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PRESENTACION

El presente trabajo, tiene como finalidad el proponer diversos
lineamientos en fa calidad del servicio, asi como herramientas a utilizar, para
detectar las necesidades del cliente diandole una mayor satisfaccion al

comprar un producto o servicio en la organizacion.



OBJETIVO GENERAL

Proponer un programa de calidad en el servicio, a los empleados de una cadena
de rosticerias para ofrecer un mejor servicio at consumidor de nuestro producto v

ampliar asi nuestro mercado.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Al no contar con un programa de calidad en el servicio, la organizacién y los
empleados no toman en consideracién las necesidades que satisfacen al cliente;

por lo cual se pierde mercado, desarrollo y crecimiento en la organizacion.



HIPOTESIS

Con un programa de calidad en el servicio la organizacian, los empleados y
el cliente se veran beneficiados , con una apertura de mercado, un mayor

crecimiento y desarrollo de la organizacion y una satisfaccion del cliente.



INTRODUCCION

EL crecimiento logrado por las modernas empresas de alimentos como
son; rosticerias, restaurantes, implica una enorme diversificacién tanto de
operaciones como funciones, objetivas y necesidades, lo que a su vez, trae
consigo una serie de limitaciones y problemas que deben ser resueltos para
continuar con el proceso de desarrollo de su organizacion. Esto hace cada dia
mas necesario Qtiiizar un cambio de cultura organizacional y llevar a cabo
programas de calidad y servicio para lograr un desarrollo y crecimiento en el
mercado nacional e internacional; ya que por medio de los programas se
detectaran las necesidades del cliente y se capacitara a los empleados de la
organizacién para dar un mejor servicio y calidad en el producto, satisfaciendo asi

al cliente de ia mejor manera.

El presente trabajo propone un programa de calidad y servicio al cliente

el cual se encuentra ordenado de la siguiente manera:

El primer capitulo contiene brevemente los conceptos de calidad y servicio,
control de calidad, beneficios, y sistemas de calidad, concepto de servicio,

caracteristicas de servicio, calidad en el servicio.



El segundo capitulo se refiere a la forma en como detectar las necesidades
del cliente las técnicas empleadas, los factores e indicadores de medicion y las

herramientas para poder llevarlas a cabo en la organizacion.

Ei ultimo capitulo se presenta la propuesta de un programa de calidad y

servicio a la organizacion.

"



CAPITULO 1

CONCEPTO Y GENERALIDADES DE CALIDAD Y SERVICIO

1.1 CONCEPTO DE CALIDAD
La mayoria de las veces que preguntamos a las personas que es calidad,
nos contestan con respuestas vagas: “Me ofrecen buen servicio”,” hacen el trabajo

mejor que nadie.” Forman una organizacion en la que puedo confiar”.

Hace aproximadamente 30 afios, para muchos gerentes la calidad
significaba gastos adicionales. Ya que algunas empresas creian que no podian
gastar mas en calidad de lo que fuera absolutamente necesario, la calidad era algo

que ocurria en los departamentos de produccion y no fuera de elios.

DEMING (1995} nos menciona 14 puntos imporiantes para adquirir la
calidad totai :

1.- Crear censtancia de propdsito para mejorar el producto y el servicio. Es
importante generar un plan para ser mas competitivos, permanecer en el mercado
y generar empleos adicionales.

2.- Adoptar la nueva filosofia. Ello implica modificar el comporiamiento para
eliminar materiales y manufacturas defectuosos, retrasos en la entrega y

produccion y disminucion considerable de errores.
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3.- Eliminar la dependencia de la inspeccién masiva para lograr calidad.
Utilizar la estadistica como una evidencia de los procesos de calidad implantados
en la crganizacion.

4.- Suprimir contratos de compra con base en precios bajos. Revisar
estadisticas de materia prima y productos para elegir, en primer termino con base
en calidad, y en el precio como aspecto secundario.

5.- Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio |
con el afan de aumentar los esténdares de calidad y productividad y reducir los
costos considerablemente.

6.- Establecer métodos modernos de entrenamiento en el puesto de trabajo.

7.- Instituir liderazgo y supervision modernos. Fomentando el {rabajo de
colaboracién, orientando al personal hacia logros claros y alcanzables.

8.- Expulsar el temor. Para incrementar la efectividad del trabajador en su
puesto de trabajo.

9.- Eliminar barreras entre deparfamentos. Todas las arreas de la empresa
deben trabajar en equipo y en armonia para resolver problemas conjuntamente y
arribar a soluciones viables,

10.-Quitar metas numéricas, cartelones y frases motivacionales.

11.-Erradicar objetivos y estandares de trabajo. En aras de la cantidad de
cosas a producir se restringe la calidad.

