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INTRODUCCION

ABSTRACT: En este trabajo se plantea el objetivo de la Investigacién
bibliografica y de campo. Asi como se define el problema de la
falla de una cultura de calidad teniendo como hipétesis Ia
divulgacion estructurada de la calidad a cada uno de los
empleados de los empresas, citando mecanismos para la
adopcién implementaciéon de las nomnas de cdlidad
internacionales dentro del marco de TQM e ISO 9000

Segun la sociedad americana de calidad define la calidad
como el conjunto de caracteristicas de un producto, o bien
podriamos decir que la calidad es adecuada al uso.

En la presente tesis titulada “El Concepto de Calidad Aplicado
a las Empresas de Servicios", en el capitulo 1 después de una breve
definicion de calidad, se abordd el tema de la calidad segin las
culturas, esto es que si en Francia suele confundirse calidad con
lujo, en Alemania la calidad comienza desde la puntualidad y en
Japon siempre se frata de tener una calidad total.

3Quién juzga la calidad aqui? Es normal que el fabricante piensa
que calidad es sacar su trabagjo a tiempo, o que la buena calidad
es la que presentan los arficulos duraderos. También en los
hospitales suele presentarse la calidad o falta de ella.

En el capitulo 2 titulado la aplicacidon del concepto de
cdlidad en la organizaciéon, como lo menciono en este capitulo es
de primordial importancia que la corporacidn defina
adecuadamente sus politicas para llegar a tener calidad en su
servicio y productos, por tal motivo, algunas medidas de control de
actividades empresariales son la politica tipica de calidad, no
tener conflictos en la organizacién o resolverios inmediatamente,
tener un departamento de personal capaz, asi como un
departamento de mantenimiento. La calidad gira alrededor de
este departamento, calendarizar la produccién asi como el
marketing y ventas, es importante hacer notar que la fuerza
motora de cualquier empresa esta en su departfamento de



ingenieria, aqui radica el funcionamiento eficaz en téminos de
costos, calidad y productividad, por Ultimo la distibucién de
planta.

En el capitulo 3 se aborda mdés fiimemente a las empresas de

servicios, defino claramente lo que es una estrategia de servicio,
asi como el porqué tener dicha estrategia y como replantear la
estrategia. Las caracteristicas especiales de las empresas de
servicio y su funcién comercial.

La estandarizacion de la calidad en las empresas de servicio
se fitula el capitulo 4, basicamente aqui se aborda el tema de los
estandares de calidad, asi como los modelos de actuacion, en un
caso prdctico de la aplicacion de la calidad, se da un ejemplo de
aplicacion de TQM que es la Administracion para la Calidad Total
en este tema se analiza TQM como proceso de cambio en una
empresa. Asi como una breve historia de su origen y las fases para
su implantacién. Para finalizar en este capitulo se comenta los
beneficios mas objefivos de la estandarizacion los cuales son:
rapidez, facilidad de uso, cambios demograficos, variedad de
mercancia, sensibilidad, descuentos, servicios al cliente, alta
tecnologia y calidad.

En el capitulo 5 se andliza el manual de calidad para servicios
como son las normas intemacionales, la ISO 9000 dentro de ella
esta la ISO 9004, la ISO 10011-1, la ISO 10011-2, por ultimo la noma
de manejo ambiental, titulada BS7750 la cual practicamente es el
modelo de la ISO 2000.

Se manejaron encuestas en industrias hoteleras y centros
comerciales, graficandolas y dando una interpretacién de cada
una de ellas.

Se considerd necesario la implementacion de un Manual de
Calidad que sirviera de apoyo en el funcionamiento de una
microempresa de servicio, aplicando la Norma Intemacional ISO



9001. Sistema de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de la
calidad en el disefo /desarrollo, la produccién, la instalacién y el
servicio post-venta. Este Manual se realizé en la fumigadora
Control de Plagas Metropoly de la ciudad de Monterrey.



MARCO TEORICO
HISTORIA DE LA CALIDAD

Entre los afos 1900 y 1940, el Reino Unido era el pais que
gozaba de mayor reconocimiento por la calidad de sus productos.
La expresidon “Made in England” habia dado la vuelta al mundo
como simbolo y ejemplo de la méxima calidad. La mayor parte
de los productos ingleses, desde la plumilla de escribir de acero
hasta los trasatldnticos que cada afo competian para conquistar
la “cinta azul”, estaban considerados en todas partes como la
cumbre de la perfeccion y el refinamiento.

En esa misma época entrd en escena Alemania, y aunque el
“Made in Germany” nunca tuvo la amplitud del *Made in
England”, en productos industriales, la Alemania de antes de 1940
llegd a ser imbatible.

A partir de 1940 los E.U., empiezan a ascender peldainos en la
batalla de la calidad hasta conseguir el liderazgo total, el cual
ostentaron hasta 1975. Caoincidiendo con la crisis del petrdleo se
inicia el declive en la calidad de los productos norteamericanos,
que empiezan a ceder temeno a ofros paises, especialmente en
algunos productos industriales. Sin embargo, todavia goza del
suficiente prestigio para que oiros paises instalen sus fabricas en
Puerto Rico, con el fin de imprimir en sus productos el prestigioso
sello de “Made in USA",

Sobre el ano 1975 los joponeses parecen plenamente
decididos a tomar el relevo en la camera por la calidad. Tras
muchos afios de preparaciéon, durante los cuales estudian
detenidamente los riesgos y oportunidades de la exportacion,
deciden introducise de forma programada y paulating en
mercados cada vez mds lejanos y dificiles, hasta conseguir
presentarse con éxito al examen decisivo de los primeros mercados
mundiales.



Hoy, el “Made in Japdn" ha heredado y ampliado el prestigio
de las grandes potencias exportadoras, y sus productos, especial-
mente en los sectores de la electrénica y la alta tecnologia son li-
deres indiscutibles por su gran calidad y competitividad.®

Primeras Esirategias de la Gestion Paro la Calidad.

Podemos adquirir una perspectiva volviendo la vista atras

hacia el camino reconido hasta el momento en las primeras eta-
pas de la gestidén para la calidad. Las necesidades humanas de ob
tener calidad han existido desde el alba de la historia. Sin embar-
go, los procesos de gestién para la calidad han suftido unos cam-
bios amplios y continuos, para satisfacer esas necesidades.

Antes del siglo XX, la gestion para la cdlidad se basaba en los
siguientes principios:

1.- Inspeccidén del producto por los consumidores, que fodavia se
utiliza mucho en los mercados actuales de los pueblos.

2- El concepto de artesania, segin el cual los compradores
confian en la habilidad y reputacion de artesanos formados y
experimentados. Algunos artesanos adquieren una reputacion que
se extiende mds alla de los limites de su pueblo: Se les considera
como un tesoro nacional.

Al expandirse el comercio mds alla de los limites del pueblo, y
con el desanollo de la tecnologia, se inventaron nuevos conceptos
y heramientas para ayudar en la gestion para la calidad:

1.- Especificaciones por muestra.
2.- Garantias de calidad en los contratos de venta.

En los grandes civudades, los artesanos se organizaron en
gremios monopolisticos. Estos gremios eran, por lo general, estrictos
en el cumplimiento de la calidad del producto.



Sus estrategias incluian:

1.- Especificaciones impuestas para los materiales de entradaq,
procesos y articulos terminados.

2.- Auditorias del comportamiento de los miembros del gremio.
3.- Controles de exportacién sobre los articulos terminados.

El primer enfoque norteamerticano sobre la gestion para la
calidad siguié las practicas que prevalecian en los paises europeos
que habian colonizado el continente norteamericano.

La revolucién industtial que se origind en Europa cred un sis-
tema de factorias que pronio sobre pasd a los pequeiios talleres in-
dependientes, haciendo que se quedaran muy obsoletos. Los arte-
sanos se convirtieron en trabajadores de la factoria y los maestros
se convirtieron en capataces. La calidad se gestionaba como an-
tes, por medio de la habilidad de los artesanos, complementadas
con la inspeccién departamental o las auditorias de supervision.
La revolucion industrial también aceleré el desamolio de
estrategias, entre las que estaban:

1. Especificaciones escritas para los materiaies, procesos articulos
terminados y ensayos.

2. Mediciones y los comespondientes instrumentos de medida y
laboratorios de ensayo.

3. Muchas formas de normalizacion.

Cuando la revolucidn industrial se exportd desde Europa a
Ameérica, los colonizadores volvieron a seguir las prdcticas
europeas.



El Sistema Taylor y su impacio.

A finales del siglo XIX, los E.U.,rompieron bruscamente con la
fradicion europeq, adoptando el sistema Taylor de Gestion
cientifica. La idea central del sistema Taylor era la separacion
entre la planificacién y la ejecucién. Esta separacion hizo posible
un crecimiento considerable de la productividad. También
propiné un golpe mortal al concepto de artesania. Ademds, el
nuevo énfasis puesto en la productividad tuvo un efecto negativo
sobre la calidad. Para restablecer el equilibrio, los directores de
fabrica adoptaron una esirategia nueva: Un departamento
central de inspeccion, encabezado por un inspector jefe. Los
diversos inspectores departamentales se transfiieron al nuevo
departamento de inspeccion, por encima de la fuerte oposicion
de los supervisores de produccion. Durante esta progresion de los
acontecimientos la prioidad dada a la calidad decliné
significativamente. Ademds, la responsabilidad para liderear la
funcion de calidad se hizo ambigua y confusa.

£l Crecimiento del Volumen y la Complejidad.

El siglo XX ha traido un crecimiento explosivo de los bienes y
servicios, tanto en volumen como en complejidad. Han surgido
bastas industrias para producir, comercializar y mantener bienes de
consumo tales como coches, electrodomésticos y articulos de
entretenimiento.

Estos bienes son cada vez mdas complejos y por tanto mas
exigentes con respecto a la calidad. Asi como los articulos para
fines industriales.



Las industias de servicios ftambién han sufrido un crecimiento
explosivo en volumen y complejidad. La complejidad es evidente
en los enormes sistemas que suministran energia, comunicaciones,
transporte y procesado de la informacién. Estos sistemas son
igualmente cada vez mds exigentes en cuanto a cdalidad,
especialmente en los que respecta a la continvidad del servicio,
que se basa en el pardmetro de fiabilidad.

La mayoria de las estrategias se pueden agrupar bajo 2
nombres genéricos:

1.- INGENIERIA DE CALIDAD.- Esta especialidad fiene su origen en la
aplicacién de los métodos estadisticos para el control de calidad
en la fabricacion. La mayoria del trabgjo tedrico pionero se hizo
en los afios 20 por el departamento de garantia de calidad de los
Bell Telephone Laboratories.

Entre los miembros del Staff estaban Shewhart, Dodge y
Edwards. Gran parte de las aplicaciones pioneras tuvieron lugar
(también en los afos 20) dentro de Hawthome works de la Westem
Electic Company.

Por aquel entonces, estos trabgjos pioneros tuvieron pocas
repercusiones sobre la industria o, respecto a eso, en Bell System. Lo
que sobrevivid hasta llegar a ser influyente en las décadas
posteriores fue el grafico de control de Shewhart. En los anos 80's
se llegd a usar ampliamente como elemento principal de lo que se
llamé comunmente el control estadistico del proceso.

2.- INGENIERIA DE FIABILIDAD.- Esta especidlidad surgié funda-
mentalmente en los anos 50 como respuesta a los sistemas com-
plejos. Ha engendrado una bibliografia considerable, relativa a la
fiabilidad de los modelos y férmulas, y a los bancos de datos para
cuantificar la fiabilidad. Incluye conceptos para mejorar la
fiabiidad durante el disefio del producto, por ejemplo cuan-
tificando los factores de seguridad, reduciendo el nUmero de com-
ponentes y logrando una calidad a un nivel de partes por millon,



Desarrollo del Depariamento de Calidad,

Estas nuevas especialidades necesitaban un lugar en el
organigrama. las empresas lo resolvieron creando unos depar-
tamentos de amplia base que se llamaron de diferente modo
como control de calidad, garantia de calidad, etc. Estos depar-
tamentos estaban encabezados por un director de calidad y alber
gaban actividades orientadas a la calidad.

La actividad central de estos departamento orientados hacia
la calidad siguid siendo la de inspeccion y ensayo, esto es, la
separacién del producto bueno del malo. La principal ventaja de
esta actividad consistia en reducir el riesgo de que los productos
defectuosos fueran remitidos a los clientes. Pero los productos con
tendencia a fallar y los procesos incapaces seguian vigentes y
continuaban generando costos elevados de mala calidad.

Lo que surgio de hecho fue una idea de gestidn para la
calidad parecida a esto: Cada departamento funcional ejecu-
taba la funcion que tenia asignada y luego pasaba el resultado
acontecimientos. Al final el departfamento de calidad separaba el
producto bueno del malo. Para el producto defectuoso que se
escapaba y llegaba al cliente, se tenia que prever la reparacion
por medio del servicio al cliente basado en las garantias.

Con las normas de las Oltimas décadas, este concepto de
depender principalmente de la inspeccidn y el ensayo era emd-
neo. Sin embargo, no era una desvenigja si la competencia em-
pleaba el mismo concepto, y generalmente eso era lo que ocumia
a pesar de las deficiencias intrinsecas de este concepto de Detec-
cion, los articulos americanos estaban bien considerados con res-
pecto a cdlidad. En algunas lineas de productos las empresas
americanas eran lideres en calidad. En muchas lineas de produc-
tos las empresas americanas eran lideres en productividad. Ade-
mas la economia americana se convirtié en una superpotencia.



La Segunda Guerra Mundial y su Impacto.

Durante la 2a. Guera Mundial la industia norfeamericana
tuvo que hacer frente a la carga afiadida de producir cantidades
enormes de productos militares. Una parte de la gran estrategia
durante la 2a. Guera Mundial fue cortar la produccién de muchos
productos civiles, tales como coches, electrodomésticos y pro-
ductos de diversion. Aparecid una carestia masiva de bienes en
medio de un elevado crecimiento del poder adquisitivo.

En el interior, las empresas manufactureras dieron maxima
prioridad a cumplir las fechas de entrega, de forma que la calidad
de los productos se redujo. La costumbre de dar méaxima prioridad
a las fechas de entrega persistio largo tiempo después de desa-
parecer la carestia. En esta época aparecid el Conirol estadistico
de la calidad. La War Production Board, en un intento por mejorar
la calidad de la fabricacion de los productos militares, patrocind
muchos cursos sobre las técnicas estadisticas desarmolladas por Bell
System durante los anos 20. Muchos de los asistentes se entusias-
maron y se reuvnieron para organizar la Sociedad Americana para
el Control de Calidad (ASQC). Durante sus primeros anos, la ASQC
se orienté fundamentalmente hacia el conirol estadistico de la ca-
lidad y en consecuencia fomentd el entusiasmo.

Resulto que la mayoria de las aplicaciones en las empresas se
orientaron hacia las heramientas mdas que hacia los resultados.
Mientras los coniratos gubemamentales lo pagaban todo, las
empresas no podian perder. Con el tiempo se acabaron los contra
tos con el gobiemo y los programas de control estadistico de la ca-
lidad se reexaminaron desde el punto de vista de la eficacia del
costo. La mayoria no pasaron la prueba, con el resultado de una
reduccidn total.

10



La Revolucion Japonesa de la Calidad y su iImpacio.

Después de la 2a. Guema Mundial, los Japoneses se
embarcaron en un programa para alcanzar los objetivos nacio-
nales por medio del comercio en vez de por medios militares, Los
fabricantes mas importantes, que habian estado muy ocupados
en la produccion militar, se enfrentaron a la conversion a productos
civiles. Un obstdculo primordial para vender estos productos en los
mercados intemacionales era la reputacidon de hacer malos
productos, ganada por la exportacion de articulos de mala cali-
dad antes de la 2a. Guerra Mundial. Para resolver sus problemas de
calidad, los japoneses se pusieron a aprender como ofros paises
gestionaban para la calidad. Con este fin, los japoneses enviaron
equipos a visitar empresas extranjeras, estudiar sus enfoques y
tradujeron al Japonés una selecta bibliografia extranjera. También
invitaron a conferencistas extranjeros para que visitaran Japén y
dirigieran cursos de formacion para los directivos.

A partir de estas y ofras entradas, los japoneses idearon algu-
nas estrategias sin precedentes para crear una revolucion en la ca-
lidad. Algunas de estas estrategias eran decisivas:

¢ Los altos directivos tomaron parie personalmente en liderar la
Revolucion.

¢ Todos los niveles y funciones se sometieron a formacién en la
gestion para la calidad.

¢ Se acometid la mejora de la calidad a un ritmo continuado y
revolucionario.

¢ La mano de obra se enrold en la mejora de la calidad a través
del concepto del circulo de Control de Calidad.

En el periodo inmediato posterior a la guerra, las empresas nor-
teamericanas afectadas consideraron légicamente que la com-
petencia Japonesa se debia al precio mas que a la calidad. su res
puesta consistid en desplazar la fabricacion de productos de mano



de obra intensiva a dreas de bajo costo de mano de obra a menu-
do en el extranjero.

Al pasar los anos, declind la competencia en el precio, mien-
tras que se incrementd la competencia en la calidad. Durante los
anos 60 y 70, numerosos fabricantes Japoneses incrementaron su
participacion en el mercado norteamericano. Una razén funda-
mental era su calidad superior. Se vieron afectadas muchas indus-
tias (autos, electrodomésticos, acero eic.). Generalmente, las
empresas norteamericanas no se dieron cuenta de las tendencias.
Se adherian a la idea de que la competencia Japonesa se debia
fundamentalmente al precio mds que a la calidad. Algunos obser-
vadores hicieron sonar sefiales de alama: Los Japoneses se
dirigen hacia el Liderozgo Mundial en calidad y lo conseguirén
denfiro de las dos proximas décadas porque nadie se mueve en
la misma direccion al mismo rifmo. La alarma se hizo sonar en la
conferencia de la Organizacidon Europea para el control de
calidad de Estocolmo. Fue en Junio de 1964. El efecto mds obvio
de la revolucién Japonesa de la calidad fue su exportacion masiva
de bienes. El impacto sobre los E.U., fue considerable,
especialmente en ciertas dareas sensibles: las empresas
manufactureras afectadas se vieron perjudicadas por la pérdida
de ventas resultante. La mano de obra y sus sindicatos fueron
pefjudicados por la exportacion de trabagjos resultante. La
economia nacional quedd perjudicada por la balanza comercial
desfavorable resultante,

La Vida Delrds de los Diques de la Calidad.

Otro fenémeno significativo de la post-guerra fue la elevacion
de la posicion de la calidad de los productos en la mente del
publico. Este crecimiento de la prominencia fue el resultado de la
convergencia de multiples tendencias:

¢ La preocupacién creciente por los daios al medio ambiente.
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¢ Las acciones de los tribunales para imponer la responsabilidad
legal estricta,

¢ El temor de grandes desastres y semidesastres.

¢ La presion de las organizaciones de consumidores hacia una
mejor respuesta a las reparaciones.

¢ La creciente concientizacion del publico sobre el papel de la
calidad en la competencia intemacional.

En conjunto, estas tendencias son una consecuencia de la
adopcion por la humanidad de la tecnologia y la industrializacion.
Esta proporciona muchas ventqjas a la sociedad, pero también ha-
ce que la sociedad dependa de la superacién continuada y del
buen comportamiento de un elevado conjunto de articulos tec-
nolégicos y servicios. Este es el fendmeno de La vida defras de los
diques de la calidad una forma de disponer de ventagjas, pero
viviendo peligrosamente, como los holandeses que han re-
cuperado mucha tfiera al mar, obtenemos las ventajas de la
tecnologia. Sin embargo, necesitamos unos diques protectores en
forma de buena calidad para proteger a la sociedad de los cortes
del servicio y de los desastres.

Respuesics a los Impactos.

Las respuestas de las empresas norfeamericanas a la vida
detras de los diques de la calidad tienen muchas cosas en comuin
entre si. Entre las estrategias adoptadas estan:

1.- La creacion de comités de alto nivel para establecer politicas,
objetivos, y planes de actuacion con respecto a la seguridad
del producto, los dafos, mano de obra y las reclamaciones de
los consumidores.

2.- El establecimiento de programas especificos ejecutables por
las diversas funciones.

