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La falta de un programa para la mejora
continua en el servicio de las consuitoras
de venta de una agencia de promociones y
la falta de un manual de politicas de
calidad y de procedimientos propician que
el servicio y la satisfaccion del cliente se
vean afectados.
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HIPOTESIS

Si se aplican adecuadamente los lineamientos
de calidad basados en la norma ISO 9004-2,
se mejorara el desempefio de las consultoras
de venta y la satisfaccion de los clientes de
Sur Promociones.
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OBJETIVO

Implementar los lineamientos de calidad en el
servicio a todos los niveles de la organizacion
de acuerdo a a la norma 1SO 8004-2, para
obtener la satisfaccion del cliente y el
mejoramiento continuo del servicio,
involucrando en dicho proceso a todos los
empleados de Sur Promociones.
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Introduceidn

Las organizaciones industriales, comerciales 0 gubernamentales, suministran
productos y servicios que intentan satisfacer las necesidades yfo ios requisitos de
fos clientes, La competencia global creciente ha conducido a que sean cada vez
més estrictas las expectativas de los clientes con respecto a la calidad. Para ser
competitivos y mantener un buen desempefio econdmico, las organizaciones vy los
proveedores necesitan emplear sistemas cada vez més eficaces y eficientes. Es
conveniente que esos sistemas den como resultado el mejoramiento continuo de la
calidad y una satisfaccién creciente de los clientes de la organizacion y de otros
interesados como los empleados, propietarios, proveedores o la sociedad en
general.

En el primer capitulo se abordan aspectos de calidad, tan impertante en una
organizacion que busca satisfacer todos Ios requerimientos del cliente, y que a su
vez se fraduce en una competitividad en el mercado para asi asegurar su
permanencia en el medio. Se debe comprender por parte de los empresarios y
trabajadores que estamos en un momento coyuntural, en el cual ya no se puede
perder el tiempo y el dinero en repetir y revisar cosas mal hechas, es necesaria la
cooperacién de todos para erradicar fallas, aportar soluciones, sugerir mejoras y
tomar iniciativas que nos lleven a la excelencia,

El capitylo 2 analiza la importancia del servicio dentro del contexto
empresarial, una organizacion prestadora de servicios debe satisfacer, atender,
escuchar y apoyar a los clientes porque de sllos depende su negocio; el cliente
demanda cada vez mas un servicio de calidad.

El capitulo 3 introduce al lector a la normativa especifica de 1SO 9000, que
pone de manifiesto la impertancia que puede tener la calidad dentro de las
actividades realizadas por las organizaciones. La publicacién en 1987 de la serie
1SO ha ocasionado una estandarizacién a escala mundial, y entre las finalidades
(ue persiguen estas normas con relacion a los clientes se busca mantener una
confianza de que sus demandas seran fotalmente satisfechas, asi como
homogeneizar lenguajes, bases técnicas, seleccién y mejora de procesos.

El capitulo 4 representa la aplicacidn practica de la norma IS0 8004-2, gue es
la indicada para organizaciones de servicios al trabajo que realizan las consultoras
de venta de una agencia de promociones y los pasos a seguir para lograr la calidad
en el servicio que proporcionan. Cabe hacer mencion que el objetivo de esta obra
es adecuar sus procesos a los requerimientos de la norma, v en una primera
instancia no se busca la certificacion, sino mas bien fa sensibilizacion de los
empleados de la organizacion para una futura implantacién de la norma.
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Es importante destacar que en los uitimos afios en el mundo de los negocios
la promocién de ventas al consumidor ha tenido una aceptacién extraordinaria asi
de un desarrollo dindmico y progresivo. Lo que antafio fuera una actividad a la cual
se le prestaba poca atencién se ha convertido en una funcién de trascendencia
desde el punto de vista de los ingresos, ya que ofrece un incentivo adicional y
estimula el mercado meta para originar un incremento en las ventas a corto plazo o
una asociacién del producto ante el consumidor para asi influr en su
comportamiento de compra.

La promocién de ventas consiste en un sistema de técnicas cuyos ejes
principales son la presentacién, la rotacion y el beneficio de los productos y
presentarlos en las mejores condiciones materiales y psicoldgicas; tiende a
substituir la presentacién pasiva del producto para una presentacion activa apelando
a todo lo que puede hacerlo més atractivo: colocacion, funcionamiento, envase,
presentacion, exhibicién, degustacion, ete.

Entre las formas mas populares de promociones al consumidor estan los
cupongs, muestras, premios, pruebas de compra, promociones comerciales,
degustaciones y las demostraciones que realizan las consuitoras de venta.

Que representa el objetivo del presente trabajo ya que estd enfocado a
obtener una calidad en el servicio que estas proporcionan al ser una alternativa méas
de promocién con el fin de alraer a los usuarios 0 consumidores a una marca
especifica ya sea en el lanzamiente de un nuevo preducto o bien en el apoyo a uno
ya existente.
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[Capitulo 1: Calidad]

14 Concepto |

En espafiol ¢l término calidad sefiaia un conjunto de caracteristicas de una
persona © una cosa, importancia, calificacion, caracter, propiedad, clase, casta
excelencia, noblsza, importancia y condicion.

El sustantivo inglés quality indica una persona de alto nivel social,
excepcionalmente bueno en su clase, un nivel de superioridad, un elemento
distintivo, una medida de excelencia, propiedad.

Ambos términos derivan de la palabra latina qualitas, atis, que indica
cualidad, manera de ser, propiedad de las cosas y que a su vez deriva del adjetivo
también latino qualis, e, que significa cudl, de qué genero, de qué clase, de que
calidad, de qué especie.”

Ademas, cada uno de nosotros tiene su propia definicién de calidad con
respecto a los bienes y servicios adquiridos. La calidad toma entonces, la definicidn
de quien la propone:”

% Para un cliente externo o interno, es un servicio gque satisface sus

necesidades y expectativas.

A Para un comprador, es una entrega que corresponde en todos los

sentidos a las normas y exigencias del pedido

4 Para un responsable de produccion, es la conformidad con los metodos y

con las practicas comunes.

% Para la direccion de finanzas, son presupuestos que se equilibran.

% Para los gobiernos, es la proteccion del publico.

& Para el empleado, es el reconocimiento de su trabajo como algo

altamente satisfactorio.

2 Para los accionistas, es un buen rendimiento sobre sus inversiones de

capital.

% Para la empresa, a calidad es una cuestién de supervivencia.

! Carlos Colunga Davila, La calidad en cl servicio. Panorama Editoral, México 1996. Pdg, 24
? Gilles Legault. Alcanzar la calidad 1otal cn una cmpresa de servicios, Editorial triflas, México 1999. Péag, 26
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[1.2 Principales teéricos ﬂ

Se ha considerado gue [os principales tedricos que propiciaron el desarrollo
del movimiento hacia la calidad son: Deming, Juran, Ishikawa y Crosby, guienes
desplegaron sus teorias a partir del mejoramiento del control de calidad y del trabajo
en equipo para lograr un alto nivel de productividad.

Se necesita que cada organizacion defina los concepios que darén estructura
a la filosofia que apayara a la grganizacion en la busqueda del mejoramiento.

Podemos elegir entre varias opciones. Existen filosoffas orientadas
principalmente al usuario come es la planteada por Ishikawa; orientada al producto,
como es la propuesta de Crosby; o a obtener evidencia estadistica de los procesos,
como propone Deming.

Independientamente de la orientacion que se escoja, la administracién es
responsable de deducir cual es la més adecuada para sus circunstancias.
Asimismo, es su responsabilidad el permear ios nuevos conceptos dentro de la
organizacion para lograr un cambio fundamental de actitud, gue conduzca & la
construccion de una nueva cultura. La estrategia es adecuar |a filosofia y la cuitura
para alcanzar la calidad deseada.

El tedrico W, Edwards Deming, se convirtid en un consulter interdependiente
de la calidad. El método de Deming es revolucicnario e innovador, y establece tres
ingredientes:

a) Conocimiento profundo
b} Constancia del propdsito
¢) Mejora continua

El planteamiento de Deming consiste en que si se mejora la calidad,
disminuyen los costos, lo que se traduce en una mayor productividad.

Por su parte Joseph M. Juran, propone el estudio de los costos de calidad y
de los importantes ahorros que los administradores pueden fograr si se estudian
inteligentemente este problema, dice que la planeacién financiera, el control
financiero y el mejoramiento financiero por administracidn, se convierte en
planeacion de calidad, control de calidad y mejoramiento de la misma, a la que
Hlama tritogia de la calidad.

En tanto Philip B. Crosby, cred el movimiento de “cero defectos” y poputarizd
el concepie ‘hazlo bien la primera vez’. Su teoria se basa en conocer o gue
realmente el cliente quiers, luego desarrolla una estrategia para prevenir posibles
errores, capacitar y convencer al personal para producir con cero defectos, es decir,
con calidad,



PROPUESTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO CAPITULO 1. CALIDAD 5

I II=—_—
o —— -~~~ ———————

Kaoru Ishikawa desarrolié los circulos de control de calidad en 1962 y en el
participan los trabajadores y se hacen conscientes de que hay que darle una mayor
impartancia al cliente.

|13 Etapas de la Calidad |

La calidad no se obtiene por medio de magia, ésta es resultado de un
proceso a menudo muy complejo. Existen cuatro etapas esenciales que se deben
seguir para lograr mejoria:

+ Se cuantifican la mala calidad y sus consecuencias.

Sin esta etapa, la percepcidn queda confusa, los errores vy las quejas
toman enormes proporciones o, por el contrario, se minimiza su importancia.
La “metrologia”, es decir, la medida de la conformidad del trabajo a las
especificaciones del proceso y a las Ordenes del cliente, se convierte en la
actividad privilegiada de la calidad.

Para evaluar, e incluso cuantificar los aspectos no medibles de la calidad
(como en el nucleo de ciertos servicios de apoyo a la fabricacion), se
identifican los indicadores de calidad, se precisan los criterics de evaluacion,
incluso las escalas de evaluacion subjetiva y se revisan periédicamente los
indices de calidad.

+ Se realiza la prueba de la necesidad de intervenir.,

Cuando un cierto nimero de datos pertinentes se han recabado, la
imagen de la calidad toma todos sus colores, se toma una decisién para
intervenir o no; éste es el estado de la concentracion de [a atencion scbre los
efectos, sobre los resultados observados; entonices se prepara un plan de
andlisis. Notemos que la prueba de la necesidad de intervenir es a menudo
dependiente de la voluntad que tiene la direccién de aportar cambios.

+ Se establece la relacion causa-efecto.

Sin un esfuerzo por encontrar las verdaderas causas de la falta de
calidad, las observaciones y las intervenciones se limitan a los efectos
observados; se tiene entonces una funcidn de bombero. En realidad la
situacion no cambia a largo plazo, solo una investigacion del origen real de
las quejas de los clientes, de los errores, de los malentendidos, de la falta de
movilizacion del personal, puede conducir a cambios profundos en el camino
hacia la calidad.
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« Se origina una accién correctiva.

De nade sirve analizar y planear estrategias si no se pone en marcha
alguna accién correctiva en consecuencia. Con mucha frecuencia, los
reportes de estudios se pudren en el fondo de los archivos, en ocasiones con
consecuencias dramaticas.

En muchas grandes organizaciones, los planes de recuperacidn son
frecuentemente confusos o velados a causa de una visién demasiado global
y difusa; el terreno permanece reservado, los alborotos en el niclec de la
empresa son cuidadosamente atenuados. Frecuentemente, los anuncios de
programas de excelencia representan una practica muy bien planeada por
relaciones piiblicas para volver a glorificar la imagen de la empresa que se ha
empafado por errores flagrantes de estrategia o de faltas de calidad en el
servicio descritos por los medios de comunicacion. internamente, pocas
cosas cambian, a menudo los impetus se ven frenados por el personal
anclado en sus tradiciones, cuando no es escéptico sobre los resultados
previstos Entonces toda la organizacién pierde una oportunidad para
mejorar.

[i4

Niveles de Calidad |

A continuacién se presentan los cuatro niveles de intervencién en la calidad:
1. El controf de la calidad.

Es una intervencion por la cual el resultado de un procedimiento o de una
actividad se mide para comparar los datos con los objetivos propuestos.
Cuando un empleado nota una diferencia, es decir, una diferencia entre la
medida y el objetivo propuesto, y efectia la correccion apropiada, ejerce un
controf de calidad. Este control tiene por objetivo el respeto a tas normas vy
especificaciones del proceso en relacidn con las necesidades y expeciativas
del cliente.

2. El aseguramiento de la calidad.

Es una funcidn por fa cual la direccion verifica constantemente el buen
funcionamiento del proceso y de los resultados de los procedimientos, para
alcanzar (con seguridad) los resultados previstos. Un programa de
aseguramiento de la calidad puede tomar una forma muy compleja. Muchas
grandes sociedades de consultoria tienen un manual de calidad que rige
todas las actividades de ejecucion de los servicios, de estudio de las
necesidades de los clientes, de elaboracién de presupuestos, de planes y
disefios, de visitas a ias cbras y otras.
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3. La administracion de la calfidad.

Se trata de una funcidén de administracion, asi como generalmente se
percibe, una funcidon de planificacién de organizacion, de direccion, de control
y de aseguramiento de la calidad.

Este es el sistema de pilotaje de todo programa de evaluacion y de
intervencion en la calidad de la empresa. Por esta razén, este sistema define,
en primera instancia, ia politica de la empresa en materia de calidad de
servicio, la estrategia y los objetivos establecidos; en segunda instancia,
define las modalidades de seguridad y de control. Prevé la capacidad de
plantear diagnésticos y de hacer pronasticos sobre el comportamiento de la
calidad de servicio y sobre la aptitud de la organizacién para cumplir
adecuadamente con su misién. El sistema también define la organizacion
social, es decir, las funciones y responsabilidades de la direccion
(planificacion, organizacién y auditorias de calidad), las de ejecutivos de
supervision (aseguramiento de la calidad) y las del personal de produccion
(control).

El programa de administracién de la calidad también prevé la capacitacion y
el desarrolio de los recursos humanos. Finalmente, prevé el programa de
reconocimienio de los esfuerzos del mejoramiento y las formas de celebrar los
logros alcanzados.

Administrar la calidad es:

& Definir una politica clara en materia de cafidad, teniendo en cuenta las
fuerzas distintivas y los objetivos estratégicos del desarrolio de la empresa.

& Planificar y organizar los sistemas de seguridad y de control de calidad
para verificar el nivel de calidad de los servicios ofrecidos a la clientela,
para correqir las fallas y para prevenir toda supresion a los objetivos
establecidos.

& Definir ef plan de movilizacién de los recursos humanos en un proceso de
mejoramiento continuo.

4. lLa calidad total.

La cezlidad total no representa un medio, aparece primero como un
objetivo a alcanzar. Soélo una filosofia de administracion centrada en la
movitizacion de toda la organizacién hacia la satisfaccion, es decrr, a la
cultivacion del cliente, v el uso de técnicas apropiadas de deteccion y de
analisis de las fallas, ievan a ta calidad total.
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Este objetivo podria representarse por una lista de ambitos en los que la
organizacion debe sobresalir, He aqui algunos objetivos en los gue se enfoca la
calidad total;

Calidad técnica (conformidad técnica)

Calidad de la imagen (reputacién de la empresa)
Calidad de |la administracion

Calidad de la comunicacién

Calidad de las relaciones interpersonales
Calidad de la formacion

Calidad del personal

Calidad de los valores culturales

By Ry e Ry Ky Wy By X
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Para tener éxito en una siluacién altamente competitive creada por la
globalizacién de los mercados, es necesario ir mas alia de la simple satisfaccion da
las expectativas y enfocarse a la seduccion, a la cautivacion de la clientela, Para
lograrlo, es necesario, antes que nada, conocer las caracteristicas que busca el
cliente. Se debe evaluar la calidad, el conocimiento de io que e cliente busca y
desea, que constituye el punto de partida fundamental de todo programa de calidad
total. En muchas empresas no se conocen las expectativas del cliente e incluso, no
existe interés por conocerlas.

La etapa mas concreta del camino hacia la calidad total consiste pues, en
medir, con la ayuda de herramientas especificas, el nivel de calidad para enfocar la
atencidén a aspectos particuiares de la organizacidén: se desarrolian indices de
calidad, el andlisis estadistico traza el comportamiento de la celidad y ayuda a
realizar un diagndstico justo y a hacer prondsticos.

1.5  La Administracién para la Calidad |

Deming, Juran, Crosby y las normas 1S0-9000 estan de acusrdo en que los
requerimientos son los indicadores de que nos muestran si se cumple o no con la
calidad.