12.-Remover las barreras que obstaculizan al persenal, impidiéndole

sentirse orgullose de su trabajo.



13.-Operar un vigoroso programa de capacitacion.
14.-Crear una estructura organizacional considerando a todos los

¢ integrantes de la empresa.

Otro de los fildsofos que menciona 5 puntos importantes es Juran
(1995) los cuales son :

1.- Medir el costo de tener calidad pobre.

2.- Adecuar el producto para el uso correcto.

3.- Lograr conformidad con las especificaciones.

4.- Mejorar proyecto por proyecto.

5.- La calida es el mejor negocio.

Ishikawa (1995) sefiala lo siguiente:

"

1.- .o primero es la calidad, no las utilidades de corto plazo.
2.- Orientacién hacia el consumidor o cliente final,

3.- El proceso siguiente es el cliente.

4.- Respeto a la humanidad (participacién ).

5.- Administracidn interfuncional.

Crosby (1995) nos dice que:

Iy

1.- Cumplir con los requisitos.

2.- Prevencion.
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3.- Cero defectos.

4 - Precio de incumplimiento.

Conway (1985) sefiala lo siguiente :
1.- Mejoramiento continuo.
2.- Eliminacion del desperdicio.

3.- Creacién de un nuevo sistema.

Ello se logra con :la voluntad de hacer las cosas; la creencia de poderlas
hacer; los recursos para hacerlas; y, hacer las cosa. Se dice que “Deming es el

destino y Comway el camino”.

Harrington (1995) nos dice que :

1.- Obtener el compromiso de la alta direccion.

2.- Asegurar la participacion en equipos de los empleados.
3.- Involucra a los proveedores.

4.- Establecer sistemas de mejoramiento y reconocimiento.

Aunque sus ideas pueden ser distintas, los mejores fildsofos en el tema de
calidad se enfocan en zlcazar el mismo resultado: satisfaccion del cliente al 100 %.
Ellos seguramente se refieren al mismo concepto pero en términos distintos y

presentan caminos diferentes para alcanzar el mismo resultado, pero todos estan



Lo d

13

de acuerdo en que la empresa que satisfaga mejor al cliente triunfara sobre la
competencia.

Con lo expuesto anteriormente, podemos formular nuestra propia definicion.
Calidad: Es cumplir en forma constante las necesidades que solicita el cliente del

producto o servicio que se ofrece.

1.2 EL CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad se refiere a un sistema dentro de una fabrica o planta
,por el cual se busca que los productos elaborados sean acordes con los
parametros especificos que definen ia calidad del producto o servicio,

EL controf de calidad ademas de garantizar la direccién y de mantener una
buena calidad en el producto, reduce 10s costos e incrementa la productividad.

El control de la Calidad ha usado, desde sus inicios herramientas
estadisticas, para analizar defectos en los objetos producidos y determinar las
causas que los producen.

También se aplica a los procedimientos administrativos necesarios para
proporcionar un servicio, no precisamente a un bien tangible .

El siguiente cuadro presenta diversas vias de progreso por la que ha podido

avanzar ef concepto de calidad.
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CONTROL

e “DECALIDAD |

- “NUEVOS
' PLANTEAMIENTOS"

1.- Politica Basica

Controlar la calidad

Fabricar la calidad

2.- Nivel de Calidad

Exististe un nivel

Es un proceso que

optimo no tiene fin
3.- Fase Importante de |Inspeccion Prevencién
Administracion
4.- Objetivode la Producto Proceso y disefio

Administracidon

5.- Objeto de fa calidad

Calidad estricta

Fiabilidad, durabilidad

6.- Ambito de la calidad

Calidad técnica

y garantia.
Calidad comercial

7.- Enfoque Formalista Sustantivo

8.- Actitud estratégica |Negativa Positiva

8.- Quien define Los expertos L.os clientes
la calidad

10.- Clientes Cliente medio Cliente segmentado
considerados

11.- Andlisis de Centrado en costos Incluye ingresos
rentabilidad

12.- Quien administra Los inspectores Toda la planilla
la calidad

13.- Administracion

Unidepartamental

Multidepartamental

14.- Planilla involucrada

Trabajo manual

Trabajo intelectual

15.- Estilo directivo

Impositive

Participativo
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1.3 ASPECTOS A CONSIDERAR PARA IMPLANTAR LA CALIDAD

La direccién debe tomar conciencia de que el remedio no esta en el
sol‘ucionar problemas todos los dias debido a que no se cumple con los reguisitos
o politicas establecidas, sino en que es necesario aplicar una estrategia de calidad
que se integre al proceso normal de trabajo. debido a que la calidad es un vértice
crucial para el éxito o fracaso de un negocio en los mercados de hoy.