Auditorias para garantizar que se cumplieran las politicas y los
objetivos.
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Por el contrario, las respuestas a la revolucidn Japonesa de la
calidad tomaron muchaos direcciones. Algunas de estas direc
ciones consistian en estrategias que no tenian relacién con mejorar
la competitividad americana en calidad. Mds bien se tratd de blo-

quear las importaciones por medio de una legislacion restrictiva y
los cupos, procesamientos criminales, pleitos y apelaciones a
comprar cosas americanas.

Sin embargo, la mayoria de los altos directivos reconocieron
que la respuesta mas sélida a un reto competilivo era hacerse mas
competitivos. Al no estar preparados a no tener experiencia en la
gestidn para la calidad, estos mismos altos directivos buscaron el
consejo de los expertos, intemos y extemos. Resultd que los diversos
expertos propusieron numerosas estrategias, incluyendo la mofi-
vacién de la mano de obraq, los circulos de calidad, el control esta
distico del proceso y la concientizacion de los directores y super-
visores. Otras estrategias incluian el computo de los costos de la ca
lidad la mejoraq, proyecto a proyecto, manuales de procedimientos
completos, revision de la organizacion de la estructurq, incentivos
para la calidad, inspeccién y ensayos automatizados y robética.

Cada una de estas direcciones tenia algunas ventajas bagjo
condiciones adecuadas. Los altos direclivos se enfrentaron luego
con la seleccién de una o mas de las estrategias disponibles como
base para el plan de accién. Eran unos directores experimentados,
pero no en la gestién para la calidad. Generalmente optaron por
actuar ahora esto es, hacer algo plausible inmediatamente antes
que soportar aplazamientos.

Generalmente, los resultados fueron menos que satisfactorios,
en algunos casos, las estrategias seleccionadas fueron eficaces
para necesidades de la calidad fundamental y concretas,
obteniendo beneficios significativos. Pero por lo general las estra-
tegias elegidas guardaban poca relacién con los problemas de ca
lidad fundamental de la empresa. 4
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Fundamentalmente este trabajo de Investigacion esta en-
focado a todo tipo de empresas que ofrecen un bien o un servi-
cio, siendo esta una inquietud que nace a raiz de los multiples
errores en el servicio tales como:

1.- Robotismo.- “"Gracias que tenga un buen dia”. El proveedor
mecanizado también hace que el cliente se roboti-
ce.

2.- Reglamento.- Son mas importantes las reglas institucionales que
la satisfaccion del cliente.

3.- Evasivas.- “Lo sentimos, tiene que llamar o ver a fulano de tal, yo
no puedo hacer eso” quitarse de encima al cliente.

4.- Apatia.- No le importa el cliente “puede ser aburimiento”.

S.- Desaire.- Hostilidad, antipatia, impaciencia con el cliente.

é.- Aire de Superioridad.- Cierfa forma de proteccionismo hacia el
cliente, tfratGndolo como un retrasado

mental.

7 .- Otros.
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OBSERVACION.

Dentro de las empresas de servicio en México no existe el
pleno conocimiento de calidad y falta de capacitacion para
brindar una atencién adecuada de calidad a los clientes.

Esto es debido a que de acuerdo a la observacion que se hizo
en muchas negocios, Bancos y ofro tipo de comercios, se detecto
un desinterés por dar un buen servicio de calidad a los usuarios, y
esto es mas evidente en oficinas gubemamentales la falta de una
cultura de calidad.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

3Qué protlemas se presentan en una organizacion cuando se
carece de calidad en los servicios?

s$Quien se encarga de implementar programas de calidad en
la organizaciong.

3Quién es el responsable de implementar programas de
capacitacion en calidad en el servicio, en las empresas?.

DEFINICION DE LA HIPOTESIS.

3El conocimiento de lo que es calidad por parte del personal
de una empresa mejora el servicio y la calidad que percibe el
cliente?.

16



EXPERIMENTACION,

Se realizé una revisién bibliografica en los temas de calidad,
para que me sirvieran como soporte para la realizacidon de esta
investigacion.

Se seleccionaron empresas de servicio como son
automercados y hoteles dentro del drea metropolitana de
Monterrey para aplicar encuestas referente a la calidad de servicio
prestado y se graficaron para su andlisis e interpretacion.
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CAPITULO 1

DEFINICION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

La Sociedad Americana para el Control de la Cdalidad, define
la calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto,
proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las

necesidades del usuario o cliente.!

La calidad es adecuacion al uso. Esta definicidon proporciona
una efiqueta breve y comprensible, pero no proporciona la
profundidad que necesitan los Directores para elegir lineas de

accion.

Tabla No 1

La adecuacion al uso se ramifica en dos direcciones
bastante diferentes, tal como sigue:

Ramificacion de la Adecuacion

Una mayor calidad capacita a las
empresas para:

0O Aumentar la satisfaccion del cliente

O Hacer productos vendibles

0O Ser competitivos

O Incrementar la participacion en el
mercado

O Proporcionar ingresos por ventas

O Obtener buenos precios

El efecto principal se acusa en las
venias generalmente, la mayor
calidad cuesta mas.

Una mayor calidad capacita a los
empresas para:

O Reducir los indices de emor

O Reducir los reprocesos y desechos

O Reducir los fallos posventa y
gastos de garantia.

O Reducirr la insatisfaccion

O Acortar el tiempo para introducir
nuevos productos en el mercado

O Aumentar los rendimientos y la
capacitacién
0 Mejorar los plazos de entrega

El efecto principal se acusa en los
costos generalmente, la mayor
calidad cuesta menos.




Esto explica por que tantas reuniones para tratar la gestion
para la calidad acaban en confusidn, algunos directores literal-
mente no saben de qué estaban hablando los otros porque la mis-
ma palabra calidad tiene un significado dual. Esta confusion no
deberia continuar. Los altos directivos deberian asegurarse de que
los manuales y materiales de formacion de la empresa incluyen
definiciones claras de la palabra calidad y de la terminologia
subsidiaria.?

1.1.- Las Diferentes Interpretaciones de Calidad.

1.1.1 El Concepto de Calidad Varia Segin Las Culturas.

En Francia suele emoneamente confundirse calidad con lujo.
Un hotel de 5 estrellas no es sinénimo de calidad. McDonald's
consigue calidad con hamburguesas. La cdlidad es un
coeficiente: es el valor obtenido a cambio del precio pagado. Por
otra parte, los diferentes componentes de la calidad no revisten la
misma importancia en todos los paises. Por ejem.

¢ La Puntudlidad. Un retraso de 10 min.,no es tan grave en Francia
como en Alemania.

¢ La Atencion prestada al cliente, Las estaciones de esqui de
Colorado son célebres por la atencion que prestan a los
esquiadores: se colocan cajas de panuelos de celulosa a
disposicidn de quienes esperan el telesilla, una persona saluda a
la entrada en las pistas y ofra limpia la nieve que puede haber
en el asiento antes de que uno se siente. En Suizg, ofrecen una
calculadora cuando se cambia dinero en una ventanilla. En los
ferrocariles Japoneses se puede escoger el asiento y todos los
asientos pueden colocarse en el sentido en que avanza el fren.

El concepto de honradez. Un contrato no tiene las mismas
connotaciones en Estados Unidos, Francia o ltalia. 3
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1.1.2 2Quién Juzga La Calidad?

En la mente del operario, él que fabiica calidad puede estar
orgulloso de su trabajo. Para él, la mala calidad supone pérdida
del negocio, y quiza de su frabgjo. La buena calidad, piensa él,
harG que la compaiia siga en el mercado. Todo esto es cierto
tanto en las empresas de servicio como en las de manufactura.

Para el Gerente de Plantq, la calidad significa sacar los
nUmeros y cumplir las especificaciones. Su trabgjo también con-
siste en (sépalo él o no) mejorar continuamente los procesos y en
mejorar continuamente el liderazgo.

3Qué quema decir alguien por calidad de una bolsa?
Supongamos que estd hablando de una bolsa de dama. sPor bue-
na calidad quiere decir que durard mucho? 3Que se limpia bien?
sQué resulta comoda? 3Qué es antihUmeda? 3Qué el precio es
cormecto de lo que ella considera su calidad? Dicho de otra
manerq, 3Qué caracteristicas de calidad son importantes para el
cliente? 3Que se podia decir respecto de la calidad de una
cartera de caballero? 3Qué es un defecto mayor en una cartera?
¢Una tacha en el tarjetero? zUna rotura seguida? zmanchas?
sQué cudlidades producen disgustio en la opinion del cliente?
2Cdémo lo sabe usted?.

La cdalidad de cualquier producto o servicio tiene muchas
escalas, un producto puede conseguir una valoracion elevada, en
opinion del consumidor, sobre una escalq, y una valoracion bgja
en otra. El papel sobre el que se esta escribiendo tiene muchas
cualidades.

El papel sometido a examen obtiene una buena calificacién
el producto que estd hoy en el mercado tiene que hacer algo mas
que atraer a los clientes y a las ventas: tiene que dar servicio, la sa-
tisfaccidn del cliente que compra la produccidén actual desgra-
ciadamente solo puede valorarse durante poco tiempo.

20



1.1.3 Calidad de la Asistencia Médica.

La definicién adecuada de calidad en la asistencia sanitaria
es un problema permmanente para los administradores de la
asistencia médica y las personas que investigan sobre el tema.
Para cualquiera que no lo ha intentado parece una cosa sencilla.
La calidad de la asistencia médica se ha definido de muchas
maneras. Cada una sirve para un tipo especial de problema:

1.- El confort de los pacientes sometidos a cuidados médicos.

2.- Proporcidon de personas sometidas a los cuidados médicos
hombres y mujeres, por edades dentro de cada grupo.

3.- El nOmero de personas que no tienen que estar en un hospital o
en una residencia debido a la buena atencidén que reciben en
el centro diumo.

4.- Instalaciones para los andlisis, tales como los laboratorios, y
aparatos de rayos X.

5.- Salud publica.

6~ Vida media de las personas dadas de alta de las instituciones,
por edades.

7.- Cantidad de dinero gastado en una institucién, por paciente.

Resulta obvio que algunas de estas definiciones son antiéticas.
Por ejemplo el nUmero de pacientes sometidos a cuidados, si es
elevado, podria indicar un buen servicio médico que atiende a
muchas personas. Por otra parte, podria indicar todo lo contrario.
Podria ser elevado debido a que las medidas de salud publica
sean deficientes, o podra ser elevado porque los centros de
atencion diumma no estdn haciendo su trabajo. B indice de
pacientes dados de alta en las residencias, si es elevado, podria
significar que el cuidado que reciben es excelente; los pacientes
sélo estan en la institucion muy poco fiempo, y pronto estén
suficientemente rehabilitados para vivir en casa. También podria
querer decir que la politica de la direccién es dar de alta dl
paciente cuando este alcanza la fase de cuidados intensivos y
seria una carga tenerlo en la residencia. La calidad de dinero que
gasta una institucién casi no es indicativa del servicio ofrecido. Las
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instalaciones disponibles son una cosa; como utilizardas con
eficacia es otra.$

1.2.- Calidad Participativa.
1.2.1 Varacidn o Alteracion Controlable de la Gerencia.

La mayor parte de los gerentes europeos y norfeamericanos
dirigen los negocios a través de un método de gerencia que se
denomina gerencia por resultados. Esta sélo se interesa por
objetivos numéricos por lo tanto presta poca o ninguna atencién a
procesos y sistemas.

La gerencia por resultados tiene su propia logica y estructurg,
aqui se destaca una cadena de mando y una jerarquia de obje-
fivos, controles y responsabilidades, en todos los organismos son
una cadena de responsabilidades teniendo por objetivo, metas de
ventas. El desempeio de todos los empleados se orienta y se juzga
de acuerdo con estas metas numéricas, que son el corazén y la
fuerza motriz del ejercicio tradicional de la gerencia.

Las deficiencias de la gerencia por resultados tienen sus raices
en las metas numéricas. La gerencia por resultados presta poca
atencidn, a los procesos y sistemas; pero son los que expresan las
capacidades reales de la organizacién en su conjunto. Las metas
de ventas no son mas que objetivos numéricos arbitrarios. A la lar-
ga frabajadores, supervisores y gerentes quedan atrapados en
juegos; La apariencia de algo bueno eclipsa una inquietud por el
éxito a largo plazo de la organizacion.

Las consecuencias pueden ser catasiroficas. En este sistema
de objetivos numeéricos y metas de ventas, los esfuerzos se evalian
a corto plazo. Llama la atencién el horizonte cercano; los resulta-
dos inmediatos contables tienen prioridad, aun cuando la super -
vivencia de la compahia pueda depender de actividades no



cuantificables que necesiten emprenderse para alcanzar metas a
largo plazo.

1.2.2 Alteracion Controlable Del Trabagjador.

Cada operador, maquina o proceso tiene varabilidad intrinse-
ca. El grado de esta variabilidad determina la capacidad. De ahi
la necesidad de que la Gerencia:

1.- Establezca la capacidad del proceso de los métodos de
frabgjo propuesios; para determinar su adaptabilidad a la
entrada y salida determinadas.

2.- Establezca la capacidad de la planta existente y donde sea
necesario acomodaria, para los requerimientos especificos.

3- Controle y supervise la capacidad continuamente, para
detectar y eliminar posibles causas de alteracion.

Los tipos diferentes de productos y procesos claramente se
verdn afectados por diferentes factores y, por tanto, requerirdn una
intensidad diferente en los controles aplicados. También hay
diferentes categorias de capacidad predominante.

La mayoria de las industias tradicionales dependian
considerablemente del predominio del operario, es decir, de la
habilidad y experiencia del artesano.

La variabilidad del producto sélo se podia controlar aseguran-
do capacidad del operario, mediante la adquisicién de habilida-
des aplicables y el suministro de herramientas correctas. La capaci-
dad predominante de la instalacidn se observa cuando una vez
seleccionadas las heramientas apropiadas y qgjustadas a sus ép-
timas condiciones operativas, debe continuar fabricando uniforme-
mente productos aceptables, es decir, que haya poco o ningun
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desvio del proceso y que ningn cambio sea el resultado de
calamidades imprevistas como avetias de las heramientas.

1.3 Sus Campos De Aplicacion.
1.3.1 Presupuestos y Costos.

Costos relacionados con la calidad.

Tipos de costos.

¢ Costos operativos de la calidad.
¢ Costos de la calidad de garantia extemna.

1).- Los costos operativos son aguellos en que incumre un negocio,
con el fin de lograr y asegurar niveles especificos de calidad.

Costos de prevencién y evaluacion (o inversiones).
. Prevencion: Costos de esfuerzos para evitar fallas;
. Evaluacion: Costos de pruebas, inspeccion y examen
para verificar si se estd manteniendo la calidad de
terminada.

Costos de fallas (o pérdidas).
. Fallas infemas; costos que resultan cuando un pro-
ducto o servicio no cumple los requerimientos de ca-
lidad antes de la entrega.

2).- Los costos de calidad de garantia extema son las siguientes:
Son aquellos que se relacionan con la demostracién y prueba
exigidas como evidencia objetiva por los clientes, que incluyen
disposiciones de garantia de calidad particular y adicional
procedimientos, datos, pruebas de demostracion Y
evaluaciones.
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1.3.2.- Andlisis de Tipos de Costos de Cdalidad.
1}).- Costos de Prevencién.

Revision del diseho.- antes de entregar el dibujo a produccién,
y una vez eniregado, produccidn debe efectuar revisiones
regulares para asegurar la conformidad con las especificaciones.

Entrenamiento para calidad y confiabilidad.- El departamento
de calidad debe tener personal que entienda de control de
calidad y de garantia de calidad y gerencia.

Planeacidén de calidad y confiabilidad.- Deben ser capaces
de satisfacer los requerimientos del producto o del servicio.

Audiforias.- Pueden ser intemas o externas.

Actividades de prevencion de instalaciones.- Pueden incluir una
amplia serie de actividades que se deben cumplir, si hay que
satisfacer las condiciones de los contratos.

Calificacion del producto- Es la prueba de la evaluacion del
producto frente a sus especificaciones de elaboracion, para
asegurar conformidad con tales especificaciones, bajo diferentes
modalidades operacionales y condiciones de tension.

Ingenieria de calidad- Es la preparacion de manuales de calidad
y planes de calidad, relacionados con un producto o servicio.

2).- Costos de Evaluacion.

Prueba de Inspeccion.- La hace el personal de manufacturay
no el personal del departamento de calidad.

Mantenimienfo y calibracion- Costos de mano de obrg,
Subcontrato mantenimiento.

Depreciacion del equijpo de prueba.- Son gastos de capital.
Ingenieria de calidad de linea- Es un proceso que requiere tiempo
y el tiempo gastado necesita registrarse y fijarde un costo.

Prueba de Instalacion- Se requiere planeacién cuidadosa por
personal calificado.
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3).- Costos de Fallas.

Cambios de disefio- Cualquier defecto descubierto en manufac-
tura. Rechazos de vendedores.- Articulos comprados con defecto
se reclama al vendedor.

Refaccion.- Con frecuencia dan como resultado tiempos muertos
en otras partes del almacén, cuyo costo se debe calcular.
Derechos y renovacion del material- Es la diferencia entre el costo
de elementos comprados que resulten defectuosos y cualquier
reclamo del vendedor.

Garantio.- Cualquier producto devuelto bajo garantia tiene que
investigarse cuidadosamente,

Fallos de comisiones- Pueden ser costosas cuando las demoras
dan como resultado plazos que no se cumplan y pérdidas de
ingresos.

Hallazgos de fallas en la prueba.- Si son faciles de modificar, se
corrigen, pero si son dificiles de modificar se ponen bajo este rubro.

4).- Costos de Ciclo de Vida.

Costos de adquisicion- Son los gastos de capital para adquirir el
producto y adaptar las instalaciones del cliente al nuevo producto.
Costos de propfedad- Costos diarios de mantener operativo el
producto.

Costos Operalivos.- Son los costos diarios de repuestos, elementos
de consumo y energia.

Costos de adminisiracion.- Mantener registros, diarios y ofros docu-
mentos sobre productos.

1.3.3 Ingenieria y Disefio.
1).- Normas nacionales e intemacionales sobre disefio técnico.

La economia general desde el punto de vista del esfuerzo humano,
los materiales poder, etc. en la produccion e intercambio de bie-
nes.



2).- La proteccién de los intereses del consumidor por medio de
una calidad adecuada y uniforme de bienes y servicios.

3).- Seguridad, salud y proteccion de la vida.

4).- Disposicion de un medio de expresion y de comunicacion entre
todas las partes interesadas.

1.3.3.1 Para Lograr Estas Metas se Establecieron 7 principios:

Principio 1.- La estandarizacion es fundamentalmenie un arte de
simplificacién, a causa del esfuerzo consciente de la sociedad.

Frincipio 2- La estandarizacion es una actividad tanto social como
econdmica y se debe promover mediante la cooperacién mutua
de todos los interesados.

Principio 3- La sola publicaciéon de una noma tiene poco valor si
no se puede ejecutar.

Principio 4- La accién o medida que se debe tomar al establecer
normas es esenciaimente de seleccidn seguida de correccién,

Principio 5- Las normas deben revisarse a intervalos regulares y
enmendarse en caso necesario.

Principio é- Cuando se especifica el rendimiento u otras caracteris-
ticas de un producto, se debe incluir una descripcién, con el fin de
establecer si un detemminado articulo cumple o no las especifica-
ciones.

Principio 7- Se debe tener en cuenta deliberadamente a necesi-
dad de refuerzo legal de normas nacionales.
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1.3.3.2. Estandarizacién Intemacional.

Los dos organismos principales que producen normmas a nivel
mundial son “La Comisién Electrotécnica Internacional” {IEC: Inter-
national, Electronical Commission) y la Organizacién Intemacional
de Normas (ISO). La primera abarca materias electrotécnicas y la
segunda mecdnicas. Ambas tienen su sede en Suiza y se encuen-
tran adscritos casi todos los paises. Estos operan a base de comités
y suministran la administracion y el apoyo de secretaria para reunir
a los mejores expertos. Los resultados de sus esfuerzos se publican
como normas de IEC o de ISO.

La IEC se fundo en 1906 y la ISO en 1947,

Normas Eurcpeas.

