones en jaulas ocasionando un alto gasto en 
compra de refacciones y en mano de obra para realizar el  mantenimiento correctivo. 

En el proceso de satisfacer las necesidades de sus clientes, toda organización 
cuenta con un eslabón clave conformado por el conjunto de proveedores: si ellos 
fallan en suministrar productos y/o servicios que cumplan con lo requerido 
(especificaciones técnicas, plazos de entrega, cantidades, etc.) ocasionarán 
inconvenientes que se verán reflejados en las prestaciones finales al cliente. 
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Figura 13. Cadena de Proveedor 

Efectivamente, las compras de productos y/o servicios afectan en mayor o menor 
medida la calidad final de la mayoría de organizaciones. 

Tal como se ve en la (imagen 13), una organización está ubicada en un entorno al 
cual pertenecen sus proveedores, conformando una cadena de aprovisionamiento 
que llega hasta el cliente final. 

Para esto se propone realizar una evaluación de proveedores, y una evaluación de 
la calidad en los productos para poder obtener las refacciones que necesitamos de 
acuerdo a los requerimientos que se necesiten para una mejor durabilidad de los 
plafones, y de las mini cámaras de video. 

5.2.1 Implementación de evaluación de proveedores - ISO 9001 
Con respecto al requisito de ISO 9001:2008 - 7.4 Compras, éste afecta a todas las 
compras de productos tangibles o servicios, aunque los controles establecidos 
sobre los proveedores y sus productos deben ser proporcionales a la importancia de 
sus productos para la calidad final de las prestaciones a los clientes. 

Una vez homologado el proveedor, es necesario asegurar que las expectativas 
apuntadas inicialmente se mantengan a lo largo del tiempo. De esta manera, deberá 
efectuarse una evaluación continuada para asegurarse de que el proveedor cumple 
los requisitos establecidos de forma permanente. 

El primer paso para realizar la evaluación de proveedores es definir los criterios que 
van a ser tenidos en cuenta. La evaluación debe incluir los siguientes criterios: 

1. Calidad de los suministros. Con este criterio se mide el nivel de cumplimiento 
por parte del proveedor de las especificaciones definidas por la empresa, es decir, 
hasta qué punto ha suministrado exactamente lo que se le había solicitado. Para 
evaluar la calidad de los suministros, se tienen en cuenta los resultados de los 
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controles de recepción y las posibles incidencias que el producto suministrado haya 
podido generar en el proceso de producción. 

 2. Fiabilidad del plazo de los suministros. Se mide el grado de cumplimiento por 
parte del proveedor de los plazos de entrega fijados. Este criterio es importante en 
algunos casos, porque un retraso en una entrega de materia prima puede hacer 
parar el proceso productivo. 

3. Flexibilidad del proveedor. Este criterio refleja el grado de adaptación del 
proveedor a las necesidades de la empresa. Por ejemplo, la capacidad de reacción 
ante un pedido urgente que no estaba previsto. 

 4. Fiabilidad de la información. Aquí se valora la relación administrativa con el 
proveedor: la calidad de sus ofertas, la fiabilidad de sus albaranes y facturas, el 
cumplimiento de plazos en la facturación. 

 5. Competitividad. Nivel de precios. Este criterio tiene en cuenta la relación entre 
el precio de los productos suministrados por el proveedor y su calidad, así como la 
comparación entre el precio del proveedor y los del resto de proveedores. No se 
trata de valorar mejor al proveedor más barato, sino a aquel que tenga una mejor 
relación calidad-precio dentro del mercado. 

Una vez definidos los criterios que van a tenerse en cuenta a la hora de evaluar a 
los proveedores, es necesario darle un peso a cada uno de ellos, ya que no todos 
los criterios tienen la misma importancia para cada empresa. 

Una posible ponderación sería la siguiente (Tabla 5.2.1): 

  

Calidad suministros 50% 
Fiabilidad suministros 20% 
Flexibilidad proveedor 20% 
Flexibilidad información 5% 
Competitividad 5% 

  

El siguiente paso es definir el sistema de evaluación a utilizar para cada uno de los 
criterios: puntuación de 0 a 10; puntuación de 0 a 5; valoración A, B, C, así como 
los casos en que se pone una puntuación u otra. 

Cuadro 15. Peso de ponderación 
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En el caso de calidad de los suministros, si se ha elegido un sistema de puntuación 
de 0 a 5 habrá que definir en qué casos se pone un 5, un 4, etc. Una posible escala 
de valoración sería la siguiente: 

• Puntuación 5. Cuando no se ha detectado ningún incumplimiento de 
especificaciones en el período evaluado.  

• Puntuación 4. Cuando los incumplimientos de especificaciones están entre 
el 1% y el 2% de las cantidades suministradas. 

• Puntuación 3. Cuando los incumplimientos de especificaciones están entre 
el 3% y el 5% de las cantidades suministradas. 

• Puntuación 2. Cuando los incumplimientos de especificaciones están entre 
el 6% y el 10% de las cantidades suministradas. 

