CAPITULO 6
VERIFICACION DE LA HIPOTESIS.

ANALISIS INDIVIDUAL.

En el cuestionario de los Centros Comerciales Apéndice A, los
ejecutivos de estos negocios le concedieron el mayor valor, y por
igual a la calidad en el producto, y a la calidad en el servicio.

Segun las encuestas ellos si aplican la calidad en el servicio y
le concedieron un 90% de aplicacién de dicha calidad por parte
de sus empleados.

Por Ultimo se desprendid que la capacitacion la efectian de
2 a 3 veces por ano.

Las encuestas sobre calidad en el servicio de los hoteles del
drea metropolitana Apéndice B, aplicada a los ejecutivos nos
muestra lo siguiente.

En el departfamento de recepcién se obtuvo la mayor
cdlificacién, considerdndose entre excelente y de buena calidad.

El Grea de ventas y de mantenimiento se considero que dan:
un buen servicio.

El drea de contabilidad y el de llaves se analizd que esta
entre buena y excelente.

Los cuestionarios que se aplicaron a los huéspedes de los
hoteles del area metropolitana de Monterrey del apéndice “C".

En estos resultados fueron considerados por los huéspedes
como satisfactorio el servicio prestado, considerando que la
calidad que brindaban en el servicio era aceptable, y que
regresaban al mismo hotel principalmente por la ubicacién que
estos tienen en la civdad.

Los usuarios de los hoteles contestaron el cuestionamiento
sobre caracteristicas deseadas del servicio prestado; con respecto
a eficienciq, ravidez, amabilidad y limpieza.

ANALISIS GENERAL.
En lo concerniente a los ejecutivos ellos consideraron que si
aplican la calidad y la consideran como buenaq, que dan un buen
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servicio al cliente llegando a excelente y que capacitan a sus
empleados minimo 2 veces al afo.

Los clientes consideraron lo siguiente:
Que el servicio que recibieron era satisfactorio, y con buena
calidad y practicamente no le concedieron errores en sus servicios.

ANALISIS DINAMICO.

Segun los resultados obtenidos los empleados estédn
conscientes de su labor dentro de sus centros de trabagjo y estan
brindando un buen servicio o dicho de otra forma conocen lo que
es calidad, ya que se puede considerar que la capacitaciéon que
reciben de 2 a 3 veces al ano, los estd concientizando de la
importancia de la calidad en el servicio, asi mismo en uno de los
hoteles encuestado nos comento que ya han recibido el premio a
la calidad por el servicio que ofrecen.

Considerando lo anterior se debe ACEPTAR la hipdtesis de
esta tesis, ya que en todos los casos los clientes regresan, ya sea los
centros comerciales u hoteles del drea metropolitana de
Monterrey.

Para redafirmar la hipdtesis de implementa un Manual de
calidad en una micro empresa de servicio de Montemrrey, tomando
como base la Norma Internacional ISO 9001 en la cual pone de
manifiesto que el orden y la capacitacion de los empleados es lo
que da como resultado una calidad excelente.
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CAPITULO 7
CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

MANUAL DE CALIDAD

COPIANO:

EMITIDO A :

FECHA DE EMISION:
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1.- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

1.1. POLITICA DE LA DIRECCION.
a).- Politica de Ia Empresa,

La Gerencia de Control de Plagas Metropoly, ha adoptado una politica
que consiste en que el negocio opere bajo el control de un sistema gerencial de
calidad, instalada y operado de acuerdo con la serie de ISO 9001. Es politica
operar continuamente de acuerdo con estas Normas, segin se apliquen, también
es nuestra politica checar y controlar nuestros procedimientos de calidad con
nuestros clientes y participar con ellos en las evaluaciones, por ultimo y siendo lo
mas importante se implementard semestralmente capacitacién para todos los
empleados en édreas, como es servicio y trato al cliente, relaciones humanas,
ventas, etc., estamos comprometidos a lograr el mis alto estandar de excelencia
personal y corporativa.

MISION.:

En base a la adopcion de 1a Norma Internacional de ISO 9001 se dard el
servicio de control de plagas buscando permanentemente la satisfacciéon de
nuestros clientes.

VISION:

Al poner en funcionamiento la Norma Internacional de ISO 9001 se espera
mantener la cartera de clientes en un corto plazo, y aumentarlo en un 25% anual
durante los proximos 10 afios, en un mediano plazo se verificard el
posicionamiento del mercado en cual nos ratificard que se esta llevando a cabo
nuestro crecimiento en un 25% y en el largo plazo mayor de 5 afios la creacién de
nuestros propios laboratorios para producir los insecticidas. (ver formatos A1,A2)

PROPOSITO:
Es asegurarnos que el negocio cumpla con las normas establecidas, y asi
mismo que nuestros insecticidas cumplan con los requerimientos estipulados.

B).- LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA.
Este deberd de llevarse a cabo dando un excelente servicio, manteniendo
los clientes actuales y aumentando en un 25% anual 1a cantidad de los clientes.
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C).- EL COMPROMISO DE LA EMPRESA.

Dar cumplimiento y mantener la méxima calidad del servicio prestado a
nuestros clientes, para lo cual se llevaré a cabo lo siguiente:

a)- Que los productos sean certificados a través de la S.A.R.H.
b)- Que los productos a utilizar sean biodegradables para garantizar la segu

ridad del cliente.

¢} Que todos los servicios de fumigacién deben ser garantizados:
1) Industriales, garantia de 1 mes, 3 meses 6 6 meses segun sea el caso.
2) Casas Habitacion, 6 meses de garantia.

d)- Los técnicos aplicadores, ticnen la capacitacion técnica y moral para
que ¢l cliente este seguro de él mismo y de sus pertenencias,

Para entender lo anterior se tendrd una reunién con todo el personal de la
empresa, donde se les explicard y documentard.

1.2 ORGANIZACION.
GERENTE
GENERAL
..... e
............................ PUBLICO
GERENTE GERENTE
DE DE
MERCADOTECNIA OPERACION

VENTAS VENTAS VENTAS FUMIGADOR I}'UM]GA[DR FUMIGADOR
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1.2.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

PUESTO: Gerente General

REPORTA A:
AUTORIDAD DIRECTA: Gerente de Mercadotecnia y Gerente de Operacion.

Responsabilidad:

-Se encargara de suministrar equipo y material de oficina.

-Le corresponde verificar el buen funcionamiento de las actividades de los
departamentos.

-Debera llevar a cabo revisiones regulares por lo menos 2 veces al afio.

-Se incluiran en estas revisiones al Gerente de Mercadotecnia y al de Operaciones

-Debera sefialar los puntos positivos y negativos de los sistemas de calidad.

-La revisién incluird la evaluacion de los resultados de las auditorias internas.

-Checara los reportes de fallas de quejas de clientes, y las acciones correctivas
que se hallan tomado.

-Estara autorizado para hacer los cambios y acciones correctivas que crea pertinen
te, cuando los objetivos del manual no se estén llevando a cabo de acuerdo a lo

planeado.
-Estableceré un programa de capacitacién para todo el personal (ver 4.18)

PUESTO: Gerente de Mercadotecnia.
REPORTA A: Gerente General
AUTORIDAD DIRECTA: Vendedores

Responsabilidad:
Debera llevar a cabo los registros de ventas y que la atencién al cliente sea de

calidad, verificando esto por medio de llamadas telefonicas, cartas o visitas
directas, asi mismo llevaré a cabo las siguientes actividades:

-Deberé asignar las areas de trabajo a los vendedores.
-Entregard la papeleria a los vendedores (ordenes de trabajo, contratos, etc..)
-Recogera tanto los contratos como las érdenes levantadas.
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-Dar4 platicas motivacionales a los vendedores al comenzar la jornada.
-Establecera estimulos para los vendedores.

-Establecer Programas promocionales de acuerdo a la época del afio.
-Se encargara de revisar las clausulas con los clientes, de los contratos.
-Establecera un catalogo de los diferentes servicios.

-(ver formato B).

PUESTO: Gerente de Operaciones
REPORTA A: Gerente General
AUTORIDAD DIRECTA: Fumigadores___

Respondabilidad:

Debera llenar los registros de servicios y reportar al Gerente General cualquier
anomalia o desviacion de lo programado en el manual de calidad.
Asi mismo realizara lo siguiente:

-Qué el servicio sea de calidad para prevenir que existan reclamos y evitar perdi-

da de clientes.

-Debera registrar los servicios, con reclamos para buscar la razén de la falla, pa-

ra solucionarla y que el cliente quede conforme
-Se recomendara otro producto para obtener los mejores resultados.

-Se le explicara al cliente, cual fue el motivo de la falla, para tratar de que quede

conforme con la solucion.

-Que salga el producto indicado de la bodega para los fumigadores.
-Que se tenga el abasto suficiente de los productos y equipos.

-Qué el fumigador entregue correctamente tanto su unidad como el equipo de tra-

bajo.

-Establecer estimulos para el mejor fumigador (que tenga menos quejas por semes

tre).
-Preparara y formulara los insecticidas de acuerdo a cada caso.

-Debera llevar un registro de cada formula y sus resultados (combinaciones)
-(ver formato C).
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PUESTO: Vendedor
REPORTA A: Gerente de Mercadotecnia

Responsabilidad:
Ofrecera el servicio directo al cliente, debera estar en contacto directo con

El Gerente de Mercadotecnia, ya que de €l tomara las 6rdenes de trabajo, contra—
tos, asi como entregar las érdenes o contratos realizados. Asi mismo debera pedir
apoyo al Gerente de Mercadotecnia en caso de tener dificultades en el cierre de

alguna venta.

Sus actividades a realizar:

-Su obligacion sera dar un trato amable al cliente, recordando que el cliente es el
“Rey"

-Tener una presentacion en cuestiones de conocimiento y fisicamente.

-Recoger ordenes de trabajo al comenzar la jornada de labores.

-Entregar 6rdenes de trabajo realizadas.

-Asistir a las Juntas cuando asi se le requiera.

-Asistir a los cursos de capacitacién cuando se le sea asignado.

-(Ver formato B1).

PUESTO: Fumigador.
REPORTA A: Gerente de Operacion

Responsabilidad:
Debera tener una preparacién técnica y moral, yaque esla personaa la que

se le brinda la confianza de entrar en oficinas, negocios, casas habitacion, etc..
Estar consciente de que en él recaera el prestigio de la empresa.