Entre el nivel intemacional y nacional también existe una
acfividad regional, los organismos de nomas de Europa
Occidental formaron el comité Europeo para la Estandarizacion
(CEN: European Commitee for Standardization) cuyo objetivo es
prevenir la desviacion de las normas de la Comunidad Europea
(CE} y el Area Europea de Comercio libre (EFTA: European Free
Trade Area). La division es similar a la organizacion intemacional:
CEN abre los aspectos no técnicos y el Comité Europeo para
Estandarizaciéon Electrénica (CENELEC) se encarga de lo demds.
Las normas Europeas se imprimen y aprueban como nommas
nacionales cuando y donde se adopten. La influencia europea se
extiende a los requisitos militares en forma de sistemas de control
de cdalidad para la Organizacién del Tratado del Atldntico Norte
(OTAN]). Estos se editan como publicaciones de Garantia Afin de
Calidad [RQAP: Allied Quality Assurance Publications) y tienen por
objeto racionalizar las especificaciones de defensa nacional, tales
como los sistemas de control de calidad para la industria.
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1.3.3.3 Confiabilidad.

Un progucto confiable- Se puede identificar mediante cuatro
caracteristicas negativas. Ese producto no:

1). Deja de cumplir su funcion.

2). Pemmite que la calidad de sus resultados se deteriore.

3). Pone en peligro o incomodo a su usuario U ofras personas.
4). Frustra intentos por mantener su funcionamiento.

sPor qué no se logra la Confiabilidad? La causa mas usual es
no tener en cuenta lo siguiente durante el desarrollo de un pro-
ducto:

0 Es necesario reconocer los resultados posibles de la falla
(pérdida de ingresos, peligro, costo excesivo).

¢ Es necesario identificar las posibles cadenas de hechos que
conducen al fracaso.

0 Es necesario determinar y poner en marcha los medios de
prevencion.
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CAPITULO 2

LA APLICACION DEL CONCEPTO DE CALIDAD
EN LA ORGANIZACION.,

Bien es sabido que el éxito actual y el desamrollo futuro de una
organizacion siempre estén intimamente ligados a la calidad de
sus productos, y precios competitivos, para llegar a este importante
momento es preciso y fundamental tener definida formalmente
una politica corporativa.

2.1 Medidas De Control De Actividades Empresatriales.
2.1.1 Politica tipica:

El distintivo principal de la politica es que vincula todas las
actlividades de la organizacion para conseguir un producto con
una superiondad significativa en el mercado, basado en unos con-
froles de calidad de costo efectivo. En cada punto conforme se
pone en movimiento los procedimientos y los programas para
mejorar la calidad, se atiende a la necesidad de obtener un
exceso de valor ganado por cada pequeno costo. El objelivo es
llevar al maximo la relacién entre el valor logrado y los costos en
que se ha incurido. Desde el principio hasta el fin, existe el
convencimiento de que una red que funcione bien, entre los
controles interrelacionados sobre la calidad, los costos y la
productividad, lograr@ un producto que se venda. En fin las
caracteristicas clave de la politica de calidad de una fima
constituyen un buen texto para el anuncio de promocion.
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2.1.2 Reconciliacion de los Conflictos Potenciales.

En muchas organizaciones, pueden surgir conflictos entre los
objetivos y los procedimientos cuando las personas y los grupos po-
nen el énfasis en los objetivos funcionales y no en los colectivos.
Una buena politica corporativa ayudard a reconciliar y a eliminar
las actividades divergentes. Aqui hay algunas areas clave en las
que la amonia puede fdciimente reemplazar a los conflictos
potenciales.

2.1.3 Departamento de Personal.

El objetivo funcional del departamento es suministrar mano de
obra. Pero esto no deberia ser un juego de nUmeros. La contra-
tacion y formacion de los frabgjadores y los jefes deberia estar
basada en el andlisis de sus capacidades y habilidades con
respecto a las necesidades de la calidad y de productividad de la
fabricacién.

Ademds los directores de personal no siempre pueden ser
“buenocs chicos”. Puede que tengan que respaldar al Jefe en lo
que se refiere a la disciplina de los operarios, como en los casos en
que salgan repetidos frabagjos fuera de estandar. Ademads puede
desempenar, el papel de adoctinamiento, formaciéon vy
certificacion; escribir comunicaciones que vendan los objetivos de
la calidad a todos los del taller; establecer incentivos tanto para la
calidad como para la cantidad, y mantener la imparcialidad en su
trato con los empleados.
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2.1.4 Mantenimiento.

Cualquier Director puede hacer una demostracion brillante y a
corto plazo reduciendo los puestos de mantenimiento. Reduce las
existencias de piezas de repuesto, limita la mano de obra y escati-
ma el trabgjo de mantenimiento preventivo. Por supuesto que
pronto chocard con una venganzq, paradas excesivas de las
mdquinas, junto con unos costos crecientes en espiral por
desperdicios, desechos y reparaciones. Otras formas de perder
dinero. A causa de una politica de mantenimiento eréneo son
aun mas suliles e insidiosas. Esto puede causar problemas por la
baja calidad del producto cuando el equipo se cambia o repara
sin la debida documentacién, o cuando no se realizan pruebas
con el equipo reparado, para asegurarse de que funciona
comectamente en lo que respecta a la calidad y a los costos. Se
puede conseguir un programa de mantenimiento barato
coherente con los objetivos de calidad, costo y productividad de
la firma, por medio de los esfuerzos cooperativos de los equipos de
fiabilidad que estan integrados por los jefes del departamento de
fabricacion, los Ingenieros de fabricacion y Proceso, y los Jefes de
Mantenimiento.

2.1.5 Calendarios de produccion.

Los calendarios eficaces de produccion equilibran el costo de
mantenimiento del inventario de reserva frente al costo de quedar-
se sin existencia. El departamento responsable de los calendarios
puede, a menudo, estar tentado a mosirar ahoros, manteniendo
las existencias baqjas, pero entonces no hay un existencia de
seguridad adecuado para que actve de almohadilla frente a los
calendarios apretados de entrega. Puede que haga falta tiempo
para cambiar una tendencia fuera de estdndar en los ajustes del
proceso, hacer una seleccidon imprescindible y un reprocesado
cuando aparecen piezas fuera de estdndar, o realizar compro-
baciones especiales de control de calidad en los materiales en
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recepcion o durante el proceso. En muchos tipos de maquinariq,
resulta dificil obtener unos ajustes dptimos sin realizar una serie de
pruebas, en las que se producen desechos. Se dispone de
férmulas para obtener los tamados 6ptimos de los lotes de piezas
compradas, de materias primas, suministros y tiradas de produc-
cion.

2.1.6 Marketing y Ventacs.

Un buen andlisis del mercado, combinado con buenas predic-
ciones redlistas de la demanda, pemitirdn adaptar intimamente
las operaciones de fabricacion a las necesidades de ventas. Los
procedimientos ordenados asi generados ayudaran a mantener los
costos bajos y la calidad elevada. Los procedimientos estandar
pueden ser dejados de lado con la prisa por cumplir las fechas to-
pe, danando asi la calidad y poniendo en peligro la reputaciéon de
la firma entre los clientes. La armonia entre las necesidades de la
calidad y los factores de programacion se puede lograr acor-
dando fechas de entrega realistas, basadas en el completo enten-
dimiento y revision de los requisitos del cliente. el equipo de
infroduccién de productos puede ofrecer una ayuda inestimable.

2.1.7 Departamento de Ingenieria.

En el funcionamiento de un deparfamento de Ingenieria
abundan las oportunidades, sencillas pero peligrosas, para reducir
los costos. Pero es de primordial importancia conseguir una
armonia si los cambios en los productos y materiales se realizan
bagjo la supervision del equipo de introduccion de productos,
vlilizando pruebas de ingenieria y pruebas de fabricacion.
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2.1.8 Departamento de Ingenieria de Fabricacion.

Tanto las presiones para cumplir las fechas tope, como para
alcanzar los objetivos departamentales pueden tentar al director a
comenzar nuevas operaciones mecanizadas o cambios en el
proceso sin esperar a los resultados de las érdenes de prueba de
los departamentos de ingenieria y produccion. Las autoridades
que tienen que dar el permiso, representadas por el Gerente,
incluyen al ingeniero de proceso, al capataz y al ingeniero de
fabricacion. De este modo, se tendran bastantes garantias de que
el equipo puesto en funcionamiento serd completamente
operativo, en términos de costos, calidad y productividad.

2.1.9 Distribucién del Espacio en Planta.

La introduccién de los ensayos de control de calidad de
materiales y productos puede implicar la asignacién de cierto
espacio en la planta para laboratorio. Esta pequefa pérdida de
drea productiva se verd compensada en muchas veces por el
mayor valor que tienen la calidad aumentada, menos desechos y
recuperaciones, y por el producto mas vendible que se ha
conseguido con la buena calidad.”

2.2 El Tridngulo del Servicio
2.2.1 El Servicio Como Un Producto

Ademds de aprender a entender mejor al cliente, necesitamos
comprender mejor el propio concepto. Aunque un servicio es dife-
rente a un producto fisico, sigue siendo un producto. Un producto
de servicio se puede distinguir de una mercancia por una o mas, y
generalmente varias de las siguientes caracteristicas del servicio:



1. Un servicio se produce en el momento de prestario, no se puede
crear de antemano o mantener en preparacion.

2. Un servicio no se puede producir, inspeccionar, apilar o alma-
cenar cenftralmente. Generalmente lo presta donde este el
cliente, gente que estd mas alld de la influencia inmediata de la
gerencia.

3. El producto "no se puede demostrar, ni se puede mandar por
anticipado una muestra del servicio para la aprobacién del
cliente”

4. La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor
del servicio depende de su experiencia personal.

5. La experiencia no se puede vender o pasar a un tercero.

6.Si se presto inadecuadamente, un servicio no se puede
“revocar” si no se puede repetir, entonces las reparaciones o
apologias son los Unicos medios recursivos para la satisfaccion
del cliente.

7. La seguridad de la calidad debe ocunir antes de la produccion,
y no después de la produccién, como seria el caso de una
situacion de manufactura.

8. La prestacion del servicio generalmente requiere interaccion
humana en algin grado; comprador y vendedor se ponen en
contacto en una forma relativamente personal para crear el
servicio.

9. Las expectativas del receptor del servicio son parte integral de su
satisfaccidn con el resultado. La calidad del servicio en gran
parte es algo subjetivo.

10.Mientras mds gente tenga que encontrar el cliente durante la

prestacién del servicio, menos probabilidades hay de quedar
satisfecho con ese servicio.
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No necesariamente cada servicio llevard cada una de estas
caracteristicas o que sean las Onicas caracteristicas que pueda
tener un servicio. Lo que es lo mismo, estas caracteristicas represen
tan una imagen de un tipo muy especial de transaccion entre
comprador y vendedor: La transaccion que llamamos servicio.
Mientras mdas comprendamos esta transaccidon, mas altas seran las
notas que podamos obtener en la libreta de cdlificaciones del
cliente de ninguna manera suficiente dar buen servicio o que
nuestro servicio sea exclusivamente mejor en alguna forma; el
cliente tiene que conocer ese hecho para que se produzca algin
beneficio en nuestro favor.

La linea que conecta al cliente con la gente de la organi-
zacién se explica por si sola. Es el punto de contacto, la conti-
nuacion de la interaccion que responde por la mayor parte de los
momentos de verdad. Es esta interaccion la que ofrece la mejor
oportunidad de ganar o perder, y para el esfuerzo creativo.

Otra linea muy interesante en la figura del fridngulo del servicio
conecta al cliente con los sistemas que presuntamente ayudan a
prestar el servicio. Pueden incluir sistemas procedimientos abstrac-
tos, asi como equipos fisicos.

Las 3 lineas exteriores del tridngulo del servicio cuentan tam-
bién sus propias historias individuales, el concepto de servicio no es
mas que un procedimiento normal. La linea que conecta la estra-
tegia del servicio con los sistemas sugiere que el disefio y desplie-
gue de los sistemas fisicos y administracion se deben deducir ldgica
mente de la definicion de la estrategia del servicio.

Finalimente, la linea que va entre la estrategia del servicio y la
gente que atiende al publico, sugiere que las personas que prestan
el servicio necesitan disfrutar de una filosofia claramente definida
por parte de la gerencia. Sin cierfo sentido de un enfoque,
claridad y pricridad, es dificil para ellas concentrar su atencién en
la calidad del servicio. Los momentos de verdad tienden a
deteriorarse y regresar hacia la mediocridad.®



Figura No. 1 El Tridngulo del Servicio

Este triangulo del servicio, representa los 3 elementos de la
estrategia del servicio, gente y sistemas, los cuales giran mas o me-
nos alrededor del cliente en una interaccion creativa.

Este modelo de tridngulo es radicalmente diferente de los
organigramas tipicos que se ultilizan tradicionalmente para pensar
en las operaciones comerciales. Representa un proceso mas bien
gue una estructurg, y nos obliga a incluir al cliente en nuestra
concepcion del negocio.

Si en realidad se pone en practica lo que se predica acerca del
desamollo de una organizacion dirigida al cliente, tiene sentido
empezar con el cliente como base para definir el negocio. La
organizacién existe para atender las necesidades de la gente que
esta prestando servicio al cliente. Tenemos que organizar y mane-
jar el servicio, no solo predicario.

Es muy Ufil, ftomar cada una de las partes del triangulo del
servicio mas o menos literalmente y explorar algunas de las interac-
ciones obvias. Cada una de la lineas del diagrama puede repre-
sentar una dimensién importante de impacto. Por ejemplo, la linea
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que conecta al cliente con la estrategia del servicio, se puede
tomar para representar la importancia decisiva de establecer la
estrategia del servicio alrededor de las necesidades y motivos me-
dulares del cliente.

A la inversg, la linea que va de la estrategia del servicio al
consumidor, representa el proceso de comunicar la estrategia a
nuestro mercado.

2.2.2 El Ciclo Del Servicio:

El ciclo del servicio debe ser Unico para un negocio cualquiera.
Puede variar de un cliente a otfro, de una versidon de un servicio a
ofro, y de una situacién a otra. En cualquier momento, cada
cliente que se encuentre nhegociando esta en alguna parte del
ciclo. Naturalmente, los clientes en general no piensan conscien-
temente en sus experiencias desde el punto de vista de un ciclo;
casi siempre prestan atencidén a cualquier necesidad concreta que
tengan en un momento dado. Pero es necesario que los dueros
de los negocios de servicios piensen en este ciclo en etapas muy
especificas, porque es la propia esencia del negocio.

2.2.3 Tres Caracteristicas Comunes A Las Mejores Organizaciones
de servicios.

1.- Una estrategia del servicio bien concebida:

Las mejores organizaciones han descubierto, inventado o desa-
mollado una idea unificada sobre lo que hacen. Este concepto del
servicio o estrategia del servicio, encuentra el camino hacia todo
lo que hace la gente. Se convierfe en un grilo de alerta, una
especie de evangelio, Yy en el meollo del mensgje que se va a
trasmitir al cliente.
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2.- Personal que tiene contacto con el publico;

Un subaltemo es capaz de mantener un foco de atencion
enterdndose de la situacidon actual del cliente, su estado de animo
y necesidades. Esto conduce a un nivel de sensibilidad, atencién y
voluntad de ayudar, que impacta la mente del cliente como algo
superior y le infunde el deseo de contarle a otros y volver por mds.

3.- Sistema amable para el cliente:

El sistema de prestacion de servicio en que se apoya el
empleado, esta verdaderamente disefiado para la conveniencia
del cliente y no para la conveniencia de la organizacién. Las insta-
laciones fisicas, las politicas, procedimientos, métodos y procesos
de comunicacion, todo le dice al cliente; “todo este aparato esta
aqui para satisfacer sus necesidades”.

2.3 Las Empresas Y Sus Necesidades Actuales.

El servicio sitda sus comienzos en los primeros afios de los
ochentas, un poco en paralelo al proceso, producto-calidad, pero
suscrito hasta hoy a algunas empresas de servicio. Su desarrollo
como una gran meta y un ineludible enfoque “para cualquier tipo
de empresaq, es la contribucidén de las empresas actuales”.

Con la llegada del "Comprador”, del “mercado de
compradores”, la gestion empresarial empieza a sentir de verdad
la presion competitiva, y esta obligada a toda una serie de
desanollo. El mundo occidental, fuerza el ritmo, aunque sin
modificar la trayectoria; pelea en producto, en “fiabilidad"” de este
producto, en exigencia de especificaciones, en funcionalidad, y
en precio del producto para llegar a mas estratos, consumidores a
un mercado realmenie masivo. Las empresas invierten en
marketing de “marca”, y para conseguir la fidelidad del mercado
a la marca se afina el Control de Calidad.
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En cambio Japén inicia una ruta distinta, retoman en cierto
modo la pelea de la “Organizacién del Trabajo”. Y hacen de ella
una revision critica: La fragmentacion de la operacién en las “ia-
reas” Taylorianas se demumba para dar paso a una visién mds
unitaria de los procesos. No se pretende ya opfimizar la repeticién
de aquellas, sino controlar estadisticamente estos.?



CAPITULO 3
LAS EMPRESAS DE SERVICIOS.
3.1 La Estrategia Del Servicio.

La empresa de servicio es importante que se site como tal,
para poder partir hacia su meta. En algunas organizaciones puede
no aparacer nitidamente, debido a que ningun producto tangible
sale de la linea de producciéon. Todos los que se entienden con el
diseno y prestacion de un servicio deben tener el mismo concepto
de ese servicio y sus propésitos para el consumidor. Esto es una
realidad cuando el servicio es un producto principal o simplemente
un atributo secundario o del manejo del producto”.

La definicién o revision de uvna estrategia del servicio, con
frecuencia es una tarea dasafiante y crativa. En algunos casos
con una buena investigacion del mercado indica claramente una
forma de posicionar a la organizacion en la mente del cliente. En
otros, podria ser necesario luchar con algunas preguntas y proble-
mas complejos y aplicar una buena dosis de criterio ejecutivo.

1).- 6Qué es una estrategia del servicio?.
Como no existe una respuesta satisfactoria, la siguiente defini-
cidn se podria adecuar a la interogante.

“Una estrategia del servicio es una férmula caracteristica para la
prestacion de un servicio, esa estrategia es inherente a una
premisa de beneficio o bien escogida que tiene valor para el
cliente y que establece una posicion competitiva real”.

La visidon juega un papel importante en el desamollo de una
estrategia del servicio. Es la capacidad para “ver la selva a través
de los arboles”. Ver la selva significa darse cuenta de lo que hay
en el mundo de los negocios allfededor de una organizacion,
analizar su posicion en ese mundo y tener un concepto claro de la
posicidn que se quiere ocupar. Este es un proceso de pensamiento
empresarial sofisticado que exige criterio, creatividad y la capaci-
dad de pensar a un nivel global. Muchas organizaciones son repeti
tivas afio tras ano, y pueden afrontar una gran cantidad de proble-
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mas Yy requieren, valor intelectual para cuestionarse las metas
fundamentales de su negocio.

La habilidad para definir y articular una vision de servicio se
esta volviendo cada dia mds necesario en numerosas industrias. El
ejecutivo vigilante, el lider orientador hacia la accién que “quiere
cabalgar al sonido de las balas”, y el especialista ejecutivo aferra-
do a la tradicién, todos se enfrentan al riesgo mayor de llegar a ser
obsoletos o de volver obsoletas sus organizaciones. Cada dia mas
la recompensa consistird en establecer la direccidn estratégica de
una compainia en funcién de una estrategia del servicio orientada
hacia el mercado.

Otra manera de definir la estrategia del servicio es consideraro
como un principio organizacional que permita a la gente que
trabaje en una empresa de servicio, canalizar sus esfuerzos hacia
servicios enfocados en el beneficio, que se distingan muy bien ante
los ojos del cliente. Debe hacer la siguiente afirmacion “Esfo es lo
que somos, eslto es lo que hacemos y esfo es en lo que
creemos”.

Otra variacién de la definicién: Un concepto que describa el
valor que se va a ofrecer. Este punto de vista se concentra en la
naturaleza de la experiencia del cliente con el servicio.

2).- sPorgue tener una estrategia del servicio?.

Una estrategia del servicio eficiente “posiciona” su servicio en
el mercado. Le proporciona una forma simplificada de enviar su
mensaje, de tal manera que diga algo, que tenga significado y
tenga conexidn con una necesidad de compra conocida o un
factor motivacional. La nocién de posicionamiento de un servicio
0 de una organizacion de servicio en el mundo de los negocios, en
el mismo senfido en que se posiciona un producto fisico es
bastante nuevo para el pensamiento de los ejecutivos.