• Puntuación 1. Cuando los incumplimientos de especificaciones están entre 
el 11% y el 20% de las cantidades suministradas. 

• Puntuación 0. Cuando los incumplimientos de especificaciones superan el 
20% de las cantidades suministradas. 

 

 

 

 

 

 

 

Finalmente hay que definir la frecuencia de evaluación de los proveedores: 
trimestral, semestral, anual, así como las acciones a tomar en función del resultado 
obtenido, ya que la evaluación tiene como fin conseguir que la empresa trabaje con 
los mejores suministradores. Un ejemplo de acciones a tomar es el siguiente: 

• Proveedores con puntuación 0. Inmediatamente dejan de ser proveedores 
homologados y, por tanto, no podrán suministrar más productos a la 
empresa. Si desean volver a suministrar productos, deberán pasar de nuevo 
el proceso de homologación. 

• Proveedores con puntuación 1 o 2. Se notifica al proveedor que en un 
plazo de un mes deberá entregar a la empresa un plan escrito y programado 

Cuadro 16. Concepto fiabilidad; Flexibilidad 
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de acciones para corregir sus incumplimientos. Si en los dos meses 
siguientes el proveedor no puede demostrar que está realizando acciones 
para alcanzar un nivel satisfactorio, será des homologado y no podrá 
suministrar más productos. 

• Proveedores con puntuación 3 o 4. Se notifican al proveedor los 
incumplimientos que ha tenido, y se solicita un plan para corregirlos, 
anunciándole que en la próxima evaluación deberá mejorar sus resultados. 

Con este tipo de actuaciones, la empresa consigue: 

1. Seleccionar a los mejores proveedores, eliminando aquellos que ofrecen 
peor calidad. 

2. Los proveedores seleccionados mejoran progresivamente la calidad de sus 
suministros, su fiabilidad, flexibilidad y precios. 

     La evaluación realizada a cada proveedor debe quedar registrada en una ficha 
de evaluación, en la que figuren los resultados obtenidos para cada uno de los 
criterios. Es conveniente también que en esa ficha figure la evolución que ha tenido 
el proveedor en los últimos períodos de evaluación. 

A continuación se recoge un ejemplo de ficha de evaluación de proveedores (Tabla 
5.2). 

FICHA DE EVALUACION DE PROVEEDORES 
Proveedor: 
Producto: 
Periodos de evaluación: 

 

Resultados de la evaluación  
CRITERIOS PESO PUNTUACIÒN TOTAL 

Calidad suministros    
Fiabilidad del plazo entrega    

Flexibilidad proveedor    
Fiabilidad información    
Competitividad precios    

TOTAL    
 

También, la dirección de la empresa debería considerar las acciones necesarias 
para mantener el adecuado desempeño de la organización para satisfacer a las 
partes interesadas en el caso de que falle el proveedor. 



 76 

La Calidad concertada en Proveedores 
Con aquellos proveedores que mejor puntuación hayan obtenido en el proceso de 
evaluación, la empresa puede realizar acuerdos de calidad concertada. Estos 
acuerdos suponen para la empresa un menor coste en los controles de recepción, 
ya que permiten disminuir progresivamente dichos controles mediante la confianza 
en el sistema de calidad de dichos proveedores. 

Para ello, se elabora conjuntamente con el proveedor el dossier de calidad 
concertada, en el que figuran, además de los requisitos ya definidos en las 
especificaciones de producto, aspectos relativos al sistema de calidad del 
proveedor: las responsabilidades, los niveles de interlocución, el control de los 
procesos, el control de los productos, los registros a mantener, la información a 
enviar, etc. 

Este dossier es firmado por ambas partes, y periódicamente la empresa realiza 
auditorías al proveedor para verificar que se cumplen los acuerdos del dossier de 
calidad concertada. 

 

 

Beneficios de la evaluación de proveedores 
Como ya se ha comentado, resulta de gran importancia el proceso de compras para 
la calidad global de una organización, en especial si los productos comprados se 
incorporan en el producto proporcionado al cliente. 

Figura. 14. Programa Calidad Concentrada 
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Al respecto, conviene recordar uno de los 8 principios que fundamentan el modelo 
ISO 9001:2008, aquel que alude a las “relaciones mutuamente beneficiosas con el 
proveedor”. Así, toda organización debería aspirar a fortalecer las relaciones con 
sus proveedores, haciendo fuerte toda la cadena de suministro. 
 
En el marco de este principio se encuentran las actividades destinadas a 
la evaluación de los proveedores, un proceso que llevado a cabo de manera eficaz 
permite obtener beneficios tales como: 
 
• Reducir costos, mediante la disminución de los niveles de stocks de 
seguridad, de rechazos y desperdicios, etc. 
• Contar con una base de proveedores calificados para respaldar sólidamente 
las decisiones de compra o contratación. 
• Evitar que proveedores no calificados participen en la cadena de producción 
y en el camino crítico de las prestaciones a los clientes. 
• Asegurar que los proveedores cuentan con los recursos necesarios para 
garantizar entregas de acuerdo a los requerimientos establecidos. 
• Contar con herramientas de desarrollo de proveedores que no alcanzan la 
calificación requerida. 
• Fidelización de clientes en base a la permanente calidad. 
• Evitar riesgos de deterioro de la marca por fallas evitables de los 
proveedores. 
 