Por razones practicas, calidad es cumplir con los requerimientos a un
caosto que representa valor para el cliente. A la empresa le cuesta tanto el afiadir a
los servicios caracteristicas o Iujos gue no son apreciados ni pagados por el cliente,
como el mantener servicios que no tienen demanda,

En la prestacidn de los servicios y en la compra-venta de los mismos, los
requerimientos son los indicadores para conocer si se cumple © no con la calidad.
Los requerimientos son las caracteristicas solicitadas por el cliente.
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Calidad también denota, como lo sefiala Juran, "aquellas caracteristicas del
servicio gue responden a las necesidades del cliente”. Un cliente con sus
necesidades y expectativas cubiertas es un cliente satisfecho. Por lo tanto, “calidad
es satisfacer al cliente”.

Asi mismo, el término calidad es usado en |la administracion de nuestros
tiempos para calificar, aqui ya como adjetive, a un conjunto de sistemas surgidos
de los modelos administrativos para la calidad, como son:

& Los inventarios justo a tiempo,

& Los circulos de calidad,

& El control estadistico del proceso y

# Las operaciones a prueba de errores.

Y finalmente en ef mercado internacional actual, la palabra calidad también
cuenta técnicamente con los procesos gue genera la implementacién de los
modelos administrativos para la calidad como son:

& La mejora continua y
@ Ei proceso administrativo para la calidad.

La administracion para la calidad es el conjunto de principios, sistemas
procesos, métodos y técnicas, cuya aplicacion permite el cumplimiento sistematico
de los requerimientos y la reduccion sistematica de los emrores.

La administracién para (a calidad no es una panacea ni mucho menos una
receta magica universal aplicada en algunas circunstancias, tiene éxito mientras que
fracasa en otras, tiene sus limitaciones y sus riesgos y no sustituye a la
mercadotecnia ni a la publicidad; pero en la practica es el msjor modelo
administrative que existe en nuestros dias y ha demostrado que puede ser un arma
competitiva decisiva para algunas organizaciones, en algunas circunstancias.

El proceso de implementacion de un modelo administrativo para la calidad
permite que cada organizacidn, implemente y desarrolle un modelo propio,
adecuado a las caracteristicas de la organizacién y a las del mercado.
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11.6 _El Ciclo de la Calidad |

Si una organizacién logra establecer un modeio administrativo que mejore
sistematicamente la calidad de sus servicios, sus costos se reducen; porque hay
Menos errores, Menes Correcciones, menas compensaciones de los errores y
menos problemas y habra mejor aprovechamiento de los equipos, de los insumos,
de las instalaciones y de las perscnas. Este es un importante principio que los
directores japoneses aprendieron en 19502

No es real suponeér que nunca habrd un error, sobre todo en los servicios en
los cuales intervienen en gran medida las personas y se darian infinidad de
relaciones directas entre ellas.

A medida que bajan los costos debido al menor volumen de errores, de
trabajo repetido, de correcciones, de desperdicio y de problemas, la productividad
de la organizacion se incrementa, los precios de sus servicios pueden reducirse y
los clientes externos se sienten satisfechos por las mejoras que reciben y por su
menor precio.

Con servicios de mejor calidad, con un precio mas bajo, con los comentarios
que hacen los clientes satisfachos y con un poco de creatividad mercadolégica se
puede lograr un mejor posicionamiento del servicio en fa mente de los clientes
externos y una mayor participacion en ei mercado.

Mejorando sistematicamente Ia calidad de los servicios, bajando su precio e
incrementando la paricipacién en el mercado, hay mas probabilidades de
permanecer en el negocio, y de proporcionar fuentes de empieo.

El haber cubierto satisfactoriamente el ciclo de la calidad una vez no es
ninguna garantia de éxito permanente, ya que las necesidades y las expectativas de
los clientes pueden cambiar o la competencia puede mejorar.

Es necesario reiniciar el ciclo constantemente, siempre enfocado hacia las
necesidades presentes y futuras de los clientes.

En México, las expectativas de los clientes se incrementan constantemente
desde gue la apertura de su mercado esta obligando a los proveedores a ofrecer
diferentes opciones de servicio y de productos con mayor calidad y con precics mas
bajos.

Los clientes exigen cada vez mas porque saben que pueden obtener mas. La
competitividad actual la ganan aquéllos gque pueden afadir mayor valor de servicio,
en menor tiempo y al menor costo,

*Ibidem Pag 110
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Capitulo 2: Servicio

21 Concepto |

El sustantivo espariol servicio denota el efecto o la accion de servir. El verbo
servir sefiala la accion de estar al servicio de otra, estar empleado en la ejecucion
de algo. El sustantivo inglés service indica el acto o el resultade de servir, un acto
formal o una serie de actos prescritos. El verbo inglés serve significa trabajar y
hacerse cargo de algo. Todos ellos derivan del verbo latino servio, is, ivi, itum, que
indica servir, ser dependiente.

"Servicic es un conjunto de actividades humanas que entrelazadas
interactuan para satisfacer una necesidad”®

“Servicio es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Es
esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccidn no tiene porque
ligarse necesariamente a un producto fisico”.®

Vivimos en una economia de servicios. Fue en 1940 cuando por primera vez
se clasificd a las actividades econdmicas en tres sectores: primario (agriculiura),
secundario {industrial} y terciario {(serviciog). Para los economistas clasicos los
servicios constituian el sector improductivo del sistema econdmico,

Otras veces se define como aquellos hienes no susceptibles de
comercializacidon. Recientemente el economista J. | Gershuny, ha definido los
servicios como un conjunto residual de actividades cuyo producto final no es un bien
material. Otros estudiosos como J. B. Quinn y C. E. Gagnon, definen los servicios
como “iodas aguellas actividades econdmicas en las que la produccion primaria no
es ni un producto Ni una obra construida’,’

“Servicio consiste en asistir a la clientela a elegir sélo en funcién de sus
necesidades, aconsejarlo para utilizar bien los productos comprados y atender sin
hostilidad un reclamo.”

* Carlos Colunga Divila. La calidad ¢n el servicio Panorama Edstorial. México 1996 pag 24

* Miguel Angel Rodriguez Becerril Cultura de la calidad, Universidad Tecnolégica de México.1998.pag 2
® Prubip Kotler. Mercadoteenia, McGraw Hill México 1995

" . Kcith Denton. Calidad en ¢l servicio, Editorfal. Diaz Santos. Madrid 1991.pag 41

¥ Andrés Fridman La esencia del marketing de servicios, Ediciones Macchi. México 1996 pag 23
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* Servicio es un producto que no se toca, no se palpa, generalmente no se
experimenta antes de la compra, pero permiten satisfacciones que compensan el
dinero invertido en la realizacion del deseo y necesidades de los clientes * °

Aplicando el concepto de servicio como estimulo positive aumenta el ndmero
y la finalidad de los cliertes, como asi también la importancia de sus compras. Un
cliente bien servido permanece como un potencial nuevo clisnte, naturalmente que
la clientela puede ser exigente, ingrata o inmutable y nuestros esfuerzos serén
muchas veces subvaluados y criticados, pero en la gran mayoria de los casos, los
clientes saben valorar y recordar un buen trato, asi como también saben conservar
un tenaz rencor cuande piensan haber sidg mal servidos.

El espiritu de servicio es una actitud, es interesarse por los servicios que
realmente da un producto, aconsejarle al cliente na flevar un producto que no le serd
utif, ofrecer servicios aun despusés de la venta, tratar de reducir los dafos debidos a
errores de uso (aun si fué error del cliente).

En fin, se trata de defender al clienie como si se tratara de uno mismo, esto
parece tan facil y tan obvio de realizar gque son muy pocos los que lo llevan a la
practica. Esta actitud se ha manifestado en los paises anglosajones como una
verdadera institucion, perc en los palses latinos es considerado auln como una
caracteristica de la personalidad individual y por lo tanto excepcional.’®

Una empresa de servicios existira mientras tenga capacidad competitiva en la
calidad de los servicios que ofrece, en el precio ds los mismos y en las reacciones
con los clientes, en ese orden.*!

uUn servicio existira mientras una parte ofrezca alternativas o satisfaccion a
una determinada necesidad de los clientes, con mayor conveniencia que si el cliente
los hiciera por si mismo y otra que tenga capacidad y disposicion para pagar por
dicha satisfaccion.

# 1 Ratluneul. Marketing del sector ser icios, Editorial Trillas, México 1995 Pag.
'® Andrés Fridman, La esencia del marketing de servicios Ediciones Maccly México 1996. Pig. 24
" D Keith Denton. Calidad det servicio. Ediciones Diaz Santos. Madrid 1991 Pag 46
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12.2 _ Clasificacién de los Servicios. |

La heterogeneidad de las actividades econdmicas englobadas bajo el
sector servicios y la divergencia de propésitos intelectuales con que se aborda el
tema hacen gque las clasificaciones sean muy variadas.

Por el Secfor de Actividad.

Browining y Singelmann han sefialado, baséndose en las caracteristicas
del consumo de que son objeto, las siguientes clases de servicio:'2

@ De_produccién, que se suministran a las empresas o0 a los
consumidores como servicios bancarios de seguros, ingenieria etc.

© De distribucidn, que persiguen poner en contacto a los productores
con los consumidores (venta, almacenaje, transporte, comercio ete.).

© Sociales, que se prestan a tas personas de forma colectiva (educacién,

@

sanidad, policia, atencién médica etc.).

Perspnales, cuyos destinatarios son las personas fisicas, como
restauracion, reparaciones, asesoramiento, servicio doméstico,
lavanderia, pelugueria etc.

Por su Funcién:

@ Servicios de gestién v direccidén _empresarial. como auditoria o

consultoria en general, servicios juridicos o de inspeccién contable.

& Sewvicios de Informacién y comunicacién, que pueden ser informaticos,
como proceso de datos, disefio de programas, redes informaticas
como Internet, © mensajeria.

W Servicios de investigacion o de estudios contratados para desarrollar
productos, proyectos urbanisticos, de decoracién o investigar a las
personas o empresas,

© Servicios_de ventas, como de investigaciones de mercado, desarrollo
de campafias de comunicacion, de marketing directo, ferias,
exposiciones, disefio grafico ete,

& Servicips de personal, destinados a seleccionar y formar al factor

trabajo en ias empresas.

Servicios operativos, como limpieza, vigilancia o seguridad.

Servicios _de produccion, come reparaciones, mantenimisnto,

ingenieria y servicios técnicos en general, ©

ee

2 Grande Esteban Iidefoniso. Marketing de los servicios. Editorial ESIC. Madrid 1996, Pag 32
" Ibidem Pag. 33
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Figura 2.1. - Clasificacién de los servicios de Dan R. E Thomas donde se
distinguen servicios cuya forma de prestacion se basa en equipos y servicios
basados en personas. Dentro de los primeros, los equipos pueden ser
operados automdticamente, por especialistas o no especialistas. Los
servicios e fa segunda clase pueden ser prestados por no especialistas, por
especialistas 0 por profesionales.



PROPUESTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO CAPITULO 2 SERVICIO 16
e

Por ef comportamienta del consumidor;

@ Servicios de convenigncia, son poco diferenciados y adquiridos con
frecuencia, el proceso de adquisicion es muy simple y rutinario, transporte
aéreo, mensajeria, taxis etc.

& Servicios _de comprg, demuestran un comportamiento més complejo,
valoran mas alternativas, hacen comparaciones, como apertura de cuenta
corriente, viajes de vacaciones, pdlizas de seguros etc.

@ Servicios de especialidad, extreman las fases descritas en el punio
anterior, pues las consecuencias de sus actos se consideran graves. La
eleccidén de un abogado, asesor fiscal, empresa de auditoria. La
credibilidad del servicio es muy importante.

& Servicios especiales, son aguélios que dadas sus caracteristicas exigen
un esfuerzo muy especial, ya que los consumidores se desplazan hasta
donde haga falta para conseguirlos, es el caso de intervenciones
oftalmolégicas o tratamientos contra el cancer.

& Servicios no buscados, son aguéllos que no son conocidos, o que
siéndolo no se desean comprar. aungque aveces & consumidor no le
guede mas remedio. Es el caso de seguros obligatorios de automdviles o
ef de incendios exigido por las entidades financieras para la adquisicion
de inmuebles."

Otfra clasificacién muy elemental hace referencia a servicios gue recaen
sobre las personas y sobre las cosas. Christopher H. Lovelock distingue entre los
servicios que se prestan en beneficio de los propios consumidores y los que se
prestan en beneficio de las posesiones de los usuarios.

Los bienes tangibles se conocen con el nombre de productos, tienen una
consistencia material. Se trata de objetos fisicos cuya utilizacidn por el sujeto
econdmico resuelve la carencia sentida Su proceso de elaboracidén se [lama
produccion,

Los bienes intangibles se dencminan servicios. Su estructura es inmaterial.
Se trata de aclos que reciben el sujeto ¢ sus pertenencias, y a través de los cuales
auedan solucionados los problemas o carencias sentidos.

Bt canal de entrega s el sistema a través del cual se entrega el servicio al
cliente. Y come en cualquier olra empresa, la innovacion es vital no solo para el
éxito de la propia empresa, sino también para la evolucion y avance de la sociedad.
Se lleva a cabo de dos maneras:’

“ Ibidem Pag, 34
* 1D Keith Denton. Cahidad del servicio Ediciones Diaz Santos. Madrid 1991. Pag 47
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& Porque el empresario intenta detectar nuevas necesidades a satisfacer,
fratando de hallar las soluciones para satisfacerlas;

# Porque el empresario sigue profundizando en sus capacidades técnicas,
tratando de encontrar mercado para sus invenciones.

Beneficiario directo del servicio |
Personas Cosas !
Naiuraleza del acto de|Servicios destinados Servicios destinados 1
servicio al cuerpo de las personas | a bienes materiales !
a2 |
transporte personas sequridad |
Acciones tangibles salones belleza SEgU :
limpieza :
restaurantes , jardineria |
salones, peluqueria servicios veterinarios i
Servicios destinados Servicios destinados i
a la mente de tas personas | a bienes inmateriales '
educacién bancos |
Agciones intangibles programas radio asesoria legal |
servicios de informacion contabilidad |
tealros holsa
museos ) Seguros

Figura 2.2 Clasificacion de tovelock segun naturaleza y beneficiario del servicio,

123 Los Servicios en el Mercado Actual. |

En los albores del siglo XXi, México es ya un pals de servicos. Toda
empresa de servicios generaimente presta tres clases de servicios: servicio
principal, servicios periféricos y servicios de valor agregado.'®

El servicio principal es el servicic mas importante que presta la empresa, la
razén de su existencia, la razon fundamental por lo que la emprésa esta en el
mercado, el servicio que proporciona mayores ingresos, el que esta expliciio en la
mision de la empresa. Lo mas probable es que en un hotel sea el de habitacion, en
un restaurante el de comida, etc.

Na siempre es facil identificar el servicio principal, pero se aconseja hacerlo
para facilitar su administracién, especificamente su planeacion.

Los servicios periféricos son los otros servicios que presta la empresa y
que confemplan o se refacionan con el servicio principal. Su principal funcion es el
compiementar la prestacion del servicio principal.

1% Colunga Carlos Dévila. La calidad en el servicio, Panorama Editorial. México 1996 Pag. 27
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Lo mas probable es que los servicios periféricos en un hotel sean los
servicios de restaurante, bar, centro nocturno, discoteque, agencia de viajes,
salones para banquetes y conferencias, salones de belleza, elc. cuya funcion es
complementar el servicio principat para los huéspedes y el brindaries otros servicios
necesarics durante su estancia.

Los servicios de valor agregado son aquéllos servicios libres de cosfo que
acompafian al servicio principal /o a los periféricos y cuya funcion es el incrementar
el valor de los mismos. Cuando estos servicios se prestan a los usuarios de los
servicios principales o periféricos, su costo va incluido y actian como ganchos para
atraer posibles clientes pues generalmente son gratis.

En un hotal, los servicios de valor agregado pueden ser los maleteros,
afberca, despertador, periddico, aseo de calzado, teléfono en el cuarto, gimnasio,
aeropuerto, servicios de transporte, lugares histéricos, museos y centros
comercigles y sobre todo Ja amabilidad, la cortesia, la sonrisa, la disposicion a
prestar ef servicio que satisfaga al cliente, la disposicion a ayudar y/o orientar en la
solucién de pequefios y los grandes problemas que puedan presenfarse a los
clientes durante su estancia, estén 0 no relacionados a los servicios que presta la
empresa,

[2.4 El Cicio del Servicio de |a Empresa. |

Se entiende como Ciclo del Servicio al conjunto sistematizado de pasos,
para la prestacién de un servicio. Otra definicion es aguella que rios dice que el ciclo
del servicio de la empresa es el conjunto sistematizado de los pasos que lleva a
cabo la empresa, para la creacion y la prestacion de un servicio,

Dichos pasos son los siguientes:

@ Determinar los clientes.

En el diagrama de flujo del ciclo del servicio (figura 2.3) en primer lugar, al
lado derecho se encuentran los clientes finales, clientes externos,
usuarios o clientes que pagan por el servicio gue la empresa vende.
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Figura 2.3 £l ciclo del servicio: diagrama de flujo del ciclo def servicio.