Hay que considerar diversos aspectos para obtener un éxito al implantar un
sistema de calidad como los siguientes:

1.- Verificar, por medio de la investigacion profunda, la verdadera necesidad

.de cambio en la organizacién. Revisar sus caracteristicas internas (alcance de

objetivos; expectativas, procedimientos; procesos de comunicacion, liderazgo,
toma de decisiones, trabajo en equipo, estructuras, grupos de poder, expectativas,
politicas, etc.) y las externas { clientes y usuarios, bésicamente ).

2.- Es necesario cambiar la cultura de la empresa para poder eliminar los
problemas y erradicar las causas que los originan.

3.- Generar el proceso come una filosofia de trabajo, como un proceso de
cambio de actitudes para la mejoria de la empresa y del trabajador.

4.- Planear con detalle un Sistema Integral de Calidad Total y suministrarlo
con todos los recursos necesarios para poderio instrumentar y operar. Considerar

la situacion actual de la empresa y definir la situacion futura deseada.



5.- Constatar que la alta direccion estara involucrada y comprometida desde
el disefio y aplicacién del proceso hasta su seguimiento y evaluacién.

6.- Establecer la infraestructura administrativa y técnica suficiente para
lograr ia permanencia y continuidad del proceso.

7.- Entender que el cambio seré a largo plazo.

8.- Instalar un programa permanente de entrenamiento de habilidades
intelectuales y fisicas para el personal.

9.- No éxiste un modelo “mégico” del proceso de calidad total aplicable a
cualquier empresa. En cada organizacion sera necesario disefiar, operar y evaluar
un modelo acorde a sus necesidades y caracteristicas

10.- Los programas de calidad deben elaborarse enfocados a funciones y
areas especificas como pueden ser mercadotecnia, contabilidad, produccidn,
recursos humanos.

L2 calidad se puede lograr permitiendo a la funcion plena libertad de accidn
y aplicando politicas de manera clara e inequivoca; establecer los requisitos que
se deben de cumplir, suministrar los medios necesarios para logrario y dedicar

tiempo suficiente para estimular y ayudar al personal en su consecucion,

1.4. BENEFICIOS AL IMPLANTAR LA CALIDAD

Los beneficios que puede obtener una organizacién al implantar ia calidad

son los siguientes:

1.- Reducir sus costos.
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2.- El cambio en la cultura general de la empresa; parte de este cambio esta
en lograr que el personal se haga menos tolerante a los errores. Ello quiere decir
que nadie va a recibir ni a efectuar un trabajo, (que es un proceso perteneciente a
otro proceso) si este no cumple con todos los requisitos establecidos, de esta
forma se logra el avance def procesa general, sin trabas y sin tener que repetir las
cosas. Los requisitos deben establecerse de manera precisa.

3.- Satisfacer ampliamente a sus clientes, conservando cen esto el mercado

que se tiene.

1.5. SISTEMAS DE CALIDAD

Un sistema de calidad total es el esqueleto de trabajo operativo, a cordado
en toda la organizacién, documentado con los procedimientos y técnicas
administrativas.

Ei sistema abarca todas la actividades que entran para la
elaboracion, disefio, mercadotecnia, distribucion, produccion,campafias de publicidad,
procedimientos de venta, dreas administrativas, en general inspeccionar desde el
principio hasta el final los procesos, del producto o servicio. Debe entenderse como
un proceso completo y bien estructurado,

También se necesitan sistemas que ayuden a verificar de qué manera se
esta cumpliendo con la calidad, medir el cumplimiento de los requisitos, informar

desviaciones.
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Existen diferentes sistemas de calidad de los cuales podemos mencionar
algunos:

1.- Sisternas estadisticos de registro de actividades y estaéndares de
produccién de sus areas de administracidn, recursos humanos, produccion,
finanzas y comercializacion

2.- Acuerdos por parte de los trabajadores y niveles ejecutivos para la
elevacién de la productividad y la calidad de ia empresa, asi como de mejerias en
su calidad de vida.

3.- Sistemas de prevencion de defectos como base para revisiones y

planeaciones futuras.

1.6 CONCEPTO DE SERVICIO

Segan Jaques Horovitz (1992) .El servicio es el conjunto de prestaciones
que e! cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, fa imagen y la reputacidn del mismo.

Albrecht y Zemke (1992) sefialan que el servicio es resalver al cliente lo que
el cliente quiere resolver y a su manera. Para esa funcion entrega ‘el su dinero. El
sastre a la medida es servicio y es producto la empresa que confecciona. Esta es
la clave de Id que la gente compra, su medida.

Indica cuatro condiciones para que se de un buen servicio.