Asi mismo llevard a cabo las siguientes actividades al 1niciar la jomada de
trabajo:

-Recoger las 6rdenes de trabajo

-Checar su equipo de trabajo

-Recoger el material (insecticidas) que necesitara para el dia.

-Verficar que sea la dosificacion correcta y los nimeros de dosis que ocu-

para comparado con érdenes de trabajo.
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Al terminar la Jomada de trabajo:

-Entregar érdenes de trabajo ejecutadas.

-Liquidar lo realizado en el dia.
-Aclarar los gastos realizados.

-Regresar el matenal (insecticidas) no utilizados.
-Limpiar y lavar correctamente el equipo utilizado.

En forma general y de acuerdo a su autoridad se deberan realizar las siguientes

acciones.

a)- Para evitar reclamaciones, el Gerente General debera tener reuniones con el
Gerente de Operaciones y el de Mercadotecnia para conscientizar de la impor-
de la presentacidn de los vendedores (en caso de mercadotecnia) ante los clien-
tes evaluandolos con visitas sorpresa en las zonas de trabajo asignadas y acom-
pafiandolos en la visita a algunos clientes.
El Gerente de Operacion debe checar perfectamente el equipo y las dosifica-

nes a utilizar que ponga mucha atencién a los problemas que pudieran presen-
tarse para tener de ante mano la solucién al problema presentado.

Y el mismo Gerente General debera de mandar verificar la autenticidad de los
productos que adquiere de sus proveedores ya sea en S.A.R.H. o en laborato-

rios particulares.

b).-Es importante que si existiera anomalia en los servicios, checar si es por mala

aplicacion o por fallas de los productos para deslindar, responsabilidades y ve-
rificar que la calidad este dada en su totalidad.

¢).-En caso de existir algin reclamo, lo conducente es que posterior a la queja acu
dira al lugar el Gerente de Operacidn para inspeccionar visualmente el area
fumigada donde por medio de chequeos en lugares claves como cajones, tablas
en paredes, etc., determinara si es culpa del fumigador o falla del producto en
caso de fallar el insecticida se revisaran las indicaciones de la casa productora
y concluir si fue falla de esta para solucionarlo junto con ellos.

d).-El Gerente General debera comprobar que se lleve a cabo la solucidn a las que
Jas por medio de llamadas telefonicas o visitas a clientes.

e).-Es muy importante comprobar que el cliente quede satisfecho con la correc-
cion del servicio ya que de ello dependera que en el futuro sea solicitado de

nuevo. {ver formato C1).
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1.2.2. MEDIOS Y PERSONAL PARA LAS VERIFICACIONES.

Teniendo detectada cualquier falla ya sea que el Gerente de Mercadotecnia
o el de Operaciones segin sea el caso (donde se presente la falla) son los
indicados para solucionarlas, ya que ellos seran los que estén preparados y
recibiendo el entrenamiento para afrontar este tipo de problemas.

El Gerente General sera el que lleve a cabo la tarea de vigilar que se
pongan en practica y estén permanentemente llevandose a cabo los requisitos de
esta Norma Internacional.

Por medio de Juntas semanales con el personal para evaluar los avances y a

la vez enterar a todo el personal de las modificaciones si existieran., la cual se
archivara. (ver formato A3) :
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2. SISTEMAS DE LA CALIDAD.

El Gerente General debera de tener los registros para mantener al dia los
sistemas de calidad, para ofrecer un servicio de alta calidad tratando de eliminar
erTores.

Este debera de pedir tanto al Gerente de Operaciones y al de Mercadotecnia
que lleven al dia todos los registros y tenerlos en archivo.

a).- Tener un manual de calidad, para regirse en el.

b).- Tener y mantener el mejor equipo en cuanto funcionamiento y eficiencia asf
como los mejores materiales, insecticidas, en base a publicaciones nacionales
continuamente se verificara la calidad del equipo para fumigar, y se tendra
una constante renovacion de nuestros equipos para tener el mejor, asi como
todos nuestros pesticidas.

c).- Actualizarse en las técnicas de calidad.

d).- Que la autenticidad de los registros de productos utilizados se verifiquen don-
de corresponda (ejem. insecticidas en la S.A R.H).(ver formato C2).
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3. REVISION DEL CONTRATO.
El Gerente General debera verificar y revisar cuidadosamente los contratos
para no incwrir en posibles fallas, debe de asegurarse de lo siguiente:

a).- Que estén debidamente documentados todos los requisitos.
b).- Que no existan diferencias entre ambas partes.
c).- que se puedan satisfacer todos los requisitos.

Cada revision del contrato debera archivarse.

El vendedor, deber de cerrar la venta donde se contrate el servicio por
determinado tiempo, posteriormente el Gerente de Mercadotecnia junto con el
cliente 0 un representante de este acordaran las clausulas, revisandolas cada una
de ellas en un lugar que ambas partes acordaran, ya estando elaborado el confrato
pasara a la Gerencia General donde sera firmado en forma definitiva.

En caso de que existiera alguna revision del contrato ya sea al finalizar el
actual o para hacerse alguna modificacion el Gerente General se pondréd de
acuerdo con el cliente o su representante para efectuar las adecuaciones
pertinentes.

Para el control del contrato ser4 responsabilidad del Gerente General que
debera de encargarse de la verificacion de que sea archivado, asi como de
contratos definitivos.

Los contratos se tendran en archivo siempre que el cliente continie
recibiendo nuestros servicios, y al finalizar la relacién se esperard 2 afios para
sacarlos de los archivos vigentes y mantenerlos otros dos afios empaquetados para
posteriormente se pasen al archivo muerto, dejando solo un registro.
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4.- CONTROL DEL DISENO.

4,1. GENERALIDADES: Por las necesidades propias de la empresa se llevara a
cabo actividades tendientes a mejorar el servicio y uno de estos aspectos es tener
pesticidas, que ofrezcan calidad tanto en exterminar rdpidamente al insecto, asf
como tener residualidad.

4.2. PLANIFICACION DEL DISENO:

El Gerente de Operacidn, en base a su conocimiento en el uso y manejo de
pesticidas debera elaborar mezclas de productos con diferentes dosificaciones,
probando su eficiencia con insectos en laboratorio y llevando un control en

pruebas piloto para determinar en un afio cual de las mezclas caus6 el mejor
efecto.

4.3. DATOS DE PARTIDA DEL DISENO.
Con los datos obtenidos de las pruebas de laboratorio y de las pruebas
piloto se pondra a la siguiente consideracion:
- Al Gerente General.- Los beneficios de téner esta mezcla, asi como su costoy la
diferencia en relacion con los que se usan actualmente.

- Al Gerente de Mercadotecnia.- Se le explicara claramente el procedimiento de la
obtencion de esta mezcla, asi como sus ventajas para que el Gerente de Merca-
dotecnia elabore los programas convenientes de mercadeo (ofrecer el servicio

por medio de volantes, llamadas telef6nicas, visitas directas a clientes mostran-
do lo eficaz del nuevo producto).

4.4. DATOS FINALES DEL DISENO.

Esta mezcla se pondra a disposicion de los técnicos fumigadores con un
escrito especificando los cuidados en el uso, tanto de el como de los lugares
donde sea aplicado.

Dichos datos deberan ser claros y entendibles tales como:

- Limpiar y verificar el equipo (que no tenga residuos de otros productos).

- No alterar por ningun motivo la dosificacion,

- A los clientes comentar a que tipo de personas en un momento dado podria
afectar; como son asmaticos, alérgicos y con problemas respiratorios.

- Tener cuidado con alimentos, trastos, agua, etc.
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4.5. VERIFICACION DEL DISENO.

El Gerente de Operacién deberd de preparar a los técnicos fumigadores en
el uso de las nuevas mezclas, dandoles platicas y pruebas directas con los nuevos

productos , en su uso y manejo.

4.6. MODIFICACION DEL DISENO.

El Gerente de Operacion, deberd mantener la vigencia de la mezcla durante
un periodo no mayor a 10 aplicaciones a un mismo sitio para evitar la inmunidad
del insecto, basindose en los registros de servicio al cliente, efectuando las
modificaciones pertinentes, comunicandolas al Gerente General y al Gerente de

Mercadotecnia.
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5. CONTROL DE LA DOCUMENTACION

Aprobacién y distribucion de los documentos.

El Gerente General debera tener los formatos relacionados con Ia Norma
de Calidad, en las Juntas semanales debera de entregarlos a los Gerentes en este
caso al de mercadotecnia y al de operacion para que a su vez ellos lo hagan llegar
a sus subordinados,

Estos documentos deben de ser revisados periddicamente para que en caso
de tener algunos movimientos el Gerente General debera de efectuar las adecua-
ciones, posteriormente se entregara la nueva documentacion y se retirara para
archivarla.

Los Requerimientos del Manual

El Manual muestra como el Sistema de Calidad documentado cumple con
el requerimiento del ISO 9001,

El cumplimiento con los requerimientos dispuestos en este Manual son obli
gatorios para todo el personal de la empresa.

El Manual de Calidad y procedimientos son documentos controlado. Todas
las copias del Manual son registradas y numeradas contra un propietario
debidamente autorizado. Como minimo, Gerentes de Departamento reciben
copias controladas del Manual de Calidad y procedimientos relevantes para sus
operaciones.

Es responsabilidad de cada propietario autorizado asegurar que se
mantenga la documentacion en la emisién actualizada.

Cualquier fotocopia sera considerada no autorizada.

La Gerencia General llevard reuniones semanales con todo el personal
donde se hara hincapié en la importancia de mantener la calidad en el servicio que
se esta prestando.

En estas reuniones se debera de comentar todos los problemas suscitados
para ponerles remedio, y si es por falta de calidad se debera de verificar
perfectamente cual es la raiz del fallo para que lo controle la persona indicada,
basandose en los registros de calidad con los que cuenta la empresa con el
Sistema de la Norma Internacional de ISO 9001.

-Todas las preguntas o sugerencias concernientes a este manual de calidad
y procedimientos deben hacerse al Gerente General.
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Cuando se haga un agregado al Manual o a los procedimientos, el indice
serd actualizado para mostrar el estado de la edicién y sera enviado a todos los
propietarios autorizados.

LA REVISION CONSIDERARA:

a).- Los resultados de las auditorias internas de calidad.

b).- Las necesidades de la empresa y sus clientes.