@ Determinar las necesidades de los clientes.

Como la empresa vive gracias a lo gue los clientes externos pagan,
entonces ellos son la pieza mas importante del ciclo del servicio de la
empresa y debe cuidar de satisfacer sus necesidades, costumbres,
gustos, preferencias y expectativas, si quiere permanecer en el negocio.
Estas son detectadas mediante las investigaciones de mercado, el
comportamiento de la prestacién de los servicios yfo, en caso de
innovacicnes, se estiman.

Planear los servicios,

Con los datos obtenidos mediante la investigacién de mercado, el
comportamiento de la prestacion de los servicios o la innovacién
estimada, la alta direccién o la gerencia media, ayudada por los
especialistas, planea los servicios y los requerimientos necesarios para
abrir dichas necesidades, gustos, costumbres y expectativas de los
clientes externos, desarrollando los procesos capaces de producirlos y
autorizando los recursos necesarios para hacerlo.
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& Crear los servicios.

Toda organizacidn se aboca a llevar a cabo fos planes a fin de crear los
servicios planeados, de forma tal que cumplan sistematicamente con los
requerimientos establecidos, en una serie de acciones que comprometen
a todas las dreas de la empresa y a todos los proveedores.

@ Prestar los servicios.

Los empleados de linea que atienden directamente a los clientes les
prestan el servicio principal y/o los servicios periféricos, mas los servicios
de valor agregado. de acuerdo con los procedimientos planeados, a fin de
que cumplan sisteméaticamente con los requerimientos establecidos.

Evaluar el cumplimiento de los requerimientos y la satisfaccién de
los clientes.

e

El control estadistico del proceso que se ohtiene del propio sistema
permitiré evaluar el cumplimiento de los requerimientos de cada proceso,
de cada sistema, de cada empleado, de cada instalacidon y de los
empleados de la organizacion.

La satisfaccion de los clientes es algo personal, aigo que puede ser mas
exigente o mas relajado que lo establecido en los requerimientos; por lo cual es
necesario medirla de una distribucién gue va desde la insatisfaccion extrema hasta
fa gran satisfaccion.

Una empresa de servicios no se puede conformar con aplicar el cicle del
servicio de la empresa una vez, para mantener y mejorar su competitividad, lo debe
reiniciar sistematica y consistentemente, con una calidad cada vez superior, con un
costo cada vez menor y con unos servicios de valor agregado cada vez mejores. Al
hacer esto, la empresa esté iniciando la mejora continua del servicio,

[25 El Ciclo del Servicio del Cliente. |

Es el conjunto de contactos y acciones que un cliente determinado tiene con
la empresa para recibir un servicio. Dichos pasos son los siguientes:
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& Inicio del ciclo del servicio del cliente.

Se inicta con el primer contacto que el cliente hace ¢on la empresa
prestadora del servicio,

© Acciones del cliente para recibir el servicio.

Si el cliente decide recibir el servicio, se toman las acciones nacesarias de
su parte para recibir de una manera satisfactoria lo convenido y mediante
fos diversos contactos que tendrd con la empresa durante el desarrollo del
ciclo del servicio.

@ Terminacién del ciclo del servicio del cliente,
Concluye con el Udltimo contacto que tiene la empresa,
independientemente que haya o no recibido &l servicio por el gue se

contacts,

En el momento en el que vuelve a tomar contacto nuevamente con la
empresa, se inicia otro ciclo del servicio del cliente.

[2.8  Las Caracteristicas de los Servicios. |

A continuacién se enlistan en forma general dado que existe una amplia
gama y su constante incremento dificulta la especificacién de las mismas. '’

@ Los servicios deben ser ttiles para las personas gue los reciben.

Todo servicio que se ofrece en el mercado debe ser Util y ofrecer alternativas
de satisfaccidn a determinadas necesidades, costumbres, gustos,
preferencias y expectativas de los clientes, con mayoras conveniencias que si
el cliente lo hiciera por si mismo. Si el cliente no encuentra utilidad y/o gusto
&n un servicio, no pagan por él,

@ Los servicios requieren de un elevado nimero de transacciones.
En espacial durante el ciclo del servicio del cliente, dado que es cuando se

solicita el servicio, se presentan las alternativas, se escoge la opcidn
deseada, se cotiza, se presta, se recibe el servicio, se factura y se cobra.

17 Colunga Dévila Carlos. La catidad en ¢l senyvicio, Panorama ednorial, México 1996. Pag33
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Ademas de las transacciones que se dan en el ciclo del servicio del cliente,
existen las transacciones propias del ciclo del servicio de la empresa, como son los
millones de depositos, cobros, intereses y cargos aplicados cada mes en una
sucursal bancaria o en una caja de ahorro popular,

© Los servicios requieren de transacciones directas con muchas
personas.

Especialmente durante el ciclo del servicio del cliente, mediante
transacciones cara a cara, Persona a persona.

@ Los servicios requieren interaccién humana en alto grado.

Por las mismas razones del punto anterior y porgue e elevado nimero de
transacciones directas que se dan con los clientes asi o exige, ya que
requieren de una alta interaccion humana.

@ Las relaciones son importantes porque incrementan o decrementan
el impacto del servicio principal y de los servicios periféricos.

Les relaciones humanas al igual que el precio complementan el servicio, son
importantes porque generalmente se requiere de una interaccion en alto
grado, pero por muy eficientes que sean las relaciones con los clientes,
nunca podran sustituir una sistematica prestacion de servicios deficientes. Un
servicio con calidad es la base principal para obtener dicha satisfaccion.

@ Los servicios requieren de un elevado volumen de papeleo.

Tanto en el servicio principal como en el servicio periférico, ejemplo
reservaciones, requisiciones, etc., la exactitud en el papeleo, la rapidez, la
consistencia en el respeto a los tiempos y el cuidado en su manejo se
convierten en factores importantes de competitividad.

© Los servicios requieren de un elevado volumen de procesos.

Algunos procesos, como el calcular, elaborar, enviar y cobrar los recibos
telefénicos o de la energia eléctrica pueden involucrar millones de datos, de
papeles y de persenas interactuando en un tiempo ilimitado, al llevar a cabo
un alto nimero de transacciones que implica su operacion.
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@ En los servicios la variabilidad de los procesos es alta, por lo que
existen muchas formas de cometer errores.

Algunos factores que influyen son; un elevado volumen de procesos, elevado
volumen de papeleo; que el ciclo del servicio del cliente requiera:

& de un elevado nimero de transacciones directas,
% elevado nimero de transacciones indirectas con muchas personas y
# requiera interaccion humana en alto grado.

& En México la prestacién de los servicios no cuenta con la
documentacion necesaria de los requerimientos y de los procesos,

La variabilidad en los procesos y el alto ndmero de transacciones directas

_con las personas influyen para que, en México, generalmente no se cuente
con la documentacién necesaria para su prestacion, control y mejora y éstos
sean transmitidos de viva voz por las perscnas con mayor antigliedad en el
puesto.

Generalmente los compaferos de mas antigliedad informan a los de reciente
ingreso sobre qué y como hacer durante la prestacion dsi servicio. con fas
experiencias personales acumuladas a lo largo de los afios, muchas de ellas
adecuadas para la satisfaccion del cliente externo y la competitividad de la empresa.

Sin smbargo, las causas que influyen para que no se documenten los
requerimientos y los procesos del servicio, son las mismas que exigen
imperantemente su documentacion, necesaria para podertos administrar.

€ El ciclo del servicio debe completarse en el periodo de tiempo
esperado por el cliente.

La empresa debe prestar los servicios en los tiempos convenidos ya que el
cliente espera puntualidad y un tiempo razonable, convenido o estimado.
para cualquier servicio, sea este el corte de cabello, el cierre de la cuenta o el
pago de una multa., Quien pueda prestar el servicio con la misma calidad y al
mismo precio, pero en un menor tiempo tiene una importante ventaja
competitiva en el mercado.

@ Es dificil medir objetivamente el resultado de los servicios

Los expertos de la calidad y en ISO 9000 estan de acuerdo en que la forma
de medir la calidad es mediante el cumplimiento de los requerimientos y
contra la satisfaccion del cliente. Todos los dates arrojados por eslas
evaluacicnes serviran para mejorar dichos servicios.
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[27 EiCliente en el México moderno. |

El cliente mexicanc durante el proteccionismo:

Desde los afios cuarenta vy hasta finales de 1986, los gobiermnos mexicanos
estimularcn los métodos administrativos de uso intensives de manc de obra,
considerando que era lo méas adecuado para el pals, sin tomar en cuenta las
tendencias de la competencia internacional a la cual anulaban con barreras legales
y arancelarias.

Muchas de las empresas exitosas de esos tiempos lo fueron porque supieron
aprovechar algunas de las ventajas del proteccionismo, no porque fueran eficientes,
pues se daba el caso de que a pesar de su ineficiencia obtenian excelentes
utilidades. Durante el proteccionismo el cliente no importaba, pues se le obligaba a
utilizar los servicios locales aun cuando fueran escasos y de menor calidad,

El cliente mexicano después de la apertura econémica

E| 16 de diciembre de 1986, en un esfuerzo por detener la galopante inflacién
gue en ese anfo alcanzd el 158%, el gobierno mexicano formalizd la apertura de
fronteras, iniciando un abrupto y répido proceso de incorporacion a la mas
desarrollada y competitiva economia mundial que tedricamente permite a las
compafias mexicanas de servicios competir en los mercados extranjeros, y que en
ia mayoria de los casos les aventajaban en calidad y precio.

El gran beneficiado es el cliente mexicano que cada vez tiene una mayor
gama de servicios, entre los cuales debe seleccionar aquél que mejor cubra sus
necesidades y preferencias, su capacidad de pago y donde se le atienda como él
desea ser atendido.
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Glosario

| Capitulo 3: Normas ISO 9000 }

]

Accion
Preventiva

Administracion
de la Calidad

Aseguramiento
de la calidad

Auditoria de
Calidad

Auditor de
Calidad

Autoinspeccién

Accidtn tomada para eliminar las causas potenciales de no-
conformidades, defectos u otra situacion a fin de prevenir su
ocurrencia.

Funcién general de |la administracién que incluye la planeacién
estratégica, el control de calidad, el aseguramiento de calidad,
politica de calidad, la asignacién de recursos y oiras acciones
sistematicas para el desarrolio de actividades operacionales y
de evaluacian relativas a la calidad.

Conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas
dentro del sistema de calidad y demosiradas segun se requiera
para proporcionar confianza adecuada de que un elemento
cumplird los requisitos para la cafidad.

Analisis sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resultados cumplen [as
disposiciones establecidas y si estas son implantadas
eficazmente y si son apropiadas para alcanzar los objetivos.

Persona calificada para realizar auditorias de calidad.

Inspeccién del trabajo desarrollado por el ejecutor de ese
trabajo, conforme a reglas especificadas.

{(Para un trabajador individual). E} estado en el que el trabajador
toma la decision para saber si el trabajo producido esta
conforme al objetivo de calidad.®®

¥ 150 8402 Administracion de la Calidad y Ascguramiento de la Calidad
' 3 M. Juran, Juran v el liderazgo para la calidad. Ediciones Diaz de Santos. 1990



PROPUESTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Calidad

Ciclo de Calidad

Conformidad

Cliente

Control de
Calidad

Control
Estadistico del
Proceso

Costos relativos
a la calidad

Especificaciones

CAPITULO 3: NORMA 1ISO 9000 26
e e e ————————

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producte o
servicio que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades
explicitas o implicitas preestablecidas.®

Modelo conceptual de actividades interdependientes que
influyen sobre la calidad en diferentes fases, que van desde 1a
identificacion de les necesidades hasia la evaluacién de cémo
han sido satisfechas.

Cumplimiento de los requisitos especificados.

El receptor de un producto o servicio.

Puede ser por ejemplo el Ultimo consumidor, usuarie,
beneficiaric © comprador; o bien ser una unidad dentro de la
crganizacion de servicio.

Conjunto de métodos y aclividades de carécter operative, que
se utilizan para satisfacer el cumplimienic de los reguisitos de
calidad establecidos,

Describe la utilizacion de las herramientas estadisticas que
ayudan a controlar la calidad de los procesos operativos !

Son los costos en que se incurre para asegurar la calidad
satisfactoria y proporcionar confianza, asi como las pérdidas
incurridas cuando no se logra la calidad satisfactoria.

Los requerimientos de un producto, un servicio, un sistema y/o
un proceso,

* Ibidem.
=1 ibidem.
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Evaluacién de
{a calidad

Inspeccién

Manual de
Cahdad

Mejoramiento
de la calidad

No-conformidad

Organizacion

Plan de Calidad

Paolitica de
Calidad

Un analisis sistematico con el fin de determinar en que medida
un elemento es capaz de satisfacer los requisitos especificados.

Una actividad tal como la medicidén, comprobacion, prueba o
comparacién de una o mas caracteristicas de un elemento y
confrontar los resultados con los requisitos especificados, a fin
de establecer el logro de la conformidad, para cada una de
estas caracteristicas.

Es una abreviacion de International Organization for
Standarization (I1S0O), que es la agencia especializada en
estandarizacion. Actualmente abarca fos esténdares nacionzles
de 110 paises. En los Estados Unidos, la representacion se
llama The American National Standard Institute {ANSI).

Es un documento gue establece la politica de calidad y describe
el sistema de calidad de una organizacidn. Un manual de
calidad puede describir todas las actividades de una
organizacién o solamente parte de ellas.

Son las acciones tomadas en toda la organizacidn, para
incrementar {a efectividad y eficiencia de las actividades vy ios
procesos, a fin de proveer beneficios adicionales, tanto para la
organizacién como para sus clientes.

Incumplimiento de un requisito especificado.

Una compariia, corporacion, firma, empresa o institucién ¢ parte
de la misma, ya sea incorporada o no, publica o privada, que
tiene funciones y administracién propia.

Documento que establece las précticas operativas, los
procedimientos, los recursos y la secuencia de las actividades
relevantes de calidad, referentes a un producto, servicio,
contrato o proyecto en particular.

Conjunto de directrices y objetivos generales de una empresa
relativos a la calidad y que son formalmente expresados,
establecidas y aprobados por la alta direccion.
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Prestacion
del Servicio

Proveedor

Rastreabilidad

Registro

Servicio

Sistama de
Certificacion

Subcontratista

Sistema

Verificacion
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Aqueilas actividades del proveedor necesarias para proveer el
servicio.

Es una organizacién que suministra un producte o un servicio a
un cliente.

La habilidad para rastrear la historia, aplicacion o localizacion de
un elemento por medio de identificacicnes registradas.

Un documento que provee evidencia objetiva de las actividades
efecutadas o resultados obtenidos.

Es el resultado generado por actividades en la interrelacién
entre el proveedor y el cliente y por las actividades internas del
proveedor para satisfacer las necesidades dal cliente.

Estado que se le da a un elemento cuando se ha demostrado
que este es capaz de cumplir con los requisitos especificados.

Un proveedor para la organizacidén de un servicic en una
situacidn contractual.

Conjunto organizado e interactuante de personas, recursos y
técnicas administrativas para lograr una misién ylo un
reguerimiento.

Confirmacién del cumplimiento de los requisitos especificados
por medio del examen y aporte de evidencia objetiva.

(3.2 Antecedentes de ISO 8000 |

Es evidenie que desde la época artesanal la calidad del producto estaba
directamente relacionada con la calidad dei suministre y asi ha sido a través de las
diferentes etapas a partir de la época industrial entre las que se distinguen:

@ La efapa en que se cuida la calidad de los productos mediante un trabgjo
de inspeccion;

@ El control estadistico de calidad que da mayor atencion a la observacion
del proceso a fin de mejorario;
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@ Aseguramiento de la calidad;

@ Y finalmente la etapa en la que la administracion misma redefine su papel
con el propbsito de que la calidad del producto sea la estrategia a empiear
para tener éxito frente a los competidores.

La ISO tiene su origen en la Federacion Internacional de Asociaciones
Nacionales de Normalizacién (1926-1939). El Comité Coordinador de las Naciones
Unidas para la Normalizacion actué como organismo interno de 1943 a 1946,
mientras que en Londres se le asigné el nombre [SO en 1946, celebrando su
primera reunién en 1247,

Debemos establecer que la cafidad tanto en Europa, como en Japén y
Estados Unidos tuvo auge al terminar la Segunda Guerra Mundial, y en este
periodo, fué cuando las naciones del mundo se organizaron para crear y elevar los
estandares de calidad, es por ello que el antecedente de la 1SO tiene 50 anos,
cuando entre 1950 y 1960 la calidad se convirtié en tendencia en el mundo entero.

A partir de 1975 la crisis del petréleo ocasiono la necesidad de elevar la
calidad pero por supuesto, se hizo notar la presencia de Japdn, Corea y Singapur,
desplazande a Estados Unidos en cuanto a produccién de automdviles y otras areas
como la electrénica, una de estas estrategias fueron los circulos de control de
calidad.