Como las corporaciones generalmente no piensan en el
servicio como una cuestion que se deba gerenciar, o como algo
que se deba mercadear con mucho talento, la nocién de posicio-
namiento no penetra faciimente en la publicidad de los servicios.
Uno puede identificar empresas que no tienen un sentido claro de
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su posicion en el mercado: su publicidad no dice nada. Cuando la
gente de mercadeo y de publicidad no sabe cual es el verdadero
grito de guetra no tiene mas altemativa que acudir a mensajes rim-
bombantes y de poco contenido. Cuando su companhia tenga
una estrategia del servicio claramente definida, que se base en
algun valor para el cliente, los publicistas pueden utilizar sus
técnicas mas eficaces y creativas para comunicar ese mensagje al
mundo de los negocios.

La segunda ventaja, proporciona una direccién uniforme para
la organizacién. Permite que los gerentes de todos los niveles se-
pan cual es verdaderamente el negocio, cudles son las prioridades
operacionales claves y que es lo que deben fratar de hacer.

Por Ultimo pemite que los subaltemos sepan que es lo que la
gerencia espera de ellos y que es lo importante en la organizacion.
Una nitida estrategia del servicio que haya sido explicada a todos
los empleados crea la conviccidn de que “el servicio para el
cliente es el criterio mds importante para el éxito de nuestra com-
pania”.

3).- :Cudndo es necesario replantear la estrategia del servicio?.
Basicamente se replantean por dos razones:

a).- Con el fin de anticiparse a los cambios del mercado.

b).- En respuesta a una crisis que se presenta cuando se pierde
contacto con el mercado.

Por regla general, en la primera situacion, los ejecutivos de una
empresa evaluan sistemdatica y regularmente las relaciones con su
publico. Se puede hacer en seminarios anuales de ejecutivos, en
una sesion de estrategia o en una revision de planeacion, La
investigacion sistemdtica del mercado da respuestas a las
preguntas corporativas sobre el comportamiento actual de los
clientes. Pero a fin de desarrollar una seria estrategia del servicio,
se necesita algo mas que la investigacion de mercados. Juicio
estratégico, planeacién, andlisis de fuerzas y un mapa de
oportunidades, son los enfoques organizacionales que deben
analizar lo que esta ocuriendo en el mundo de los negocios.
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La segunda y la mds frecuente; se presenta cuando una
organizacion se trastoma al reaccionar ante una crisis. Una fuerte
baja de ventas o una perdida significativa de su participacion en el
mercado llama la atencién del grupo gerencial experimentado.©

Los principios y métodos para mejorar son los mismos en los
servicios que en la fabricacion. Aunque en la aplicacién real varia
de un producto a ofro y de un tipo de servicio a otro, al igual que
todas la cuestiones de fabricacion diferen de una a ofra.

3.2 El Espiritu De Servicio.

La economia nos ha acostumbrado a la nomenclatura de los
sectores primarios, secundario y terciario para referise a las
actividades de Mineria y Agricultura, Industia y Servicios,
respectivamente. Y ha sido la economia la que se ha preocupado
para deteminar el peso de estas actividades en el conjunto
econdémico de cada pais.

Ha preocupado, especialmente, el andlisis de este peso
relativo en comparacion con la ocupacion poblacional qgue cada
sector genera. Como sea que la creciente mecanizacién de las
tareas en el sector primario ha impulsado la transferencia de
ocupacion hacia los ofros dos, aparece una relacion muy elevada
entre el nivel general de desarollo de un pais y la parte de la
poblacién ocupada en el sector servicios:

Las agencias de vigje, los bancos, todo el campo del espec-
taculo y el entretenimiento, la ensefianzaq, los cuidados personales
son algunos de los campos de mayor desarrollo en [as economias
avanzadas.

La llamada ley de Engel recoge, desde hace ya muchos anos
este cambio en la distibucion del gasto: Cuando el ingreso
familiar aumenta, bagja el porcentaje destinado a alimentos; se
mantiene el destinado a gastos del hogar menos el de luz y
combustible, que bajan y crece todo lo demds, a excepcion de los



cuidados médicos y personales que se mantienen. Cuando todo
este se traduce de porcentaje a cifras absolutas nos habla, todavia
con mas fuerza de este mismo fendmeno: Cada vez una mayor
parte de la venta disponible total se va a los servicios. Y donde
confluye el dinero, acude la iniciativa de los hombres de negocios
para captaro: Las llamadas “EMPRESAS DE SERVICIO" proliferan y
ocupan por su importancia posiciones cada vez mas destacadas
en los paises. En E.U. por ejemplo, el 75% del personal obrero esta
empleado en sectores tradicionalmente llamados de servicios.

Es dificil encontrar la frontera entre las empresas de productos
y de Servicio. Las llamadas empresas de producto, cada vez mads
son de Servicio, ain en el sentido tradicional de la palabra; no hay
mas que pensar en la cantidad de gente que trabgja en servicios
en las empresas industiales, y en el enorme componente de
servicio que tienen hacia fuera dicho tipo de empresas.

3.2.1 Caracteristicas Especiales De Las Empresas De Servicio.

¢ El cliente y el usuario se confunden: Aqui el cliente adquiere
actos no identificables fisicamente: Un vigje, una asesoria, un
cuidado, un satisfactor intelectual

¢ Contacto humano inmediato con el cliente: un dentista, un
concierto o un restaurante.

¢ La funcidn se cumple a medida: Un servicio puro es el que presta
un sastre, aunque en realidad vende un producto. Pero una
empresa de confeccidn ya es una empresa de producto.

¢ La funcidn comercial se presta sin producto intermediario: Un
dentista, un hotel, una Agencia de vigjes venden, sin
intermediario, a quien va a usar el Servicio.

¢ Los servicios no se almacenan: Ni por el productor ni por el

usuario. No se pueden almacenar horas de dentista, o de
consulior, o sillas vacias de avidn en vuelo.
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0 La relacién “tangible/intangible” se va casi exclusivamente
hacia el segundo témino: Los servicios compiten mas sobre
bases “conceptuales” que reales.

¢ Sélo hay usuario, operador y modo de hacer: En el marketing de
servicios no hay mayoristas ni canal de distribucion.

0 Todo el hacer estd temblemente Intemelacionado y tiene
significacion: Es la base imprescindible de un negocio de Ser
vicio.

¢ La historia del hacer es lo que mds vende: Es mds importante el
como lo hace, que una instalacién o que un recurso,

¢ La calidad percibida es mds manipulable: por la proximidad del
hombre al cliente en todo el proceso. !

3.3 Areas De Oportunidad Para Empresas De Servicios.

3.3.1 Las Franquicias.

Cuando abordemos temas de Servicio, es obligado comentar
los servicios via franquicias.

Para comprender debidamente el mundo de la franquicias se
hace necesario situarlo en el contexto mas amplio de lo que se ha
dado en llamar la propiedad intelectual, la cual fiene, en el
campo de los negocios, una configuracion especifica en las
politicas de los paises sobre patentes.

Desde hace muchos anos se tuvo conciencia de la impor-
tancia que tiene para el desamollo de los pueblos la inventiva
humana en el campo de los productos. Esta conviccion llevd a un
esquema de protecciéon para dicha inventiva de forma que el
reconocimiento justo de esa propiedad intelectual estimulard el



frabgjo en este campo. Las patentes son el reconocimiento de
este derecho y su regulacion en términos de cobertura y duracion
de dicha proteccidon. La lamada Unién de Paris (1883) intemacio-
nalizé los criterios, viniéndose asi a configurar un corpus juridico de
extendida aceptacién: La patente de invencién se convierte en el
concepto bdsico que junto con el modelo de utilidad, regulan la
materia. A ellos se anaden los convenios sobre marcas y
denominaciones comerciales que protegen estos otros items segin
una ordenacién de productos por clases palabra con que en
dicha convencién se vino a denominar una deteminada
agrupacion decimal de productos o sectores.

Por lo que se refiere a las patentes, se distingue conceptual-
menie entre la patente de producto y la patente de procedi
miento. La primera como su hombre lo indica, protege a su fitular
en el sentido de poder perseguir la fabricacién a venta no auto-
rnzada de tal producto por un tercero. Dado el cardcter penal de
las disposiciones reguladoras comespondientes, las infracciones
pueden ser rapidamente perseguidas por la autoridad judicial
comespondiente; es facil, obviamente, hacerse del producto que
constituye el “Cuerpo del delito”.

No cualquier producto es patentable; los puntos que se
pretenden “reivindicar® como nuevos pueden ser rechazados por
el organismo examinador, o impugnado por un tercero, por razén
de que no se trate de novedades, sino de un cambio de materia o
combinacién de cosas ya conocidas. Las patentes de
procedimiento, lo protegido no es el producto final sino el
procedimiento de obtencion.

La breve explicacion anterior nos ayuda a comprender mejor
la naturaleza de los contratos de “franquicia” tan populares hoy en
dia y tan intimamente ligados a uno de los posibles desarrollos de
las Empresas de Servicio Puro. En las empresas de servicio no hay
producto, al cliente se le ofrece una combinacion de cosas
conocidas. Un servicio “no es patentable”. Sin embargo, no cabe
duda que implica comUnmente un “saber hacer" determinado. La
posible transferencia de este “Saber hacer” y el permiso para usar
la comespondiente denominacién pueden ser objeto de un "con-
trato de franquicia”.
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La franquicia es al servicio lo que la licencia de fabricacion a
una patente de producto y, mas todavia, lo que es el contrato de
Tecnologia a la patente de procedimiento: Se trata de transferir
"Un modo de hacer" y de autorizar su operacion, y de asegurar la
identidad de éstq, a sabiendas de que para mantener el control el
franquiciante no va a encontrar apoyo alguno en la legislacion de
paientes en vigor, 12

3.4 La Aplicacion Del Concepto De Calidad En Las Empresas De
Servicios.

1).- 2Quién necesita mejorar?

Un sistema de mejorar la calidad le es ufil a cualquier persena
que fabrique un producto o que suministre un servicio, el servicio es
necesario mejorarlo junto con la fabricacidn. Los principios y méto-
dos para mejorar son los mismos en los servicios que en la fabri-
cacion. Aunque en la aplicacién real varia, de un producto a otro
y de un fipo de servicio a otro, al igual que todas las cuestiones de
fabricacion difieren de una a otra.

2]).- Algunos ejemplos de empresas de servicios.

¢ Restaurantes

Hoteles

Bancos

Cuidados de la salud

Todos los servicios gubernamentales

Educacion

Compainiias aseguradoras

Todos los servidores como fontaneros, electricistas,
seguridad, ventas, lavanderias, servicios informativos, etc.

COC OO OO O

En México es mucha la poblacion econdmicamente activa
que es duefio o empleado en alguna empresa de servicio.



3).- Calidad del servicio.

La satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier servicio
dado o articulo fabricado, y segin cualquier criterio, si es que
tfienen alguna opinidon que ofrecer, mostrard una distribucién que
va desde la insatisfaccion extrema a la mayor complacencia de
gran satisfaccién.

Algunas de las caracteristicas de la calidad del servicio son
tan faciles de cuantificar y de medir como las caracteristicas de
calidad de los productos manufacturados. La exactitud del
papeleo, la rapidez, la confianza en el tiempo de entrega, el
cuvidado durante la manipulacion, el cuidado durante el
transporte, son caracteristicas importantes del servicio, y son faciles
de medir.

La reaccion del cliente a lo que el llama buen servicio o mal
servicio es generalmente inmediata, mientras que la reaccién a la
calidad de un productio manufacturado puede surgir con retraso.
Por lo tanto, hoy no se puede asegurar como cdlificara un cliente
un producto o servicio dentro de un ano o deniro de dos. La opi-
nion del cliente puede variar con respecto al servicio y también
con respecto al producto manufacturado.

Puede cambiar sus necesidades. En el mercado pueden
aparecer servicios altemativos, al igual que productos manufactura
dos. Ademads, el servicio puede deteriorarse. Y el producto manu-
facturado puede poseer defectos latentes.

4)- Algunas Diferencias Y Semejanzas Entre El Servicio Y La

Fabricacion.

El frabajador de produccién no sélo fiene un trabgjo: el es
consciente de que pone algo de su parte para fabricar algo que
alguien mds puede ver, sentir y utilizar de alguna manera, el
tiene una idea sobre su trabagjo y sobre la calidad del producto
final. En cambio las personas que trabajan en las empresas de
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servicios solo tienen un empleo. No son conscientes de que tienen
un producto y de que este producto es el servicio; que un buen
servicio y los clientes contentos hacen que su compaiiia siga en el
negocio y proporcione puestos de ftrabajo, que un cliente
descontento puede ocasionar la pérdida del negocio y de su
trabagjo.

Oftra diferencia entre los establecimientos de servicios y las
fabricas consiste en que la empresa de servicio no genera nuevos
materiales para el mundo del mercado.

En la mayoria de las industriias de servicios se encuentra:

1.- Transaccicnes directas con muchas personas.

2.- Volumen elevado de transacciones, como en el negocio
principal de ventas, préstamos, etc.

3.- Volumen elevado de papeleo en el negocio principal.

4.- Cantidades elevadas de procesos.

S.- Las transacciones van de pequeiias cantidades a enomes
cantidades, de dinero,

6~ Muchas maneras diferentes de cometer ermrores.

-~ Manipulacién y remanipulacion de elevados nUmeros de

pequenos articulos.

El denominador comun de la fabricacion y de cualquier
organizacion de servicios es que los enrores y los defectos son caros.
en un producto manufacturado puede ser dificil operativamente
un defecto. El mismo tipo de problema tiene algunas
organizaciones de servicio.

El cddigo comecto y emor en la codificacion son, dificiles de
definir.



CAPITULO 4

LA ESTANDARIZACION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS DE SERVICIO

A nivel mundial se trata de tener estGndares de calidad, y mas
aun con la agparicién de los mercados comunes, ya que es impor -
tante por la competencia que tanto las empresas de transforma- -
cién, construccidn y de servicios se rijan con ciertas normas de cali-
dad.

4.1 Modelos de Actuacion.

Las empresas de servicio son interesantes para los emprende-
dores que han decidido entrar al mundo de los negocios, pues son
de poca inversion, ya que su capital serd: conocimientos, técnicas,
habilidades, destreza y experienciq, que si no se fienen en el nivel
necesario se pueden adquirr con relativa facilidad. Se supone que
un técnico ya domina su especialidad.

Es conveniente recordar que toda profesion tiene un sentido
social y puede orientarse a ofrecer un servicio.

Es por eso que el campo de los servicios es sumamente exten-
so y por exclusidn lo que no es comercio, manufactura y con-
traccion es servicio {fig.), sin embargo para deslindar este campo
se propone dividir los servicios relacionados con tecnicas fisicas; es
decir, con habilidades manuales, destrezas, etc. de aquellas vincu
ladas mds bien a técnicas mentales originadas en conocimientos,
experiencias y capacidad mental.

En la figura No. 2 se presentan los primeros como servicios de
técnicas fisicas y a los segundos como servicios de tecnicas men-
tales. algunos servicios seran relativamente faciles de clasificar en
técnicas fisicas o técnicas mentales u otros que sean combinados.
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* Servicios De Técnicas Fisicas.

En una sociedad orientada tecnolégicamente, hay enormes
oportunidades para servicios tales como los que requieren los ay
tomoviles, equipos domeésticos y entre otros los profesionales de en
tretenimiento, equipos de oficina etc. Ademas tanto la industria co
mo el comercio también requieren de este tipo de servicios, como
un ejemplo al respecto basta con mencionar la seleccidn, instala-
cion mantenimiento y reparacion de equipo computacional para
constatar la magnitud de las necesidades de estos servicios.

* Servicios De Técnicas Mentales.

Practicamente cualquier profesionista puede trasmitir sus cong
cimientos; pero ademdas de los conocimientos adquiridos y de las
habilidades mentales desamrolladas se pueden ofrecer servicios co-
mo se muestra en la figura No. 2 via 3, a saber: servicios admi-
nistrativos (asesorias, desarrollo de sistemas, financieros, contables)
servicios educativos (capacitacion, culturales, formativos, infor-
mativos), servicios asistenciales (salud, civicos, ecolégicos) y servi-
cios personales (alojamiento, alimentacion, recreativos, deportivos,
turisticos), dirigidos a personas o instituciones.

Para dar una idea de lo amplio de estos servicios podemos
poner como ejemplo los servicios educativos donde se puede
crear una empresa con inversion muy bgja, hasta una con una in-
version relativamente alta para la misma actividad: ejemplo se
puede establecer una empresa para ensenar inglés a ejecutivos en
su lugar de trabgjo, hasta la creacion de un instituto intemacional
de idiomas con el equipo mds sofisticado de aprendizgje.

* Industria De Transformacion Con Magquila.
Cuando se funda una empresa la cual carece de equipo
apropiado para elaborar ciertas piezas que requieran especializa-

cidén es recomendable contratar talleres para que fabriquen dichas
piezas, asi como si es necesario adquirr productos de linea y tener
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un muy buen montaje o ensamble para poder competir en cali-
dad con las empresas mas especializadas.

* Industria De Transformacion.

Esta industria transforma de manera directa la materia prima,
por lo tanto ocupa servicios directos.

* Industria De La Construccion,.

El trabgjo es muy diverso ya que va desde el disefio, hasta la
construccién y como en todo tipo de empresas requiere gran can-
tidad de servicios.\?

4.2 - Casos Practicos De Estandarizacion De La Calidad T.Q.M.
Como Implantario.

4.2.1 TQM como proceso de cambio.

Para tal motivo se inicia con una definicién de T.Q.M. (Total
Quality Management)<<Administracion para la Calidad Total>>
Forma cooperativa de conducir las operaciones empresariales que
confia en los talentos y habilidades, tanto de la mano de obra
como de la direccién, para mejorar de manera continua la cali-
dad y la productividad mediante el uso de equipos. Para implantar
con éxito cualquier proceso de cambio debemos considerar los
sistemas de nuestras actividades y los comportamientos bdsicos de
nuestro personal, para facilitado. En Estados Unidos el interés por la
calidad se extiende a toda industria y negocio compelitivo. ejem-
plo GMARA Industrial Clening, que es copropiedad de General Mo-
tors y ARA Services, se apega a un programa de calidad con resul-
tados sorprendentes, tanto para sus clientes como para su propia
fuerza de trabgjo.



Los nuevos empleados reciben capacitacion amplia en el sa-
I6n de clases a través de conferencias, discusiones y materiales de
lectura. Este planteamiento educacional infunde una actitud de
profesionalismo. En GMARA, los empleados desarrollan en corto
plazo la autoestima, porque se dan cuenta que los directivos y su-
pervisores encargados siguen la misma linea de trabagjo. Las se-
siones de capacitacién contindan periddicamente, ampliando su
conocimiento de las heramientas y de los requerimientos, los em-
pleos se disefian de tal modo que se pueda medir el rendimiento.

La dedicacion de GMARA a |la excelencia en el servicio se re-
fleja en su tasa de incremento de ventas - mas de 30% al afio-. En
esta compaiiia todos aprenden no sélo a aceptar lo que hacen,
sino a hacerlo con entusiasmo.

La implantacién de TQM también cambia de manera impor-
tante el comportamiento de la direccidn. Las practicas que se
consideraban benéficas hace apenas unos cuantos aifos ahora
son obsoletas y han sido remplazadas.

Han existido muchos cambios corporativos en las Gltimas dé-
cadas. Una de las tendencias importantes que distingue es el virgje
de la industia hacia tener menos puestos directivos y, en cambio
mads equipos y lideres informales. En el viejo estilo gerencial auto-
cratico, o quizd "patemalista”, el lider se enorgullecia de entender
todos los detalles y hacerse cargo directamente de la organiza-
cion. Hoy, sin embargo, surgen demasiados detalles para que un
individuo los pueda manejar conforme los tramos de control au-
mentan.

La filosofia de TQM embona bien en este proceso debido a
que el personal que reporta al gerente requiere autodireccion y
auto motivacion.

Conforme el mundo se vuelve mdas complejo y hay informa-
cion bombardedndonos de manera continuag, este nuevo estilo ad-
ministrativo se esta imponiendo. Los gerentes eficaces pasan me-
nos tiempo supervisando el trabajo y mas tiempo ayudando a su
personal a aprender como resolver los problemas por si solos. Esto
no significa que los gerentes de ingenieria ya no necesiten tener el
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mismo dominio de los asuntos de ingenieria. El hecho de que sdlo
20% de los directivos en la industiia manufacturera en Estados Uni-
dos sean ingenieros, contra el 80% en Japdn puede ser significativo.
Sin embargo los proyectos de ingenieria por administracion con mi-
crodireccién no son la tendencia para el futuro. En cambio los sis-
temas de participacion y por equipos se han convertido definiti-
vamente en la nueva tendencia.