1.- poner interés en el contacto

2.- espontaneidad y capacidad resolutiva en el contacto.



3.- Ir una yarda mas alla (flexibilidad )

4.- Arreglo cuando fas cosas salieron mal.

Joan Ginebra y Rafael Arana (1992) Dan otro concepto de servicio el cual
nos dicen que es la produccién de una experiencia de compra satisfactoria y esta

se da cuando.

a).-percepcidn—expectativas > 0y cuando

b).- se controla et reflujo.

En realidad el saldo positivo entre lb que el comprador percibe y lo que
. esperaba es la esencia misma del acto de servicio.

Es necesario dejar en claro que, el servicio se proporciona tanto en producto
COMO en $ervicios.

El servicio de los productos comprende dos dimensiones:

1.- El grado de despreccupaciény ,

2.- El valor afiadido para el cliente.

El grado de despreocupacién le permite al cliente valorar, ademas del precio
y del rendimiento técnico del producto, lo que este va a costarle,el

tiempo,esfuerzos y dinero.



El valor afadido, el ciiente examina el valor que el proveedor afiade al
rendimiento técnico, ejemplo : e! estatus social que el producto refuerza, 1a ayuda
para resolver
problemas, apoyo financiero o la rapidez o flexibilidad.

El servicio de los servicios comprende dos dimensiones propias.

1. La prestacién que busca el cliente

2.- La experiencia que vive el momento en que hace uso del servicio.

1.7 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Los servicios posen ciertas caracteristicas fundamentales como son:

1.- Son no tangibles, no se les puede tocar, probar, oler o ver.

2.- Son dificiles de generalizar.

3.- Simultaneidad de producciéh y consuma. De ahi que exista una totai
comunicacion y coordinacién entre el personal comercial y  de produccion.

4.~ No hay produccion de servicios sin la participacion del cliente.

5.- Las empresas de servicios son intensivas en personalidad, esto es, el
recurso humano tiene una importancia fundamental.

8.- La mayoria de los servicios no se pueden aimacenar.

7.- La participacion conjunta de clientes y empleados en el proceso de
produccidn,

8.- La prestacion de servicios es ademas de una actividad economica, un

sistema de relaciones sociales.



1.8. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

4)

Existen diferentes clasificaciones de servicios entre algunas se encuentran:
= plblicos vs. Privados
m mercantiles vs no mercantiles
m intermedios vs finales
m destinados a empresas vs destinados a

economias domesticas.

Browning y Singelman (1991) sedialan las siguientes clases de servicios:

De produccidn, servicios, para el proceso productivo de empresas que
fabrican hienes o servicios.

De distribucidn ( almacenaje, transporte, venta)

Sociales ( educacion, salud. )

Personales.
Christopher H. Loeviock (1985)Hacen referencia a los servicios que recaen

sobre el componente tangible-intangible del acto del servicio. La clasificacién es la

siguiente:

15
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Acciones tangibles:
Personas : sanidad, transporte, restaurantes, salones de belleza,
peluqueria. -
Cosas : Transporte de mercancias, mantenimiento ,sequridad, limpieza,
jardineria.
Acciones intangibles:
Personas: Educacion, informacion, museos, teatros.

Cesas: Banca, asesoria legal,

En México al igual que en Estados Unidos, ha aumentado ia gente
involucrada en el sector de los servicios. Este sector comprende
comunicaciones, transporte, salud, comercio, firmas profesionales, gran parte
de esta gente desempefia actividades relacionadas con investigacion y
desarrollo, disefio, logistica, mantenimiento, programacion, lo que le da una
proporcion mayor de la fuerza de trabajo que pertenece al sector servicios.

Estas actividades son las que inician la creacidn de valor para el cliente- al
menos asi las percibe- y en consecuencia, son las que hoy en dia también
permiten alcanzar ventajas competitivas, a diferencia de antes,cuando contar
con facilidades fisicas era prioritario para superar a la competencia.

En los Gltimos afics han surgido técnicas y practicas para proporcionar a la
gerencia una orientacion al cliente y , desarroliar clientes satisfechos.

El cliente es la persona que recibe el servicio.
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1.@ LA CALIDAD EN EL SERVICIO

En las empresas es comdn relacionar todo lo referente a calidad con un
area especifica: contro! de calidad , ya sea como laboratorio, departamento.
gerencia o subdireccion,

Lo que se propone es que el concepto de calidad no sea patrimonio
exclusivo de una sola area, sino de toda la empresa, para crear calidad en todas
sus manifestaciones: calidad del producto, calidad del ser\.;icio, calidad de
sistemas, calidad de procedimientos, calidad de personal.