En Europa el enfoque de los estandares de calidad fue tomade por &l
gobierne y no por el sector privado. Gran Bretafia compild un conjunto de
estandares nacionales de sistemas de calidad en 1979 conocido como BS-5750. El
gobierno de una manera activa fomentd la inscripcion por parte de las empresas a
esle estandar, creé una agencia encargada de acreditar [os cuerpos de registro y
habilitd a otra agencia la cual autorizaba cursos y entrenadores, y se encargd de
propagarla con el propésito de incrementar su aprobacién en la poblacion.

El comité técnico 1SO 176 (ISOITC176) fue formado en 1979 para armonizar
el incremento de la actividad internacional en materia de administracién de la
calidad y aseguramiento de estandares de calidad.

Las normas 1SO son elaboradas a través de comités técnicos, subcomites v
grupes de trabajo.”

2 pixcellentia. Revista det Colegio de Graduados en Alta Direccién.
3 Revista Bureau Veritas. Auditoria de Calidad. no. T-2 Febrero 1996 Pag. 1
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SO comprende alrededor de 180 comités técnicos. Cada uno es responsable
de una o mas édreas de especializacion que comprende desde asbeslos hasta zinc.
El proposito de 1SO es promover el desarrcilo de la estandarizacion y actividades
mundiales relativas a facilitar el comercio internacicnal de bienes y servicios, asi
como desarrollar la cooperacion intelectual, cientifica y econdmica. Los resultados
del trabajo técnico de ISO son publicados como esténdares internacionales. En este
sentido, la 18O 9000 es producto de dicho proceso.?*

El subcomite 1 fug establecido para determinar terminclogia comtn; éste
desarrolld la ISO 8402:; Vocabulario de la calidad, el cual fué publicado en 1986.
(ASQC publicé ANSIFASQC AB402-1994: Sistemas de Calidad. Terminologia. Aln y
cuando este documento no es una adopcion de 1SO 8402, contiene los mismos
términos y definiciones). El subcomite 2 fue establecido para desarrollar estandares
de sistemas de calidad resultando las series 1SO 9000, publicadas en 1987
{revisadas en 1994).

La Comunidad Europea también adoptd un estandar de sistema de calidad,
conocido como EN-23000, y en muchos aspectos parecido al BS§-5750, los cuales
fueron los modelos gque se utitizaron para formar el estandar 1S0-9000, el cual se
adoptd en 1987. A partir de los noventa sdlo paises con estricto control de calidad y
con sistemas de certificacion como 1S0O 9000 tendrian cabida en el siglo XXI.

Para estos tiempos el sistema 150 9000 que tiene vigencia sobre todo en
Europa, principalmente en Inglaterra, pero también en Estados Unidos, Canada y
América Latina, es un sistema cada vez de mayor uso, el cual a través de |a visidn
de normalizacidon de la calidad, asi como el aseguramiento de calidad por
estandares, permite entrar a un mercado globalizado,®

Los Estados Unidos han entrado al desarrollo de este proceso a través de la
membresia en 1SO via ANSI. Su entrada fué canalizada mediante un grupo técnico
asesor “Technical Advisory Group {TAG)". ASQC administra a nombre de ANSI, el
U8 TAG la ISO/TC 176, y los Estados Unidos contintian contribuyendo a este
proceso de desarrollo de estdndares internacionales en aseguramiento de calidad, y
¢l apoyo en general de |a tecnologia necesaria para su total instrumentacion.

Las series de 1SO 9000 son un grupe de cinco individuales, pero
relacionadas, estandares internacionales de administracion de la calidad y
aseguramiento de calidad.

f“ hitp://spin.com. mx/~rjaguado/ise.html
* Ibidem
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Ellas son genéricas, no especificas para cualquier producto. Pueden usarse
lgualmente para manufactura y servicios industriales. Estos esténdares fueron
desarrollados para documentar efectivamente los elementos de sistemas de calidad
que son instrumentados para mantener un sistema eficiente de calidad en la
empresa. La serie SO 8000 no especifica la tecnologia que debe ser aplicada para
la instrumentacion de los elementos del sistemna de calidad.

Hay algunos beneficios al instrumentar estas series en la empresa, por
ejemplo, esto conducira a darle calidad al producto o servicio y evitar costos de
inspecciones finales, costos de garantia y reprocesos. Adicionalmente, también
puede reducir ¢l nimero de auditorias de los clientes a los procesos de operacidn.
Cada vez mas los clientes aceptan proveedores con sistemas de calidad registrados
que han sido evaluados por una tercera persona con base en esos estandares.

3.3  Marco Legal |

La serie ISO 9000 es un juego de normas de aseguramiento de calidad
formuladas por la directiva de Ja Comunidad Econdmica Europea, Esta norma esta
difundiéndose rapidaments en el ambito internacional y la mayor parte de los paises
industrializados la estan adoptando como la norma para asegurar sus sistemas de
calidad, En |a actualidad se encuentran asociados 110 paises.

En México, las normas de calidad surgen como producto de los trabajos de
evaluacién de sistemas de calidad de proveedores, que realizaba en 1985 Petrdileos
Mexicanos con apoyo del Instituto Mexicano del Petrdleo.?®

Al llevar a cabo las evaluaciones, se encontro que al igual que Petrdleos
Mexicanos, otras instituciones del sector oficial y privado realizaban tareas similares
con sus proveedores; con base en normativas y criterios diversos. Desde entonces
surgid, un grupo de especialistas en evaluaciones de sistemas de calidad bajo la
direccion de la Gerencia de Promocion Industrial de Petroleos Mexicanos, y del
Instituto Mexicano del Petrdleo y la idea de elaborar una normativa nacional que
ayudara a esiablecer lineamientos generales para el disefio, la implantacion y
evaluacion de sistemas de calidad.

* Jutp://spin.com. my/~rjaguado/iso html
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En agosto de 1988, ia Direccién General de Normas distribuyd a las cédmaras
industriales y comités de normalizacién tres anteproyectos de normas oficiales
mexicanas, basadas en las normas IS0 9000, presentados por el Instituto Mexicano
del Petrdleo, con objeto de recibir comentarios y proceder a su aprobacién como
normas oficiales mexicanas. Una vez conformado un grupo ad hoc, en marzo de
1989 fueron aprabadas. Posteriormente, el 7 de abril de 1989, la Direccién General
de Normas emite una convocatoria para constituir el Comité Consultivo Nacional de
Normalizacidn en Sisternas de Calidad (CCONNSISCAL),

Desde entonces el CCONNSISCAL ha venido trabajando en la elaboracion
de normas oficiales mexicanas de sistemas de calidad, con la participacion
creciente de instituciones tanto del sector publico como del sector privado. De ests
manera las versiones mexicanas equivalentes a las series IS0 2000 se encuentran
en las series NMX-CC.

El 11 de diciembre de 1990, la Direccidon General de Normas de la Secretaria
de Comercio y Fomento Industrial, a través del Diario Oficial de la Federacidn
aprobs las primeras ocho normas oficiales mexicanas. Con esta accién, México al
igual que los paises industrializados adoptan el esquema de normalizacidn de la
180.

[3.4  ;Qué es ISO 90007 |

Las siglas ISO significan en griego igual, este prefijc fué, tomado por una
organizecidén que tiene come misién desarrollar y armonizar los estéandares de
manufactura, comercio y comunicacién, y lograr agrupar a los paises miembros en
un blogue econdmico comun para fines de comercic. Asi nacid la 1SO que se
relaciona, erréneamentes, con el nombre de International Estandar Organization pero
jo correcio es International Organization for Standarig (Organizacion Mundial de
Normalizacién). Esta es una red mundial no gubermamental, que promueve |2
creacion y adopcién voluntaria de normas para facilitar el intercambio internacional
de bienes y servicios y una forma de cooperacidon en los aspectos intelecluales
cientificos, tecnolégicos y en fa actividad econémica.?’

ISO es una organizacion internacional no gubernamental de caracter técnico
que tiene como objetivo elaborar normas internacionales con el propdsito de mejorar
la calidad, ia productividad, la comunicacion y el comercio y cuenta con un acervo
de normas dentro de las cuales se han destacado las relacionadas con la calidad
conocidas como serie 1SO 9000.2

“Revista Administrate Hoy No. 32: Publicacion por SICCO Pég, 21.
* Guia de Centificacién al Sistema de Calidad NMDXUCC 1SO 9000, Publicacion por IMNC (1997). Pag. 3.
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En un término genérico, 1SO 9000 es un sistema para establecer, documentar
y mantener un sistema que asegure la calidad del servicio y/o producto final de un
proceso. Por lo que la organizacion SO cred 1SO 9000 con el propésito de
uniformar 10s sistemas de calidad que deben establecerse por las empresas de
transformacion y de servicios alrededor del mundo.

La serie de normas {SO 9000 esta integrada por un conjunto de normas de
aseguramiento de calidad que fueron editadas en 1987 y reeditadas en 1994, que
tienen como objetive definir lineamientos generales para administrar, asi como
establecer los requisitos para operar sistemas de calidad en una organizacion X que
certifica que los procedimientos de elaboracion de un producto son de calidad.

La certificacién en 15O 8000 es una expresién tangible del compromiso de la
empresa hacia la calidad que eés internacional entendida y aceptada. No es un
misterio, es mas bien un grupo de normas de sentido comun y preceptos generales
bien dispuestos en una manera organizada.

Adoptar 1SQ 9000 representa un reto muy importante para las empresas,
basado en conceptos como:

& Crear estfructuras de direccion.

Definir requerimientos.

& Acordar y formalizar los procedimientos.
@ Tomar acciones coyrectivas,

& Llevar a cabo auditorias internas,

e

Es claro que fodo el proceso de formalizar procedimientos, redactar el
manual de administracion de la calidad, persuadir a todos y adoptar iales
procedimientos y someter éstos a evaluacion externa, no es facil, puss para
preparar v ltograr el registro 1SO 2000 que esta vinculado a palabras como
“riguroso”, "exigente”, "trabajo duro”, y "costosc”, se debe tomar en cuenta que en la
percepcién actual es preciso hacer algo respecto a la calidad si se ha de sobrevivir

* Burean Veritas, Anditoria de Calidad, no.T-2 Febrero 1996 pég. 1
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1SO 8000 es un conjunto de factores concurrentes entre ios cuales el mas
importante se encusntra en la necesidad de exceder ja satisfaccion def clisnte, dado
que cada dia las empresas van comprendiendo que &/ cliente “maneja” la calidad
con su salisfaccién. Crea la responsabilidad publica de organismos internacionales
competentes y empresas; con el fin de asegurar interna y externamente la calidad y
iograr la consiguiente confianza y satisfacer las necesidades explicitas del cliente.®

Esa confianza que implica lograr el aseguramiento de la calidad, exige la
existencia de evidencias objetivas, debidamente documentadas. que pueden
demostrar que el sistema de calidad resulta adecuado y til para satisfacer al
cliente.

La serie ISO 9000, sélo certifica sistemas de calidad. propdsito muy

importante que requerird en sus préximos desafios integrar el concepto del TQM, es
decir, la Administracion de la Calidad Total.

Las finalidades que persigue la norma son lograr que:™
Cliente:

@ Tenga confianza adecuada y satisfaccién permanente de sus necesidades
explicitas e implicitas. .

Empresa;

© Garantice, documente y demuestre que el sistema de calidad utilizado
cumple con las especificaciones de calidad establecidas y requeridas.

Estado:

@ Proteccion de salud, higiene, seguridad y medio ambiente,
@ Disefic de peliticas de promocion y viabilidad para operar en el comercio
internacional.

Mercados Nacionaftes, Regionales e Interngcionales;

& Homogeneizar y armonizar normas, especificaciones y lenguajes técnicos.
@ Mejorar adecuacion e intercambiabilidad.
@ Acuerdo contractual entre partes.

% pico, Rubén Roberio. “Calidad Estratégica Total: Total Qualify Management”. Pag 191
* Tbidem, Pig. 192.
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Las Normas Mexicanas y su Equivalente I1SO. |

Los tipos de normas internacionales pertenecientes a la serie 150 9000 som;
IS0 8402

Administracion de la calidad y aseguramiento de calidad- vocabulario - Es la
norma internacional que define los términcs fundamentales relativos a los
conceptos de calidad que aplican a todas las dreas, para el uso y preparacién
de normas relativas & la calidad y para muiue entendimiento en
comunicaciones internacionales,

IS0 9000-1

Gestién de calidad y normas de aseguramianto de calidad - Gufa para su
sefeccion y uso -.

ISO 9000-2

Gestién de calidad y normas de aseguramiento de calidad. Parte 2. Guias
Generales para la aplicacién de la 1SO 9001, 1ISC 2002, e ISO 9003,

ISC 9000-2

Gestién de calidad y normas de aseguramiento de calidad. Parte 3: Guias
Generales para la aplicacién de ISO 9002 al desarrollo, abastecimiento y
mantenimiento de "Software”.

1SO %001

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefio, desarrolfo, produccion, instalacion y servicio -, Es para una compariia
que desea asegurar a sus clientes gque sus preductos se conforman a los
requerimientos especificados durante todas las etapas. Dentro de los
elementos de Ja 180 9001 esta |a revisién del contrato, lo anterior incluye la
definicién y la documentacion del contrato, la resolucién de diferencias
procedentes de las ofertas y la evaluacion de la habilidad del proveedor para
cumplir con los requerimientos contractuales.

Otro elemento es el control del disefio, el cual incluye pianeacién, asignacion

de actividades, organizacion de las interfaces, las entradas y salidas del disefio y la
verificacion del mismo.
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El resto incluye identificacion y rastreabilidad del producto, control de
produccidn, inspecciones y pruebas. Incluye inspeccion y medicién y la calibracion
de los equipos mismos de prueba y medicidn, asi como el control de productos no
conformes. También se incluye manejo, almacenamiento, empaque, entrega,
registros de calidad, auditorias y capacitacion.

Esta norma debe utilizarse cuando se necesite demostrar la capacidad del
proveedor para controlar los procesos para disefiar. Los requisitos especificados
estan destinados principalmente a lograr la satisfaccién del cliente previendo no
conformidades en todas las etapas desde las etapas de disefio hasta el servicio.

ISC 9002

Sisteras de calidad — Modelo para ef aseguramiento de calidad aplicado a
produccién e instalacién (y servicio a partir de 1994)-. Esta norma es més
comin para fabricantes y se aplica cuando ya hay un disefio o
especificaciones establecidas, las cuales constituyen los requerimientos
especificados del producto. También se supone gue el sistema de calidad
establecido demuestra que el proveedor puede continuar fabricando el
producto conforme a lo estipulado. Con la excepcion del disehio y de sus
cambios, el resto de la norma es similar a la ISC 9001.

iSO 9003

Sistemas de calidad ~ Modelo para el aseguramiento de calidad en la
inspeccién y prueba final - Adecuada para efectuar satisfactoriamente
inspecciones y pruebas, mediante un sistema que incluya requerimientos de
politicas y estructura organizacional, control de documentos, identificacién v
marcado de productos, contral de productos que no pasen las pruebas
especificadas, un sistema de manejo y almacenamiento, técnicas estadisticas
cuando sea apropiado y capacitacion.

Esta norma debe seleccionarse vy usarse cuando se necesite demostrar la
capacidad del proveedor para seleccionar y controlar fa disposicion de
cualquier producto no conforme durante la inspeccién y pruebas finales.
Ejemplo de esie modelo son las empresas que se dedican a la calibracién de
equipos.

1SO 9004

Guias de calidad y elementos del sistema de calidad, comprenden cinco
partes.
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180 9004-1

Gulas. Administracion de la calidad y efementos del sistema de calidad -.
Describe una lista extensa de elementos de calidad pertenecientes a todas
las fases y actividades en el ciclo de vida de un producto para auxiliar a un
organismo a seleccionar y aplicar los elementos adecuados a sus
necesidades.

ISO 9004-2

Gufas de servicio. Administracion de la calidad y elementos de un sistema de
calidad. Esta parte completa la guia de I1SO 9004 parte 1 con respecto a los
productos que se encuentran en la categoria de servicios. Describe los
conceptos, principios y los elementos del sistema de calidad que es aplicable
a todas las formas de oferta de servicios ofrecidos. Las caracleristicas de un
servicio ofrecido de otros productos incluyen aspectos tales como: personal,
tiempo de espera, tiempo de entrega, higiene, comunicacion y credibilidad
entregada directamente al cliente final. La evaluacién del clienfe, con
frecuencia muy subjetiva, es la Ultima medicion de la calidad de un servicio.