¢).- Los resultados de las acciones preventivas tomadas o propuestas.

d).- El analisis de los datos de la empresa tales como las quejas del cliente,
productos discrepantes, etc..

e).- Las metas generales y objetivos de 1a empresa respecto a la calidad.

Cambios o modificaciones de los documentos.

El encargado de revisar los documentos, es el que debe de aprobarlo, dejan
do constancia en forma clara y precisa del cambio del documento.

Los documsntos deberan revisarse cada 3 meses en forma periddica y las
veces que sea necesario cuando la ocasion lo amerite, esto sera en cambios en las
normas establecidas como podria ser:

- Dificultad en el manejo por parte del personal

- Si no se pueden adaptar a los formatos.

- Revisiones naturales para verificar cuestiones técnicas, etc.
en forma clara, concisa y veridica, efc.

Y cada afio se venficard en reuniones con todo el personal si no se
presentan desviaciones de lo establecido, si se esta manejando la documentacion

Al existir cambios en los documentos deben de reeditarse con los cambios
establecidos para su distribucién.

Teniendo esto debera llevar un reporte para entregar al Gerente General y
especificar claramente la modificacion realizada.

Las cormrecciones 0 los planes de control son autorizados por el personal
que llevd a cabo la aprobacion inicial.

Los estandares Nacionales e Internacionales se mantienen actualizados por
el Gerente General por medio de la subscripcion al sistema BSI Plus. Sin
embargo es responsabilidad del usuario asegurar que se este usando la edicion
actual.
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Los documentos obsoletos o remplazados son identificados con un selio de
“remplazo” o removidos rapidamente de un punto de uso.

El Gerente General es el encargado de controlar todos los reportes de
cambios a la documentacion basado en las peticiones de modificacion.

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY Formato Ad

DOCUMENTO DEPARTAMENTO T
Manual de Calidad Gerente General A
Registro de Servicio al Cliente Gerente General Al
Nivel Industria.

Registro de Servicio al Cliente Gerente General A2
Nivel Casa- Habitacion.

Registro de Juntas Semanales Gerente General A3
Control de la Documentacion Gerente General Ad
Forma de Auditoria Gerente General A5
Reporte de Auditoria Gerente General A6
Registro de Programacién Gerente General A7
de capacitacidn

Registro de Cursos de Capacitacion Gerente General A8
Concentrado Anual Juntas Semanales | Gerente General A9
Concentrado Anual de Modificacién | Gerente General Al0
de servicios '

Concentrado Anual de Compras Gerente General All
Concentrado Anual de Personal Gerente General Al2
Capacitado

Registro de la Gerencia de Gerencia de Mercadotecnia B
Mercadotecnia

Biticora del Vendedor Gerencia de Mercadotecnia Bl
Registro Visita a Clientes Potenciales | Gerencia de Mercadotecnia B2
Registro de Cierre de Ventas Gerencia de Mercadotecnia B3
Registro de Servicio Post-Venta Gerencia de Mercadotecnia B4
Registro de la Gerencia de Operacién | Gerencia de Operacién C
Bitacora del Fumnigador Gerencia de Operacién Cl
Registro de Combinacion de Insect. Gerencia de Operacion C2
Reporte de Modificacion de Servicio | Gerencia de Operacién C3
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Especificaciones de Compras Gerencia de Operacién C4
Registro de Enmiendas Gerencia de Operacion C5
Registro de Insecticidas Gerencia de Operacién Cé6
Verificacion de la Calidad Gerencia de Operacion C7
Acciones Correctivas Gerencia de Operacion C8
Reg. Diario de Entrega de Documentos | Gerencia de Operacién C9
Formato de equipo Gerencia de Operacién Cl10
Mantenimiento no conforme Gerencia de Operacién Cl0
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6. COMPRAS:

Es una parte fundamental del sistema gerencial de calidad, existen 3
elementos fundamentales de compras en el sistema:

-Especificaciones

-Proveedores

-Mediciones del comportamiento del proveedor.

6.1. GENERALIDADES.

Todos los productos comprados como son, aspersores y sus refacciones,
productos pesticidas deberan pasar una prueba de calidad, la cual la efectuara el
Gerente de Operacion en el laboratorio.

En el caso del equipo pasard pruebas de presiones y resistencia segin lo
especifique el proveedor, y los fumigantes tendran pruebas directas o
monitoreando en aplicaciones pllOtO

a) Inspeccion de recepcion

Todos los productos y equipos deberan ser inspeccionados y que llenen
las caracteristicas de calidad de acuerdo a las ordenes de compras.

b) Datos de confiabilidad

Los proveedores estan obligados a brindar datos de pruebas estadisticas y
de normas de calidad cuando le sean requeridas.

¢) Los equipos y fumigantes que no pasen la prueba de calidad, se
etiquetaran y se llevardn al almacén en un lugar determinado (con ua color
llamativo rojo) para posteriormente ser regresados al proveedor.

6.2. APROBACION DEL PROVEEDOR.

El Gerente de Operacidn es responsable de mantener un archivo de provee-
dores aprobados, para esto cada proveedor debera haber pasado 5 veces la prueba
de calidad. Cualquiera de los proveedores de archivo sera descalificado si falla
en la pruebas de calidad.

-Evaluacidn del proveedor.

Control de Plagas Metropoly aprobara a sus proveedores si pasan la prucba
de calidad, evaluando lo siguiente

.Que el proveedor siga las especificaciones y normas

.Que tenga buenos precios y buenos productos.

.Que sean puntuales en sus entregas.
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Deberan auditarse a los proveedores por la Gerencia, el proveedor debera
estar facilitando, una lista de materiales y equipo requerido por la empresa, sus
costos y modificaciones y productos nuevos en el mercado.

- Que el proveedor siga las especificaciones y normas de Control de Plagas
Metropoly, como son tiempo de crédito entregas en la direccién de la empresa, no
se reciben productos sustitutos (un pesticida que venga con una concentracion al
50%, que lo sustituyan por 2 que vengan al 25% que tengan el mismo materal
técnico) los productos que sean de la fabrica que sea requerida, etc.

- Nuestros proveedores deberan de tener los productos mas nuevos en el
mercado (y de buena calidad) y que sean los mejores precios en comparacion con
los mismos productos de otros negocios.

- Control de Plagas Metropoly siempre se preocupa como parte de su
servicio por la puntualidad (10 minutos antes de la hora pactada) y también
hablandoles por teléfono a los clientes, si es que se tuviese algin contratiempo.

Por tal motivo exige a sus proveedores la puntualidad en dia y hora,
aunque se tenga en inventario el producto, ya que por el giro de la empresa, puede
vanar la cantidad de trabajo en grandes cantidades de un dia a otro.

6.3 DOCUMENTACION DE COMPRAS.

El departamento de operacion genera y mantiene un archivo de ordenes de
compra, recibe las necesidades de los fumigadores donde se generara la orden de
compra segin Se requiera.

6.4. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS.
Especificaciones
-El proveedor debera surtir algiin producto segin se requiera.
-Si no se esta conforme con lo surtido se deberé auditar al proveedor
-Control de plagas podra revisar los productos de sus proveedores.
-En caso de no cumplir con estos puntos no se podra dar una buena calidad
en el servicio.
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7. PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE

Por la naturaleza del servicio Control de Plagas Metropoly no podra
efectuar en ningtin caso pesticidas suministrados por los clientes.
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8. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL SERVICIO.

Todos los productos comprados estan acompaiiados por documentacién de
envio de los proveedores.

Se usa un sistema de etiquetado, el cual muestra la identificacién de los

productos al recibirlos. Identifica:
a).- Marca o tipo de producto.
b).- Fecha de recibido
¢).- Estado de inspeccioén

- Nombre del producto

- Proveedor

- Fecha de recibido

- Estado de inspeccion.

El material de entrada es almacenado en areas separadas claramente

marcadas por medio de letrero que llevan lo siguiente:
- Material
- Proveedor
- Recibido
- Estado de Inspeccidn

La rastreabilidad es mantenida, donde sea requerido, para su identificacién.

Una vez identificada alguna falla del insecticida se debera checar el folio
del producto para determinar quien fue el proveedor.

Posteriormente se le solicitara al proveedor una constancia en la que
especifique las caracteristicas del producto, asi como su caducidad, el Namero de
lote del producto en el cual se presento la falla, determinando claramente la falla
del producto para que teniéndola proceder a ir con el cliente y explicarle el
porque de la falla en el servicio, quedando de acuerdo en como se repararé la
falla,

Debe archivarse todas las quejas para llenar la estadistica anual (ver 20)

En todos lcs casos de servicios con problemas de calidad se debera llevar
un registro individual con todos los datos del cliente asi como de los productos
utilizados. (ver formato C5).
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9.- CONTROL DEL PROCESO.

El Gerente General pondra las instrucciones de trabajo en lugares
disponibles para todo el personal en un lugar determinado donde lo puedan tomar
o consultar.

Todo el trabajo se debe seguir segin el Manual de Calidad, usando la
documentacién que en el se indique.

Se evalian los materiales y equipo para que cumplan con el
requerimientos de calidad, el cual se especifica en el etiquetado del producto del
proveedor o en los boletines emitidos por el mismo al promocionar sus equipos y
materiales.

-Se llevan a cabo estudios de Capacitacién al Personal para cumplir con la
Calidad de la empresa.

- Se hacen pruebas piloto, la cual consiste en fumigar una casa, negocio,
industria, etc., y se le da un seguimiento en forma personalizado revisiones
visuales diarias durante 10 dias posteriormente cada semana durante un plazo de
un mes (el ler. mes es donde se evidencia la falla de la aplicacién o del pesticida)
y finalmente al 30., 40. y 50. mes para determinar la validez de la calidad del
servicio. Esta labor la llevara a cabo el Gerente de Operacién o el técnico fumiga
dor (en sus biticoras).

- Cuando exista un reporte de inconformidad por parte del cliente se
verificard el tipo de error (por mala aplicacién o falla del pesticida) para efectuar
correcciones, ya que el servicio debe tener un 100% de inspeccidn.

- El Gerente de Operaciones se encargara del mantenimiento del equipo y
el sera el responsable en caso de incurrir en errores, pérdidas y retrasos en el
proceso.

- El equipo debera ser evaluado por el técnico fumigador al iniciar la
Jornada de trabajo en lo siguiente:

- Fugas en los tanques que tenga una presién exacta (30 1bs.)

