UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

AGROINDUSTRIA
(estion de la Calidad

Calidad y Competitividad

Desde el punto de vista de los clientes, las empresas y/u organizaciones existen para proveer un

producto material o inmaterial, un bien o un servicio, ya que ellos necesitan productos con
caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas. Estos productos son resultado de un
proceso (Figura 1.1), que es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,

Variables de entrada del proceso

Definen las caracteristicas de los
insumos y las variables de operacién
y control de un proceso.

Variables de salida

Son las caracteristicas de calidad en
las que se reflejan los resultados
obtenidos por un proceso.

las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Un
proceso esta conformado por varias etapas o subprocesos, mientras
gue las entradas o insumos incluyen sustancias, materiales, productos
0 equipos.

Los resultados o salidas pueden ser un producto en si o alguna
modificacion de los insumos, que a su vez sera un insumo para otro
proceso. Las variables de salida, es decir, las caracteristicas de calidad
o variables de respuesta, las Y, son las variables en las que se reflejan
los resultados obtenidos en un proceso. A través de los valores que
toman estas variables se evalla la eficacia del proceso; por ello, al

analizarlas se estara escuchando la “voz” de éste (figura 1.1). Algunos ejemplos de estas variables,

gue son especificas para cada tipo de producto y proceso son: dimensiones (longitud, espesor, peso,

volumen); propiedades fisicas, quimicas o bioldgicas; caracteristicas superficiales, propiedades

eléctricas, sabor, olor, color, textura, resistencia, durabilidad, etcétera.
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Figura 1: Esquema de un proceso
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Una exigencia fundamental de los clientes es que los productos sean de calidad. Sobre el particular
existen varias definiciones; por ejemplo, Juran sostiene que: “Calidad es que un producto sea
adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas

gue satisfacen al cliente” (Juran, 1990); mientras que de acuerdo Calidad
con la definicidn de la American Society for Quality (ASQ), la calidad e

Caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren su aptitud
le confieren su aptitud para satisfacer necesidades explicitas 0  para satisfacer necesidades explicitas
o implicitas.

tiene dos significados: “caracteristicas de un producto o servicio que

implicitas”, y “un producto o servicio libre de deficiencias”; en las
Normas 1SO-9000:2005 se define calidad como “el grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con 10S  sgtistaccion del cliente
requisitos”, entendiéndose por requisito una necesidad o Es la percepcion de dste acerca del

expectativa por lo general implicita u obligatoria. grado con el cual sus necesidades o
expectativas han sido cumplidas.

Asi, la calidad se relaciona ante todo con la satisfaccion del cliente,

que esta ligada a las expectativas que éste tiene con respecto al

producto o servicio. Las expectativas son generadas de acuerdo con las necesidades, los
antecedentes, el precio del producto, la publicidad, la tecnologia, la imagen de la empresa, etc. Se
dice que hay satisfaccion cuando el cliente percibe del producto o servicio al menos lo que esperaba.
De aqui se deriva que en la satisfaccion del cliente influyen los siguientes tres aspectos: la calidad del
producto, el precio y la calidad del servicio. Se es mas competitivo, es decir, se hacen las cosas mejor
que otros, cuando se es capaz de ofrecer mejor calidad a bajo precio y mediante un buen servicio.

En la figura 1.2 se muestran los aspectos que de manera usual se incluyen en cada uno de estos tres
aspectos que son indicadores de la competitividad de una organizacién. Como se aprecia, en la
columna de calidad se incluye la tecnologia del producto, que implica la necesidad de innovar para
ser competitivo, ya que un producto puede estar libre de defectos; no obstante, el cliente esta
esperando que ademas tenga nuevos y mejores atributos. También se ve que uno de los
componentes de la calidad en el servicio es tener menores tiempos de la entrega porque en la
actualidad se requiere que el producto esté justo cuando se le necesita.

El tiempo de entrega esta relacionado con el tiempo de ciclo, que corresponde al tiempo que
transcurre desde que el cliente inicia un pedido, el cual se transforma en requerimientos de
materiales, érdenes de produccion y de otras tareas, hasta que todo esto se convierte en un producto

en las manos del cliente. De esta forma el tiempo de ciclo refleja en

buena medida el tiempo que tardan las diferentes etapas del  Tiempedeciclo

proceso y la sincronizacion o fluidez que se le da a las diferentes  Es el tiempo que transcurre desde
que el cliente inicia un pedido que se

transforma en requerimientos de
objetivos antagdnicos, en el sentido de que se podia mejorar  materiales, érdenes de produccién y
de otras tareas, hasta que todo se
convierte en un producto en las
en algunas organizaciones se sigue creyendo que mejorar la calidad  manos de éste.

tareas. Se pensaba que calidad, precio y tiempo de entrega eran
cualquiera de los tres sélo en detrimento de los otros dos. De hecho,

implica necesariamente un precio mas alto y mayor tiempo de
elaboracion.
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Satisfaccion del cliente:
competitividad de una empresa
Indicadores criticos

l

Calidad del producto

Atributos
Tecnologia
Funcionalidad
Durabilidad
Prestigio
Confiabilidad

l

Calidad en el servicio

Tiempo de entrega
Flexibilidad en
capacidad
Disponibilidad
Actitudes y conductas
Respuesta a la falla
Asistencia técnica

|

Precio

Precio directo
Descuentos/ventas
Términos de pago

Valor promedio

Costo servicio posventa

Margen de operacion
Costos totales

Figura 2: Indicadores de Competitividad

Cuando se tiene mala calidad en las diferentes actividades hay equivocaciones y fallas de todo tipo,
por ejemplo:

» Reprocesos, desperdicios y retrasos en la produccion.
Pagar por elaborar productos malos.
Paros y fallas en el proceso.

Y V V

Una inspeccidn excesiva para tratar que los productos de mala calidad no salgan al mercado.
Reinspeccion y eliminacion de rechazo.

Mas capacitacidn, instrucciones y presion a los trabajadores.

Gastos por fallas en el desempefio del producto y por devoluciones.

Problemas con proveedores.

Mas servicios de garantia.

Clientes insatisfechos y pérdidas de ventas.

Problemas, diferencias y conflictos humanos en el interior de la empresa.

YV V VYV Y

De acuerdo con lo anterior se ve la importancia del control de calidad, que es el conjunto de
actividades orientadas al cumplimiento de los requisitos de la calidad. Ademas, es necesario
implementar estrategias de mejora, como Seis Sigma, que al reducir

Competitividad los costos de no calidad e incrementar la productividad, se vuelven

) atractivas desde el punto de vista econdmico.
Es la capacidad de una empresa para

generar valor para el cliente y sus
proveedores de mejor manera que
sus competidores.

Asi, a manera de resumen, la competitividad se define como la
capacidad de una empresa para generar valor para el cliente y sus
proveedores de mejor manera que sus competidores. Esta




UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

AGROINDUSTRIA
(estion de la Calidad

capacidad se manifiesta por medio de niveles adecuados para los diferentes componentes de los

indicadores de la competitividad (vea la figura 1.2).