1SO 8004-3

Gufas para materiales procesados. Administracion de la calidad y elementos.
Los materiales procesados presentan dificultades anicas con respecto a la
verificacién del producto en puntos importantes del proceso de produccion.
Esto incrementa [a importancia del uso de muesireo estadistico y de
procesamientos de evaluacién y su aplicacion a los controles en el proceso y
a las especificaciones finales del producto. Esta complementa la guia de I1SO
9004 parte 1 con respecto a Jos productos en la categoria de materiales
procesados.

iSO 8004-4
Gufas para el mejoramiento de la calidad. Administracidn de la calidad y
elementos del sistema de calidad, Este documento describe 10s conceptos y

los principios fundamentales, directrices de administracion y |a. metodologia
de la administracion (las herramientas vy las técnicas) para mejorar la calidad.

IS0 8004-5

Gestién de Calidad y elfementos del sistema de calidad
Parte 5: Guias para !os planes de calidad.
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La serie SO 9000 se integra por un conjunto de normas para el
aseguramiento de la calidad, que define los lineamientos generales para
administrarla. Asi, la serie SO 2000 ha sido adoptada por cada pals en su norma
equivalente, y en México como serie NMX-CC.>

NMXCCOMSO 8402
DEFINICION DE CONCEFTOS

NMX-CCO2/180 6000
SELECCION Y USO DF ESTANDARES

_ NMX.CC.03/1S0 3001 NMR-CC-04K50 9002 NMX-CC-06150 8003
DISENG, DESARROLLOPRODUCCION, PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIQ INSPECCION ¥ PRUEBAS FINALES
INSTALACION Y SERVICIO

i NMY-CC08RS0 9004
GESTION DE LA CALIDAD Y
ELEMENTOS DEL SISTEMA

Figura 3.1: estructura de los modelos del sistema calidad.

La serie de normas SO 9000 estd integrada por seis normas las cuales han
sido traducidas por el Comité Técnico Nacional de Normalizacion de Sistemas de
Calidad Mexicano (COMTENNSISCAL), el cual ha preparado y difundido una
edicién mexicana equivalente a la 1SO. Esta serie de Normas Mexicanas ha sido
publicada en el Diario Oficial de la Federacién como SERIE NMX-CC con fo cual
queda validada por la Direccién General de Normas de SECOFI. Asi mismo la serie
NMX-CC cuenta con fa aprobacion de 1SO.>

Con base en dichos preceptos se desarrollan e implantan sistemas de calidad
en cualquier tipo de empresa (grandes corporaciones, pequefias compafias, etc.)
de tal forma que se asegure y demuestre el cumplimiento continuo de los
requerimientos del cliente.®*

3 htp/fspin com mx/~rfaguado/iso.himt
33 Elizondo Decamni Alfredo, Manual 1SO 9000. Editorial Castitlo México 19935
* Revista Administrate Hoy No. 32: Publicacién por SICCO Pag. 21.
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NORMAS
NORMAS
MEXICANAS NOM NOMBRE DE LA NORMA INTERN);\SCOIONALES

Administracion de la calidad y aseguramienio de

NMX-CC-001 |, calidad. Vocabulario,

SO 8402

Normas para Administracidn de la calidad vy
aseguramiento de la calidad. Parte 1: Directrices IS0 9000-1
' para seleccién y uso.

Igistemas de calidad. Modelo para el
NMX-CC-003 aseguramiento de a calidad en diseiio, desarrollo, 1SO 8001
produccidn, instalacidn y servicio.

NMX-CC-002-1

ESistemas de ocalidad. Modelo para el
NMX-CC-004 i aseguramiento  de calidad en produccion, 1SC 80062
i instalacién y servicio,

i Sistemas de calidad. Modelo para el
NMX-CC-005 | aseguramienio de la calidad en inspeccién y IS0 9003
' pruebas finales.
| Administracion de la calidad y elementos del,

NMX-CC-008-1 | i ctema de calidad. Parte 1: Directrices i 1S 9004-1
. Administracién de la calidad y elementos del

NMX-CC-008/2 isistema de calidad, Parte 2: Directiices para 1SO 8004-2
| Servicios. i

Figura 3.2. —Normas Mexicanas y su equivalente 18O

Es importante destacar que esas normas se aplican a la organizacion y no al
producto. Las organizaciones que buscan el registro iSO 9000 son responsables del
desarrolio y la instrumentacion de su propio sistema de calidad. muchas de ellas,
incluso, determinan la norma apropiada para lograr esto.

Con base en estas normas es posible desarrollar € implantar un sistema en la
empresa, de tal manera gue se asegure y demuestre el cumplimiento continuo de
los requisitos del cliente.™

3% Guia de Certificacion al Sistema de Calidad NMX-CC JSO 9000: Publicacién por IMNC, Pag. 3.
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la calidad y la satisfaccién del cliente son temas importantes que estan
adquiriendo  mayor atencion en el dmbito mundial. Este apartado de la norma
ISO 9004, pretende alentar a las organizaciones para gue manejen [os aspectos de
calidad en sus actividades de servicio de una manera mas efectiva. Se fundamenta
en los principios de [a administracién de calidad dados en la serie de normas
ISO 9001 a ISO 9004; reconociendo que una falla para alcanzar los objetivos de
calidad, puede tener consecuencias que afecten adversamente al cliente, a la
organizacién y a la sociedad; atln més, reconoce que es responsabilidad de la
direccidon asegurarse que dichas fallas sean prevenidas.

EMPRESAS PARA LOS CUALES PUEDE SER APLICADA LA NORMA 1SO 9004-2"

SERVICIOS DE ESPARCIMIENTO
Provision de alimentos (alimentos y bebidas),

hoteles, turismo, entretenimiento, radio,
television, tiempo libre (descanso)
COMUNICACIONES

Aeropuertos y  aerolineas, transportes
tercestres, ferroviarios y maritimos,
{elecomunicaciones, Servicio postal,

transmisién de datos.

SERVICIOS DE SALUD

Personal médico, hospilales, ambulancias,
laboratorios ¢linicos, dentistas, optometristas.
MANTENIMIENTO

Sistemas eléciricos, mecanicos, vehiculos,
calefaccion, aire acondicionado, edificios,
computadoras.

EMPRESAS DE SERVICIOS

Limpieza, manejo de desperdicios, suministro
de agua, manienimiento de terrenos,
electricidad, suministro de gas y energéticos,
bomberos, policia, servicies pablicos.
COMERCIO

Mayoreo, menudeo, detallista, distribuidor,
mercadolecnia, empaque,

FINANCIERCS.
Bancos, seguros, pensiones,
hienes inmuebles, contabilidad.

servicios sobre

PROFESIONALES

Disefio de edificios (arquilectos), encuestas,
legales, ejecuciones legales, seguridad, ingenieria,
administracion de proyeclos, administracion de
calidad, consultoria, capacitacion y educacidn,
ADMINISTRACION

Personal, computacion, sevicios de oficina

TECNICOS
Consultoria, fotografia, laboratorios de prueba.

COMPRAS
Contratos,
inventarios.

administracidn y  distribucién  de

CIENTIFICOS
Investigacién, desarrollo, estudios, técnicas para fa
torna de decisiones.

Figura 3.3. — Ejemplo de empresas donde se aplica la norma 1SO 9004-2

36 150 9004-2 Adminisiracion de la calidad v elementos del sistema de cahdad. parte 2: directrices para

servicios
* Ividem.
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La norma de servicios 1SO 9004-2 se titula gestidn de la calidad y elementos
del sistema de calidad —Guia para servicios.- Es una importante extensién de la
norma 1SO 9000 a un sector gue hasta ahora no ha acostumbrado el uso de norma
formal alguna, y representa una trascendente evolucién de actitudes intemacionales
hacia la medicion de la calidad en el sector de servicios.

Es la respuesta a la creciente concientizacién, y un intento para motivar el
sector de servicios a adoptar procedimientos de calidad mas formales. La norma
dice que los ciientes son quienes han declarado las necesidades que deben ser
cumplidas. Esto hace que la norma sea ideal a un amplic espectro de actividades,
desde maquinas, vendedoras, hasta consultorias, bancos y servicios a sistemas
instalados de computadoras.

Objetivos y campos de aplicacion.

ISO 2004-2 proporciona las directrices para el establecimiento y la
impiantacion de un sistema de calidad dentro de una organizacion. Esté basado en
los principios genéricos de la administracién de calidad interna descritos en 1SO
9004 y provee una descripcion compiseta de un sistema de calidad orientado a los
servicios. Puede aplicarse en el contexto del desarrollo de un sistema de calidad
para un nuevo servicio ofrecido u otro modificado. También puede =zplicarse
directamente cuando se implante un sistema de calidad para un sistema va
existente, E/ sistema de cafidad abarca fodos l0s procesos requeridos para
proporcionar un servicio efectivo, desde fa mercadotecnia hasta la entrega del
servicio, e incluye el andlisis proporcionado por los clientes del servicio.

Los conceptos, principios v elementos del Sistema de Calidad descritos son
aplicables a todas las formas de servicio, ya sea un servicio de caracter unico o una
combinacién con la fabricacion y suministro de un producto; en organizaciones
grandes como en pequefas, los principios se aplican del mismo modo. La diferencia
es simplemente de escala.

Fundamentalmente, el cliente sera el receptor final del servicio externc de |a
organizacién Aungue frecuentemente el cliente puede ser intemo dentro de la
organizacion; esto es asi especialmente en organizaciones grandes donde el cliente
puede estar en una etapa subsecuents en el proceso de suministro, & influyen en la
seleccion de los elementos operacionales como el mercadeo que se esta cubriendo,
las opciones de la organizacion, la naturafeza del servicio, ios procesos del servicio
y ias necesidades del! cliente.
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Capitulo 4: Propuesta de Calidad en el Servicio para.
las Consultoras de Venta.

4.4 Introduccién. |

Sur Promocicnes, S.A. de C.V. surge, en 1983, de la fusion de varias
empresas en areas importantes como mercadec de ventas, eventos especiales,
investigacién de mercados, distribucion y muestreo, las cuales venian operando
como filiales desde 1977, todas ellas fundadas y dirigidas por el Sr. Anthony Charles
Cowal George (finadn).*

Inicialmente sus actividades se concentraban en el Valle de México y en
virlud de la creciente demanda de servicio como consecuencia del desarrolio de los
dos mercados més importantes del pais, establecen oficinas con categorfa de
Gerencia Regional en las ciudades de Guadalajara y Monterrey. Actualmente
existen oficinas de la misma magnitud en Tijuana y Mérida, ademas de contar con
una cobertura a escala nacional que contempla las 45 ciudades mas representativas
de la Republica Mexicana.

Asi y durante los Ultimos afos, Sur Promociones se ha venido desarroliando
al punto de convertirse en uno de los negocios mas importantes en su género,
consolidando su esfructura y ofreciendo todos los recursos y capacidad para
mantener vigente el compromiso comercial con sus clientes y con la sociedad a la
que pertenece en funcién de que representa una importante fuente de trabajo a
nivel nacional.

Estructura Organizacional de Sur Promociones

El resultado de una comparacion del tamafic de Sur Promociones con
especto a sus clientes, nos demuestra que es relativamente pequefia en relacion a
ellos Sin embargo, en su especialidad son grandes, pues se basan en la capacidad,
experiencia y los éxitos alcanzados. La conforman un equipo de profesionales con
amplio dominio en el disefio, desarrollo y control de los proyectos.

* Informacién proporcionada por Sur Promociones, México 1998.
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Figura 4.1 Esfructura Organizacional de Sur Promociones
Los servicios que ofrecen a sus clientes son:

& Programa de Promotores

La lucha permanente y sin cuartel que se libra en el auto servicio, para lograr
fos mayores espacios de anaquel implica la utilizacion del valieso recurso que
representa el Promofor, quien como brazo derecho de la Fuerza de Ventas,
incrementa espacios, habilita exhibiciones, mantiene el producto en condiciones
Gptimas para su consumo y en general complementa adecuadamente la labor del
Representante de Ventas, provocando con su trabajo el impacto visual que puede
ser definitivo para la decision de compra del consumidor final.

& Programas de Muestreo

*Casa por Casa’

La manera mas eficaz de introducir un nuevo producte al hogar del
consumidor final es precisamente hasta su puerta, lograndose con esto que se le
conozca fisicamente y que empiece a generar la demanda con base en el
convencimiento practico sobre las bondades del mismo.
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“Dirigido a Canales y Segmentos Especificos”

8i el objetivo es llegar a "cierto tipo" de consumidor que recurrentemente
acude a “cierto tipo” de negocios, se debe encauzar el esfuerzo de una manera
especifica para lograr un impacto pleno en el segmento

@ Programas de Distribucién
“‘Casa por Casa’

Excelente medio para colocar el producto en manos del consumidor final a
bajo costo. provecando con esto la necesidad de re-compra posterior, que
beneficiard al comercio cuya influencia se ejerza en la zona objetivo def esfuerzo.

“Dirigido a Canales Especificos”

Representa el medio para mejorar la participacion del mercado en un canal
especifico, que de acuerdo a las mediciones previas sea baja 0 nula, teniéndose
como objetive fundamental el crear un efecto de “cascada” en cuanto & la demanda
del producto. por ejemplo:

= Consumidor final
= Tienda tradicional
= Mayorista

€ Programas de Evaluacién de Calidad en Servicios Institucionales

Este tipo de programa representa una alternativa para conocer y mejorar la
calidad del sservicio que se presta al publico consumidor, asl como la opinion de
este, detectando las &reas de oportunidad para la optimizacion del sistema
operativo. Asi mismo, es un elemento permanente de motivacion para el personal y
también un auxiliar en el mejoramiente y la depuracion de grupos.

Su aplicacién es recomendable en negecios como:

= Bancos
Restaurantes
% Hoteles

= Aerolineas, efc.

] En

@ Eventos Especiales

L.a imagen que proyecta una marca o empresa siempre es determinante en el
animo del consumidor potencial que se pretende captar. Por ello, para la
organizacion de eventos especiales tales como:
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Ferias
Exposiciohes
Degustaciones
Deportivos
Convenciones
Lanzamientos, etc.

Xy ¥y ¥y XK. K. K
w5 XF % g xS

Se recomienda ia habilitacién de edecanes profesionales que iransmitan a
sus clientes esa imagen de excelencia y calidad que desea. Asi mismo, ofrecen la
ambientacidn o animacidn de personajes representativos de la marca en el
autoservicio yfo centros comerciales.

@ [nvestigacién de Mercado

Las diferentes alternativas aplicables, dan al Gerente de Marca la posibilidad
de acceder a informacién que ie permita identificar los gustos y preferencias del
consumidor para poder asi formar criterios en el lanzamiento y/o modificacion de
productos ya existentes.

% Encuestas casa por casa.

Dirigido a canales y segmentos especificos.

% Monitoreo de comerciales en medios masivos de comunicacién y
de anuncics panoramicos.

% Presencia de marca en el punto de venta {store check).

¥y ®y %
****

*.

De esta manera se puede también dar seguimiento al proceso de
posicionamiento del producto en el mercado e inclusive apoyarlo en el propio punto
de venta.

Entre los socios comerciales de Sur Promociones encontramos a:

Procter & Gamble de México S.A. de C.V.
Kellogg de México, S.A. de C.V.

Ceras Johnson, S.A. de C.V.

Plésticos Bosco, S.A. de C.V.

Campbell's de México, S.A de C.V.
Pepsico de México, S.A. de C.V.
Economy Cash & Carry, Inc.

Loctite Company de México, S.A. de C.V.
General Motors de México, S.A. de C.V.
Jugos del Valle, S.A. de C. V.

Herdez, 8.A. de C.V.

Golden Valley MicroWave Focds, Inc.
Ferrero de México, S.A. de C.V.
Organizacion Bimbo, S.A. de C.V.

Pond's de México, S.A. de C.V.

e Ko Ay K
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Kodak de México, S.A. de C.V.
Quimica Henkel, S.A. de C.V.

3M de México, S.A. de C.V.

Kraft General Foods de México, S.A de C.V.
Productos de Maiz, S.A. de C.V.
Beiesdorf de México, S.A. de C.V.
Premium Brands, S.A. de C.V.
Grupo Jumex, S.A. de C.V.
Panam de México, S.A. de C.V.
Martell, S.A. de C.V.

Carnival, S.A. de C.V.

Galletas Mac'Ma, S.A. de C.V.
Almexa, S.A. de C.V.

Productos de Uva, S.A. de C.V.
Productos Chata, S.A. de C.V.
Casa Cuervo, S.A. de C.V.