Como se puede observar, Ia calidad se convierte en un instrumento en
poder de todos los trabajadores, haciéndoles participes de la transformacién de la

empresa.

La satisfaccién de! cliente se lograra a través de una calidad en el servicio
que se define como, todo lo que implica valores, expectativas, normas de conducta
y recompensas: en resumen todo lo que sea cultura.

Dentro de nuesira empresa es necesario establecer una calidad en el
servicio, a través de una cultura a:

a).- Una necesidad de ser competitiva a través de :

1.- Una calidad en el servicio.
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2.- Garantia al cliente

3.-Precio competitivo.

b}.-Necesidad de comprender mejor las necesidades y exigencias
del mercado.

c).-Necesidad de atraer y retener al mejor personal

d).-Necesidad de recompensar mejor el riesgo  empresarial.

Los pasos que deberan observar, el establecimiento de una Calidad en e!
Servicio son:

1.- Auditoria del cliente ( las necesidades y expectativas de los clientes)

2.- Andlisis de la capacidad de la empresa para ofrecer un servicio.

3.- Definicidn de la estrategia del servicio

4 - Sistemas

5.- Cultura de calidad

6.- Personal

7.-Las actividades de los competidores; hay que saber por que los clientes
utilizan los preductos y servicios de la competencia, en vez de [os nuestros,

8.- Vision de futuro. Escuchar a los clientes y observar a los competidores

9.- Asegurarse que el cliente este siempre bien atendido, tanto en lo material

como en lo personal.,



d)

La calidad y el servicio son un mismo y Gnico proceso.
Y el criterio de calidad lo da el cliente aunque en ccasiones no sepa

expresar sus criterios, o ni siquiera los tenga formalizades.

CAPITULO 2

DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE

2.1 TECNICAS UTILIZADAS

El método mas conocido para descubrir lo importante para el cliente es el
grupo foco,(grupo pequefio de 8 a 12 voluntarios seleccionados de la poblacion de
clientes, utilizando un proceso especial de entrevista). Estas personas revelan los
atributos especiales de la calidad del servicio que para ellos son importantes; estos
grupos focos no nos dicen lo que todos los clientes piensan, pero si nos dan una
idea de lo que es importante para una muestra representativa de nuestros clientes;
después de esto se pueden utilizar encuestas y cuestionarios para verificar la
informacién de! grupo foco en una poblacion mas grande de clientes.

? Como esta usted haciendo para satisfacer los requerimientos de su
servicio.?

Cuando se contesta esta pregunta, se ve el promedio de puntos de

calificacion sobre el servicio



La calidad y el servicio son un mismo y (nico proceso.
Y el criteno de calidad io da el cliente aunque en ocasiones no sepa

expresar sus criterios, o ni siquiera los tenga formalizados.

CAPITULO 2

DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE

2.1 TECNICAS UTILIZADAS

El métedo mas conccido para descubrir lo importante para el cliente es el
grupo foco,(grupo pequeno de 8 a 12 voluntarios seleccionados de la poblacion de
clientes, utilizando un proceso especial de entrevista). Estas personas revelan los
atributos especiales de la calidad del servicio que para ellos son importantes; estos
grupos focos no nos dicen lo que todos los clientes piensan, pero si nos dan una
idea de lo que es importante para una muestra representativa de nuestros clientes;
después de esto se pueden utilizar encuestas y cuestionarios para verificar la
informacién del grupe foco en una poblacién mas grande de clientes.

? Como esta usted haciendo para satisfacer los requerimientos de su
servicio.?

Cuando se contesta esta pregunta, se ve el promedio de puntos de

calificacion sobre el servicio



F1

Utilizar et método del grupo foco para descubrir los atributos claves de la

calidad del servicio.

Al encuestar la muestra representativa de los clientes se puede verificar la
existencia e importancia de estos atributos
claves de la calidad del servicio.

En la encuesta se puede pedir a los clientes que le den un puntaje al
negocio sobre &l nivel de rendimiento para cada uno
de los factores de servicio que deseamos evaluar. Una vez obtenidos estos datos,
tendremos la base para determinar que tan bien estamos respondiendo a las
expectativas de los clientes.

En ia realizacion de! programa se utilizaran diversas técnicas de
investigacion; cada una de ellas contribuira en la recopilacién , registro y analisis
de informacién. Los datos que se obtengan en todo el periodo de investigacion,
permitirén tener bases mas objetivas sobre la empresa en estudio,contribuyendo a
encauzar mas claramente las estrategias hacia el logro de los objetivos
planteados.