- Empaques de la bomba (embolo de presion)

- Empaques en boquillas.

115



CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 9
PAG.: 2DE 2

CONTROL DEL PROCESO

REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

- Empaques en pistola.

- Llevar el técnico, casco, mascarilla, guantes, antidoto, etc.

En la revisién inicial se debera rechazar el equipo con fallas o corregir en
caso de empaque y es indispensable llevar un aspersor u otro tipo de equipo
(taladro, nevulizador, etc.) sustituto para caso de emergencias (fallas).
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10- INSPECCION Y ENSAYO.

Controlar eficazmente, las aplicaciones, es importante que se tomen
muestras, y que se realicen diferentes aplicaciones para el aseguramiento de un
buen resultado.

10.1 INSPECCION Y ENSAYO DE RECEPCION.
Todos los equipos pasan por una prueba al ser comprados.
a)- Es importante que el Gerente de Operacién verifique que todo el equipo

y productos fumigantes no sean utilizados si no han pasado por una verificacién
la cual seria como sigue:

ASPERSORES:

-Prueba de resistencia a presiones (tanto el tanque como mangueras)
-Chequeo general de pistola y boquillas

-Revision minuciosa de empaques

-Revision de la bomba de aire (embolo, resortes, empaques, etc.).

INSECTICIDAS:
.En el laboratorio efectuar pruebas, con muestras de insectos.
.Verificar la autenticidad de lo especificado por el proveedor.

Los equipos que no pasaron la prueba son identificados en lugares
especiales y con etiquetado mientras que los que pasaron la prueba se les indica
con un sello de aceptado en una parte visible.

- Todo el equipo se verifica , antes, durante y después de una jornada de
trabajo para comprobar su autenticidad.
- Estos registros los lleva el Gerente de Operacion.

b) Si por necesidades del trabajo se pone en funcionamiento tanto equipo

como producto fumigante, marcados con problemas de calidad. deberd marcarse y
asentarlo en un registro. (ver formato C6).
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11. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y
ENSAYO.

Es conveniente tener un laboratorio, que seria un lugar especifico, donde se
tenga equipo necesario para verificar la autenticidad de los requisitos de calidad
especificados por los proveedores el equipo necesario seria:

-Compresores

-Herramientas mecanicas

-Calibradores

-Cajas de petri

-Probetas

-Matraces

-Pipetas

-Recipientes de vidrio, porta muestras.

-Cronometros.

-Etc.

El Gerente General de acuerdo al manual de calidad deberad determinar
claramente y dejarlo por escrito lo siguiente:

a)Se deben realizar mediciones al equipo que se tiene para trabajar y se
debe especificar por escrito con que clase de calibrador o medidor se realizd asi
mismo el equipo con el cual se realizo, basicamente se deben calibrar los
aspersores, nevulizadores y el funcionamiento de taladros y brocas.

La calibracion debe hacerse al momento de la compra y al notar que no
responden segin las indicaciones de la etiqueta del proveedor, ejem. el aspersor
no llega a la presidon necesaria, checar empaque en forma general, y en forma
periddica y minuciosa cada mes.

b)Que el equipo para verificar la calidad este en condiciones.

¢)Debe identificar correctamente el articulo o producto verificado.

d)Tener equipo siempre en condiciones.

e)Se debera documentar los resultados obtenidos (formato letra c)

f)Las pruebas deben de ser representativas.

g)El almacenamiento del equipo de medicion sea el adecuado

h)Ewvitar pérdida de precision por mal manejo en las evaluaciones.

1)Las calibraciones por falta de presion las lleva a cabo el técnico
fumigador y las calibraciones mensuales el Gerente de Operacion.
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j) Los equipos calibrados se lleva un control (ver formato C7) enumerando
la cantidad de verificaciones poniendo una marca en cada verificacion.

Es importante que cualquier cliente pueda verificar los procedimientos que
se siguen en las pruebas que se realizan para aseguramos de la calidad de nuestro

equipo y productos.
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12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBAS.

Se deberd registrar sefialando con estampillas foliadas, los productos que
pasaron la inspeccion de calidad asi como aquellos que tuvieron fallas, etc. todo
esto respaldado con un archivo de caracteristicas de cada uno de los productos

segun el folio. (ver formato Al1).

Los registros de inspeccion y prueba también indican el personal que esta

autorizado para prepararlos.

Todas las estampillas que signifiquen aceptaciéon de inspeccion o prueba
son firmadas y fechadas por ¢l Gerente del departamento, las cuales serian de la

siguiente forma:

ESTAMPILLAS DE PESTICIDAS ESTAMPILLAS DE EQUIPO
MATERIAL: EQUIPO:
FECHA DE PRUEBA INCIAL: FECHA DE PRUEBA INICIAL :
PASO LA PRUEBA: SI NO PASO LA PRUEBA: SI NO
APROBO:; No. DE CALIBRACIONES
NOMBRE : APROBO:
NOMBRE:
FIRMA:
FIRMA :
No. DE FOLIO : No. DE FOLIO:
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13.- CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

El Gerente de Operaciones deberd de mantener al equipo o productos, con
fallas bien identificados para no incurrir en el error de usarlos por descuido. Si es
posible en un lugar separado con un color diferente en la estanteria donde se
reconozca a simple vista de que son productos que no se deben utilizar.

Todos los equipos y productos que no reunan la calidad, deberan ser regre-
sados a los proveedores, el se les notificara por escrito de las fallas del producto
0 equipo, invitandolo para que compruebe €1 mismo la falla después de la prueba.
Se dejara una copia de la notificacién en archivo. (ver formato C3).

Cuando existe inconformidad en un servicio el cliente nos lo hace saber
por medio de una llamada telefénica, la cual debe ser atendida en un plazo no
mayor a 24 horas poniéndose de acuerdo con el cliente, la fecha de la visita en el

momento mismo de la llamada.
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14.- ACCIONES CORRECTIVAS.

El Gerente General debera establecer documentalmente y mantener al dia

los procedimientos para:

a).- El cliente por medio telefénico nos indicara la no conformidad.
b).- Investigar las causas de no conformidad.
¢).- Iniciar las medidas preventivas o correctivas segin sea el caso

d).- Realizar los controles pertinentes.

e).- Mandar un técnico a realizar de nuevo el servicio con la indicaciones de la
falla de la primera aplicacion, se tomara a una persona distinta a la que reali-

20 el servicio inicial.

f).- Registrar los cambios de las acciones correctivas.
g).- Checar que se atendid a las quejas recibidas.
h).- Se llevara un registro de acciones correctivas (ver formato C8).
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15. MANIPULACION, ALMACENAMIENTO Y ENTREGA.

15.1 GENERALIDADES.

El Gerente de Operacion en base a combinaciones de productos
insecticidas debera elaborar las dosis para cada servicio de fumigacién poniéndola
en un envase foliado, que sera respaldado por una descripcion detallada del
producto en un archivo, este producto se entregara al fumigador cuando inicie su
jornada de trabajo.

15.2 MANIPULACION,

El Gerente de Operaciones debera venficar que las mezclas de insecticidas
sean envasadas en frascos especiales, que sean de vidrio y obscuros para que no
se deteriore en sus cualidades la mezcla, y proveerlos, con una proteccion de
carton para que no se golpeen unos con otros y evitar al maximo un accidente al
TOmpErse un envase.

Tanto el equipo como los pesticidas deben de tener un cuidado especial en
el manejo ya que pueden romperse los envases, o daiiarse el equipo en el traslado
de la bodega al lugar donde se ocupara, por una caida o volteada por no estar bien
asegurado.

15.3 ALMACENAMIENTO.

Se debera tener un lugar especial para almacenar, en donde se debera
contar con estanteria para almacenar los insecticidas, asi como para poner los
insecticidas combinados que se entregaran a los fumigadores y otro lugar bien
identificado con los insecticidas con fallas.

Lo mismo debe hacerse con el equipo y refacciones.

Todos estos productos deben manipularse con guantes y la persona que lo
haga debe usar bata.

15.4 ENTREGA.

El Gerente de Operaciones deberd entregar el insecticida, necesario de
acuerdo a las ordenes de trabajo al fumigador, también el equipo que utilizara en
el dia. Al entregar las mezclas es necesario que el Gerente de Operaciones use
guantes y bata.
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16 REGISTROS DE LA CALIDAD.

El Gerente General debera tener todos los registros de la calidad tanto de
los servicios efectuados, como de los equipos y productos suministrados por los
proveedores. ‘

En base a los registros de servicio a clientes quejas de clientes, registros
del Gerente de Mercadotecnia, del Gerente de Operacién, registros de nuestros
proveedores, debera identificar , codificar para identificar, recoger, codificar,
clasificar, archivar, mantener al dia todos los registros relativos a la calidad..

Todos los registros se deben mantener ya que es la prueba de que se esta
alcanzando la calidad requerida. Todos estos registros deben ser legibles e
identificables con el equipo, producto o servicio de que se trate. Ademas deben
de estar a disposicion de los clientes en caso de que quieran verificar que se este
llevando acabo la calidad que se les ofrece.

El tiempo de custodia para los registros esté definido en los procedimientos
adecuados y toman en cuenta los requerimientos del cliente donde sea apropiado.