4.2 Campo de Aplicacién. |

& Programa de Consultoras v Dequstadoras

El eslabdn final de la cadena que representa la comercializacidon de una
marca o producto es el contaclte con el consumidor final, [o cuél hace indispensable
la proyeccidn de una excelente imagen de calidad y confianza que puede lograrse
eficazmente a través de una Fuerza de Consuftoras perfectamente capacitadas y
comprometidas con su producto, basdndose en una induccién profesicnal que
contemple los siguientes aspectos:

*
*
*x
=*

*
w

»,

*

* T»

*

x

Principios de persuasion
Personalidad

Motivacion

Dinamica de grupos
Técnicas de mercadeo

Lo anterior definitivamente permitira una mayor penetracion de mercado y al
mismo tiempo, se tiene fa oportunidad de recabar la opinién directa del consumidor
sobre la marca y la competencia.
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« Estructura Organizacional de la Gerencia del Grupo 3

Es aqui en donde se aplica la propuesta, las lineas jerarquicas de autoridad y de
comunicacion que aqui se presentan fueron proporcionadas por la Gerente de

Grupo
A continuacién se muestra el organigrama

: Gerente de ‘Garenta d
i Servico a . Promacid
! Ventas

P T , Gerente de : _Regwonales
: . Grupe 3 B e Rl u—m.,._.,,.}

iGerentes Regmnates} ; Coordinador , TErierza de Venlas

" Drector
. Qroerat'rvo

|
i

! Sur Promociones Japer
Supanssidn

Ledn

Monterrey Guadalajara -
* Bur Promociones

. 1 Sur Promociones l Sur Prormocongs

i Consultoras
. (183)

Figura 4.2. Estructura Organizacional de fa Gerencia de Grupo 3.

' Supervisar (2) I Superviser Supervisor |

@ Descripcién de puestos

& Gerente de Grupo

Puesto al gque reporte; Director Operativo/Cliente.
Producto:  Un proyecto establecido, funcional, obteniendo resultados con calidad
y viabilidad dentro del mercado.

# Requerimientos

Escolaridad: Licenciatura, preferentemente en Administracion o Mercadotecnia.
Experiencia: Un afio en puesto similar.

Edad: 25 a 30 afios.

Sexa: Indistinto.

Excelente presentacion

Disponibilidad para viajar.

Horario accesible.

Conocimientos en computacion y punto de Venta.
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& Conocimientos
Deberé tener pleno conocimiento de los siguientes puntos:

Plantilla de trabajo

Actividades que desempefian su equipo de trabajo

Politica y filosofia de la marca como de la Agencia

Basico en ventas y mercadeo

Técnicas de negociacion y manejo de objeciones

Conocimiento del mercado

Elzboracién y manejo de formatos

Profundo sentido de la ética profesional y personal

Control y distribucidn del material promocional

Méximo aprovechamiento de recursos humanos y material de trabajo
Manegjo efeclivo de ndminas (altas/bajas a través del departamento de
Recursos Humanos)

& Habilidades y Cualidades

+ Manejo de personal

s Facilidad de palabra

» Apertura sencilla

» Dominio e influencia sobre ¢l area de trabajo

s Habilidad para poder trabajar bajo presion sin perder la imagen que representa
¢ Sentido de arganizacidn

+ Resolver cualquier conflicto que se presente

« Alto nivel de autcestima

+ Lider nato s |eal » Tenaz + Confiable

+ Veraz s (Creativo s Dinamico « Entusiasta

+ Profesional + Puntual « Cumplido * Productivo

+ Responsable +« Motivante +  Optimista ¢ Coniniciativa
s Presenciaética ¢ Ambicioso e Tacto ¢ Carismatico
L]

Proactivo
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% Descripcion Genérica del Puesto

Relacion directa con el cliente, presupuestos e implementacion de promeciones.
Manejo de néminas, reportes, IMSS. Contratacién, capacitacién, establecimiento y
desarrollo del personal tanto administrativo como operativo. Viajes constantes y en
ocasiones prolongados para ver que el proyecto estd entregando los resultados
necesarios y esperados, control estadistico, estratégico y operativo del proyecto.

E! desarrollo de nuevo material que sea (til en el punto de venia para nuestros
clientes, asi como estrategias administrativas, tanto internas como en el campo que
dern mayores resultades en fa entrega funcional del personal. Aportaciones
constantes a nuevas ideas y su implementacion.

# Descripcién Especifica del Puesto

Desempenara las siguientes funciones segun se vayan presentando.

NOGA @GN =

@

9.

Programacién y coordinacidn para el proyecto correspondiente,

Vo.Bo. Sobre el personal preseleccionado por Rec. Humanos a contratar.
Entrega de reportes mensuales de actividades y de la competencia

Mantener un control de gastos.

Capacitacidn y evaluacion constante del personal administrativo y operativo.
Manejo efectivo de némina.

Transmision oportuna de Altas y Bajas del personal en coordinacion con el
departamento cle personal.

Coordinacion y distribucién de promocionales a tiendas de autoservicio y
territorios foraneocs.

Visitas periddicas a territorios fordneos.

10.Elaboracion de formatos para un control efectivo en informacién.
11.Comunicacién constante con su plantilla y personal administrativo.
12.Programacion y coordinacion de eventos en toda su drea y seguimiento de

los mismos.

13. Atacar areas de oportunidad con apoyo del representante de ventas y/o jefe

de mercadeo.

14.Andlisis y evaluacion del equipo de trabsjo.
15.Juntas periédicas con el equipo de trabajo para mejoramiento y motivacion

del mismo.

16. Establecimiento operativo del proyecto.
17. Establecimiento y control del sistema de reportaje.
18.Medicién de resaitados
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# Coordinador Junior

Fuesto al que reporta: Gerente de Grupo.
Producto:  Mantener una coordinacién administrativa y operativa funcional para el
logro de objetivos establecidos.

# Requerimientos

Escotaridad: Preparatoria o carrera comercial,
Experiencia: Un afio en puesto similar.

Edad: 20 a 30 afos.

Sexo: Indistinto.

Excelente presentacidn

Disponibilidad para vigjar.

Horario accasible.

Conocimientos en computacion y venta

# Conocimientos
Debera tener plenc conocimiento de ios siguientes puntos.

Plantilla de trabajo

Actividades que desempefian su equipo de trabajo

Politica v filosofia de la marca como de la Agencia de Promociones
Basico en ventas y mercadeo

Técnicas de negociacion y manejo de objeciones

Conocimiento administrativo y laboral,

laboracion y manejo de formatos

Profundo sentido de la ética profesional y personal

Control y distribucion del material promocional

Méximo aprovechamiento de recursos humanos y material de trabajo
Manejo efectivo de ndminas (altas/bajas a través del depariamento de
Racursos Humanos)

o ¢ & & & @

# Habilidades y Cualidades

+ Manejo de personal
+ Facilidad de palabra
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+ Apertura sencilla

+ Dominio e influencia sobre el érea de trabajo

« Habilidad para poder trabajar bajo presion sin perder la imagen que representa
+ Sentido de organizacién

+ Resolver cualquier conflicto que se presente

+ Alto nivel de autoestima

» Lider nato s Leal + Tenaz + Confiable

o Veraz + Creativo + Dinamico s Entusiasta

s Profesional + Puntual +« Cumplido + Productivo

+ Responsable s  Motivante » Optimista o Coniniciativa

e Presenciaética s Ambicioso « Tacto « Carismatico

+ Proactivo

¥ Descripcién Genérica del Puesto

Esta posicién representa el vincuio entre las actividades que se desarrcllan en el
campo vy la administracion laboral del proyecto teniendo como objetivo el mantener
un equilibrio arménico que permita el eficiente desemperio del srograma

& Descripcidn Especifica del Puesto

Desempenara las siguientes funciones segun se vayan presentando.

LDoE~N O kWb

Programacién y coordinacién para el area administrativa.

Entrega de reportes mensuales de actividades y de ia competencia

Mantener un control de gastos y comprobacion de ellos

Manejo efective de ndomina y comprobacion.

Transmisién oportuna de Altas y Bajas del personal en coordinacién con el
departamento de persenal.

Coordinacién y distribucion de promocionales a tiendas de autoservicio y
territorios foraneos.

Envio constante de pagueteria.

Elaboracién de formatos para un control efectivo en informacion.
Comunicacion constante con su plantilla y Gerente de Grupo.

10 Programaclon y coordinacion de eventos en toda su drea y seguimiento de

los mismos.

11.Atacar areas de oportunidad con apoyo del Gerente de Grupo
12.Analisis y evaluacion del equipo de trabajo.
13.Control al 100% administrativo de la operacion.
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 Consultora de \entas

Puesto al que reporia: Gerente de Grupo.

# Requerimientos

Escolaridad; Secundaria o Preparsatoria.
Experiencia: Un afio en puesto similar.
Edad: 18 a 25 afos.

Sexo: Femenino.

Excelente presentacién

Estatura: 1.55 ~ 1.70 mis.
Complexién delgada.

Facilidad de palabra.

Extroveriida.

Dinamica.

Creativa.

Carismatica.

[4.3 Caracteristicas de la Prestacion del Servicio. j

En Sur Promociones estan convencidos de que las promociones en el punto
de venta representan un elemento fundamental en el proceso de comercializaciéon y
posicionamiento de la marca. Cuando tienen la oportunidad de participar en un
nuevo proyecto, la primera recomendacion es hacer un repaso detallado de los
objetivos que se pretenden alcanzar, procediendo asi al desarrollo conjunto de las
estrategias, controles y medicion objetiva de los resuitados.

De esta manera se conforma lo que seria la propuesta inicial para ser
sometida a su analisis en términos de viabilidad y costo.
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Una vez obtenida su aprobacion, se le asigna un Ejecutivo de Cuenta, el cual,
a partir de ese momento es 100% responsable del plan, encargandose de inmediato
de la logistica del mismo (ruta critica, materiales, cronogramas, etc.) brindando asi
una atencidn especializada.

Por ofra parte y dada la importancia que reviste la identificacion y
aprovechamiento de las dreas de oportunidad que ei programa por si mismo
genere, mantiene un vinculo de comunicacion abierta a través de un sistema de
reportes via médem lo cual les permite agilizar de manera importante el flujo de
informacidn basica para la toma de decisiones, tedo esto, claro esta, reforzado con

la implementacién de sesiones periédicas de trabajo, analisis y evaluacion.

@ Por qué Consultora y no “Demostradora”

Caracteristicas

Aclitudes

Demostradora

Consultora

ocasiones ni siquiera sabe para
quien trabaja o de quien
depende.

Farticipacién Por necesidad aunque no lejPor conviccidn y por que le
guste la aclividad a realizar. agrada el trabajo que desarrolla
y sabe también de la
imporiancia de su rol.
Compromisg Nunca lo establece e incluso en |Para ella es fundamental y lo

aplica asf:

1. con “ella misma”

2. C€Onsumarca

3. con sucompafiia

4, con sus compaieras

Responsabilidad

Solamente se preocupa de
cumplir €0 los momentos en los
que se le observa o cuando es
dia de pago y el resto del liempo
se dedica a formar parte del
paisaje de las tiendas.

Tiene un aito sentido y siempre
cumple con sus oObligaciones,
sin que le t{engan que estar
presionando o diciendo 1o que
debe hacer.

Iniclativa

Se limita a medianamente
cumplir con lo indispensable sin
hacer nada més, es mediocre y
por supuesto no ejercita su
mente.

Se mantiene siempre alera,
recomendando, innovando Y
logrando  mejoras en  Su
actividad, se esfuerza por ser
cada dia mejor.

Formacion

Solamenie se preocupa por
memcerizar y  recitar  como
*merolico” las caracleristicas de
su producto, aungue ignore lo
relativo al tema, no e interesa
capacitarse.

Se preocupa por mantenerse
actualizada en todo lo relativo al
tema que le ocupa y asi dominar
perfectamente su linea, ademas
es capaz de averiguar y
entender las necesidades de
sus consumidores lo cual, le
permite ser mucho mas asertiva
y confiable.
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- Actiludes

Caracteristicas Demgstradora Consuitora

Elica Constantemente hace alusiones|Jamas argumentard nada

Profesional negativas sobre su competencia en|negativo en contra de su
aras de vender su producte sin|competencia ya que, siendo
considerar que se le puede reverir| experta en el tema, facitmente
el argumenio, ademéas de que]puede exaltar las bondades
proyecta una mala imagen y nojde su producto y  por
infunde confianza ni respeto, consecuencia convencer a

sus clientes y al mismo
tiempo satisfacer sus
necesidades.

Lealtad Es poco confiable ya que, su Gnico| Siempre se puede confiar en
mévil es el nivel szlarial y en)ella ya que, su honestidad a
cualquier momento cambia de|loda prueba nos asegura que
programa por 1o tanto, es un riesgo | no va a desertar en cuaiguier
en cuanto al manejo de informacién f momento y que Ia informacion
yfo materiales. que se le proporcione no va a

trascender jamas a terceras o
a la competencia misma.
imagen £s muy imegular, segln su estado | Se preocupa constantemente
de animo, frecueniemente evita o | por proyectar lo mejor de siy
altera el uniforme y no cuida que su|de su marca en términos de
producto guarde un buen estade en | pulcritud, uso de uniforme y
su anaquel, generalmente no le!lpresentacion de su linea en
importa la epinidn de los demas. exhibicién,  sintiendo  un
profundo respeto por todo lo
que represenia sy marca y
por si misma.

Proyeccion Es conformista y solamente se|Tiene siempre en mente ese
preocupa por maniener vigenie un;deseo innato de ia superacion
ingreso que le permita solventar las|y se esfuerza para lograr sus
necesidades inmediatas, no le|[metas y destacar en su
interesa progresar, trabajo, haciéndose

prospeclable para alcanzar
niveles superiores.

Trabajo en|Es egblaira y no le interesa)Siempre esia alenta de lo que

equipo participar con el equipo a pesar de|sus compafieras hacen y
que lo dafle y se afecte asi misma, |aporta apoyo y camaraderia
no tiene empatia con susfpensando que si ella fala
compafieras y superiores. afecta a su equipo Yy

viceversa, procura conocer
mejor a sus compafieras y
superiores mostrando
siempre gran disposicién para
el trabajo.

Figura 4.3. Tabla comparativa de una Demostradora y una Consulfora
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@ Sur Promociones: “un Equipo de Excelencia”

A continuacion se describe la filosofia de Sur Promociones con sus clientes
para lograr un servicio con calidad:

*,
L

%y ke %
¥k e

Entendemos el negocio como la relacion que se da entre los buenos
SOCios,

Tenemos objetivos en comin plenamente identificadoes.

Creemos firmemente en el trabajo y sus consecuencia.

Buscaremos pérmanentemente el desarrollo y crecimiento de nuestro
personal enmarcado en un dinamico y atractivo ambiente de trabajo
formativo,

iniciativa, creatividad, entusiasmo, compromiso, responsabilidad, ética vy
respeto seran [as paulas de nuestro profesionalismo.

Considerando el heche de que con la salud de nuestros consumidores no
se puede especular. Nuestra misidn es muy importante y delicada,
Contamos con los recurses, el soporte cientifico y mercadolégico, ademas
de la experiencia y el elemento humano idoneo que vendra a reforzar la
categoria de lider que identifica a Sur Promociones.

4.4 Desarrollo e Implantacion de la Propuesta de Calidad |

@ Propuesta de Politicas de Calidad

Esta Propuesta de Politicas de Calidad estd escrita de acuerdc a la Norma
IS0 8004-2, y describe cada uno de sus elementos.

Sera distribuida en la organizacion en las siguientes areas.

Ty Fy Wy Ny E Ky Xy N ¥
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Junta de Consejo.

Area Administrativa,

Area Operativa.

Asesoria: Fiscal, Laboral y Técnica.
Desarrollo de Nuevas Proyectos.
Gerencia Administrativa.

Gerencia Informatica.

Gerencias Regionales.

Gerencia de Grupos

@ Revisiones a la Propuesta de Politicas de Calidad

Esta propuesta sera revisada al menos una vez al afio. Las revisiones que se
hagan seran documentadas y contendran las aprobaciones del Director Operativo,
Gerente de Grupo, Asistente de Gerencia y Gerencias Regionaies.
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|46 Responsabilidad de la Direccion |

© Politica de Calidad,

La Direccién Operativa es la responsable y tiene el compromiso de
desarrollar y documentar la politica de calidad la que se relacionara con lo siguients;

El grado del servicio que proporciona Sur Promocicnes:

La imagen y reputacion:

Los objetivos para la calidad del servicio:

El pape! del personal de Sur Promociones responsable de la implantacién
de la politica de calidad.

ey Hy K, ¥
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La Direccion Operativa debe asegurarse que la politica de calidad es
entendida, implantada, declarada y mantenida por el personal.

& Objetivos de Calidad.

La politica de calidad requiere identificarse con metas primarias para
establecerse los objetivos de calidad. Estas metas incluirdn:

&
o

&

La satisfaccion del cliente de acuerdo a las normas profesionales y éticas;
La consideracion de los requisitos de la sociedad;
La eficiencia al proporcionar el servicio.

Ademas, la Direccién Operativa debe traducir ias metas primarias en una
serie de aclividades y cbjetivos de calidad. Por ejemplo:

& Una definicion clara de las necesidades del cliente con medidas
apropiadas de calidad;

% Acciones y controles preventivos para evitar la insatisfaccion del cliente;

% Optimizacion de los costos relativos a la calidad para el desemperio y
grado requerido del servicio;

4 Creacion de un compromiso colectivo de la calidad dentro de Sur
Promociones;

4 Revision continua de los requisitos v logros de servicio identificando
oportunidades para la mejora de la calidad del servicio;
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@ Responsabilidad v Autoridad para la Calidad

Representante de la Propuesta de Calidad.