Las principales técnicas utilizadas seran las siguientes:

Entrevista al Personal

Las entrevistas se reatizaran a 10 personas (clientes ) que acudan a

comprar pollo, tomandolas como grupo foco,para elaborar un cuestionario para

conocer las necesidades del cliente.
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Cuestionarios

Se Aplicara el llenado de cuestionarics a una muestra de la poblacién
siendo esta de un 20% .( Considero que es una muestra representativa por ia
cantidad de poflos que se venden al dia ) para detectar que factores les agradan
y desagradan de la organizacién, lo cual permitira conocer los aspectos en los

gue se tiene que enfocar mas la calidad af servicio.

Observacion

La observacién como técnica de investigacion creo que sera importante,
porque nos ayudara a percibir informacién que quiza con otros medios no se
obtenga.

Esta observacion se pretende llevar a cabo en otros negocios del mismo
giro, para detectar el por que de su preferencia ante el producto con la

competencia.

2.2 CONCEPTOS, FACTORES E INDICADORES

DE MEDICION.

En la investigacién que se pretende realizar, se utilizaran 2 grupos de
indicadores de medicién para la evaluacion de los factores, sujetos de analisis,

siendo sus valores y significados los siguientes:
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Indicadores grupo A

Muy buena -—-- Aspectos que relnen requisitos superiores a las
expectativas.

Buena -——- Aspeclos que retinen los requisitos indispensables.

Regular  -—-- Aspectos que no retinen todos los requisitos.

Mala --——-  No rednen ningtn requisito.

indicadores Grupo B

Si -————  Aspectos que cubren las necesidades o expectativas.

No ———-  Aspectos que no retnen los requisitos indispensabies de

las necesidades 0 expectativas.

2.3 HERRAMIENTAS UTILIZADAS.

La herramienta que se llevara acabo es el cuestionario siendo este el

siguiente;



CUESTIONARIO

Cuestionario que se utilizara para detectar la calidad al servicio del cliente de
una cadena de rosticerias.

1.- Toma en consideracidn la apariencia fisica (higiénica) de las personas y de
las instalaciones para la compra del producto.

Si() No { )

2.- Como considera la atencion de nuestro persenal.

Muy Buena{ ) Buena( )Regular( )Mala{ )

3.- Considera que el producto se maneja con limpieza.

St {(} No ()

4.- Que opina de nuestros empleados en cuanto a su presentacion es :

Muy buena { ) Buena { ) Regular( )Mala ( }

5.- Nuestro servicio es:

Muy Bueno { ) Bueno{ }Regular( )Mala{ }

6.- Que opina usted de la calidad de nuestro producto.

Muy Bueno( } Bueno ( )} Regular { } Malo( }
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7.- Como considera el sabor de nuestro producto.

Muy bueno ( Y Bueno ( ) regular( )Malo ( }

8.- Considera usted que deberia de haber mas variedad en nuestros productos.

Si() No()

8.- De acuerdo a su experiencia qgue es lo que mas le atrae de un buen servicio.

Sus instalaciones ()
Su trato amable ()
Su rapidez ()
Su calidad en el producto ()

Todos las especificaciones anteriores  { )

10.- Considera usted que el servicio es rapido

Si{ ) No()
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CALIDAD

3.1 INTRODUCCION

En un programa de calidad de servicio al cliente, es importante que los
trabajadores conozcan los principales conceptos de calidad y servicio para el
mejoramiento dei servicio al cliente y satisfaccion de las necesidades del mismo.

El Programa que se da a continuacién es una propuesta que se presenta a

una cadena de rosticerias, para obtener un mejor servicio.

3.2 OBJETIVO

Lograr que el personal este capacitado para ofrecer un servicio de
calidad a través de su formacién basada en el conocimiento del producto y

mejoramiento del servicio para la satisfaccion de las necesidades del cliente.

3.3 CONTENIDO
3.3.1 IDENTIFICACION DEL NIVEL DE SERVICIO

Actualmente la organizacién cuenta con un nivel de servicio bueno, siendo
el objetivo que el nivel de servicio sea excelente ;debido a la observacion que

se realizo; Se puede decir que se encuentra en el camino de un servicio con
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calidad pero para lograrlo necesita poner mucho énfasis en la opinion de sus

clientes y en su infraestructura de servicio.

?Como se va a manejar el nivel de calidad de servicio?. A través de cursos de
calidad , de motivacion ; y dando los procedimientos ideales para fa elaboracion
del producto, a demas de concientizar en la cultura de calidad en todos los niveles

de la organizacion.