Sin duda el cambio es inminente en nuesira sociedad. Una or-
ganizacién preparada para cambiar triunfa , y al hacero redefine
las normas para sus competidores. Los reacios o los impreparados
para cambiar quedarian atrds victimas del proceso de cambio.

422 EIOrigen de T.Q.M.

La mayor parte de los cursos de capacitacion en TQM atribu-
yen la fundacion de TQM a los esfuerzos del Doctor W. Edwards
Deming y del Doctor Joseph Juran para revitalizar ia economia de-
primida del Japon después de la segunda Guera Mundial por so-
licitud del General Mac Arthur. Derrotados milifar y econémica-
mente, las técnicas de fabricacidn y calidad en Japdén alcanza-
ban muy bagjos niveles en la compeiencia mundial.

Sin embargo, los Japoneses poseian una increible habilidad
para copiar:

La transformaciéon de Japén, que pasé de “copiador” a “Li-
der", empezd cuando Deming y Juran introdujeron el concepto de
administracion con SQC (Stafistical Quality Control) Control esta-
distico de calidad que es una teoria estadistica originada por Sir
Ronald Fisher hace mas de 70 anos. Durante la 2a. guerra mundial
Walter Shewhart, usd esa teoria para desarrollar el enfoque de cero
defectos en la produccion de teléfonos.

Deming, que habia trabgjado con Shewhart, desarrollé su pro-
pia versidn de SQC y la introdujo en Japdn, y se puede atribuir a la
aplicacion de estos conceptos el surgimiento del Japén.



Aunque para rastrear las primeras sefiales de vida de TQM,
tenemos que buscar mas alld de los conceptos bdasicos de SQC y
la variabilidad de los procesos. Una investigacion cuidadosa reve-
la que los fundamentos de la filosofia de TQM se remontan a la
“Idea Penney" de 1913, que son los 7 principios sobre los cuales se
construyé J.C. Penny:

1.- Servir al publico a su completa satisfaccion, en el mayor grado
posible.

2.- Bsperar de nuestros servicios una remuneracion justa y no el
maximo de utilidades.

3.- Hacer todo que esté al alcance para proporcionar al cliente lo
maximo en valor, calidad y satisfaccién por su dinero.

4.- Continuar caopacitandonos, y a nuestros asociados, de modo
que los servicios que demos cada vez sean ejecutados con
mas y mdas inteligencia.

5.- Mejorar constantemente el factor humano en nuestro negocio.

é.- Recompensar a los empleados de la organizacién a través de
la paricipacion en lo que el negocio produce.

/- Someter todas nuestras politicas, métodos y acciones a la si-
guiente prueba: *3Se apega a lo que es justo y comrecto?”.

La idea Penny conlleva satisfaccion del cliente, equidad, cali-
dad, valia, capacitacion del personal y premios por rendimiento.
La frase, “Someter todas nuestras politicas, métodos y acciones”
representa lo que en la actudlidad se conoce como dotar de au-
toridad a nuestro personal para retar al status quo, armandolo con
las heramientas necesarias para un proceso contfinuo de mejora-
miento y lograr asi un cambio positivo.
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423 Los 6 Principios de T.Q.M.
Los Principios De La Administracidn Para La Calidad Total:
1.- Punito de vista del usuario.

Todos reconocemos que nuestro tiempo en el trabagjo se invier-
te ejecutando tareas que de una manera u otfra van a apoyar una
venta. Las empresas trabgjan para suministra bienes y servicios a
cambio de un ingreso. Aunque este concepto no es nuevo, ni nos
sorprende, es necesario reforzardo periddicamente en fodos los ni-
veles de nuestra organizacién. Al avanzar hacia TQM, observa-
mos la existencia de muchos clientes que antes habiamos pasado
por alto. Esto incluye a los clientes que no pertenecen a organiza-
ciones, que colocan pedidos con nosotros.

2.- Atencidn en el proceso asi como en los resultados.

Somos compradores de productos y servicios tanto del interior
como del exterior de nuestra compania. Cuando recibimos un
producto que no satisface 0 excede nuestras expectativas, lo que
hacemos es que cambiamos de proveedor o nos quejemos, si cre-
emos que eso resulia. Con TQM, usamos estos resultados deficien-
tes, o expectativas no alcanzadas, como sintomas. Luego en una
segunda fase de esta metodologia de implantacion veremos co-
mo estos sinfomas conducen a acciones que corigen las defi-
ciencias y cambian continuamente para mejorar la calidad de los
productos y servicios, usando un método estructurado para la so-
lucién de problemas.

3.- Prevencidn VS Inspeccion.

Habiendo colocado la atencidén en el proceso asi como en los
resultados en el principio No.2, la aplicacién del principio No.3 pre-
vencion vs inspeccion de inmediato se vuelve asequible. Antes de
TQM la direccidn creia que la calidad podia serinyectada a fravés
de inspecciones. Cuando algo iba mal en la fabricacién de un
producto o de un servicio, en forma automdtica, como acto refle-
jo, se empleaban mas inspectores. Con TQM no es asi, con TQM



aplicamos un método estructurado de resolucién de problemas y
hacemos la inversion necesaria para entender el proceso y sus
fuentes de variacién. Después suministramos controles a los proce-
$0s para asegurar que todos los productos y servicios relnan la ca-
lidad aceptable, que se espera.

4.- Movilizacién de los conocimientos de la fuerza de trabgjo.

Una atmosfera tradicional de direccion supone que la fuerza
de trabgjo consiste en individuos sin criterio que lo Unico que bus-
can es recibir en cheque. TQM en forma radical cambia esta ma-
nera de pensar. Primero, reconocemos que podemos compensar
a los individuos de muchos modos por su esfuerzo; Ia compensa-
cidon financiera es sélo uno de esos modos. Hay estudios que ha
probado que el personal ingresa a trabgjar y permanece en una
corporacién por diversas razones. El salario no es la Unica razén, ni
tampoco la primera y mds importante. A la gente le gusta sentirse
apreciada, y TQM crea nuevas formas innovadoras, de reconocer
a los individuos por su esfuerzo,

En segundo lugar, la fuerza de trabgjo representa una enome
riqueza de conocimientos y oportunidades de mejorar la forma de
hacer las cosas, de aumentar las utilidades y reducir los costos. Un
movimiento en favor de TQM moviliza la expefiencia de la fuerza
de trabajo en una forma muy positiva para beneficio mutuo de to-
dos los que estan involucrados.

5.- Toma decisiones basada en hechos.

Las organizaciones sin calidad confian en el método de en-
contrar al culpable y hacerlo cargar con la culpa para quitarse la
responsabilidad de sucesos no deseados. Una organizacién de ca-
lidad total aplica un método estructurado de solucion de proble-
mas considerandolos "oportunidades de mejorar”. El “Enfoque
TQM" reconoce a todos los involucrados en el proceso, incluyendo
a ejecutivos, director, fuerza de trabgjo y clientes, y da por hecho
que todos pueden contribuir a una solucion benéfica para ambas
partes. Significa comprender bien el proceso al que se le dedica el
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dia de trabqjo, entendiendo la causa de los problemas y reunien-
do informacién y datos sobre los cuales se pueden basar las decl-
siones para mejorar dicho proceso.

6.- Retroalimentacion.

Aqui la comunicacion es clave. Para un ingeniero seria una lo-
cura disefiar una maquina que no tenga algin medio de retroa-
limentacién. Para un automévil que circula en la cametera la re-
froalimentacion puede consistir en un simple velocimetro, que indi-
ca su velocidad de movimiento. En manufactura la refroalimen-
tacién puede tomar la forma de una grafica que informa al ope-
rador que es tiempo de cambiar una heramienta de corte, evi-
tando que la produccién salga fuera de tolerancia. En las funcio-
nes administrativas la retroalimentacion puede consistir en un su-
pervisor sentado al lado de un empleado clave al hecho la revision
de su evaluacion anual. Esta retroalimentacién, uno a uno o per-
sona a personaq, es tal vez la mas importante y al mismo tiempo la
mas dificil de lograr por parte de los supervisores de linea.!?

4.2.4 Método de § Fases Para La implantacion De T.Q.M..

Fa fase mas importanie del proceso de implantacion es la fase
0. Es en ella donde los ejecutivos clave de la corporacién deciden
si les interesa considerar los beneficios que proporcionan un progra-
ma TQM. Obtienen la capacitacion inicial, evaldan la necesidad
de contratar a un consultor extemo, desarmollan el planteamiento
de la visién nueva de la organizacién y las metas corporativas, re-
dactan la politica corporativa, comprometen los recursos iniciales y
se comunican.

Fase “0" Preparacion .
¢ Decision de considerar TQM.

¢ Capacitacion de los ejecutivos clave.
¢ Evaluacion de la necesidad de un consultor.



¢ Seleccién de consultor.

¢ Planeacién estratégica.

¢ Planteamiento de la vision nueva.
¢ Metas corporativas.

¢ Politicas corporativas de calidad.
¢ Comunicacién corporativa.

¢ Decisién de proceder.

* La Decision De Considerar T..Q.M.

Estd decision puede ir desde “hagdmoslo” hasta “considere-
mos la posibilidad de implantar TQM" algunos ejecutivos clave se
entusiasman con el éxito de un competidor; a otros algin cliente
importante les recomienda implantar un programa de calidad.’®

* Capacitacion De Los Ejecutivos Clave.

Es donde una gran parte, de preferencia todo el personal eje-
cutivo clave, pasa por una capacitacién inicial en TQM. Puede ser
en otro sitio o dentro de la compania. Prefiero la capacitacion ex-
tema con asistencia de todos los ejecutivos clave. Cuando todos
la reciben juntos pueden entender mejor los beneficios de TQM pa-
ra su organizacion, con la ventaja de que hay interaccion entre
ellos.

Durante esa capacitacion, suceden varias cosas importantes. La
primera es que los ejecutivos clave empiezan a adlinear su modo de
pensar con la filosofia de TQM. Para algunos, estos conceptos pue-
den ser nuevos y su aplicacion puede no ser muy evidente. Por es-
ta razén, debe haber un organizador profesional que propicie un
alto nivel de interaccién. Es importante vencer el miedo al cambio
y la resistencia individual a este nuevo modo de operar en la em-
presa. Debido a que estos temas surgiran después con los subor
dinados, debe prepararse para lidiar con ellos.'3
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* Evaluacién De La Necesidad De Un Consultor.

Esto depende de varios factores, incluyendo el tamano de la
organizacion, los recursos profesionales intemos, la mentalidad que
prevalece y la agilidad corporativa, para citar unos cuantos,

* Seleccidon De Consultor.

Hace poco tiempo, un “consultor TQM" era algo anormal, es-
pecial y dificil de encontrar. Esta situacién ha cambiado. En la ac-
tualidad no es raro encontrar a un instructor de un tecnolégico lo-
cal trabajando hasta altas horas para compartir su especialidad
por sueldo de tal vez 15 6 50 ddlares la hora, o a un experto reco-
nocido inftemacionalmente trabgjando por 25,000 ddlares al dia.

* Planeacién Estratégica Corporativa.

Todas las compaiiias deben tener una finalidad, una razén pa-
ra estar operando. Siempre que se piense en el futuro de una com-
paniq, tal vez se pinte un cuadro de una compania que no coin-
cide de manera exacta con lo que es en la actualidad, en cuanto
a su producto, servicio o posicién en la industria. Ese enlace vital
entre su misién y su vision es lo que constituye el plan estratégico,
un mapa de caminos que le guia hacia su nueva compaiia, la
cual en la actualidad solo existe en la mente.

* Elaboracién Del Planteamiento De La Nueva Vision.

Es el primer paso positivo hacia TQM. De manera ideal, esto
toma lugar durante una sesion de tormenta de ideas, por io gene-
ral en un lugar extemo, con auxilio de un consultor. Alli, mediante
votacion los ejecutivos clave llegan a un planteamiento conciso,
breve, de la razén por lo cual estan operando. Por lo general, se
expresa en términos de un compromiso de calidad, satisfaccion de
las necesidades de los clientes y un deseo de volverse mdas compe-
tentes.



* Desamollo De Metas Corporativas.
Puede haber muchas metas, pero deben ser concisas.

Metas corporativas

—[Meta0 | implantacién de TQM

Mantenimiento de la excelencia
Meta 1 p ok " ; ’
tecnica y mejoramiento de la calidad

- Meta 2 Aumento de la productividad de la
Z':me,:m'fggn_ mano de obra directa
corporativa

—Meta 3 | Mejorar el manejo de las Finanzas

Meta 4 Reduccidn de los costos de los
materiales

Meta 5 | Mantenimiento de la planta capital

—|Meta 6 | Reduccion de los costos fijos

— Y otras
Figura No. 3 Metas corporativas
* Trazo De La Politica Corporativa.

Una buena descripcion de la politica transmite con precision a
los dirigentes corporativos la resolucién de lograr que triunfe TQM,
los ejecutivos claves formaran “esqueleto” de la politica. El “cuer
po" se desarrolla en la fase 1 a través del consejo corporativo. El sis
tema tradicional de recompensas y reconocimientos cambia en
forma dréstica. 1B

* Comunicacion Corporativa
Parece haber empezado con Lee lacocca, siguiéndole Victor

Kiam. Hoy parece generalizado que los directores corporativos,
presidentes y gerentes generales se hagan muy visibles en la pro-
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mocidén y sus causas. Lee lacocca convencid a todos de la “ Nue-
va corporacién Chysler". A Victor Kiam le gusté tanto la compaiiia
Remington que la comprd. Los ejecutivos de hoy reconocen que si
quieren que su mensaje sea escuchado es mejor que comuniquen
el mensaje en forma personal:

para ser persuasivos debemos ser creibles
para ser creibles debemos ser confiables
para ser confiables debemos ser veraces.

* Decision De Continuar.

Algunas de las evasivas mas utilizadas por los directores para evi-
tar tomar esta importante decision son:

1.- Necesito mds datos
2.- Haré que alguien se encargue.

Ambas son fatales en potencia.

Fase 1: Planeacién

La fase de planeacion continua desarrollando el cimiento so-
bre el cual se fincan las esperanzas del triunfo. La planeacion de-
be ser un proceso continuo, puesto que el cambio nunca cesa en
el ambiente extermno.

* Formacién de equipo.

AqQui se incorporan todos los miembros del consejo corporativo
al proceso de mejoramiento. En su mayoria, los miembros del con-
sejo se tomaran del organigrama existente. No es asi en lo que res-
pecta al coordinador de TQM. Este serd seleccionado en especial
para servir como el “aglulinante” que una todos los aspectos de
esta importante iniciativa. La seleccidén de esta persona no debe
hacerse de piisq, porque va a mantener una posicion importante



hacia la cima del organigrama, de acuerdo con su responsabili-
dad.

* Al final todas las operaciones empresariales pueden reducir-
se a 3 palabras: gente, productos y utilidades. La gente es primero:
a menos que se cuente con un buen equipo, no se puede hacer
mucho con las otras dos cosas”.

* Capacitacioén del consejo corporativo.

Recibirdn capacitacién los demdas miembros del consejo, asi
como el coordinador de TQM, si ya ha sido seleccionado para en-
fonces. Esto incluye una intfroduccién a los principios, conceptos y
herramientas de TQM.

* Pimera reunidn del consejo corporativo.

Una vez que los miembros del consejo corporativo y el coor-
dinador de TQM han sido seleccionados y capacitados, pueden
proceder a celebrar su primera reunién de consejo de TQM.

* Identificacion de los resultados esperados.

La informacién obtenida sive como retroalimentacion a los
ejecutivos corporativos sobre como contribuirdn nuestras metas a
la mayor satisfaccion de los clientes y aumentar la utilidad. Te-
niendo escritas estas expectativas, se cuenta con una medida
para evaluar cémo va el proceso calidad a los 6 meses o al ano.

* Identificacion de obst&culos.

La gente es consistente y predecible en esta drea: Reacios al
cambio, conscientes o inconvenientes presenten obstaculos a toda
iniciativa nueva y la implantacion de TQM no es diferente.

* Seleccion del Coordinador del T.Q.M.
Los miembros del consejo corporativo por lo general provienen
del organigrama ya existente y representan a los primeros 2 estra-
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tos directivos, que es la direccion ejecutiva. El coordinador de TQM
no. Esta persona se selecciona de manera especial.

Criterios para seleccionar al coordinador

1.- Una mezcla de personal de diferentes niveles,
2.- Gente con credibilidad.

3.- Gente innovadora y dedicacién organizacional.
4.- Que colabore en equipo.

S5- Que tenga facilidad para relacionarse

6.- Voluntarios

7.- Con ética participativa.

8.- Que confronte el status quo

9.- Que tenga seguridad en si mismo.

10.- Que pueda pemanecer mucho tiempo.

Capacitacion Al Coordinador De TQM.

Leccidn 1: Introduccion
*  2:Dindmica de grupo
3: Funciones y responsabilidades de los equipos.
4: Habilidad para la comunicacién
S: Unanimidad
6. Reglas fundamentales y procedimientos de operacion
7: Desarrollo de grupo
8: Contratacion
9: Intervenciones activas.
10: Como hacer que funcionen las reuniones.
11: Introduccion al método de la toma de decisiones
12: Tormenta de ideas.
13: Diagrama del esqueleto de pescado.
14: Diagrama de flujo
15: Estudios estadisticos
16: Entrevistas/ encuestas
17: Costo de la mala calidad
18: Métodos para asignar prioridades
19: Gréficas/ diagramas
20: Grdficas de control
21: Andlisis de fuerza/campo.

(1)

(1}

(1}

(13

(1]



“  22: Andlisis de responsabilidad
*  23: Andlisis costo/ beneficio
“  24: Estadisticas basicas.

Fase 2: Evaluacion.

Las heramientas de evaluacion establecen canales intemos y
externos de comunicacidn a través de la organizacién, ofreciendo
al consejo un flujo continuo de informacién para propésitos de pla-
neacion.

° Evaluacion rapida.

La hemamienta de evaluacion rapida esta hecha para servir @
2 propgsitos bésicos:

1.- Se utiliza durante la sesion de consejo comporativo y

2.- Sive como hemamienta UOnica del consejo para adquirr un
valioso entendimiento de las perspectivas de la direccién y de

la fuerza de trabagjo de la compania.

- Evaluacién rapida-

a).- 2Que necesita hacer esta compania para permanecer compe
titiva en el futuro®.

b}.- 3Qué ve usted como razén y beneficio de TQMS?.

c).- Si tiene éxito 3Cémo se verd TQM en su compaiia? 3Cémo lo
medirae.

d).- 3Cudles son los obstaculos que existen para implantar TQM?.

e).- sQuienes son sus clientes?.

f}.- 8CoOmo determina la satisfaccion de los clientes?.

° Autoevaluacion.
Los patrones de comportamiento incluyen el modo de pensar,

sentir y activar en nuestro ambiente coftidiano, y la forma como res-
pondemos a nuevas exigencias y situaciones.
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° Encuesias de clientes.

Estas suministran una hemamienta de evaluacién importante.
Presentan una oportunidad de trasmitir su interés por la satisfaccion
de los clientes y el aprecio que sienten de contar con ellos.

° Evaluacion Organizacional.

Constituye un mecanismo importante para entenderse a si mis-
mo, a la organizacién y a los miembros de ésta como entidad cor-
porativa. En esencia, evalia el estado actual de la organizacidn
tomando en cuenta una multitud de factores, y puede conducir a
recomendaciones positivas, orientadas a acciones para el mejora-
miento. Este proceso puede medir y cuantificar variables, como las
creencias de un individuo, que anteriormente se consideraba no
medible,

Fase 3: Implantacion.
° Seleccidn y capacitacion del personal de soporte.

El personal de soporte de la organizacion, el cual incluye orga-
nizadores, instructores y consultores intemos. Estos importantes in-
dividuos mantendrdn puestos de alta visibilidad dentro de la orga-
nizacién, como extension del coordinador de TQM y como parte
integral de los servicios de soporte.

° Capacitacion a directivas y obreros.

La capacitacién de grupos, o en gran escala, debe empezar
sélo después de haberse terminado la planeacion necesarig, la se-
leccion de la terminologia que se utilizar@ y de propagar la inercia
ejecutiva a través de la organizacion.