El Jefe de Aseguramiento de calidad tiene la responsabilidad y la autoridad de
implantar y mantener la calidad en el servicio de acuerdo a los lineamientos de la
Norma ISO 9004-2, Reportara al Director Operativo, Gerente de Grupo, Asistente de
Gerencia y Gerencias Regionales los indices de calidad de la prestacion del servicia
para que sean revisados; dard acciones correctivas y mejorara la propuesta
constantemente.

@ Revisidon de la Propuesta de Calidad

Se evaluard cada mes por parte del responsable de aseguramiento de
calidad, asi como también se auditara por lo menos una vez al afio por medio de la
auditorfa interna de calidad.

. El Jefe de Aseguramiento de la propuesta de calidad convocara a una junta
formal al Director Operativo, Gerente de Grupo y Asistente de Gerencia para
analizar los resultados de la auditoria, asimismo si existen discrepancias, se
nombraran responsables y se darg seguimiento a las acciones correctivas,

& Propusesta de Calidad

E! Gerente de Grupo documentard y mantendré una propuesta de calidad para
asegurar que las consultoras cumplen con las especificaciones de calidad y que la
documentacion de la propuesta de calidad en el servicio cumple con los esténdares
de la Norma 150 9004-2.

L.a Gerencia de Grupo 4 elaborard y mantendra un manual de politicas de
calidad, asi como un manual de procedimisntos.

€ Instrucciones de Trabajo

Las instrucciones de trabajo se deben de escribir, documentar y controlar para
asegurar que las operaciones se realizan de acuerdo a estos documentos y
garantizar la calidad en el servicio. Estas instrucciones son las siguientes:

# De prueba para las consultoras;
& De programacion;
& De supervision.

ok

*.
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|4.6  Personal y Recursos Materiales |

La Direccidon Operativa es 1a responsable de proveer los recursos suficientes
y apropiados para implantar la propuesta de calidad en el servicio y alcanzar los
objetivos de calidad.

@ Personal

+ Motivacion

En la Gerencia del Grupe 3, se busca que las consultoras reflejen
directaments con su actitud v desempefio calidad en el trabgjo. Como un estimulo
para ta motivacion, desarrollo, comunicacion y desempeiio sé:

*
ok
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Seleccionara al personal con base en la capacidad para satisfacer las
espeacificaciones de trabajo definidas;

Proveera un ambiente laboral que fomente la excelencia y relaciones de
trabgjo seguras;

Obtendra el potencial de cada miembro de la organizacidn a través de
métodos de trabajo creativos, consistentes y oportunidades para un mayor
involucramiento;

Se asegurard que las actividades a ser realizadas y los objetivos sean
entendidos; incluyendo, como afectan eslos la calidad,

Haga sentir al personal que tiene un compromiso e influencia en la calidad
del servicio proporcionado a los clientes;

Fomentara las contribuciones que afiaden valor a la calidad, al otorgar el
debido reconocimiente y recompensa para ¢l logro,

Evaluaran periddicamente los factores gue motivan al personal, para
proveer calidad en &l servicio;

implantara un plan de carrera y desarrollo del personal;

Estableceran acciones planeadas para actualizar las habilidades del
personal,

+ Capacitacién y desarroilo

En la organizacién estdn convencidos que la educacion crea una conciencia
de la necesidad de cambio y proporciona €l medio a través del cual se puede
alcanzar un desarrollo integral.

Los elementos importantes en el desarrolio del personal incluyen:

*
Pk
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Capacitacion (no se tiene que restringir dnicamente al personal
responsable de la caiidad);

Educacion del personal sobre la politica de calidad de Sur Promociones,
objetivos y conceptos de la satisfaccion del cliente;
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& Un programa de concienciacion sobre la calidad, la cual puede incluir
cursos de capacitacién y entrenamiento para el personal de huevo ingrese
y programas periddicos de actualizacion para el personal ya existente;

# Procedimientos para ,verificar que el personal ha recibido la capacitacion
adecuada;

& Capacitacion en el control de procesos, recoleccién, y analisis de datos,
identificacién, y andlisis de problemas, accidn correctiva y/o de
mejoramiento, trabajo en equipo y finalmente métodos de comunicacion,

% La necesidad para evaluar cuidadosamente los requisitos del personal
para calificaciones formales, dar el apoyo adecuado y estimulario cuando
sea necesario;

% Evaluacidn del desempefio del personal para valorar sus necesidades de
desarrollo y su potencial.

e« Comunicacién

El personal, especialmente las consultoras que estdn directamente
involucradas con el cliente, deben tener el conocimiento adecuado y las habilidades
necesarias en comunicacion. Capaces de formar un equipo natural de trabajo que
interactue adecuadamente con los representantes de venta a fin de proporcionar un
servicio opertuno, continuo y firme.

Las actividades del equipo, tales como, foros de mejoramiento de la calidad
pueden ser efectivos para mejorar la comunicacién entre el personal y pueden
proveer una oportunidad para apoyar la participacion y cooperacion en 1z solucion
de problemas.

La comunicacidn cotidiana en Sur Promociongs es una caracleristica en
todos los niveles de la administracién. La existencia de un sistema de informacion
adecuado es una herramienta esencial para la comunicacién y las operaciones de
servicio. Los métodos de comunicacion inciuiran:

% Informes del Director Operativo, Gerente de Grupo, Asistente de Gerencia
y Gerencias Regionales;

Reuniones de intercambio de informacidn;

% Informacién documentada;

% Medios tecnologicos para la informacion,

ey F
% Ex ¥
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+« Recursos Materiales
Los recursos materiales requeridos para las operaciones deben incluir:
# Equipo e instalaciones para proveer el servicio,

& Las necesidades operacionales, tales como lugar para amacenaje,
transporte y sistemas de informacién;
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# Medios para la evaluacién de la calidad, instrumentacion y software;
4 Documentacidn operacional y técnica,

[4.7__Estructura de la Propuesta de Calidad ]

La Direccion Operativa y la Gerencia de Grupo son las encargadas de
desarrollar, establecer. documentar, implementar y mantener una propuesta de
calidad en el servicio como un medio por el cual las politicas v objetivos
establecidos se curnplan.

Los elementos de la propuesta de calidad, estaran estructurados para
establecer un control y aseguramiento adecuados sobre todo en los procescs
operacionales que afectar la calidad en el servicio.

Se enfatizaran las acciones preventivas que eviten la ocurrencia de
problemas, mientras no se sacrifique la habilided para responder y corregir las
fallas, si estas se presentan.

La calidad del servicio serd observada y evaluada por el cliente, estando
directamente influenciada por las acciones que se tomen en conjuntc vy por la
retroalimentacién que debe existir para contribuir a su mejoramiento, como son:

# La evaluacion por parte de Sur Promociones, proveedor del servicio;
# La evaluacion por parte del cliente, receptor del servicio;
# Las auditorias de calidad de la implantacién y efectividad de todos los
elementos de la propuesta de catidad.
Se establecera una retroalimentacion entre los elementos que interactuan en
el ciclo de calidad.
¥ Documentacion y registros de calidad

+ Sistemade documentacién

Todos los elementos. requisitos vy disposiciones del servicio incorporadas en
la propuesta de calidad, incluyen lo siguiente:

a) Manual de calidad. proporciona la descripcidn de calidad como referencia
permanente. Contiene:
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% La politica de calidad;

Los objetivos de calidad;

La estructura de Sur Promocicnes, incluyendo las responsabilidades;
Una descripcién de la propuesta de calidad incluyendo todos los
elementos y disposiciones que forman parte de éJ;

4 La estructura y distribucién de la documentacion de la propuesta.

Ky Ky W
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b) Plan de calidad: describe las practicas de calidad especificas, los recursos
y la secuencia de actividades relevantes para el servicio de consultoria.

c) Procedimientos: son declaraciones escritas, que especifican el propésito y
alcance de las actividades de Sur Promociones para satisfacer las
necesidades del cliente. Definen como se conducen, controlan y registran
las actividades.

d) Registros de calidad: proporcionan la informacién sobre:

El grado de cumplimiento de los objetivos de calidad;

El nivel de satisfaccion e insatisfaccion del cliente con el servicio;

Los resultados de la propuesta de calidad para la revision y
mejoramiento del servicio;

El andlisis que identifica las tendencias de calidad;

Las acciones correctivas y su efectividad;

La capacitacién y habilidades del personal;

Comparaciones de competitividad;

Pip
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Estos registros seran verificados para comprobar su validez, faciimente
recuperables, conservados durante un perfodo de tiempo y protegidos contra dafio,
pérdida y deterioro durante su aimacenamiento.

+ Manual de Calidad

£l Manual de la Propuesta de Calidad en el Servicio describira las politicas con
las cuales Sur Promeciones garantiza las especificaciones de calidad establecidas.

El Manual de Calidad estara escrito para cumplir con los requisitos de la Norma
IS0 9004-2.

El Jefe de Aseguramiento de Calidad en el Servicio tendra la responsabilidad y
ta autoridad para documentar, actualizar y mantener el manual de la propuesta de
calidad. La Direccion Operativa y la Gerencia de Grupo seran los responsables de
aprobar y asegurar que las politicas del manual de calidad sean difundidas y
entendidas en toda la organizacidn.
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* Plan de Calidad

Todas las areas de Sur Promociones deben tener un plan de calidad. Et plan de
calidad se debe escribir para asegurar la caiidad en el servicio.

En el se especifican las operaciones criticas y la forma en que deben
controlarse. También describe los instructivos de trabajo, instrucciones de prueba
para las consulloras y personal responsable de cada una de las operaciones.

Se debe de actualizar cada vez que se requiera para mejorar o incluir alguna
operacion o inspeccién que eleve la calidad en el servicio, también cuando sea
reguerido por una inconformidad.

El Jefe de Aseguramiento de Calidad tiene la responsabilidad y la autoridad para
escribir y mantener el plan de calidad. La Gerencia de Grupo tiene Ia autoridad para
aprobar y asegurar la implantacién del plan de calidad. Los plangs de calidad se
archivaran y controlaran por el Departamento de Aseguramiento de Calidad en el
Servicio.

+ Manuai de Procedimientos

Teda persona encargada de un drea determinada tiene la autoridad y
responsabilidad de escribir los procedimientos aplicables, Asimismo, todas fas
personas que son afectadas deben de aprcbar o desaprobar dichos procedimientos
y en su caso proponer cambios. Deben ser controlados por el departamento de
Aseguramiento de Calidad quien los distribuird a su vez en Jos lugares designados.

Estos documentos deben ser controlados y revisados cuando sea necesario.
¢ Control de la documentacion

La documentacion seré legible, fechada (incluyendo fechas de revision),
clara, facilmente identificable, e incluye el estado de autorizacién. Los métodos
empleados aseguran que los documentos seran:

Aprobados por el personal autorizado,

Liberados y puestos a disposicion en las areas donde la importacion es
necesaria;

Comprendidos y aceptados por los usuarios;

Examinados por cualquier revision necesaria;

Removidos cuando sean obsoletos.

*y K
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[4.8 . Interrelacién con los Clientes |

La comunicacién con los clientes involucra el escucharlos y mantenerios
informados, ademas de brindarles una atencion libre de dificultades, incluyendo
clientes internos. Estas dificuitades proporcionan informacién importante sobre
areas para el mejoramiento en los procesos de la prestacion def servicio. Inclusive:

La descripcion del servicio, alcance, disponibilidad y entrega oportuna,;

Ef establecer cuanto costara el servicio;

La explicacidén de las interrelaciones entre el servicio, prestacion y su

costo,

# La explicacion a los clientes sobre el efecto g cualquier problema y como
sera solucionado, cuando estos surjan;

# El asegurarse de que |os clientes estan conscientes de la contribucion gue
pueden hacer a la calidad del servicio;

# El suministre de los medios adecuados y facilmente accesibles para una
comunicacion efectiva;

4 La determinacién de la relacién entre el servicio ofrecido y fas

necesidades reales del cliente;

Ny Hy W
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La percepcidn de los clientes sobre la calidad del servicio se adquiere
frecuentemente a través de la comunicacion con el personal y los resullados de Sur
Promociones.

Es importante el sefialar que la comunicacién con los clientes se verd
afectada adversamente por el uso de medios inadecuados.

4.9 Elementos Operacionales de la Propuesta de Calidad |

@ Calidad en ia investigacién y anélisis del mercado

Se debe determinar y promover la necesidad del servicie. Algunas
herramientas Utiles para la recoleccidén de la informacion del mercado incluyen las
encuestas y entrevistas.

La Gerencia de Grupo debe establecer los procedimientos para planear e
implantar las aclividades en el mercado. Los elementos ascciados con la calidad
incluiran:

& El establecimiente de las necesidades y expectativas del cliente con
respecto al servicio ofrecido, por ejemplo: preferencias del consumidor,
grado del servicio y confiabilidad esperada, disponibilidad, expectativas o
tendencias no establecidas que tienen los clientes;

& Servicios complementarios;
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Actividades y comportamiento de la competencia;

Revision de la legislacién (salud, seguridad y medio ambienie), asi como

normas y codigos nacionales e internacionales;

Analisis y revisién de los requisitos del cliente, datos del servicio e

informacién gue haya sido recolectads;

& Consultas con todas las funciones afectadas en Sur Promociones, para
confirmar su compromiso y habilidad para cumplir con los requisitos de
calidad del servicio,

& Investigacion de avanzada para examinar |as necesidades cambiantes de!

mercado, nuevas tecnologias y el impacto de [a competencia.

*y
RE g

*,
¥

¢ ODbligaciones de Sur Promociones

Las obligaciones de Sur Promociones con ios clientes se expresarén de
manera explicita, como garantias, que seran documentadas y se revisaran para
tener consistencia con:

#& La documentacion relativa a la calidag;
% La capacidad de la Gerencia de Grupo,
& Los requisitos legales y regulatorios relevantes.

Estas obligaciones seran inciuidas en el resumen del servicio. El enlace
efectivo con los clientes es especialmente importante cuando las obligaciones son
formatmente definidas.

+ Resumen del servicio

E} resumen del servicio define las necesidades de los clientes y las
capacidades relacionadas con Sur Promociones, como un conjunto de requisiios e
instrucciones que constituyen las bases para ei disefio del servicio.

» Especificacion de la Prestacion del Servicio

ia especificacién del servicio contendra un establecimiento completo y preciso
que incluira:

& Una descripcion clara de las caracteristicas del servicio, sujetas a la
evaluacion def cliente;
4 Una norma de aceptacion para cada una de estas caracteristicas.
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» |dentificacion y Rastreabilidad del Servicio

Conviene que cuando sea apropiado, la Gerente de Grupo identifique y
registre las acciones través del proceso de la prestacion del servicio, a fin de
asegurar la rastreabilidad en casos de no-conformidad, quejas del cliente y
responsabilidad legal.

+ Especificacién de Control de Calidad

1 contro! de calidad forma parte integral de los procesos del servicio, las
especificaciones desarrolladas para llevar a cabo el control de calidad permitiran
que éste sea efectivo en cada paso para asegurar que el servicio satisfaga las
especificaciones requeridas.

E} controt de calidad involucra:

@ Identificar las actividades clave en cada proceso que iengan una
influencia significativa.

@ Analizar las actividades clave para seleccionar aguellas caracteristicas
cuya medicion y control asegure la calidad del servicio;

© Definir métodos para evaluar tas caracieristicas seleccionadas;

& Establecer los medios para influenciar o controtar las caracteristicas
dentro de los limites especificados.

« Validacion de las Especificaciones det Servicio, Prestacién dei Servicio y
Control de Calidad

Cuando se tengan que llevar a cabo nuevos servicios, seran sometidos a una
validacion para asegurar que estdn plenamente desarrollados y que el servicio
cumple las necesidades de los clientes bajo las condiciones anticipadas y adversas.
La validacion sera definida, planeada y terminada antes de la implantacién del
servicio. Conviene que los resultados sean documentados.

Para asegurar que se lieva a cabo correctamente el nuevo servicio, se tiene
que confirmar:
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@ Que es congruente con los requisitos del cliente;
@ El proceso de la prestacion del servicio esté completo;

@ Los recursos estén disponibles para satisfacer las obligaciones del
servicio, particularmente materiales y personal:

@ La informacion a los clientes esté disponible.

{4.10 Proceso de la Prestacién del Servicio |

& Guia Préctica de la Consultora

Descripcidn del correcto desempefio de actividades diarias de la Consuiltora
para tograr los objetivos y ia proyeccion de la imagen de excelencia que caracteriza
a Sur Promeciones.

1.

€

L

©
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Antes de salir de casa

Aseglrate de que tu imagen sea acorde al perfil requerido {magquillaje,
peinado, urfias, medias, bello en piemas, brazos y rostro, calzado,
uniforme y accesorios).