Cada departamento es responsable del mantenimiento y preservacion de los
registros relativos a su operacion.
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE SERVICIO AL CLIENTE

NIVEL: INDUSTRIA. FORMATO Al
NOMBRE DE LAEMPRESA | ANO ANO ANO ANO ANO | OBSERY.
1996 1597 1998 1999 2000
1 2 1 2 1 2 1 2 12
S N|ISN|[SNJ|SNJ|SN| S N|8 N|8S N|SN|SN
CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE SERVICIO AL CLIENTE
NIVEL:; CASA-HABITACION. FORMATO A2
NOMBRE DEL CLIENTE ANO ANO ANOQ ANO ANO | OBSERV.
19% 1997 1998 1999 2000
1 2 1 2 1 2 1 2 1,2
SNISN|[SNISN|SN|[S N|S8 N|S N|SN|SN
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REGISTRO DE LA GERENCIA DE MERCADOTECNIA FORMATOB

FECHA | NO. NOMBRE DEL CLIENTE CONTRA | TIPO DE OBSERVA-
ORDEN [ CLIENTE ANTIGUO (1) 1|2 |TO CONTROL | CIONES
CLIENTE NUEVO _ (2) SI | NO

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DIARIO ACUMULADO DE LA GERENCIA DE OPERACION
FORMATO C

FECHA |NO.DE |NOMBRE DEL CLIENTE | NO.FOLIO | TIPO DE CONTRO ESPECIFICACIONES
ORDEN PRODUC- | EFECTIVO
TO
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 4DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001

FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

BITACORA DEL VENDEDOR
REPONSABLE: FORMATO B1
FECHA | NO. NOMBRE DEL CLIENTE CONTRA | TIPODE OBSERVACIONES
ORDEN | CLIENTE ANTIGUO(1) 112 ITO CONTROL
CLIENTE NUEVO (2) SI NO

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
BITACORA DE FUMIGADOR

RESPONSABLE: FORMATO Ci
FECHA |NO.DE [NOMBRE DEL CLIENTE |NOFOLIO |TIPO DE CONTROL |ESPECIFICACIONES
ORDEN PRODUCTO | EFECTIVO
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: SDE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

REGISTRO DE JUNTAS SEMANALES

A3

FECHA:
ASISTENTES:

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

OBJETIVO:

ANALISIS DE PROBLEMAS:

RECOMENDACION DE SOLUCIONES:

FIRMA DE ASISTENTES:
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 6 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001

FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

REGISTRO DE COMBINACION DE INSECTICIDAS

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

RESPONSABLE:

FORMATO C2

FECHA

CADUCIDAD

PROVEEDOR

NO. DE
ORDEN

PLAGA

DOSIS
COMBINADA

NO.
FOLIO

FRODUCTO

OBSERVACIONES

REGISTRO DE VISITAS A CLIENTES POTENCIALES

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

RESPONSABLE:

FORMATO B2

FECHA

CLIENTE VISITADO

S1

LEVANTO ELPEDIDO

NO

OBSERVACIONES
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 1DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE CIERRE DE VENTAS

RESPONSABLE: FORMATO B3
FECHADE | NOMBREDEL CLENTE |[TiPO DE TIPO DE PLAGA | OBSERVACIONES
SERVICIO SERVICIO

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REPORTE DE MODIFICACION DE SERVICIO FORMATO C3

NO. |FECHADE |FECHA DE PRODUCTO
ORDEN | SERVICIO | RECLAMO

DICTAMEN MODIFICACION | OBSERY.
TECNICO REALIZADA
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY SECCION: 16

MANUAL DE CALIDAD PAG.: 8 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996

RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
ESPECIFICACIONES DE COMPRAS

RESPONSABLE: FORMATO C4
FECHA PRODUCTO ALAFECHA |PRODUCTO OBSERVACIONES
EN ALMACEN REQUERIDO

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

REGISTRO DE ENMIENDAS
RESPONSABLE: FORMATO C5
CLIENTE |NODE [ PLAGA [ No. DE MEZ- No. | DE APLICA|CION. No. DEL LOTE | OBSERVA-
ORDEN CLA UTIL-| IER 2 REFUERZO | 3ER CIONES.

ZADA REFUERZO REFUERZO
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 9 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE INSECTICIDAS

RESPONSABLE:

FORMATO Ceé

INSECTICIDA | EQUIPO | FECHADE FECHA DE
ENTREGA uso

NO.DE INSPECCION
FOLIO VISUAL AL
USUARIO

FALLA | OBSERVACIONES

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

REGISTRO DE VERIFICACION DE CALIDAD FORMATOQ C7
PRODUCTO FECHA |[PASOLA |NO.DE [METODO DE OBSERVACIONES
PRUEBA | FOLIO | VERIFICACION

S1 | NO
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 10 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001

FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
TABLA DE ACCIONES CORRECTIVAS

RESPONSABLE: FORMATQO C8
NO. APLICACIONES EFECTUADAS RESULTADO | DICTAMEN OBSERVA-
CLIENTE ORDEN|R E F U E R Z 08 |si NO | TECNICO CIONES

lo,

2o, Jo.

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DIARIO DE ENTREGA DE PRODUCTOS
RESPONSABLE DE LA ENTREGA:

FORMATO C9

FECHA

NOMBRE DEL FUMIGADOR, NO. NO. DE DOSIS

ORDEN

PLAGAS A TIPO DE FIRMA DE
CONTROLAR | APLICACION RECIBIDO
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 11 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
FORMATO DE EQUIPO O MATERIAL NO CONFORME

FORMATQ C10
FECHA:
PRODUCTO:
TIPO DE PRUEBA:
FALLA :
TEXTO DE LA INCONFORMIDAD:
FIRMA FIRMA
GERENTE DE OPERACION GERENTE GENERAL
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY SE.CCION: 16
MANUAL DE CALIDAD PAG.: 12DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996

RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
FORMATOS DE AUDITORIAS
RESPONSABLE: FORMATO A5

FUNCION A CHECAR PARA DESVIACION

Lista de vendedores aprobados

Estado de las especificaciones : Menor, moderada, sustancia

Evaluacidn del vendedor Acciones recomendadas

Inspeccion de recepcion

Documentacion

Controles de produccion:

PUNTO A

PUNTO B

PUNTO C

PUNTO D

Documentacion

Inspeccion final

Procedimientos para quejas de clientes

Pedidos y ordenes de compra

Control de documentacion.

Manual de Calidad

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE PROGRAMACION DE CAPACITACION FORMATO A7

NOMBRE DEL NOMBRE DEL FECHA FECHA OBSERVACIONES
EMPLEADO CURSQ PROGRAMADA REALIZADA

DEL | AL DEL AL
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY SECCION: 16
MANUAL DE CALIDAD PAG.: 13DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE CURSOS DE CAPITACION

DEPARTAMENTO DE
PUESTO: FORMATO A8
FECHA| NOMBRE  |LUGAR DONDE SE EN QUE SE LE CAPACITO
CAPACITO

SUPERA- | VENTAS | USOY PERSONA-| OTROS
CICN M. INSEC. | LIDAD

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE SERVICIO POST-VENTA FORMATO B4

FECHA | NOMBRE DELCLIENTE | SATISFECHO CAUSAS RECOMENDACION
51 NO A QUIEN
CORRESPONDA
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 14 DE 17

'|{REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001

FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
CONCENTRADO ANUAL DE CLIENTE

NIVEL: INDUSTRIA. FORMATO Al
NOMBRE DE LA EMPRESA | ANO ANO ANO ANO ANQ | OBSERV.
1996 1997 1998 1999 2000
1 2 | 2 1 2 1 2 1,2
S NISN|sNI|sN|sN| s N s N[s NISN|SN

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
CONCENTRADO ANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE

NIVEL: CASA-HABITACION. FORMATO A2
NOMBRE DEL CLIENTE ANO ANO ANO ANO ANO | OBSERY,
1996 1997 1998 1999 2000
1 2 1 (2 1 2 1 2| 1,12
SNISNISN|SNI|SNISN|S N|ISNISNSN
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY SI-;CCION: 16
MANUAL DE CALIDAD PAG.: 15 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
CONCENTRADO ANUAL DE JUNTAS SEMANALES  FORMATO A9

FECHA | NO.Y NOMBRE DE PROBLEMAS EN LA RECOMENDACION DE SOLUCION | OBSERYVACIONES
DE ASISTENTES REUNION TRATADOS.
JUNTAS

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
CONCENTRADO ANUAL DE MOFICACION DE SERVICIO FORMATO A10

NO. DE CLIENTE MES DEL | NO CE INCONFORMIDAD | INCONFORMIDAD | NO. DE CLIENTE

ANO MODIFICACION DESPUES DEL 20, | DESPUES DEL 3er. | QUE DESERTARON
REALZADA REFUERZO REFUERZO

ENERO

FEERERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

TULIO

AGOQSTO

SEPT.

OCTUBRE

NOV

DIC
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 16 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996

RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONCENTRADO DE COMPRAS

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

FORMATO All

MESES LTS
INSECTICIDAS
COMPRADO3S

LTS INSHCTICIDAS
UTILIZADOS

LTS PRODUCTOS | YARIEDAD DE
NO CONFORMES | PRODUCTOS

OBSERVACIONES

ENERO

ABRIL

MAYO

JUNLO

JULIO

AGOST

SEPT

NOV

Dic

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
CONCENTRADO ANUAL DE PERSONAL CAPACITADO FORMATO Al2

NOMBERE DEL
EMPLEADO

NOMBRE DEL CURSO

FECHA DEL
CURSQ

LUGAR DONDE SE CAPACITO

OBSERVACIONES

DEL | AL
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY ~ |SECCION: 16
MANUAL DE CALIDAD PAG.: 17 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

PROGRAMACION ANUAL DE CAPACITACION FORMATO Al3
PUESTO MES NOMBREDEL |DURACION LUGARES CURSO
CURSO (DIAS) PROGRAMADOS | OPCIONAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE VERIFICACION

CONTRATO ANUAL FORMATO B5

FECHA | NOMBRE DEL CLIENTE RESPONSABLE DE RESPUESTA CAMBIOS
S1

NO
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY |SECCION: 17

MANUAL DE CALIDAD PAG.:1de?2

AUDITORIA INTERNA DE LA REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
CALIDAD RESPONSABLE:GERENTE GENERAL

17 AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD.

17.1 AUDITORIAS Y REVISIONES.
El Gerente General controlaré todos los registros de calidad.
-Todas las minutas relacionadas a la calidad.
-Detalle de productos defectuosos
-Detalle de no conformidad.
-Revisiones de las auditorias.
-Certificado de conformidad.
-Aprobaciones de productos.

Todos estos registros ayudan a la Gerencia a tomar pasos efectivos para
mantener la calidad. todo se archivara.

17.2. AUDITORIA DE CALIDAD.

El Gerente General realizara auditorias por lo menos 2 veces al aiio en los
siguientes departamentos:

-Gerencia de Mercadotecnia

-Gerencia de Operacion.
-Almacén.

Estas auditorias se llevaran a cabo sin previo aviso y seran hechas de manera
fortuita, asi mismo el tiempo en cada departamento no sera mayor a 2 horas.

La auditoria la efectuara el Gerente General y podra hacer uso de lo siguiente
para llevar a cabo la auditoria:

-Consultores externos

-Gerente de Produccién

-Gerente de Mercadotecma.