3.3.2 DETERMINACION DE LOS VALORES IMPORTANTES PARA EL

CLIENTE

Al determinar los valores importantes del cliente, la organizacion
tomara en consideracién que para llevar a cabo un excelente servicio y calidad,

el cliente es primero y si no se le valora y se fe conoce, se le perdera,

Entre los valores importantes para el cliente en la cadena de rosticerias se

encuentran los siguientes:

1.- Atencion

2.- Amabilidad
3.- Sinceridad
4.- Cortesia

5.- Comprension

6.- Honestidad
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Sin estos valores el cliente puede sentirse frustrado por la mala prestacion

del servicio

3.3.3 DEFINICION DE POLITICAS DE SERVICIO

Las politicas de servicio que se pueden considerar son las siguientes:

1.- Proporcionar un servicio donde la cortesia, atencion y satisfaccion del

cliente sean primordiales.

2.- Dar al cliente su mejor sonfisa y guiarle para su compra det producto

satisfaciéndolo en todo.
3.- capacitacion continua en la empresa en cuanto a la calidad y servicio.

4.- Ofrecerle servicios adicionales ,como pedidos especiales venta de
pollos ¢crudos cuando asi lo requieran ,pedidos para bodas, quince afios, bautizos;

con entrega a su domicilio.

5.- Aceptar las devoluciones en caso de que existan , observando los

motivos por las que se realfizaron, y mejorar el servicio.

6.- Mantener una cercania con el cliente, para que nos permila deteclar sus

necesidades y expectativas.
7.- Observar responsabilidad y exactitud en e! servicio prometido

8.- Tener un buzdn para sugerencias. -
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3.3.4 DEFINICION DE VISION Y MISION DE SERVICIO

La visién de la cadena de rosticerias es ampliar sus mercados a nivel
nacional en un periodo de 10 afios.

La mision que se establecera en la cadena de rosticerias as lograr la

excelencia y satisfaccion totaf del cliente.

3.3.5 ESTRATEGIA DEL SERVICIO

En México debido a la crisis econémica prolongada, se han marcado los
ingresos, se ha contraido el mercado y resulta cada vez mas dificil obtener tasas
de crecimiento positivo en términos no monetarios. A demas con las diferentes
rifias que se han tenido en cuanto al precio de pollo con los distribuidores se dificil
determinar un desarrcllo en el mercado.

Para definir la estrategia del servicio es necesario identificar nuestra
situacién actual dentro del servicio, asi como las deficiencias que se observan en
el.

Calidad en el servicio. Serd nuesira estrategia y los niveles a los cuales va
dirigida son :

1.- El ejecutivo (gerente, jefes de departamento)

2.- General (Supervisores, encargados, ayudantes en general)
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ESTA TESIS ND DEBE
SAUR Bt LA Bi3LI3TECA

Dichos niveles deberén de observar una serie de acciones a sequir para

solucionar los problemas, que impiden un servicio de calidad y que se detectaran a

través de :

1.- Una cuestionario y encuesta para el cliente

2.- Un analisis de nuestra capacidad de servicio.

3.- Una Observacién de nuestra competencia,

A continuacion se dara una descripcién de lo sefialado anteriormente:

Nivel

Prochlema

Objetivo

Funtiones

Ejecutivo

Ventas bajas debido a
que no existe una buena
calidad en el producto y
en el servicio

Incrementar tas ventas,
utilidades ¥
participacién en
mercado.

1a
el

investigacion del
mercado para la compra
del producto, posicién
exacla del lugar que
ocupa la organizacién,
auditorias mensuales del
cliente para detectar sus
necesidades ¥
expectativas de compra,
dirigirse a proveedores
gque cumplan con Ia
calidad del preducio, y
con las normas del
servicio especificas,
presupuesios fiexibles.

General

Atencién pabre al cliente

Brindar un servicio de

calidad

Conocimiento de  las
funciones del puesto,
mejorar el aspecto del
producto con calidad, de
la comprensién y apoyo
en la prestacidn del
servicio, mantener una
cercania con el cliente,
para detectar sus
necesidades, deseos vy
actitudes, de los clientes,
asi como reconocer la
oporfunidad da servir y
desarrollar una relacién
mas estrecha con el
publico, mantener una
comunicacidn conslante
con el nivel ejecutivo para
establecer un equipo de
trabajo dirigido al servicio,
complacer al cliente,
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Del planteamiento anterior y del seguimiento de las acciones se lograra

nuestra estrategia del servicio.

3.3.6 CULTURA DE CALIDAD
Los valores que integran nuestra cultura de calidad en el servicio se

resumen a través del siguiente codigo.

Cédigo “C”

1.- Cercania al cliente: a través de este punto podremos detectar las
necesidades y expectativas de compra de nuestros clientes, asi como el disefio de
una estrategia de servicio que nos permita obtener un equilibrio entre estas.

2.- Conciencia ante e! servicio: esto se logra a través de una sensibilizacién
de la alta direccion por la prestacién de un buen servicio, asi como la existencia de
un liderazgo transformador entre los niveles jerarquicos superiores.