5.2.2 Evaluación de la Calidad en los Productos. 
Los productos son bienes tangibles que poseen unas características que les son 
propias que satisfacen las necesidades de los consumidores a los que van dirigidos. 

Los productos son habitualmente la consecuencia de un proceso de fabricación por 
el cual ciertos materiales o materias primas se transforman en un producto final. 

El producto incluye los medios de acondicionamiento, embalajes e instrumentos de 
protección, que permiten su transporte y distribución desde el centro de fabricación 
hasta el consumidor o usuario final. 

Un producto está definido desde el punto de vista de la calidad por sus 
especificaciones. La descripción de las especificaciones de un producto debe 
contener al menos las siguientes informaciones. 
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• El título o denominación del producto. 

• Las aplicaciones del producto. 

• Las condiciones adecuadas de fabricación, instalación, almacenamiento y 
uso. 

• Las características físicas. 

• Las características de fiabilidad (ausencia de fallos). 

• Las características de mantenibilidad (realización de mantenimiento). 

• Los métodos de ensayo y los criterios de aceptación. 

• El embalaje y protección del producto. 

• Informaciones especiales y de servicio postventa. 

 

 

En la práctica no se realiza una descripción de las especificaciones de los productos 
tan exhaustiva, pero siempre se debe tener en cuenta la parte más importante de 
las especificaciones, que son las características esenciales del producto y sus 
tolerancias. 

  

Cuadro 17.  El Contenido de las Especificaciones de un producto  
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Normas de referencia para la implementación de la mejora. 
• ISO 9004:2000 "Sistemas de gestión de la calidad — Directrices para la 
mejora del desempeño" 
• ISO 9000:2005 "Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y 
vocabulario" 
• ISO 9001:2008 "Sistemas de gestión de la calidad — Requisitos" 
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6.1 Conclusiones 
Este proyecto se desarrolló, con la finalidad de lograr la implementación de una 
planeación y el diseño de gestión de la calidad. Durante este se identificaron 
diferentes fallas dentro de la empresa, en el área de mantenimiento vehicular en la 
zona de Vehículos, se debe de resaltar de suma importancia que se tiene: 

1. La productividad, del área de vehículos es muy baja, con un 65% de tiempo 
productivo. En el proceso de cómo es elaborado cada trabajo, existen 
algunas diferentes actividades que no agregan valor al proceso del trabajo 
elaborado por los Mecánicos, (tarda la unidad en el lavado; falta de 
mecánicos disponibles, falta de las refacciones, horario disponible, 
herramienta disponible) al hacer un cálculo aproximadamente a 40 minutos 
por cada cambio de plafón en diferente unidad, lo que consideramos que el 
tiempo es demasiado para realizar el cambio del plafón. 

2. El factor importante dentro del área de mantenimiento vehicular en la zona 
de Vehículos, el polvo, el agua son algunos factores que dañan los cables y 
a la vez hacen que se oxiden, al no tener el problema bien definido seguirá 
causando problemas para la empresa.  

3. Se presentan propuestas de mejoras basadas para atacar el verdadero 
problema. Durante el cambio del plafón rojo para estos focos, para evitar esta 
causante debemos de encintar el plafón y el cableado para evitar que esta 
falla se repita constantemente, ya que al no ser así seguirá causando 
problemas de tiempo y pérdidas a la empresa. 

4. Al realizar el Benchmarking interno, se obtendrá el equilibrio de esta 
problemática constante, con la cual cuenta la empresa; esto garantizará que 
tanto estén a tiempo las unidades en taller y contar con los mecánicos 
disponibles debido al mayor tiempo de vida que se le dará a estas piezas. 
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6.2 Recomendaciones 
Basándose en las conclusiones obtenidas se recomienda a la empresa en el área 
de mantenimiento vehicular  lo siguiente: 

a) Aplicar las propuestas de mejora, desarrollada en el proyecto, el colocar cinta 
en el plafón para evitar que le entre polvo e incluso agua y se empiecen a 
oxidar, en estas propuestas se muestra el cómo se debe de aplicar a cada 
uno de los plafones, dando como resultado una producción más óptima en 
tener menos problema con estas piezas y tener mayor tiempo de vida útil. 

b) Una manera de reforzar las propuestas de mejora, se recomienda al área de 
Mantenimiento realizar un recorrido por las área de esta misma para ver que 
posible fallas se está presentando con frecuencia y tratar de corregirla a 
tiempo y no sea una causante con mayor problema a largo tiempo, y esto 
estará siendo un proceso más estandarizado, así como tendrán mayor carga 
de trabajo los Mecánicos, por lo que estarán más disponibles. 

c) Por último el llevar a cabo continuamente la técnica de Benchmarking, esto 
se requiere para seguir dentro de la mejora continua. 
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