Las caracteristicas del consultor externo:

- Ser reconocido por su integridad moral.

- Que tenga experiencia comprobada.

- Que conozca el ramo de las fumigaciones.
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY |SECCION: 17

MANUAL DE CALIDAD PAG..2DE2

AUDITORIA INTERNA DE LA REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
CALIDAD RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

La Gerencia General serd la base de la auditoria desde su inicio hasta su
finalizacién.

Se extraerd lo mas importante de cada auditoria, de acuerdo con los datos
siguientes:

17.5 REPORTE DE AUDITORIA.
Departamento
Encargado
Empleados

Hallazgos:
No se encontraron desviaciones
Se encontraron las siguientes desviaciones

Accién que se propone:

FIRMA DEL AUDITOR FIRMA DEL GERENTE

Fecha Fecha

En caso de encontrar desviaciones se tomaran las siguientes medidas:
- El Gerente General en una junta, notificard al personal las desviaciones

encontradas en la Auditoria.

- Se dar4 un tiempo maximo de 30 dias para corregir las desviaciones.

- El auditor verificara si se aplicaron las correcciones, una vez transcurrido el
tiempo que se programo.

- Comprobadas las correcciones el Gerente General hara hincapié en las
desviaciones para no incurrir de nuevo en ellas.

Est4 empresa en ¢l corto y mediano plano no podra efectuar ninguna auditoria
externa, si le fuese solicitado por su escasez de personal.
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY SECCION: 18
MANUAL DE CALIDAD PAG..1DE2

FORMACION Y ADIESTRAMIENTO REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

18 - FORMACION Y ADIESTRAMIENTQ

El Gerente General deberd programar los cursos y adiestramiento necesario
para el personal segun lo requieran para llevar a cabo las actividades necesarias y
que de esta manera se encuentren inmersos en lo que busca la empresa una excelente
calidad en el servicio.

Se debera llevar un registro de fecha y tipo de adiestramiento que se le dio a
cada uno de los trabajadores.

El Gerente de Mercadotecnia o Gerente de Operaciones deberdn estar
monitoreando la calidad brindada por los empleados que en estos casos se
encuentran e¢n contacto directo con los clientes, para que con apoyo de las auditorias
pasar un reporte a la Gerencia General.

El Gerente General debera evaluar a los Gerentes de Mercadotecnia y de
Operacion y en base a los reportes entregados por las gerencias y la evaluaciéon por
el , deberd programar cursos de capacitacion en fechas extras y cursos segun sea
necesario.

Debera de informar por escrito de los cursos para que se archiven estos

informes.

Biticora de capacitaciéon del empleado, ya sea de cursos programados o de
cursos extraordinarios por necesidades del trabajo.

Basandose en los resultados obtenidos del Gerente de Mercadotecnia y
Operacién, el Gerente General determinard en donde se esta fallando y deberd
programar los cursos por necesidades; se dard curso de personalidad, cuando el
empleado carezca de esta, y esto daiie la imagen de la empresa.

En cuestiones técnicas, se capacitard al personal para actualizarlo tanto en
equipo como en insecticidas, esto con el fin de dar un mejor servicio.

Para la capacitacién se programara en los meses de diciembre, enero y
febrero, ya que por la temporada es la mas baja en ventas.
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY Sl'j.‘CCIC')N: 18
MANUAL DE CALIDAD PAG.:2DE2

FORMACION Y ADIESTRAMIENTO  [REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

18.1. Perfil de los puestos:
Gerente de Operacién.- Debera tener conocimientos de administracién general,

técnicos, uso y manejo de materiales y equipo, tener un trato amable con el personal
y conocer el uso de estadisticas.

Gerente de Mercadotecnia.- Tener conocimientos en la mezcla de mercadotecnia,

manejo de personal, dominio en el 4rea de ventas tener experiencia en el area en
especial de publicidad y promociones.

Fumigador.- Contar con antecedentes no penales, ser honrado y de buenas

costumbres, amable, tener conocimientos de insecticidas y equipo, ser limpioy
puntual.

Vendedor.- Ser técnico en el 4rea de mercadotecnia, tener presencia agradable, ser
amable, honrado y contar con experiencia en el area de ventas.
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 19
PAG.: 1DE1

SERVICIO POST-VENTA

REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE DE MERCADOTECNIA

19 SERVICIO POST-VENTA.

Cuando el servicio es por medio de contratos anuales el Gerente General
debera establecer claramente las fechas a realizar las aplicaciones, comunicindose
por via telefénica con anticipacion con el cliente para verificar si existe algin
cambio en la fecha y que no exista molestias para el cliente, (que no este preparado
a la fecha preestablecida) (ver formato B4).

-Comunicarse periddicamente con los clientes para corroborar que se

encuentre contento ¢on el servicio.

-Visitas directas con los clientes.

-Informar por teléfono o correo de alguna promocién.
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY | SECCION: 20
MANUAL DE CALIDAD PAG.: 1DE |

TECNICAS ESTADISTICAS REV.: 001 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

20. TECNICAS ESTADISTICAS.
El Gerente General debera de llevar los siguientes documentos los cuales
debera realizar anualmente, comenzando en el mes de enero de cada afio.

De acuerdo a los resultados que arrojen las estadisticas el Gerente General
tomara la decision de monitorear a los clientes ya sea telefonicamente o por medio
de visitas personales .

Para tomar las medidas pertinentes de correccion, esto puede ser con los
empleados o con los proveedores.

Para tener una visién mas clara la informacién obtenida se llevara acabo
por medio de grificas de barras y de pay, para determinar las variaciones
existentes en periodos semanales, mensuales y anuales.

Esta informacion estara en lugares accesibles para todos los empleados,
para su consulta y conscientizacién de los datos.

Con los resultados arrojados se checaran los avances que ha tenido la

empresa y como retroalimentarlos cuando sea necesario en las dreas
respectivas.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

Después de redlizar esta investigacion sobre calidad aplicada
a las empresas de servicio se puede concluir, que en los paises en
vias de desamollo como lo es el nuestro existen muchas carencias
sobre todo en lo referente a la calidad de servicio; pero cabe des-
tacar que existen empresas lideres en su ramo que se encuentran a
la altura de cualquier empresa de clase mundial ya que existen
hombres visionarios que a base de mucho esfuerzo han logrado
superar muchos vicios anraigados en nuestra sociedad para sobre-
salir de la gran mayoria.

El andlisis de la investigacidon de campo redlizada por los
alumnos de la Universidad Regiomontana en la aplicacién de las
encuestas redlizadas, que tienen por objetivo medir y estudiar la
calidad en el servicio de las empresas en la regidon de Monterrey y
su area Metropolitana se observa que en redlidad si existe calidad
en el Servicio, cdalificada en su generalidad de manifestaciones
como buena esto es en escala de (0-10 la ubican en el 9 de donde
se desprende que hay grandes oportunidades de mejora en el ser-
vicio para llegar al objetivo que es la excelencia en el servicio “10".

Se observa también una cultura de calidad muy pobre puesto
que hay un nimero muy significativo de empresas que excluyen al
cliente para medir la calidad en el servicio.

Existe una relativa ausencia muy significativa de administra-
cién estructurada para la gestion de la calidad.

Asi algunas empresas mencionan que tienen estdndares de
calidad pero no existen evidencias al menos publicadas en el
momento de visitar a las empresas de dichos estandares de caili-
dad en el servicio. Por lo que se propone en las conclusiones que
se adopten las novedosas normas intemacionales donde se esta
estructurando una metodologia bien definida para la administra-
cion de la calidad como es el caso de la norma intermacional ISO
9000 en su seccién para empresas de servicios.

Hay una clara convergencia en lo que respecta a que, para
mejorar la calidad en el servicio, se requiere capacitacion en lo
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que evidentemente se estd de acuerdo. Y se aclara que las técni-
cas recomendadas para la solucion del problema incluyen la ca-
pacitacion.

Otra clara evidencia de la falta de una cultura de calidad es
sin duda que la mayoria de los entrevistados (clientes y empresa-
rios) creen que la atencién especial por ejemplo en lo que se refie-
re a Hoteleria seria la recepcion, pero el hecho es que en cualquier
empresa de servicios si se quiere llegar a la excelencia en el servi-
cio se requiere que el proceso completo sea atendido con la mis-
ma atencién especial. Volviendo al ejemplo de Hoteleria, aqui es
importante que se conozca que existen clientes inftemos y clientes
externos y que cada empleado es o tiene una funcién dual esto es,
hace funciones de proveedor y de cliente dentro del proceso de
servicios:

Por ejemplo un cocinero del restaurante a pesar de no ser el
representante final del proceso {para este caso es el mesero) tiene
o debe adoptar una funcién como proveedor con el mesero para
ofrecer comida cocinada con calidad para lo cual el cliente
(mesero) debe calificar e inspeccionar la calidad de su proveedor
(cocinero). Asi mismo este cocinero también se convierte en cliente
del que surte la carne, verduras, frutas, etc. O del que limpia los
platos. Luego entonces el cliente {cocinero) debe inspeccionar y
cdlificar la calidad del companero que limpia la cocina o surte los
basicos para elaborar la comida. Y hacer una retroalimentacion
en la fuente donde se origina el error y tomar acciones correctivas.
Esta técnica trascenderd en la mejora continua y evita altos costos
en desperdicios.

Caso contrario en la supervision en el proceso final donde se
pierde rastreabilidad para la mejora continua donde por ejemplo si
hay una supervision solamente con el cliente para ver la calidad se
permite que este (el cliente) en el momento de estar comiendo se
fije que y hay un insecto en la comida, se queje y se pierda el pro-
ducto (desperdicio de comida), se pierde aceptacién del cliente y
no hay cerlidumbre en saber en que parte del proceso sucedid el
error que se convirtié en defecto. Y trascendid en graves pérdidas,
porque la supervision esta concentrada en el proceso final y la
comida contaminada con el insecto pudo haber tenido la culpa el
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que recibid el servicio de fumigacion al no tapar las cazuelas con
comidaq, o el que asea la cocing, o el cocinero, el ayudante de
cocina, el mesero, etc. Por lo que se recomienda que en cada
eslabén del proceso exista esa funcidn de dualidad -proveedor-
cliente y una inspeccién en la fuente donde se origina el error para
evitar que se convierta en defecto.