3.- Comunicacién : es importante que exista una comunicacion entre los
diferentes niveles jerarquicos de ia organizacién, que se transmitan los éxitos y
fracasos que trae consigo la prestacion de un servicio asi como las acciones
necesarias para mantenerse dentro del rango de los éxitos.

4.- Calidad : valor primordial que debe imperar en nuestras acciones
personales y laborales. La calidad de la atencién a los clientes es fiel reflejo de la

calidad de la atencion que la empresa brinda a sus empleados.
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3.3.7 SISTEMAS DE APOYO.
Los sistemas en los cuales estara apoyada nuestra capacidad para ofrecer

un servicio de calidad son los siguientes.

1.- Buzones para sugerencias

2.- Instalaciones limpias

3.- Buena presentacion de los empleados (condiciones higiénicas de
acuerdo a normas de salubridad, guantes para los despachadores , tenazas para
agarrar el pollo, tijeras limpias y afiladas, para partir el polio)

4.- Huminacion adecuada para el producto en cuanto a su presentacion en

los rosticeros, focos spot's, lamparas.
Los anteriores sistemas deberan contar con las siguientes caracteristicas
a) Rapidez de respuesta
. b) Seguridad de ofrecer ef servicio prometido.
¢} Generacién de buenos resultados
d) Procedimientos especificos

e} Congruencia con las necesidades de la empresa y los clientes.

3.3.8 ESTRUCTURA DEL SERVICIO
Se establece una propuesta para la creacién de un nuevo puesto para una
persona, gue se encargue de llevar acabo el compromiso de calidad en el servicio

{ a través de las siguientes funciones:
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1.- Supervisidn y evaiuacion del cumplimiento de las normas de servicio.

2.- Fortalecer ja cultura de calidad para hacerla permanente.

3.- Dar reconocimientos y recompensas al esfuerzo aplicado en el proceso
de la calidad dirigida al servicio, como herramienta de motivacién.

4 - Servir como puente de unién entre los que planean el servicio y los que
lo ejecutan.

3.3.9 EVALUACION

Para evaluar el servicio se deberan observar algunos criterios como:
Empatia .- Es el compromiso por parte de los empleados para fa
comprensién de las necesidades del cliente, a través de un trato directo con el

cliente dandole mayor interés a sus necesidades.

Confianza - La seguridad que el empleado de al cliente en cuanto a .

precics, mercancias , trato amable , cortesia.

Responsabilidad.- La actitud del servicio de calidad que tengan los

empleados en el conocimiento de la preparacion del producto.
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CONCLUSIONES

Es facil hablar de calidad, cuando no se conocen los lineamientos a
seguir para lograrla, pero es una tarea dificil que exige constancia y dedicacién.

La filosofia de la organizacién, es buscar que el empleado trascienda en la
accion diaria, desarrollando todo su empefio y entusiasmo , para poder, llegar a
lo mas importante, la prestacién de un servicio de calidad, con lo cual ei cliente
se sienta satisfecho.

En esta organizacién se pretende llevar a cabo un cambio de cultura, para
que el personal que iabora en ella, se desarrolle profesionaimente.

Asi mismo para llevar a cabo la calidad en el servicic, se tiene que
concientizar al trabajador en cuitura de calidad y lograr el éxito deseado.

De acuerdo a la filoscfia de calidad en el servicio se debe considerar al
cliente como su principal objetivo y si es posible identificar los factores que
intervienen en la satisfaccion de las necesidades del mismo.

Por lo tanto se concluye que la cultura organizacional se va ha dar a través
de programas de calidad implantados; y el cambio se vera reflejado en la atencién

y satisfaccién del cliente al comprar nuestro producto.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se dan a continuacion son parte del programa de

calidad al servicio

1.- Dar cursos de capacitacion cada mes ,a los trabajadores en general,
sobre temas de calidad al servicio.

2.- Crear un puesto staff, para una persona que se encargue de llevar un
informe mensual sobre estandares de calidad en la organizacion,

3.- Colocar buzones en cada tienda, para que el cliente emita sus
sugerencias, cuanto al servicio y al producto.

4.- Dar una mayor iluminacién a las instalaciones, principalmente en las
areas en donde estan los rosticeros ,para impactar mas al cliente.

5.- Llevar a cabo una publicidad y promocién dgl producto cada mes por lo
menos. Para atraer mas al cliente

6.- .Llevar acabo investigaciones de mercado , en colonias de en donde una
existen nuestros mercados , con el fin de establecer nuevas sucursales.

7.- dar cuestionarios a los clientes por lo menos cada mes , para saber si

se estan cubriendo sus necesidades .
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