Las compaiias grandes, con cientos o miles de empleados,
enfrentan el dilema de dénde empezar la capacitaciéon en cali-



dad. ejemplo Wal-Mart empezé su programa formal e capacita-
cion en calidad directamente en la oficina matrz, con los 4,000
asociados de Bentonville, Arkansas.

Capacitacién en toda la cotporacién para apoyar la implan-
tacion de TQM.

Conciencia TQM 1
0 2Que es TQM? Orientacién 3
0 ¢ 3Cual es nuestro Habilidades
0
ayudar? plan ¢ Construccion de
equipos
¢ Ofros que han ¢ 2Cual es mi papel? 0 Servicios al cliente
tiunfado ¢ sQuesevaa ¢ Dotacién de au-
esperar de mi¢ toridad

Fase 4: Diversificacion.

En esta fase se trata de invitar a ofros al proceso de TQM. Los
candidatos logicos para ser invitados son los proveedores y orga-
nizaciones subordinadas.

* Importancia de la paricipacién de los proveedores.

Por muchas razones se invita a los proveedores a participar en
el proceso de calidad, pero la necesidad es lo primero y lo de mo-
yor importancia. Sélo hasta cierto punto se puede llevar el proceso
de calidad en forma interna antes de buscar el apoyo de los pro-
veedores. Cuando se promete una deteminada cantidad de pro-
ductos o servicios al cliente, acompanandola de un calendario de
entregas, la actuacion propia necesariamente reflejard influenciar
de los proveedores.
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4.3 Los Efectos De La Estandarizacion..

Con la llegada repentina de bienes y servicios procedentes de
todas partes del mundo a mercados que antes estaban cerados,
los clientes tienen cada vez mdas opciones, pero a fin de cuentas, si-
guen deseando y exigiendo lo que siempre han buscado.

4.3.1.- CALIDAD: que el producto cumpla con lo que estd acor-
dado.

4.3.2.- COSTO: que se perciba como justo.

4.3.3.- CONTINUIDAD: Saber que el proveedor estd presente para
dar servicio o proporcionar nuevos productos en el futuro. Ademas,
debido a la creciente conciencia ecolégica esta cobrando fuerza
en cuarto factor.

4.3.4- Conservacién de recursos ecolégicos, ambiente, energia,
materiales, y tiempo.

* Calidad.

A partir de la década de los 70°s las empresas se preocuparon
por satisfacer al cliente mediante la confiabilidad de los productos.
O sea que se preocuparon por la calidad. Surgieron varios visiona-
rios que provocaron una verdadera revolucion en el concepto de
calidad. El saldo de trabagjo de estos visionarios como los doctores
Juran, Deming, Ishikawa y el sefior Crosby puede resumirse asi.

¢ La calidad no es un lujo ni un capricho. Se define como un
cumplimiento de los requisitos demandados por los clientes.

0 Es posible llegar a cumplir con esos requisitos cuando éstos estan
comrectamente definido, y se comprenden y se controlan los
procesos productivos y administrativos.

¢ Los clientes en todas partes son mucho mds exigentes y sensibi-
lizados a la calidad.

0 Este hecho a producido grandes avances en la confiabilidad de
los productos.

¢ La mayoria de las compahias importantes estGn abocadas al
mejoramiento, lldmese calidad, productividad o satisfaccion del
cliente. El mejoramiento es un proceso que nunca terming, y su
meta es llegar a competir mundialmente.
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*Costo.

Sale sobrando afimar que los clientes siempre buscan satisfacer
sus gustos y necesidades al comprar un traje huevo, un condomi-
nio, una barra de chocolate, etc. al menor costo posible. Jamas
estdn dispuestos a pagar mds que el valor percibido del bien o del
servicio. en el pasado se suponia que si un reloj costaba $ 200.00
ddlares por definicidn era superior, y por lo tanto duraria mdas, que
uno que costard $ 35.00. Se suponia que un vestido de fiesta para
dama causaria una mejor impresion entre los invitados a vna reu-
nién si costaba fres veces mas que vestidos parecidos.

Sabemos hoy que el llegar a fijar costos y precios puede ser
complicadisimo, pero a fin de cuentas, el cliente siempre desea
pagar por lo menos posible por un producto o servicio, que en su
opinion satisface sus requisitos.

*Continuidad.

A menos que sean recuerdos comprados en un vigje relam-
pago por ofra parte del mundo, casi siempre el cliente quiere sa-
ber que su proveedor tendra otros productos, similares pero me-
jorados, y que estara presente para dar el mantenimiento y servicio
necesario. Esto se ve hasta un vendedores ambulantes que pulu-
lan ahora en nuestras ciudades.

Un aspecto mds trascendente de la continvidad, es que los
consumidores necesitan que un producto vendido bajo una marca
registradaq, sea igual en todas partes del mundo. Antes un produc-
to quimico “Agua Sana”, empleado en el tratamiento de aguas,
podria tener variaciones minimas pero importantes, ya que se ela-
boraba para el mercado mexicano, o venezolano (por ejemplo).
Usaba materias primas locales que se vendia sobre todo en el pais
de origen, y la clientelq, limitada geograficamente, aceptaba esas
variaciones sin darse cuenta.

Hoy en diq, el ingeniero que va a usar ese producto en Cana-
da, China o Argentina, supone que sin importar su lugar de origen,
tendrd las mismas especificaciones y las mismas tolerancias en to-
das partes del planeta.
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*Conservacion.

En la actudlidad en las noficias nos enteramos de la degra-
dacién del aguaq, los acviferos, alimentos expuestos a cantidades
excesivas de plaguicidas, alre contaminado en las ciudades, y
otfras noflicias preocupantes.

La triste realidad es que en todas partes del mundo hemos es-
tado aplicando procesos industriales cuyos efectos a largo plazo
hemos ignorado. El movimiento ecologico no se detendrq, y nues-
tros clientes seran cada vez mas exigentes y selectivos al investigar
cuales de sus posibles proveedores fienen control sobre emisiones
de gases, procesan en forma adecuvadas las aguas industriales y
reciclan los desperdicios o desechos.™

4.4 Los Beneficios Mas Objetivos De La Estandarizacion.
4.4.1 Rdpidez.

Si bien en la época de los anos 80°s la fuerza principal que im-
pulsaba al comercio y a la industria fue el dinero, ahora es la rapi-
dez, traducida en la capacidad de responder, evaluar, despachar
y cobrar. Cada vez en menos tiempo. Hace unos 20 afios los psicd
logos sociales preveian que la “administracién del ocio" seria un
gran reto en sociedades avanzadas. Eso no se ha cumplido; hoy
en dia casi todo el mundo se queja de la falta de tiempo para sus
actividades cotidianas basicas.

4.4.2 Facilidad De Uso Y Accesibilidad.

Observe los cambios en las cocinas y la preparacion de los
alimentos debido al homo de microondas, y los alimentos conge-
lados y preparados. Abundan ya los telefonos celuiares, los trans-
misores de fax y pronto habra video teléfonos. Todos los productos
desechables estan orientados a ahormrar tiempo y esfuerzo.
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4.4.3 Cambios Demogrdficos.

Los paises en desarrollo, tienden a tener una poblacion muy jo-
ven (México, Brasil, Venezuela), mientras que la poblaciéon en pai-
ses altamente desamollados como Alemania, Francia y Estados
Unidos, envejece y no aumenta. Las migraciones incontrolables
hacia los paises desamollados afectan los gustos en alimentos, ves-
timentas y diversiones. En Estados Unidos ya empiezan a existir
anuncios, programas de television y propaganda politica en espa-
Rol dirigidos a la poblacidn “hispana”. Hoy en dia se reconoce
que los mercados no son tan genéricos como antes, y cada sector
merece su atencion especial.

4.4 4 Variedad De Mercancia.

El cliente prefiere seleccionar su producto entre abundancia
de mercancia. En Estados Unidos existen 1000 modelos de zapatos
de tenis; se puede elegir un automdovil entre 572 modelos; o cepi-
llarse los dientes con una de 138 variedades de crema dental. Los
compradores fienden a creer que cuando escogen de una gran
cantidad, han adquirido mds calidad.

4.4.5 Sensibilidad A Los Diferentes Estilos De Vida.

Las tendencias actuales incluyen a alimentos “saludables”
como el alto consumo de fibra que estd de moda. La gimnasia
con musica se ha vuelto muy popular y ha habido ya una reduc-
cién en el consumo de tabaco y alcohol, debido a la publicidad
negativa.

4.4.6 Descuentos.
Que abundan, en las grandes ciudades ya existen muchos hi-
pemercados, Yy las ventas, las baratas y la ofertas son constantes,

de manera que la “gran barata anual” ha dejado de tener senti-
do. Hasta las tarjetas de crédito ofrecen descuentos poco ortodo-
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xos, puesto que la hueva Master Card, de General Motors ofrece
un descuento de hasta 7,000.00 ddlares (de E.U.}Jen la compra de
un automdvil, acumulable en 7 anos. El vigjero refinado elige la
compaiiia de aviacidén basdndose en el nUmero de kilémetros que
pueda acumular, mds que por el servicio o el horario de vuelos.

4.4.7 Valor Agregado.

Es cada vez mds comuin ofrecer muesiras de mercancia, los
teléfonos con numeros 800(gratis) son utilizados por millones, y ofre-
cen consultas telefénicas sin cargo para orientar en el uso de mu-
chos articulos novedosos; hay seguimiento pos-venta, y se dan
descuentos en ventas futuras.

4.4.8 Servicio Al Cliente.

Un servicio percibido como muy eficiente contramresta el efec-
to de precios mds altos, asegura la lealtad de los clientes, sobre to-
do porque éstos viven mds apresuradamente que nunca. Se ha-
cen llamadas telefénicas para verificar la reaccién del cliente, y
asi asegurarse de que regresarg.

4.4.9 La Alta Tecnologia.

Continuara afectando la forma de vivir de casi todos los habi-
tantes del planeta. Pueblos perdidos en la siera saltan del trans-
porte a caballo a la avionetq, sin pasar por las etapas del tren y el
automdvil. cualquier persona puede recibir las emisiones de cien-
tos de canales de television con una antena parabdlica, y se vis-
lumbra la integracion de la television, el teléfono, y la computado-
ra para tener acceso casi sin limite a fuentes de informacién y a
programas nocivos de violencia y sensacionalismo. Esta combina-
cidn empieza a llamarse la supercametera informdatica.
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4.4.10 Calidad.

La calidad es cumplir siempre, al 100%, con los requisitos de los
clientes. Esto presupone que los requisitos se han negociado de
alguna forma y que el proveedor conoce su propia capacidad de
respuesta, antes de comprometerse. Implica también tener es-
pecificaciones técnicas muy claras, tiempos y condiciones de en-
trega bien definidas, y nunca dejar nada a la suerte o a la subjeti-
vidad o encuestas realizadas con diferentes grupos de clientes han
mosirado que al pensar en la calidad, los clientes tienden a expre-
sarse en términos de:

- Funcionamiento comecto.
- Confiabilidad
- Durabilidad."
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CAPITULO §
MANUAL DE CALIDAD PARA SERVICIOS.

5.1 Auditorias De Calidad.
5.1.1 I1SO-9004

Recomienda auditorias intemas de una manera planificada y
formal. El propdsito de la auditona es deteminar si el sistema geren
cial de calidad esta funcionando. Continba discutiendo brevemen
te el plan de auditoriq, la ejecucion de la auditoria, el reporte de
los hallazgos y seguimiento, y la subsecuente revisidon y evaluacién
del sistema.

5.1.2 ISO 10011-1 Auditorias.

Esta noma se titula guia para auditar sistemas de calidad y es
para uso interno y externo. Los elementos principales de la 10011
se refieren a:

0 Propdsito y objetivos
¢ Organizacion

¢ La auditoria

¢ Seguimiento

El principal propdsito es el sistema gerencial de calidad o sub-
auditorias de partes de la misma y los objetivos incluiran:

= Establecer la conformidad o inconformidad de los productos o
procesos dentro del sistema.

=Establecer el grado de éxito o fracaso del sistema, incluyendo
tanto el grado de éxito en satisfacer las necesidades del cliente,
como el de cumplir con requisitos reglamentarios.

El propédsito de la auditoria también puede incluir la evalua-
cion de los proveedores.

La noma aconseja que cada a organizacion debe desamollar
sus propios y especificos procedimientos para implementar los lineg
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mientos. Sin embargo, la auditoria deberia llevarse a cabo por per
sonal que no tenga responsabilidad directa en el drea bajo escru-
tinio, pero que cooperaran con el personal involucrado. Es en la
auditoria y no bgjo la vigilancia confinua que existe una fuerte mo-
tivacion para el mejoramiento.

El auditor se define como “una persona que esta calificada
para redlizar una auditoria de calidad”. El auditor debe estar auto-
nzado para llevar a cabo la auditoria y el cliente puede ser la
compaidia misma, un cliente que desea auditar a un proveedor, un
cuerpo regulatorio 0 una agencia independiente de auditorias o
certificacion,

Se espera un enfoque formal, involucrando la declaracién de
objetivos, la definicién de papeles y responsabilidades y la inde-
pendencia. Las aclividades estan definidas en bastante detalle,
desde la definicion de requerimientos hasta el reporte final. Los pa-
sos para la auditoria en si misma se exponen como los de un pro-
yecto. Hay un proceso de inicio, un plan y una etapa de ejecu-
cion.

5.1.3 1SO 10011-2

Esta norma da el criterio de cadlificacién para los auditores de
sistemas de calidad, y aqui nos encontramos en un tereno muy
interesante, ya que el asunto de como deberian ser los evaluado-
res calificados y quien tendria que evaluaro esta contenido en
ella. Puede ser que los lectores de la ultima versién de 1a ISO10011-
2 noten con gran dlivio que la noma todavia pide solo que los
candidatos auditores hayan completado por lo menos la educa-
cion secundaria “esto es esa parte del sistema educativo nacional
que sigue a la etapa primaria o elemental, pero anterior a la que
cdlifica para un titulo.”



5.1.4 Consejo Practico Sobre Auditoria.
Puede ser vista con los titulos de:

¢ Inicio de la auditoria

¢ Planeaciéon de la auditoria

¢ Ejecucién de la auditoria

5.1.5 Inicio De La Auditoria

Una auditoria completa no significa que uno cuestione la
practicidad de auditorias preliminares. Si una empresa pequena
espera hasta poder efectuar una auditoria completa tipo ISO
10001 probablemente nunca llevaria a cabo ninguna. Una audito-
ria preliminar no imporia que tan limitada sea ayuda a ver que tan
avanzada esta la compaiiia en relacién a un sistema gerencial de
calidad completo.

La etapa inicial de la auditoria debe determinar su proposito y
magnitud, cualquier requerimiento o regulaciones del cliente, docu
mentacidn existente y la extensidon del sistema vigente. También
debe establecerse la frecuencia de la auditoria. La norma tam-
bién propone una auditoria preliminar para ver, por ejemplo el
“manual de calidad”.

Los pasos deberian ser, por lo tanto, los siguientes:
En una etapa temprana: auditoria preliminar el sistema
En una etapa intermedia: instalar el sistema.
Etapa final fase I: auditoria preliminar final
Etapa final, fase II: inspeccién por la agencia cerlificadora.
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5.1.6 Planeacion De La Auditoria.

A pesar de los pamrafos anteriores es posible que todavia no se-
pamos quienes son los auditores en primera instancia. Mas adelan-
te veremos con mayor detalle el uso de consultores pero, por el
momento, los auditores pueden ser ya sea miembros del personal o
consultores extemos. El plan propuesto puede ser preparado por



los auditores y presentado a la gerencia. Muchas compaiiias
grandes utilizan auditores solo para auditorias anuales y es posible
que deseen manejar sus propias auditorias de calidad.

Los lineamientos del plan de auditorias propuesto pueden ser
semejantes a los siguientes:
1. Antecedentes
Objetivos
Propdsito y organizacion
Descripcidn del equipo auditor
Programa
Reportes
Documentacion existente

Nk

El equipo auditor necesita tener su propia organizacién intema
identificada y disefiar sus documentos de trabagjo.

5.1.7 Ejecucion De La Auditoria,

Una vez que se ha hecho el tfrabagjo anterior, la auditoria pue-
de comenzar. El formato es, por lo general, como el siguiente:
¢ Reunidn inicial
¢ Colecta de datos
¢ Documentacion y compilacion
¢ Reporte de hallazgos.

5.2 La Norma en los Servicios.
5.2.1. Antecedentes.

La ISO 9004 parte 2 se titula Gestion de calidad y elementos
del sistema de calidad , Guia de servicios. El nombre mas familiar
es el de Norma de servicios ISO 9000. Podemos tomar el punto
con la ISO y preguntar por que motivo una norma tan revoluciona-
rna esta enterada bajo la parte 2 de un documento existente que
es una guia general. Un vocero de la ISO explico que la norma
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9004 es una familia completa de guias, abiertas y, hasta cierto pun-
to exploratoria. Uno podria responder a y preguntar luego que es
el software 9000-3. Aparte del confuso sistema de numeracion.

La noma de servicios es un valiente intento de numeracion,
que antes estaba considerado como, en cierta forma, temas cuali-
tativos sacrosantos.

5.2.2 2Donde se aplica?

La noma se aplica a cada operacién de servicios pero el
anexo A en lista lo siguiente: hospitalidad, comunicaciones, salud,
mantenimiento, utilidades, comercio en general, servicios financie-
ros, profesionales, administrativos, de consultoria, servicios técnicos
y compras.

5.2.3 Definicion de calidad en los servicios.

Muchas caracteristicas cualitativas subjetivamente evaluadas
por clientes son candidatos a medicién cuantitativa por la organi-
zacién de servicios. Uno no puede discutilo cuando piensa comi-
da, una atmédsfera y ambiente amigable, servicio cordial y tiempos
de respuestas particulares en todos los servicios, incluyendo el
tiempo que le lleva a una recepcionista responder a un cliente con
una sonrisa de bienvenida.

En lista las siguientes caracteristicas como posibles requisitos
que pueden ser especificados:
¢ Las instalaciones incluyendo capacidad personal y matetiales.
¢ Tiempos de espera, proceso y entrega.
¢ Higiene, seguridad, confiabilidad.

5.2.4 Como Se Controla.
La norma afitna que “en la mayoria de los casos” el control

tanto del servicio como de su enirega puede lograrse solo a través
de controlar el “proceso que entrega el servicio”.



Existe una interesante analogia con la nueva norma de ge-
rencia del ambiente en las que los procesos también deben ser
identificados como puntos de primera instancia, puntos ambien-
tales como diferentes de las caracteristicas del servicio, definidos y
medidos y luego controlados. Al igual que los temas ambientales,
los procesos del servicio pueden ser altamente mecanizados © mas
personales y la norma compara vna llamada telefdnica a un ser-
vicio de consultoria legal, admitiendo que cuanto mas definible el
proceso, mayor la habilidad para aplicar control.

5.2.5 Los Objetivos Del Sistema.

Nuevamente, las similiaridades con las normas de gerencia
ambiental son impresionantes. Estas se declaran como satisfaccion
del cliente consistentes con las normas profesionales y con otros
mejoramientos continuos del servicio y, considerando los requisitos
de la sociedad y el ambiente, eficiencia en brindar el servicio.

Esto se lee como BS7750, la norma de gerencia ambiental ex-
cepto por la satisfaccidn del cliente que es un requisito de la ISO
9000, hace surgir una interesante pregunta. Dado que la BS7750
incorpora seguridad publica y de personal y una buena practica
ambiental, tal vez una forma altemativa para lograr la norma de
servicios ISO 9000 sea implementar la BS7750 con un elemento
agregado de calidad o servicios.

3.2.6 Implementando El Sisterna.
Se recomienda el siguiente enfoque:

1).- Analice las caracteristicas del servicio actual y su entrega es
decir rapidez en la respuesta requerido, higiene y demds.

2).- Desarrolle técnicas de medicion y control como por ejemplo
listas de chequeo, mecanismos de control.

3).- Implemente un proyecto para instalar el sistemna a la norma

junto con los lineamientos , pasando por los pasos de politicas,
compromisos planificados y demds.
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4).- Establezca un mecanismo continuo de revision.

5.2.7 Compromiso Del Personal.

La norma hace un énfasis considerable en el compromiso y la
motivacion del personal y esto es muy apropiado para la organi-
zacion de servicios en la que el impacto del compromiso mejorado
y la moral se reflejaran de inmediato tanto en el servicio como en
la reaccién del cliente.