Indudablemente que con la apertura comercial y las comuni-
.caciones actuales las empresas tendran que reaiizar un esfuerzo,
para regirse por las normas intemacionales de calidad y poder
competir con las transnacionales, pero para lograro tendran que
capacitar tanto a los altos ejecutivos como al Oltimo de los em-
pleados, lo que acarreard multiples problemas ya que existen co-
mo se dijo antes vicios muy armaigados, con lo que se tendrd que
estar depurando continuamente al personal. Se tendrd que dejar
de lado el patemalismo y ponemos a trabgjar al parejo ya que los
beneficios no son solo para el dueio de la empresa {como muchos
empleados lo quieren creer) sino para todo aquel que en ella labo-
re.

Se cree fiimemente que los conceptos que estan vertidos en
este trabajo de investigacion pueden ser de mucha utilidad para
aquella persona, empresario o préximo a emprender un negocio
ya que se marcan pautas a seguir haciendo referencia a grandes
iniciados en esie tereno, asi como a observaciones que se llevaron
a cabo en la practica personal. El andlisis de los graficos que arro-
jaron las encuestas permite asegurar que existen oportunidades de
mejora muy bien definidas en cuanto a la calidad en el servicio
que llevardn a la excelencia en la administracion de la calidad.

Si se elaberan estructuras administrativas por parte de las au-
toridades competentes para estimular la adopciéon de la norma
ISO?004-2 ahi estd bien definido no solo el "que hay que hacer”
para lograr la calidad en el servicio sino también esta el "como
hacerlo™ y sobre todo la verificacién y mejora continua.

Esto hace al administrador o gerente que sublime su funcién

como lider visionario desarmollando efectivos planes estratégicos de
cadlidad en el servicio debido a la norma tales como manual de

149



aseguramiento de calidad, manual de procedimientos, plan de
calidad, registro de calidad, se forzard a documentar su sistema
de servicios lo cual al cumplir con esta norma intemacional tras-
cenderd en:

®Cumplir con los requerimientos del cliente ain ante las prefe-
rencias y tendencias dindmicas de este.

R-Permanencia en un mercado competitivo cada vez mds fuerle
siendo esta cerificacidon una ventaja de mercado con una em-
presa orientada al cliente hacia la calidad total.

®-Simplificar la documentacion del sistema de calidad.

®-Reforzar la cultura hacia y para la calidad.

®-Fomentar la comunicacidén entre los departamentos de la em-
presa.

®-Facilitar la comunicacion con los clientes.

®-Reducir las auditorias por parte de los clientes.

®-Eliminar actividades innecesarias.

®-Promover el mejoramiento continuo y rapido.

®-Promover la participacion de los empleados.

Como colofén y de acuerdo a instrucciones giradas por el
Presidente de esta tesis se hace necesario implementar un Ma-
hual de Cdlidad en una microempresa de Monterrey, la cudl
adopto dentro de su funcionamiento para demostrar como se
puede llegar a dar una excelente calidad.

Hay que notar que la calidad no es casual, o llega sola, hay
que buscara y para esto se requiere organizacion y mucho es-
fuerzo en cualquier empresa, asi como muchas horas de capaci-
tacion en todos los niveles y sobre todo poner en practica y a la
orden de los usuarios esos conocimientos adquiridos.

Al tener la calidad total, se puede usar este Manual para dife-
rentes propadsitos como son:
- Entrenamiento de personal
- Proporcicnar una base de referencia contra la cual las practi-
cas actuales pueden ser juzgadas.
- Establecer un registro de procedimientos convenidos.
- Asegurar continvidad de las operaciones.
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NOMENCLATURAS

IEC INTERNATIONAL ELECTRONICAL COMISSION - La comision
electrénica internacional

ISO ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMAS
TQM TOTAL QUALITY MANAGEMENT -Administracién para la calidad total

CEN- EUROPEAN COMMITEE FOR STANDARIZATION- Comite Europeo
para la estandarizacion.

EFTA European Free Trade Area- Area Europea de Comercio libre.

SQC STADISTICAL QUALITY CONTROL - Control Estadistico de calidad
CE Comunidad Europea

CENELEC Comute Europeo para la estandarizacién electrénica

OTAN- Organizacion del tratado del Atlantico Norte

ASQC Sociedad Americana para el Control de calidad

RQAP- Publicaciones de Garantia Afin de Calidad
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APENDICE A
OBJETIVO: Determinar la medicion de la calidad en el servicio en
los Centros Comerciales en el drea metropolitana.

NOMBRE TEL.
DIRECCION

NOMBRE DE LA TIENDA TEL.
PUESTO

1.- 3QUE ES LA CALIDAD PARA USTED?,

2.- 3QUE ES MAS IMPORTANTE PARA SU EMPRESA®?
A) calidad en el producto
B) calidad en el servicio
C) ambos.

3.- QUE ENTIENDE SU EMPRESA POR CALIDAD EN EL SERVICIO AL
CLIENTE?

4.- APLICAN ESTA {LA CALIDAD EN EL SERVICIO ).
Si No

5.- 3DE QUE FORMA MIDEN SU CALIDAD EN EL SERVICIO PRESTADO?

A) mediante volumen de venias.
B) mediante respuestas del cliente.
C) mediante un departamento de servicios al cliente.

6.- COMO EVALUAN LA APUICACION DE LA CALIDAD EN EL SERVI-
ClOz%.
A) cuentan con buzdn de sugerencias.
B) entrevistas directas con clientes
C) entrevistas por comeo
d) otros
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7 - EN QUE MEDIDA SE TOMAN EN CUENTA LOS RESULTADOS DE LA -
EVALUACION PARA MEJORAR O MANTENER LA CALIDAD EN EL

SERVICIO?

8.- REALMENTE 2EN QUE PORCENTAJE CONSIDERA USTED QUE LOS - -
EMPLEADOS ESTAN APLICANDO LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE

ESTA EMPRESA?,

9.- OTORGAN UN TIPO DE INCENTIVO PARA SUS EMPLEADOS (EN
QUE CASO?

10.- CADA CUANDO RECIBEN CAPACITACION SUS EMPLEADOS?.
A) cada 3 meses
B) cada é meses
C) cada ano
D) otro
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' GRAFICA DE APENDICE “A"
2.- $Que es mds importante para su Empresa?

NN NN
|

Los objetivos encuestados fueron & y consideraron que en toda empresa

es muy importante tanto la calidad en el producto como en el servicio
dandole el mismo rango.

4.- sAplican al calidad en el servicio?

No

En esta grafica se considera que si se aplica la calidad en el servicio, el

resultado es abrumador contra no aplicarla en el cual respondieron que
si se lleva a cabn y tiene un efecto.
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5.- 3De que forma miden su calidad en el servicio prestado?
H Mediants wolumen de ventas
B Mediarte respuestas del Cliente
B Modiante un depio. de servicios
al clients

0

Tres ejeculivos de seis consideraron que para medir su cdlidad en el
servicio, la respuesta del cliente es el pardmetro, mientras que dos de los
ejecutivos dieron que mediante el volumen de ventas se percataron si
brindan o no calidad en el servicio y uno de los encuestados no

contesto nada.

é.- 3Como evallan la aplicacion de la calidad en el servicio?

I Cuentan con buzéin de sugerencias
EEnirevistas direcias con Cliantes
B Entvrevisias por cormec

0 1 WOtros

Para evaluar la ap.icacién de la calidad en el servicio, cuatro de seis ejecutivos usan
el buzén de sugerencias. uno mediante entrevistas con los clientes y otro dijo no usar
ninguna de lkas tres opciones quedando el otro en no especificado.
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7.- sEn que medida se toman en cuenta los resultados de la evaluacién
para mejorar © mantener la calidad en le servicio?

M Juntas
1 M Platicas

Las encuestas revelaron que cuatro de seis ejecutivos acostumbran llevor a cabo
juntas para evaluar los resultados de mejorar o seguir por el mismo rumbo en cuanto a
la calidad en el servicio prestado; ofro argumento que lleva a cabo platicas con el
personal y otro no opino.

8.- Realmente 3En que porcentagje considera usted que los empleados
estan aplicando la calidad en el servicio de esta Empresa?

B70%
m 80%
2 m90%

Segun los Ejecutivos encuestados consideraron dos de ellos que sus Empleados
si aplican la calidad en el servicio en un 90%, otros dos que la llevan a cabo en
un 80%, uno mas en un 70%, mientras que el otro se abstuvo de opinar,
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9.- s0Otorgan un tipo de incentivos para sus empleados?

Comisiones

En esta gréfica como se observa todos incentivan a sus empleados por
medio de un buen sueldo y comisidn y que de esta manera mejoren su
calidad en el servio y se obtengan mayores rendimientos.

10.- 2Cada cuando reciben capacitacion sus empleados?

B Cada 3 meses
B Cada 6 meses
0 - 1 M Cada aflo

H Ctro

Aqui se observa que la capacitan la llevan a cabo fres de seis ejecutivos
cada tres meses mientras que dos opinaron que ellos capacitan a sus
empleados cada seis mese y uno de los ejecutivos comento que de vez
en cuando.
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APENDICE B
OBJETIVO: Determinar la medicién sobre la calidad en el servicio
de los hoteles del area metropolitana aplicada a ejecutivos.

NOMBRE DE HOTEL TEL.

NOMBRE DE LA PERSONA QUE NQOS ATENDIO
PUESTO

1.- 5COMO EVALUARIA LA CALIDAD EN EL SERVICIO EN CADA
DEPARTAMENTO?.

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE
A) RECEPCION

B) VENTAS

C) TELEFONQOS

D) CONTABILIDAD
E) AMA DE LLAVES
F) MANTENIMIENTO

445N QUE DEPARTAMENTO EN ESPECIAL CONSIDERA QUE SE DEBE
PONER MAS ATENCIONZ,

3.- sMIDE USTED LA CALIDAD EN EL SERVICIO?.

Si No sPORQUE?

Si su respuesta es Sl 3De que manera miden la calidad en el
servicio?,

ENCUESTAS A CLIENTES  ___
ENCUESTAS A EMPLEADOS
CAPACITACION
EXAMENES........ecoreerrreeeseesens

O] | {0 X S ESPECIFIQUE

4.- s A QUE PERSONAL SE LE DA CAPACITACIONZ.

5.- PARA QUE EXISTA CALIDAD EN LOS SERVICIOS LOS EMPLEADOS

DEBERAN TOMAR CURSOS DE CAPACITACION PARA
ACTUALIZARSE

Si No sPorqué?.
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6- sCON QUE FRECUENCIA DA CAPACITACION A LOS
EMPLEADOS?.

Mensualmente,

Anual

No se da capacitacidn

otros _

7.- EL NUMERO DE QUEJAS QUE SE RECIBEN DEL SERVICIO SEMANAL

ES:

delad____
dedaéb___
de7al10___
demdasde 10___
Ninguna

8.- sDENTRO DEL HOTEL QUE NECESIDADES SE DESEAN SATISFACER
HACIA EL CLIENTE?.

Descanso Comodidad
Alimentacion......... Diversion
Todas las anteriores Otras.....coceeun.

9.- sEXISTE ALGUN RECONOCIMIENTO QUE TENGA EL HOTEL POR EL
SERVICIO QUE OTORGA?.
Si No

10.” sTIENE ESTANDARES DE CALIDAD?.
S No___ sCudles?

11. 3REAUZAN ALGUN METODO DE EVALUACION ENTRE LOS

CLIENTES -
PARA QUE CALIFIQUEN LA CALIDAD DEL SERVICIO®?.

Si No sCudles?
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GRAFICA DE APENDICE "B"
1.- 3 Como evaluaria la calidad en el servicio en cada departamento?

H Mala

H Regular
EBuena

B Excelente

25+

Recepoion Yentae Telelonos Conlablldad Ama de Liaves Mantsnimienio

En las encuestas que se aplicaron a los Eecutivos de hoteles la evaluacion
por depariamentos en el de Recepcidn se obtuvo la mayor calificacién
siendo estas once personas en el renglén de buena, nueve en excelente,
ninguna en regular y una mala considerdndose entre excelente y de buena
calidad.

En el Grea de ventas la mayoria fueron catorce para bueno, fres para
excelente, una regular y una mala considerdndose como buena calidad sin
llegar a la excelencia.

Los Telefonistas se les considero con once personas opinando que entraban
en el renglén de buena calidad, siete en excelenie mientras que uno en
regular y otrdo mas en mala llegando al andlisis en una calidad buena.

La Contabilidad también se considero como buena con quince personas y
cuatro fueron excelentes y uno regular,

La Ama de llaves se encuentra enfre buena y excelente, once para buenq,
ocho para excelente y una para regular encontréndose en un promedio de
buena.

En manienimiento fueron quince buenos, cuatro excelente y uno regular
considerdndose como buena calidad en el servicio.
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2.- 3 En que departamento en especial considera que se debe de poner
mas atencion?

Telefonos

Ama de laves

Todos

Mantenimiento

Recepcion

La mayoria de la atencidn segun los encuestados debe aplicarse en
recepcion, este amojo un 48% del total, siguiendo en el area de ventas
con un 19%, y las demds dareas no consideraron mucha importancia de
la clase de servicio que se presta.

3.- 3 Mide usted la cdlidad en el servicio?

Si No

En esta grdfica se analiza que la calidad en el servicio si es de mucha
importancia mientras que a dos les es indiferente.
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3.- Si la respuesta es S| 3 De que manera miden la calidad en el servicio?

U

-

Encuestasa  Encuestasa  Capacitacién Examenes Otros
Clientes Empleados

La calidad en el servicio la miden principalmente encuestando a
clientes, también por medio de la capacitacién le aplican encuestas a
empleados y asi mismo existe por medio de exdmenes.

4.- 3A que personal se le da mas capacitacion®

25,

15

10

Todos  Amadellaves Recepcidn Cajora No hay

La capacitacion principalmente se dinge por igual a todos los
empleados ya que se les da la misma atencidn a todas las dreas,
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3.- Para que exista la calidad en el servicio, zlos empleados deberan
fomar cursos de capacitacion para actualizarse?

100%

AqQui podemos observar que para que exista una calidad en el servicio
€s necesario capacitar a todos los empleados.

6.- :Con que frecuencia da capacitacion a los empleados?

13-1——'1"1
/‘
164+ A
e
1“4+ |
|~
12+ LA
//
10" // '-‘"——-—...._____
8"/ / ..___________-_ ————
/ I'""-l—-_-..___________-_‘
6_/ / ""—--_..4______- —
/ [ —— s
44 / ﬁ'—-.____ N
2_/ [ ———
0- N
Samanal A ———
Nomeda
Quinceral
Triswasire
ar. Cacn 8

Aqui 17 encuestados nos refirieron que la capacitacion la redlizan mensualmente,
cualro anualmente, uno frimestral. uno quincenal y ofro més no da capacitacion,
observando en forma general en su mayoria si capacita a sus Empleados.
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7.- El numero de quejas que se reciben del servicio es:

204

oI
16+
14
124

De1ad De7ai10 Deda6 Demas Ninguna
de10

En esta grafica se considera que en su mayoria son pocas las quejas que se reciben
ya que estas son mensuales y en promedio se recibirian una cada diez dias.

8.- sDeniro del hotel que necesidades se desean satisfacer hacia el
Cliente?

H Descanso

l Almentacién

H Comodidad

H Diversién

i Todas ias anteriorns
1" 5 B Otras

Los fines para los cuales los Clientes usan el hotel son muy diversos pero
en los que destacan por €l numero de menciones cinco los cuales son

en mayor importancia el descanso, la comodidad como segundo
termino y la alimentacion.
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9.- sExiste algin reconocimiento que tenga el hotel por el servicio
otorgado?

HSi
H No

17

De 27 encuestas 17 aceptan que han recibido algdn tipo de reconocimiento
por su servicio mientras que 10 no han fenido ninguna mencién por su servicio,
lo cual nos indica que de alguna forma el servicio se premia.

10.- sTiene estadndares de calidad?

Sl
5 ENO

De 27 encuestados 22 afimaron que cuentan con estdndares de
calidad mientras que cinco dileron no contar con ellos.
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11.- sRealizan algin método de evaluacién entre los Clientes para que

califique la calidad del servicio?

S|

De 27 Ejecutivos 22 si realizan métodos de evaluacién de calidad enire
los Clientes mientras que cinco lo negaron considerandolo poco

importante segin comentaron.
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APENDICE C
OBJETIVO: Determinar la medicion de la calidad en el servicio de

hoteles de Monterrey y su drea metropolitanq, aplicada
a huespedes.

NOMBRE DE HOTEL
NOMBRE DEL HUESPED TEL.

1.- CUANDO USTED VISITA MONTERREY, CON QUE FRECUENCIA
VISITA

ESTE HOTEL®.

2.- sPORQUE ESTE HOTEL?.

3- sEL SERVICIO QUE LE OFRECE EL PERSONAL LE ES
SATISFACTORIO?.

Si No

4.- sCOMO CALIFICARIA LA CAUDAD DEL SERVICIO DE ESTE HOTEL?,
Excelente

Bueno
Reguilar

5.- sCUAL ES EL MOTIVO POR EL QUE SE HOSPEDA EN ESTE HOTELZ.
Ubicacion-—
Comodidad
Precio
Servicio
Recomendacion ____
Otros

6.- 3CUALES SON LAS DEFICIENCIAS QUE LE HA ENCONTRADOz?.
Mal servicio -

Camas enh mal estado

Personal no preparado
Otros
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7.- sTIENE ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORAR EL SERVICIO®?.

8.- 3QUE CALIFICACION LE DARIA AL HOTEL EN UNA ESCALA DEL |
AL 10, TOMANDQ COMO BASE LA CALIDAD EN EL SERVICIO?.

9.- 5QUE CARACTERISTICAS DEBE TENER EL SERVICIO PARA QUE SE

CONSIDERE DE BUENA CALIDAD?.
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GRAFICA DE APENDICE “C"
1.- Cuando usted visita Monterrey con que frecuencia visita este hotel.
( en promedio al aio).

u1ivez

2 voces
B3 veces
3 B4 veces

Entre los usuarios de holeles que visitan Monterrey 8 de ellos dijeron que han visitado el
mismo hotel 2 veces, § respondieron que una sola vez, 3 han llegado al mismo hotel 4
veces, 2 respondieron que en 3 ocasiones, mieniras que uno cada semana ha llegado al
mismo hotel.

2.- 3Porque este hotel?

H Conrulo
H Ubioaolés
B Sanido

1 Buan Hotel

De los encestados la mayoria elige el hotel por su ubicacién ya que les conviene para
los negocios a realizar.
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3.- €l servicio que le ofrece g| personal le es satisfactorio?

Como se observa se aproxima a satisfactorio el resultado con respecto
al servicio recibido.

4.- sComo calificaria la calidad del servicio de este hotel?

10+—T1" |

81

i3

Regular
Malo Pesimo

En términos generales segun las encuestas 10s hoteles brindan un servicio
de bueno, acercdndose g la excelencia.
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5.- sCual es el motivo por el que se hospeda en este hotel?

B Uticacidn

I Comodgided

H Precio

H Servicio

7 l Recomandacion
W Otros

11

La mayoria de los usuarios de hoteles buscan su ubicacién para hospedarse, aunque
existen otros motivos siguiendo las recomendaciones de amigos lo que los decide a
llegar a dicho hotel.

é.- 3 Cuales son las deficiencias que le ha enconfrado?
Il Mal servicio

I Camas en mal estado
H Personal no preparado
H Otros
 Ninguno

Normalmente son pocas deficiencias encontradas en los hoteles del
drea metropolitana lo que ratifica otros puntos tratados en los que se
considero de bueno a excelente el servicio prestado.
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8.- 8Que cdlificacidon le daria al hotel en una escala del 1 al 10,
tomando como base la calidad en el servicio?

I Cawficacion 6
B Calficacidn 7
W Caificacion 8
WCalfoacion 9
3 W Cakficacion 10

Como en los demas pregunias acerca del servicio en este rubro se califico del 1 al 10
siendo la mas socorida ka cdlificacién de 9 o sea buenq, 4 encuestas amrojaron
calificacion de 8 y 3 calificaron de 10, siendo bueno.

9.- 3Que caracteristicas debe de tener el servicio para que se considere
de buena calidad?

B Rapidez

H Alercitn

B Limpieza
7 W Eficiencia
H Amabilidad

12

La caracteristica que los clientes consideran que debe tener un hotel es eficiencia,
répidez, amabilidad de los empleados que sean atentos y se mantenga limpio.
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