5.2.8 Documentacion.

El documento clave es por supuesto, el manual de calidad.
Estos documentos se pueden clasificar.
¢ Plan
Procedimientos
Controles y registros
Manual de cdalidad incorporando procedimientos y controles.
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5.2.9 Los Elementos Del Sistema.

El establecimiento de un método de comunicar los detalles
apropiados del servicio al cliente y a los posibles clientes es un ele-
mento prioritario. Es el breviario del cliente, la obligacién contrac-
tual, la descripcidn de lo que esta a la venta y lo que costara el
menU en la vidriera del restaurante, el folleto, la tabla de horarios,
el catalogo.

Al esbozar lo anterior, se espera que una compaiia de servi-
cios conozca ef mercado, para evaluar servicios complementarios
y competitivos, y legislacién incluyendo salud, seguridad y normas
ambientales, y cédigos de practica.

La calidad y precision en anuncias son requeridas y la siguien-
te oracién alimenta el pensamiento: “La funcién del mercadeo
debe reconocer los riesgos de confiabilidad y las implicaciones fi-



nancieras de hacer declaraciones exageradas o no sustanciadas
sobre un servicio".

La ISO 9001 y la 9002 pueden ser aplicadas para establecer
fodos los demdas elementos y su control. Son las especificaciones
tanto para los servicios como para su entrega y los niveles acep-
tables para ambos. Un elemento que se encontrard en la 9001 y
no en la 9002 es la necesidad dentro de las normas de servicios
para la revisidn del diseiio. Dado que cada servicio esta disefiado
se debe llevar a cabo una revisidn documentada formal.

i

5.2.10 Enfoque Recomendado.

o Estudie, evalle, reescriba, de ser necesario, el breviario de servi-
cios a la descripcidn de los servicios que brinda a los clientes en
sus folletos, catdlogos, menus y horarios.

e Anadlice los procesos que utiliza en sus servicio y su entrega. Pre-
pare instrucciones detalladas en forma de procedimientos o ma-
nuales de procedimientos para la instruccidon del personal.

o Disene e implemente controles, auditorias y revisiones.

» Defina el Manual de Calidad para que refleje su situacion.
o Ulilice la ISO 9001, 9002 y 9003 donde sea necesario para ayudar
en la tarea.

e Asegurese de que todas las normas, reglamentos tales como so-
lud, seguridad y ambiente, de productos especificos y procesos,
o cddigos de practica de la industria se cumplan.



5.3.- Lazos Con Otras Normas.

Existen dos areas principales de norma y reglamentos que pue-
den ser ligados dentro del sistema ISO 9000 son Europeos, pero tie
nen implicaciones intemas y reflejan normas y reglamentos simila-
res en E.U. y en otros lugares, estas normas son:

¢ Normmas ambientales.
¢ Los reglamentos de seguridad y salud.

5.3.1- La norma de manejo ambiental.

La BSI publico la primera norma de manejo ambiental del
mundo bgjo el titulo de BS7750

Este interesante nimero indica su relacion con la BS5750. La
norma de manejo de calidad de la BSI que fue el modelo de la
ISO9000. A medida que surgia la norma hubo indicadores del CE e
internacionales de que el mundo se movia hacia la adopciéon de
una norma de gerencia ambiental junto con la ISO 9000, para las
compariias pudieran aseguran que tenian tanto una “Gerencia de -
calidad” como “Limpios y verdes”. Lasindicaciones especificas de
lo anterior fueron varios cédigos de practica que se publicaron por
las agencias internacionales protectoras del ambiente, intentos de
una regla CE de ecoauditoria y un comité ISO estudiando un posi-
ble modelo ISO con los mismos lineamientos de |la BS 7750.

La BS7750 y la ISO 9000 pueden estar enlazadas. En una nor-
ma de otra forma bien escrita y sensible, esta tabla es de uso limi-
tado ya que los corazones de ambas normas estan bastante sepa-
radas. :

La ISO 9000 Trata principalmente con el control de los pasos
de produccién o servicios en el producto principal o las dreas de
servicio, mientras que la BS7750 trata sobre los temas del ambiente
afectados por el diseno de producto, procesamiento, uso final y
disposicién Ultima incluyendo empaque. La BS 7750 también es
una norma bastante sutil y, en parte por implicaciones, en parte
directamente, requiere un buen disefio ergonémico para un buen



uso ergondmico. También incopora procedimientos de prevencion
para la salud, segutidad emergencia y accidentes.

Tiene un manual de calidad como el de la ISO 9000 y con el
mismo propdsito, pero se llama Manual Gerencial de ambiente,
pero mientras que éste es el documento principal en la ISO 9000, la
BS 7750 requiere de 2 registros mas. Estos son el Registro de Regla-
mentos Ambientales y el Registro de Efectos Ambientales. El pri-
mero establece la escena regulatoria y politica general de acuer-
dos con lo que parecen ser los principales temas de salud y seguri-
dad que afectan a una compaiiia, la segunda especifica los te-
mas exactos como se aplican o cémo deben ser encarados y
controlados.

Los principales puntos de similitud entre las dos normas pare-
cen ser las siguientes:

¢ La misma personq, el gerente de calidad, estd en la mejor posi-
cion para dirigir ambos, excepto donde demandas ambientales
exiremos, como una gran industria procesadora, requieran un
gerente ambiental.

0 El enfoque desde la politica a la capacitacidn es el mismo.

¢ El abastecimiento es el mismo.

¢ Las demandas de auditorias son similares.

¢ Las necesidades y los métodos de control de documentos son los
misMmos.

5.3.2 Los Reglamentos De Salud Y Seguridad.
A medida que surgié la norma ambiental, la legislacién guber-

namental nacional estaba implementando reglamentos de salud y
seguridad en todo el mundo.
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Dentro de la comunidad Europea un gran nimero de direc-
tivas emergieron para ser implementadas por autos nacionales del
parlamento.

Tanto la Ultima versién de la ISO 9000 como la nueva noma
de gerencia ambiental requieren que los sistemas de control cu-
bran salud ocupacional y seguridad. Esto, en si mismo, puede ser
suficiente para garantizar la inclusién de salud y seguridad bajo la
ISO 9000. Sin embargo, existen otras buenas razones, una de las
cuales es el lugar del trabgjo es una parte esencial de cualquier
sistema gerencial.

La siguiente es una breve lista de los reglamentos de salud y
seguridad. Son principalmente reglamentos posteriores a Autos
sélo Europeos, pero también se encontrarGn como leyes en otros
lugares. Dentro del CE han atraido legislacion especifica en cada
estado miembro individual.

Lugar de trabaqjo

Ambiente de trabajo

Equipo personal protector

Manejo de carga

Ergonomia de “software” y “Hardware™

Sefialamiento de seguridad y/o salud en el trabajo
Requerimiento de seguridad y salud en lugares temporales o
moviles.

Seguridad y salud en el {frabagjo para trabgjadoras encinta y tra-
bajadoras que han dado a luz recientemente o estGn amaman-
tando.

C O OO O OO
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En el momento de escribir esta tesis, las directivas para horas
de trabgjo, jévenes en el trabgjo, minas y canteras altamente,
veleros, transporte de productos peligrosos, exposicion a sustan-
cias peligrosas, actividades en el sector de transportes , ferias y
lugares de juego, se espera una nommalizacion acreditada debi-
damente y su consecuente publicacién.



La ISO 92000 trata principalmente con el control de los pasos de
produccion o servicios en el producto principal o las dareas de ser-
vicio, mientras que la BS7750 trato sobre los temas del ambiente
afectados por el disefio de producto, procesamiento, uso final y
disposicién Ultima incluyendo empaque. La BS 7750 también es
una norma bastante sutil y, en parte por implicaciones, en parte
directamente, requiere un buen disefio ergondmico para un buen
uso ergondémico. También incorpora procedimientos de preven-
cion para salud, seguridad emergencia y accidentes.

5.4 Aplicacion de Pruebas del Uso de la Calidad en el Servicio de
Hoteles, Huéspedes y Ejecutivos y a Centros Comerciales.

Después de la investigacién realizada acerca de la calidad
del servicio en empresas se incluyd un estudio enfocado a obtener
resultados practicos. Por tal motivo se decidié aplicar una serie de
cuestionarios en Hoteles donde se encuestaron tanto a ejecutivos
como a usuarios de dichos hoteles, asi mismo en Centros Comer-
ciales con la finalidad de observar la calidad del servicio que se
presta sobre todo en los hoteles del area metropolitana de Monte-
mey ya que esta industria (la hotelera) es una de las areas de ma-
yor captacién de divisas que derraman los visitantes tanto naciona-
les como extranjeros; y el otro rengléon escogido para aplicar este
estudio son los Centros Comerciales en las cuales por su giro debe
de tener una calidad muy importante por ser el lugar de abaste-
cimiento de las familias regiomontanas.

Después de desechar una gran canfidad de formatos para
encuestas decidimos que se aplicaran los cuestionarios que apa-
recen en los apéndices comespondientes.

Los procedimiento para levantar las encuestas fueron los si-
guientes:

Primero se les pidié a pasantes de la camera de Licenciatura
en Administracién de Empresas del Instituto Tecnolégico de Nuevo
Ledn que colaboraran para levantar dichas encuestas lo cual no



dio resultado, argumentando estos que los ejecutivos no coopera-
ban en la toma de datos y que normalmente los usuarios bajo una
infinidad de pretextos no respondian y ni al 50% del cuestionario
teniendo encuestas incompletas de las cuales no se consideraban
representativas. Esto me preccupo y decidi a levantas las encues-
tas personalmente, percatGndome que si era posible pero se lleva
demasiado tiempo para una sola persona del cual se implemento
la siguiente estrategia.

Se les pidié a los alumnos de Licenciatura y Hoteleria que cur-
san sus estudios en la Universidad Regiomontana los cuales colabo-
raron en este trabagje ya que al mismo tiempo a ellos les servia
dentro de su materia de Investigacién de mercados como practi-
cq, y tendrian la oportunidad de un contacto directo con ejecuti-
VOs Y usuarios en general.

5.5 Aplicacion de Encuestas para Medir la Calidad en el Servicio
de Hoteleria en el drea metropolitana de Montemey dirigida a
los ejecutivos.

Aqui separaremos los comentarios hechos por ejecutivos de
hoteles y de los Centros Comerciales ya que varia el tipo de servi-
cio prestado y los resultados son diferentfes y en el cual elaboramos
diferentes cuestionarios.

Se decidié tomar una muestra de 6 Centros Comerciales tra-
tando de que fueran representativos de la poblacion en general
de este tipo de comercios. Las preguntas se enfocaron bdsica-
mente en la calidad del servicio que prestan y la preocupacion de
los duenos de estos negocios en llegar a tener una calidad total
por este motivo se decidié a cuestionar lo referente a capacitacién
de empleados (ver apéndice C).

A raiz de las encuestas levantadas se puede comentar en
forma general que los centros comerciales de Monterrey y su area
metropolitana coinciden tan importante tener productos de cali-
dad como brindar una buena calidad en el servicio, por tal motivo



pretenden aplicar la calidad a la hora de atender a sus clientes y
preocupados por llegar a tener ese nivel (calidad total) han im-
plementado algunas estrategias para enterarse como los ven sus
clientes ya a la vez que les sugieran para mejorar cierfos aspectos,
tales estrategias son tener buzén de sugerencias y ocasionalmente
contratan personas dedicadas a encuestar a clientes, discutiendo
los resultados obtenidos en juntas, desprendiéndose de estas las
necesidades de capacitar a ciertas areas asi como cada cuando
es necesario implementar los cursos de capacitacién.

Para tomar los datos a ejecutivos hoteleros se decidié que la
muestra fuera en toda el Grea metropoilitana y que de preferencia
se encontrard ubicado en un drea céntrica, tanto en San Nicolas
por la Av. Vasconcelos y en el centro de Monterrey, ademas otro
de los requisitos que deberia llenar el hotel es que su categoria
oscilard entre 3 estrellas y gran turismo selecciondndose 28 hoteles
para ser encuestados, aunque cabe aclarar que en algunas pre-
guntas no se contesto debidamente y se decidieron cancelar el
cuestionamiento para que no existiera mucha desviacion a la hora
de la evaluacién final.

Los ejecutivos hoteleros en su mayoria evaltan la calidad en el
servicio del departamento de ventas, contabilidad, mantenimien-
to, teléfonos, recepcion y ama de llaves como buena pretendien-
do llegar a la excelencia.

Por tal motivo, estan checando constantemente los ermores
para tratar de enmendarics, para ello practican encuestas a clien-
fes y a sus propios empleados y de esta forma implementan pro-
gramas de capacitacion que ellos mismos suponen que es la mejor
altemativa teniendo estos cursos cada mes. la mayoria de los ho-
teleros tratan de brindar comodidad y descanso, asi como una
buena alimentacidn a sus clientes.

Considerandose en términos generales como buenos hotele-
ros en cuanto a la calidad en el servicio prestado.
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5.6 Aplicacion de Encuestas para Medir la Calidad en el Servicio a
Huéspedes de los hoteles en el Grea metropolitana de
Monterrey.

Para determinar la calidad del servicio prestado por los hoteles
y a la vez comparar si reaimente los ejecutivos estan en la realidad
respecto con los comentarios vertidos por los usuarios de los hoteles
se decidid a encuestar a clientes que normalmente utilizan los ho-
teles ya sea en visitas de negocios o de placer, obteniendo los si-
guientes datos.

Los cuestionamientos fueron desde cada cuando visita nuestra
civdad, para tratar de ir adentrdndonos en el tema que es que le
parece el servicio prestado lo cual afortunadamente casi en su to-
talidad estan conformes con la calidad de servicio al igual que los
ejecutivos hoteleros, los clientes la consideran de bueng calidad
considerando que en poco tiempo podrian llegar a la excelencia

Asi mismo los clientes prefieren que el hotel este ubicado en
zonas céntricas para no tener problemas en sus desplazamientos,
estando de acuerdo en que el precio no debe ser un detemminante
para que exista calidad en el servicio; pero que desafortunada-
mente en ocasiones los empresarios y clientes lo confunden y se
analiza de esa manera, el cual considero que no se debe tomar en
cuenta el precio para hablar de calidad.



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 aplicaciéon de dicha calidad por parte
de sus empleados.

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

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

En el deparfamento de recepcion se obtuvo la mayor
calificacién, considerandose entre excelente y de buena calidad.

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

El area de contabilidad y el de llaves se analizé 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 Ia
calidad que brindaban en el servicio era aceptable, y que
regresaban al mismo hotel principalmente por la ubicacion que
estos tienen en la civudad.

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

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

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 estan
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 capacitacién que
reciben de 2 a 3 veces al aho, 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 hipétesis de
esta tesis, ya que en todos los casos los clientes regresan, ya sea los
centros comerciales u hoteles del darea metropolitana de
Montermey.

Para reafirmar la hipdtesis de implementa un Manual de
calidad en una micro empresa de servicio de Monterrey, fomando
como base la Norma Intemacional 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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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 ¢l 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 altimo y siendo lo
mas importante se implementari semestralmente capacitacién para todos los
empleados en dreas, como es servicio y trato al cliente, relaciones humanas,
ventas, etc., estamos comprometidos a lograr el mis alto estdndar de excelencia
personal y corporativa.

MISION.:

En base a la adopcién de la Norma Internacional de ISO 9001 se daré el
servicio de control de plagas buscando permanentemente la satisfaccién 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 estd llevando a cabo
nuestro crecimiento en un 25% y en el largo plazo mayor de S aiios la creacion 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 mixima calidad del servicio prestado a
nuestros clientes, para lo cual se llevara 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.

c)- 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, tienen la capacitacion técnica y moral para
que el 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
""" CONTADOR
............................ PUBLICO
GERENTE GERENTE
DE DE
MERCADOTECNIA OPERACION

VENTAS VENTAS VENTAS FUMIGADOR IFUMIGADOR IFUM]GADOR
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1.2.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

PUESTO: Gerente General

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

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 incluirin en estas revisiones al Gerente de Mercadotecnia y al de Operaciones

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

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

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

-Estaré 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.
-Establecerd 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:

-Deber# asignar las dreas 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 aflo.
-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 realizari 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 Ia razon de la falla, pa-
ra solucionarla y que el cliente quede conforme

-Se recomendari 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 formulari 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 él tomara las 6rdenes de trabajo, contra—

tos, asi como entregar las ordenes 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 obligacién 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 ordenes 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 preparacion técnica y moral, ya que esla personaa la que
se le brinda la confianza de entrar en oficinas, negocios, casas habitacion, etc..
Estar consciente de que en €l recaera el prestigio de la empresa.
Asi mismo llevara a cabo las siguientes actividades al iniciar la jomada de
trabajo:
-Recoger las ¢rdenes de trabajo
-Checar su equipo de trabajo
-Recoger el material (insecticidas) que necesitara para el dia.
-Verificar que sea la dosificacion correcta y los nimeros de dosis que ocu-
para comparado con 6rdenes de trabajo.
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Al terminar la Jomada de trabajo:

-Entregar 6rdenes 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 deberén 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 presentacion de los vendedores (en caso de mercadotecnia) ante los clien-
tes evaluandolos con visitas sorpresa en las zonas de trabajo asignadas y acom-
pariandolos 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 solucidn 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 solucion 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
errores.

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, debera de cerrar la venta donde se contrate el servicio por
determinado tiempo, posteriormente el Gerente de Mercadotecnia junto con el
cliente o un representante de este acordaran las clausulas, revisindolas cada una
de ellas en un lugar que ambas partes acordaran, ya estando elaborado el contrato
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 pondrd de
acuerdo con el cliente o su representante para efectuar las adecuaciones
pertinentes.

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

Los contratos se tendran en archivo siempre que el cliente continie
recibiendo nuestros servicios, y al finalizar la relacion 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 rapidamente 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 causé 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 costo y 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 telefonicas, 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 ningiin 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 Operacion deber4 de preparar a los técnicos fumigadores en
el uso de las nuevas mezclas, dindoles platicas y pruebas directas con los nuevos

productos , en su uso y manejo.

4.6. MODIFICACION DEL DISENO.

El Gerente de Operacion, debera 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, comunicindolas al Gerente General y al Gerente de

Mercadotecna.
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5. CONTROL DE LA DOCUMENTACION

Aprobacién y distribucion de los documentos.

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

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

Los Requenimientos 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 documentacién en la emisién actualizada.

Cualquier fotocopia sera considerada no autorizada.

La Gerencia General llevara 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 deberd 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
sera 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 la 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 documentos deberdn 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, etc.

Y cada afio se venficara 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 distribucion.

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

Las correcciones o los planes de control son autorizados por el personal
que llevo 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 sello 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 A4

DOCUMENTO DEPARTAMENTO |}
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 AS
Reporte de Auditoria Gerente General A6
Registro de Programacion Gerente General A7
de capacitacion

Registro de Cursos de Capacitacion Gerente General A8
Concentrado Anual Juntas Semanales | Gerente General A9
Concentrado Anual de Modificacion | Gerente General AlO
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

Bitacora 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 Operacion | Gerencia de Operacion C
Bitacora del Fumigador Gerencta de Operacion 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 Operacidén C4
Registro de Enmiendas Gerencia de Operacién 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 Operacion Cl10
Mantenimiento no conforme Gerencia de Operacion Cl10
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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 Operacién en el laboratorio.

En el caso del equipo pasara pruebas de presiones y resistencia segun lo
especifique el proveedor, y los fumigantes tendrin 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 llevaran 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 Operacion 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.

-Evaluacion del proveedor.

Control de Plagas Metropoly aprobara a sus proveedores si pasan la prueba
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 direccion de 1a 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 material
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 algun 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
variar 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 seglin se requiera.

6.4. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS.
Especificaciones
-El proveedor debera surtir algun producto segiin se requiera.
-Si no se esta conforme con lo surtido se debera 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 ningiin caso pesticidas suministrados por los clientes.
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8. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL SERVICIO.

Todos los productos comprados estan acompaiiados por documentacion 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 inspeccién

- Nombre del producto .

- Proveedor

- Fecha de recibido

- Estado de inspeccidn.

El matenal de entrada es almacenado en areas separadas claramente
marcadas por medio de letrero que llevan lo siguiente:
- Material
- Proveedor
- Recibido
- Estado de Inspeccion

La rastreabilidad es mantenida, donde sea requenido, para su identificacion.

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 Numero 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 reparara la
falla,

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

En todos los 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 Capacitacion 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 aplicacion 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 Operacion o el técnico fumiga
dor (en sus bitacoras).

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

- 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 presion exacta (30 1bs.)

- Empaques de la bomba (embolo de presion)

- Empaques en boquillas.
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- Empagques en pistola,
- Llevar el técnico, casco, mascarilla, guantes, antidoto, etc.

En la revision 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 presiongs (tanto el tanque como mangueras)
-Chequeo general de pistola y boquillas

-Revision minuciosa de empaques

-Revision de 1a 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. debera marcarse y
asentarlo en un registro. (ver formato CG6).
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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 debera 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 realizé asi
mismo el equipo con el cual se realizd, 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 presion 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.

c)Debe identificar correctamente el articulo o producto verificado.

d)Tener equipo siempre en condiciones.

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

f)Las prucbas deben de ser representativas.

2)El almacenamiento del equipo de medicidn sea el adecuado

h)Evitar pérdida de precisién 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 debera 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 All),

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

autorizado para prepararlos.

Todas las estampillas que signifiquen aceptacién de inspeccion o prueba
son firmadas y fechadas por el 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 debera 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
o equipo, invitindolo para que compruebe €l mismo la falla después de la prueba.
Se dejara una copia de la notificacion en archivo. (ver formato C3).

Cuando existe inconformidad en un servicio el cliente nos lo hace saber
por medio de una llamada teleféruca, la cual debe ser atendida en un plazo no
mayor a 24 horas poniéndose de acuerdo con el cliente, 1a 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.
c).- Iniciar las medidas preventivas o correctivas segun 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-

nnnnn

f).- Registrar los cambios de las acciones correctivas.
g).- Checar que se atendi 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 Operaciéon en base a combinaciones de productos
insecticidas debera elaborar las dosis para cada servicio de fumigacion 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
jormada 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, 0 dafiarse el equipo en el traslado
de la bodega al lugar donde se ocuparé, 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 utilizaré 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 Operacion, 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 esta definido en los procedimientos
adecuados y toman en cuenta los requerimicntos del clicnte 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 LA EMPRESA | ANO ANO ANO ANO ANO | OBSERV.
1996 1997 1998 1999 2000
i 2 1 2 1 2 1 2 1,2
SN|SN|SN|SN|SN| S8 N8 N|S8 N|SN|SN
CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO 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 1,2
S N|ISN|SNISNISNl 8 N 8§ N|S N|SN|SN
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE LA GERENCIA DE MERCADOTECNIA FORMATO B

FECHA |NO. NOMBRE DEL CLIENTE CONTRA | TIPO DE OBSERVA-
ORDEN [ CLIENTE ANTIGUO(1) 1|2 |TO CONTROL | CIONES
CLIENTENUEVO (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
BITACORA DEL VENDEDOR

REPONSABLE:

FORMATO Bl

FECHA

NO.
ORDEN

NOMBRE DEL CLIENTE
CLIENTE ANTIGUO(1)
CLIENTE NUEVO _ (2)

CONTRA |TIPODE | OBSERVACIONES
12 |[To  |coNTROL
ST__NO

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
BITACORA DE FUMIGADOR

RESPONSABLE:

FORMATO C1

FECHA

NO. DE
ORDEN

NOMBRE DEL CLIENTE

NOFOLIO | TIPO DE CONTROL |ESPECIFICACIONES
PRODUCTO | EFECTIVO
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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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REGISTRO DE COMBINACION DE INSECTICIDAS

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

RESPONSABLE:

FORMATO C2

FECHA

CADUCIDAD

PROVEEDOR

NO. DE
ORDEN

PLAGA

DOSIS
COMBINADA

NO.
FOLIO

PRODUCTO

OBSERVACIONES

REGISTRO DE VISITAS A CLIENTES POTENCIALES

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

RESPONSABLE:

FORMATO B2

FECHA

CLIENTE VISITADO

SI

LEVANTO ELPEDIDO

NO

OBSERVACIONES
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 7DE 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 | NOMBRE DEL CLEENTE | 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 |OBSERYV.
TECNICO REALIZADA
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY Sl-;',CCI(')N: 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 PRODUCTOALAFECHA |PRODUCTO OBSERVACIONES
EN ALMACEN REQUERIDO

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

REGISTRO DE ENMIENDAS
RESPONSABLE: FORMATO C5
CLIENTE |NODE | PLAGA |No. DEMEZ-|  No. | DE APLICA|CION. No. DEL LOTE | OBSERVA-
ORDEN CLA UTILI- | IER |20 REFUERZO | 3ER CIONES.

ZADA REFUERZO REFUERZO
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MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
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REGISTROS DE LA CALIDAD

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

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DE INSECTICIDAS

RESPONSABLE:

FORMATO Cé

INSECTICIDA | EQUIPO | FECHA DE FECHA DE
ENTREGA USO

NO.DE INSPECCION
FOLIO VISUAL AL
USUARIO

FALLA | OBSERVACIONES

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

REGISTRO DE VERIFICACION DE CALIDAD FORMATO C7
PRODUCTO FECHA |PASOLA |NO, DE |METODO DE OBSERVACIONES
?RUEBA | FOLIO | VERIFICACION

SI | NO
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MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 10 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 0C1 FECHA: 15 OCT.1996
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
TABLA DE ACCIONES CORRECTIVAS

lo.

20,

RESPONSABLE: FORMATO C8
NO. APLICACIONES EFECTUADAS RESULTADO |DICTAMEN | OBSERVA-
CLIENTE ORDEN|[R E F U E R Z O S8 |[sI | NO |TECNICO CIONES

Jo.

RESPONSABLE DE LA ENTREGA:

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
REGISTRO DIARIO DE ENTREGA DE PRODUCTOS

FORMATO C9

FECHA

NOMBRE DEL FUMIGADOR NO.

ORDEN

NO. DE DOSIS | PLAGAS A TIPODE 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

FORMATO 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 SI;".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

Evaluacion del vendedor Acciones recomendadas

Inspeccién de recepcidn

Documentacion

Controles de produccion:

PUNTO A

PUNTO B

PUNTO C

PUNTOD

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 CURSO 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
CION M. INSEC. | LIDAD

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

FECHA | NOMBRE DELCLIENTE | SATISFECHO CAUSAS RECOMENDACION
81 NO AQUIEN
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 ANO | OBSERV.
1996 1997 1998 1999 2000
1 2 | 2 1 2 1 1,2
S NISN|sN|SN|sN|l S N| 8 N{S N|SN|SN

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY
CONCENTRADO ANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE

NIVEL: CASA-HABITACION. FORMATO A2
NOMBRE DEL CLIENTE ANO ANO ANO ANO ANO | OBSERYV.
1996 1997 1998 1999 2000
1 2 1 (2 1 2 1 2| 1,12
SNISN|SNI|SNISN| S NS N|S N[SNISN
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY SECCION: 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
CONCENTRADQO ANUAL DE JUNTAS SEMANALES  FORMATO A9

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

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

NO. DE CLIENTE MES DEL | NO DE INCONFORMIDAD | INCONFORMIDAD | NO, DE CLIENTE
ANO MODIFICACION DESPUESDEL 20, | DESPUES DEL 3er. | QUE DESERTARON
REALIZADA REFUERZO REFUERZO
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO

AGOSTO

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
COMPRADOS

LTS INSUCTICIDAS
UTILIZADOS

LTS PRODUCTOS | YARIEDAD DE
NO CONFORMES | PRODUCTOS

OBSERVACIONES

ENERO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIo

AGOST

SEPT

NOV

DIC

CdNTROL DE PLAGAS METROPOLY
CONCENTRADQ ANUAL DE PERSONAL CAPACITADO FORMATO Al2

NOMBRE DEL
EMPLEADO

NOMBRE DEL CURSQO

FECHA DEL
CURSQ

LUGAR DONDE SE CAPACITO

OBSERYACIONES

DEL | AL
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CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

MANUAL DE CALIDAD

SECCION: 16
PAG.: 17 DE 17

REGISTROS DE LA CALIDAD

REV.: 001 FECHA: 15 OCT.19%6
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

CONTROL DE PLAGAS METROPOLY

PROGRAMACION ANUAL DE CAPACITACION FORMATO Al3
PUESTO MES NOMBRE DEL | 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

SI

CAMBIOS

NO

140




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.
-Rewvisiones 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 archivard.

17.2. AUDITORIA DE CALIDAD.

El Gerente General realizard auditorias por lo menos 2 veces al ailo 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 Produccion

-Gerente de Mercadotecnia.

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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MANUAL DE CALIDAD PAG.:2DE?2

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
finalizacion.

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 signientes 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 dar un tiempo maximo de 30 dias para corregir las desviaciones.

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

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

Est4 empresa en ¢l corto y mediano plano no podré efectuar ninguna auditoria
externa, si le fuese solicitado por su escasez de personal.
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MANUAL DE CALIDAD PAG.: 1 DE 2

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

18 - FORMACION Y ADIESTRAMIENTO

El Gerente General deberd programar los cursos y adiestramiento necesario
para el personal segin 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 deberan estar
monitoreando la calidad brindada por los empleados que en estos casos se
encuentran en 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
Operacién y en base a los reportes entregados por las gerencias y la evaluacioén por
el , debera 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.

Bitacora de capacitacion del empleado, ya sea de cursos programados o de
cursos extraordinarios por necesidades del trabajo.

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

18.1. Perfil de los puestos:
Gerente de Operacidn.- Debera tener conocimientos de administracion 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, dorinio en el rea 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.: 1DE 1

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 telefonica con anticipacion con el cliente para verificar si existe algun
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 con el servicio.

-Visitas directas con los clientes.

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

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 mecesario en las dreas
respectivas.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

Después de realizar esta investigacion sobre calidad aplicada
a las empresas de servicio se puede concluir, que en los paises en
vias de desarmollo 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 arraigados en nuestra sociedad para sobre-
salir de la gran mayoria.

El andlisis de la investigacion de campo redlizada por los
alumnos de la Universidad Regiomontana en la aplicaciéon de las
encuestas realizadas, que tienen por objetivo medir y estudiar la
calidad en el servicio de las empresas en la regidén de Monterrey y
su drea Metropolitana se observa que en realidad si existe calidad
en el Servicio, calificada 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 numero muy significalivo de empresas que excluyen ai
cliente para medir la calidad en el servicio.

Existe una relativa ausencia muy significativa de administra-
cion 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 cali-
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-
cién de la calidad como es el caso de la norma intemacional 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 capacitacién en lo

147



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 atencidn 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 atencion especial. Volviendo al ejemplo de Hoteleria, aqui es
importante que se conozca que existen clientes intemos 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) fiene
o debe adoptar una funcién como proveedor con el mesero para
ofrecer comida cocinada con calidad para lo cual el cliente
(mesero) debe cdlificar 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 compaiero 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 certidumbre en saber en que parte del proceso sucedié el
error que se convirtid 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
comida, o el que asea la cocing, o el cocinero, el ayudante de
cocinag, el mesero, etc. Por lo que se recomienda que en cada
eslabén del proceso exista esa funcidon 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 actudles las empresas tendran que realizar un esfuerzo,
para regirse por las normas infemacionales de calidad y poder
competir con las transnacionales, pero para logrardo tendran que
capacitar tanto a los altos ejecutivos como al vlfimo de los em-
pleados, lo que acareard multiples problemas ya que existen co-
mo se dijo antes vicios muy armraigados, con lo que se tendrd que
estar depurando confinuamente al personal. Se tendra que dejar
de lado el patemalismo y ponemos a trabajar al parejo ya que los
beneficios no son solo para el dueno de la empresa (como muchos
empleados lo quieren creer) sino para todo aquel que en ella labo-
re.

Se cree frmemente que los conceptos que estan vertidos en
este trabajo de investigacion pueden ser de mucha vtilidad para
aquella persona, empresaro o préximo a emprender un negocio
ya que se marcan pautas a seguir haciendo referencia a grandes
iniciados en este terreno, 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 elaboran estructuras administrativas por parte de las au-
toridades competentes para estimular la adopcién de la norma
ISO9004-2 ahi estd bien definido no solo el “que hay que hacer”
para lograr la cdlidad en el servicio sino también esta el "como
hacerlo" y sobre todo la verificacion y mejora continua.

Esto hace al administrador o gerente que sublime su funcion

como lider visionario desarmollando efectivos planes estratégicos de
calidad en el servicio debido a la horma tales como manual de
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aseguramiento de cdalidad, manual de procedimientos, plan de
calidad, registro de calidad, se forzard a documentar su sistema
de servicios lo cual al cumplir con esta nomma intemacional tras-
cenderg 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 mas fuerte
siendo esta certificacion 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 comunicacioén 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 colofon y de acuerdo a instrucciones giradas por el
Presidente de esta tesis se hace necesario implementar un Ma-
nual de Cdlidad en una microempresa de Montermey, la cual
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 buscarla y para esto se requiere organizacion y mucho es-
fuerzo en cualquier empresa, asi como muchas horas de capaci-
tacidn en todos los niveles y sobre todo poner en practicay a la
orden de los usuarios esos conocimientos adquiridos.

Al tener la calidad total, se puede usar este Manual para dife-
rentes propdsitos 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
electronica internacional

ISO ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMAS
TQM TOTAL QUALITY MANAGEMENT -Administracion 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 Comite Europeo para la estandarizacién electronica

OTAN- Organizacion del tratado del Atlantico Norte

ASQC Sociedad Americana para el Control de calidad

RQAP- Publicaciones de Garantia Afin de Calidad

154



APENDICE A
OBIETIVO: Determinar la medicién de la calidad en el servicio en
los Centros Comerciales en el area 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.- DE 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 APLICACION DE LA CALIDAD EN EL SERVI-
Cloze.
A) cuentan con buzdn de sugerencias.
B) entrevistas directas con clientes
C) enftrevistas por cormeo
d) otros
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/.- 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 - -
EMPLEADQOS ESTAN APLICANDO LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE

ESTA EMPRESAZ.

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?

Los objetivos encuestados fueron 6 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.- sDe que forma miden su calidad en el servicio prestado?
H Mediants volumsn de ventas
B Mediante respuestes del Clients

8 Mediants un depip. de servicios
al cliente

0

Tres ejecutivos de seis consideraron que para medir su calidad en el
servicio, la respuesta del cliente es el pardmetro, mientras que dos de los
ejecutivos dijeron 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 evalian la aplicacion de la calidad en el servicio?

[ Cuenian con buzén de sugerencias
B Entrevisias direcias con Clientes
B Endrevisias por comeo

0 1 BOtvs

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 ofro dijo no usar
ninguna de kas fres opciones quedando el ofro en no especificado.
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7.- 3En que medida se toman en cuenta los resultades de la evaluacién
para mejorar o mantener la calidad en le servicio?

M Juntas
1 # Platicas

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

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

Bm70%
m80%
2 890%

Segun los Ejecutivos encuestados consideraron dos de ellos que sus Empleados
si aplican la calidad en el servicio en un 90%, ofros dos que la llevan a cabo en
un 80%. uno mas en un 70%, mientras que el otro se abstuvo de opinar,

159



9.- s0torgan 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.- #Cada cuando reciben capacitacion sus empleados?

B Cada 3 meses
B Cada 6 meses
0 1 M Cada affio

M Otro

Aqui se observa que la capacitan la llevan a cabo tres 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 medicion sobre la calidad en el servicio
de los hoteles del area metropolitana aplicada a ejecutivos.

NOMBRE DE HOTEL TEL.

NOMBRE DE LA PERSONA QUE NOS ATENDIO
PUESTO

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

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE
A) RECEPCION
B) VENTAS

C) TELEFONOS
D) CONTABILIDAD .

E) AMA DE LLAVES
F) MANTENIMIENTO

24£FN QUE DEPARTAMENTO EN ESPECIAL CONSIDERA QUE SE DEBE
PONER MAS ATENCIONZ.

3.- 3MIDE 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.....coveerereereereressene

OTROS..oicnivissinmsinmmonmsasssisbivasis ESPECIFIQUE

4.- sA 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- 3CON QUE FRECUENCIA DA CAPACITACION A LOS
EMPLEADOS?.
Mensualmente

Anual
No se da capacitacién
otros

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

ES:

delad___
dedaé__
de7al0___
demdsde 10____
Ninguna .

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

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

9.- £EXISTE ALGUN RECONOCIMIENTO QUE TENGA EL HOTEL POR EL
SERVICIO QUE OTORGA?.
S No

10.” TIENE ESTANDARES DE CALIDAD?.
SiDIn No___ 3Cudles?

11. 3REAUZAN ALGUN METODO DE EVALUACION ENTRE LOS

CLIENTES '
PARA QUE CALIFIQUEN LA CALIDAD DEL SERVICIO?.

Si__ No__ 3Cudles?
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GRAFICA DE APENDICE "B"
1.- 3 Como evaluaria la calidad en el servicio en cada departamento?

HMaia

B Regular
M Buena

B Excelente

25+

Rocepeion Ventas Telelones Contabiidad Amn de Liaves Mantenimionto

En las encuestas que se aplicaron a los Ejecutivos de hoteles la evaluacion
por departamentos en el de Recepcion se obtuvo la mayor calificacion
siendo estas once personas en el renglon de buena, nueve en excelente,
ninguna en regular y una mala considerandose entre excelente y de buena
calidad.

En el drea 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 excelente mientras que uno en
regular y otro 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 entre buena y excelente, once para buenq,
ocho para excelente y una para regular encontrdndose en un promedio de
buena.

En mantenimiento 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 atenciéon?

Telefonos

Mantenimiento

Recepcion

La mayoria de la atencién segin 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 cdalidad 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 Sl 2 De que manera miden la calidad en el servicio?

0 7

R

Encuestasa  Encuestasa  Capacitacion Bamenes 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?

B.

L A g i A1 )

Todos  Amade Llaves Recepcion Cajora No hay

Lla capacitacion principalmente se diige por igual a todos los
empleados ya que se les da la misma atencion a todas las dreas.
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3.- Para que exista la calidad en el servicio, slos empleados deberan
tomar cursos de capacitacion para actualizarse?

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

6.- 3Con que frecuencia da capacitacion a los empleados?
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Semane) i
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Trismasire
Enbassn
[ Cam @

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

20+
18{ B
16+
14+
124

De1a3d De7a10 Ded4a6 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 recibiian una cada diez dias.

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

B Descanso

M Almentacién

H Comodidad

H Diversidn

H Todas las anteriores
1" § H 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 algun reconocimiento que tenga el hotel por el servicio
otorgado?

B Si
H No

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

10.- sTiene estadndares de calidad?

mSi
5 ENO

De 27 encuestados 22 afimaron que cuentan con estdndares de
calidad mientras gue cinco dieron no contar con ellos.
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11.- sRealizan algin método de evaluacién entre los Clientes para que
califique la calidad del servicio?

De 27 Ejecutivos 22 si realizan métodos de evaluacion de calidad enire
los Clientes mientras que cinco lo negaron considerdndolo 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 metropolitana, 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 CALIDAD DEL SERVICIO DE ESTE HOTEL?,
Excelente
Bueno
Regular

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

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

Camas en mal estado

Personal no preparado
Otros
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/.- 3TIENE ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORAR EL SERVICIO®?.

8.- 3QUE CALIFICACION LE DARIA AL HOTEL EN UNA ESCALA DEL 1
AL 10, TOMANDO 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 afio).

Entre los usuarios de hoteles que visitan Monterrey 8 de ellos dijeron que han visitado el
mismo hotel 2 veces, 5§ respondieron que una sola vez, 3 han llegado al mismo hotel 4
veces, 2 respondieron que en 3 ocasiones, mientras que uno cada semana ha llegado al
mismo hotel.

2.- 3Porque este hotel?

H Conirwio
@ Usicacim
1B Sandcio
BBum Moted

De los encestados lka mayoria elige el hotel por su ubicacién ya que les conviene para
kos negocios a realizar.
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3.- ¢El servicio que le ofrece e personal le es satisfactorio?

HSi
B No

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

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

10+

8+

o

Regular
Mo pesimo

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

H Ubicacién

[l Comodidad

Hl Precio

H Servicio

7 H Recomendacitn
HOtros

1

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

é.- 3 Cuales son las deficienclas que le ha enconfrado?
B Mal servicio

B Camas en mal estado
Il Persona no preparado|
H Otros

8 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.- 3Que cadlificacion le daria al hotel en una escala del 1 al 10,
tomando como base la calidad en el servicio?

Como en los demds pregunias acerca del servicio en este rubro se califico del 1 al 10
siendo la mas socorida la 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 Alencién
H Limpieza
7 @ Eficiencia
B Amabilidad

12

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