No olvides llevar contigo todos los elementos necesarios para el
desarrollo de tu trabsjo {folletos, repories, pluma, libreta y/o cualquier otro
material gue se te asigne).

Recuerda que la puntualidad es muy importante, por ello toma el tiempo
necesario a efecto de que llegues a la tienda asignada con por lo menos
10 a 15 minutos de antelacidn a tu horaric de inicio de actividades en el
piso de ventas.

Antes de cruzar la puerta refuerza tu nivel de compromiso y entusiasmo,
deseandote a i misma tener éxito durante tu jornada, esto seguramente
se fraducira en una actitud altamente positiva.

Liegada a tienda

Invariablemente deberas entrar por la puerta de perscnal.

Preséntate en el departamento de personal o con guien se te indique en la
entrada pata lz entrega de tus documentos (carta responsiva, alta IMSS e
identificacion).

Registra tu llegada en el libro correspondiente.
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© Muestra al vigilante o persona correspondiente todo el material y objetos

que vayas a introducir a la tienda para su control y el resto de tus
pertenencias entrégalas par que sean colocadas en el casillero y/o locker,
recuerda que tu bolsa se gquedara ahi, por lo tante, te recomendamos no
llevar valores,

Antes de entrar al piso de ventas ponle frente al espejo v realiza una
Ultima inspeccion de tu aspecto.

. En el piso de venta

Antes gue nada preséntate ante el responsable del departamento,
saludale cortésmente y menciona la razén de tu presencia.

Birfgete a los anaqueles respectivos e identifica tus productos vy levanta el
inventario correspondiente, aseguréndote que es todo el producto
existente en la tienda, utilizando para el efecto el formato correspondiente
{tiempo maximo para esta actividad 15 minutos).

Realiza las labores de anaqueleo necesarias con el fin de que tu producto
proyecte el inayor impacto visual posible, procurando gue su acomodo se
apegue a los planogramas que {1 ya conoces. Asi mismo no olvides
utilizar todo el material punto de venta que tengas disponible, como son
preciadores, collarines, folletes, etc. (tiempo aproximado de 20 a 25
minutos).

Si cuentas con exhibiciones adicionales, asegurate de que estén
perfectamente abastecidas y asimismo que los precios de todo y cada uno
de los producios esién debidamenie comunicados al consumidor,
recuerda que habra ofertas vigentes durante toda fa campana.

. Abordando clientes

Acéreate a ellos de una manera cordial brindando siempre un saludo
acompanado de una sonrisa,

Has las preguntas de atraccién correspondientes a efecto de interesar a tu
posible consumider para iniciar asi la presentacion de tu producto y
generar el didlogo necesario.

Procura llevar siempre una secuencia correcta para la presentacién de tu
producto, auxilidndote en todo momento de tu organizador de ventas,
cautivando la atencidén de tu posible cliente colocando en sus manos el
producto correspondiente.

Una vez identificadas las necesidades de tu consumidor, regliza las
preguntas exploratorias de rigor con el objeto de asegurarte que haras
una recomendacion adecuada ya que, en caso de que se presenten
situaciones  contraindicadas, deberds sugerir el  procedimiento
correspondiente y/o la consuita a su médico.
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€ Cuando hables, mantén siempre fija tu atencidn en lo que te dice,
razonando sus planteamientos para elegir los argumentos y/o respuestas
mas adecuadas. Sin embargo, recuerda que jaméas deberés contestar por
"salir del paso”, aun cuando no estés segura de saber la respuesta
correcta, en su caso, indica a tu cliente que vas a averiguar el dato y/o
proporcidnale el numero telefonico del proveedor para que le aclaren
cualguier duda.

© Has uso del material que tengas disponible (folletos, promocionaies, etc.)
con e fin de reforzar tu labor de venta, no lo desperdicies repartiéndolo
como volantes.

& Mantén durante todo el contacto tu nivel de entusiasmo y seguridad, ya
que de esa manera estards inspirando la confianza y credibilidad de tu
cliente, cierra tu venta de manera contundente resaltando los beneficios
que este oblendra con el uso del producto y sea cual sea el resultado
despidete amablemente poniéndote a sus ordenes para una préxima
ocasion.

5. En el transcurso del dia

Adicional a lo que ya se menciond, existen olras actividades alternas que
evantualmente deberas desarrollar.

&€ Es muy posible que el Jefe del departamento te solicite apoyo para hacer
alguna labor de anaquelec o “‘checado”, tu Supervisor se encargard de
negociar que esto suceda sélo en periodos cortos de tiempo y sobre todo
cuando &l tréfico de consumidores sea muy bajo. Asimismo siempre se
buscarg obtener algun beneficio que justifique dicho apoyo.

Sin embargo y a fin de evitar al maximo posible que se te distraiga en
actividades diferentas a las de nuestro cbjetivo, manténte ocupada todo el tiempo,
de esta forma no seras molestada,

€ Cuando vayas a comer, antes de retirarte del piso de ventas, asegurate
de que todo quede en perfecto orden y que tus clientes puedan accesar a
tus productos con facilidad adn en fu ausencia, recuerda que debes
respetar el horario establecido y por tanto tu regreso al piso de ventas
sera exactamente una hora después, previc retoque de fu aspecio
personal Y/o uso del sanitario. (No olvides registrar tu salida y entrada en
el libro correspondiente).
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Constanternente la tienda serd visitada por la Fuerza de Venta y
Ejecutivos del Proveedor y/o Sur Promociones, cada vez que tengas un
contacto con alguien que no conozeas antes de dar cualquier informacion
referida a tu actividad, pidele amablemente que se identifiqgue en el
entendido de que si no lo hace no deberas informarle absolutamente nada
ya gue puede ser gente de la competencia. Asi mismo dicho personal
podra practicarte algin tipo de evaluacidn por lo que, siempre deberas
estar dispuesta para el efecto, ademas de aprovechar estas
oportunidades para aclarar cualquier duda.

Antes de retirarte a casa

Checa con el Jefe del Departamento si se recibié algun pedido durante el
dia de tu ausencia y en su caso registra esta infermacién con todo detalle
en el formate correspondiente y de la misma forma vuelve a tomar el
inventario de cada uno de tus productos (tiempo maximo 15 minutos).

Has una inspeccion visual de los anaqueles y/o exhibiciones de cada uno
de {us productos, asegurandote que queden en excelentes condiciones. Si
tuviste un excedente de materiali promocional pidele al Jefe del
Departamento que te indique dende 1o puedes guardar a efecto de que no
se haga dispendic ¢ mai uso del mismo.

Antes de retirarte pide amablemente al responsable del departamento que
verifigue y firme tu tarjeta de asistencia en fa cual, deberédn estar
registrados i0s horarios tanto de entrada y salida, asi como el de comida.
Posteriormente despidete del mismo, asi como el personal que participa
en el area (resulta obvio decir que esto no deberd suceder antes del
término de la jornada).

Recoge tus pertenencias en vigilancia y registra {u salida en e/ mismo libro
donde lo hiciste a ilegar.

Antes de dormir

Has un andlisis de lo que fué tu dia, recapitula scbre las actividades
desarrolladas e identifica areas de oportunidad como.

# Calidad en el abordaje (sigues los pasos adecuadamente)

% Dominio de conacimientos (tienes alguna duda o no tuviste respussta
para todas las preguntas)

Se te ocurren ideas que puedan mejorar tu desempefio

Te sientes satisfecha con tus resultados de hoy.

x

*y #
x*

A manera de bitdcora has tu resumen sobre los puntos anteriores a efecto de
darles seguimiento el dia de mafana, apoyandote desde luego en t0
Representante de Ventas, para la consulla y/o repaso obligade de tus
materiales de apoyo.
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Vacia en tu reporte semanal la informacion sobre las ventas realizadas
durante el dia vy prepara tus materiales, uniforme y todo lo necesario para
el dia siguiente.

Responsabilidades de Consultoras “Guardia Imperial**®

Sur Promociones,
# Acudir puntualmente todos los dias a las tiendas asignadas,
# Portar siempre el uniforme y cumplir con los preceptos establecidos en

términos de proyeccién de imagen;

Aprovechar al méaximo la jornada de irabajo, abordando a todos fos
oosibles consumidores de nuestras marcas y en su caso haciendo Iabor
de anagueleo y atencidn a las exhibiciones:

El cumplimiento de tus metas de venta por marca. Preoviamente
acordadas,

Utilizar adecuadamente los materiales y/o promocionales que se asignen
en apoyo a tu labor,

No te ausentes injustificadamente de tu &rea de trabajo sobre todo en
horas pico;

Etabora tu reporte semanal de trabajoc con informacién veridica vy
confiable;

Respeta en todo momento a tus compafieros de trabajo asi como a tus
superiores,;

Fomenta las buenas relaciones con el personal de la tienda sin que esto
signifigue ponerte a su servicio para fines distintos & los objetives de la
comparniia;

Guarda en todo momento fa disciplina en tu érea de trabajo;

No permitas jamas y mucho menos facilites por iniciativa propia la
informacion y/o materiales de respaldo que se¢ te asignen en apoyo a tu
labor;

Cualquier solicitud de permise para retirarté antes de tu horario
establecido yfo no-asistencia la laborar, debera ser avalado por el Gerente
de Grupo;

Mantén un promedio minimo del 90% sobre tu dominio de conocimientos.

* “(uardia Imperial es una denominacion que Sur Promociones hace para las Consultoras de Venta
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© PDescripcion de Actividades para Efecto de Control de Personal.

Esquema QOperativo

&% Actividades diarias

El Gerente de Grupo es el responsable de que los procedimientos y objetivos
del proyecto se lleven a cabo. Da seguimiento de posibles faltantes, reportando con
oportunidad del control de inventario yfo actividades de la competencia. Visualiza
reas de oportunidad para la marca, y da seguimiento a las estrategias sefaladas,
Mantiene un control absoluto de su territorio y personal. Todo esto lo desarrolia de
la siguiente manera:

1. Genera el plan de trabajo sobre actividades y eventos especiales.

2. Analiza y evalla rutas.

3. Capacitacion de lodo el personal dando prioridad a las consultoras de
nuevo ingreso.

4. Coordinacion operativa para su territorio asignado.

5. Asegurarse de que el material de trabajo necesario este completo y
oportuno.

8. Analiza las actividades de la competencia y genera las esirategias para
contrarrestarlas.

7. Construye relaciones productivas con el personal de cada punto de venta.

8. Contactar con el personal clave de la tienda a fin de conocer ofertas.

promociones locales y desemperio de su equipo de trabajo.
9, Tiene contacto frecuente con su Ejecutivo de Cuenta para atacar los
siguientes aspectos:
a) Problemas relacionados a su actividad
b} Rotacién del personal
c) Seguimiento estrecho del proyecto

10. Andlisis y evaluacion del equipo de trabajo
11.Juntas quincenales con su equipo de trabajo para el mejoramiento y
motivacion del mismo,

4 Reportes Semanales

Asi mismo en virtud de lo antes mencionado se genera un reporte semanal
que se envia junto con los reportes de las Consultoras, que contenga minutas de las
juntas, comentarios relacionados con los sucesos de la semana, ofertas.
competencia, agotamientos y cualquier necesidad de la plaza. Esta informacion es
de vital importancia ya que de ella depende el poder generar estrategias, dar
resultados y coordinar adecuadamente el proyecio,
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# Reporte Semanal De Consultoras

Este reporte debera de ser llenado por las Consultoras semanaimente,
iniciando su periodo los dias martes por ser el lunes su dia de descanso y cerrando
los domingos. Ef reporte debe de llevar el sello de la tienda al frente en la parte
inferior. Este debera de ser entregado en las oficinas de Sur Promociones en las

juntas quincenales. Si no es recibido ese dia, ne se puede incluir en el concentrado
de ventas semanal, afectando a todos en las ventas y cuotas.

El reporte contiene la siguiente informacion:
© Nombre: el nombre completo de |a consultora
@ Supervisor: e nombre completo del representante
© Semana correspondiente
© Ciudad: la ciudad correspondiente
© Tienda: el nombre correcto y completo de la tienda.
& Sucursal: el nombre carrecto y completo de la sucursal

© Inv.ini «inventario inicial del producto

Resurtido: el resurtido del producto, si hubo algin pedido vy llegd
después de tomar el inventario inicial

(4]

~®@ lInv. final: el inventario finai del producto
@ Cuota: la cuota de los productos para cada consultora
@ % Cob: el porcentaje de cobertura del producto

@ Totales consultoraftienda: ta venta total de la consultora y de la tienda,
individualmente.
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#% Rol de Tiendas

Es necesario que se tenga el rol semanalmente junto con los reportes, y
cualquier modificacion de &1 en ef momento, esto con €l fin de poder mantener los
roles actualizados y poder proveer a los responsables y cualquier interesado en esta
informacién.

Si se hace cualquier modificacion al rol de las consultoras, deberd de ser
previamente autorizado por el Gerente Regional y una vez asi se debe de entregar.

Esguema Administrativo
& Status de Asistencias

Esta lista de asistencia es para tener el control de los dias trabajados de cada
una de las consultoras para asi mismo tener en cuenta los dias de fallas
injustificadas, retardos, incapacidades, dias de vacaciones, dias dobles, algin
permiso, etc. Es politica que a ia tercera faita injustificada se debera de dar un aviso
de prueba. En caso de que sean fres ininterrumpidas se debera levantar una acta
de abandono de trabajo para asi amparar su baja automatica. Al tercer retardo se
considera como una falta injustificada y en el caso de ser durants el fin de semana
al descontarse el dia también se deducira el crédito al satario.

Este Siatus debe ser lienado correctamente con todos los datos que se piden
en el mismo como:

@ Periodo.- se indica el periodo de la asistencia, es decir del 1° al 15 del
mes o del 16 al 30/31.

© Representante.- nombre completo del representante.

@ Ciudad.

© Nombre completo de ja consultora.

© Dias trabajados.
Se deberan marcar {odos los dias de la quincena a pesar de que el
corte es cinco dias anies, en el caso que exista alguna falta durante

estos cinco dias se descontard en la siguiente quincena y se debera
de marcar como tal.
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© Comentarios.

Los comentarios son para tener en cuanta algo pendiente como: dias
adecuados, faltas de! perfodo previo o cualquier otra cosa pertinente.

Lo que se denomina como fecha de corte es cuando se genera la prendmina,
y se debe tener cualquier movimiento ya registrado para esta fecha. Lo que se
conoce como mevimiento, son altas, bajas o reingresos, asi como incapacidades.

@ Status de Altas v Bajas

Auforizacién

Es importante que cualguier movimiento tanto de ingreso come de salida del
equipo "Guardia Imperial” o cualquier promocion eveniual, esté previamente
autorizado por el Gerente de Servicio a Ventas.

lLos procedimientos necesarios serén flevados a cabo por la Gerencia de
Grupo 3 una vez obtenida la auterizacion de dicho movimiento.

@ Avisos de Prueba

Cualquier situacidn que no se apegue con el comportamiento adecuado de la
consultora se le deberd generar un aviso especificando que es lo que ocurrid y ella
firmando de enterada. Esto deberd de ser entregado a la Gerencia de Grupo 3 ¢on
una previa notificacion de lo oturrido.

En el primer aviso de prueba se le recuerdan las responsabilidades
adquiridas al ingresar al programa y que en su Ulfima evaluacion al desempefio se
han observado ciertas anomalias que se especifican en el formato y se le aclara
que estas desviaciones ponen en riesgo su permanencia en el grupo.

El segundo v tillimo aviso se utiliza con el fin de corregir su comportamiento y
en caso de no ser asi causa baja automatica de la compaiita

@ Contacto

Se ha acordado sostener una junta quincenal que se llevard a cabo todos los
martes o miércoles. En elia se hara la entrega de fos reportes necesarios, se veran
dreas de oportunidad, toma de decisiones y establecimiento de estrategias. Asi
mismo se sostiene una junta quincenal con las consultoras donde son bienvenidos
los representantes para a su vez poder eslar enterados de los pormenores de la
operacion.

En caso de no estar disponible la Gerente de Grupo 3, los asuntos se trataran
con el coordinadora junior que tiene toda la facultad para resolver cualquier
situacion.
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[4:11  Evaluacion de la Calidad del Servicio por Parte del Cliente i

La evaluacién de cliente es la Citima medicién de la calidad del servicio. La
reaccion del ciiente puede ser inmediala, o puede ser posterior y retrospectiva. A
menudo la evaluacién subjetiva seré el Unico factor en la evaluacién del cliente del
servicio suministrado. Los clientes rara vez ofrecen voluntariamente su evaluacion
de la calidad del servicio, a menudo insatisfechos dejan de ulilizar o comprar
servicios sin dar informacion que permita la toma de acciones correctas, Basarse en
las quejas de los clientes como una medida de satisfaccion puede conducir a
conclusiones erréneas.

Por io tanto, la evaluacién contendra los siguientes pardmetros:

% Que la satisfaccidn del cliente sea congruente con las normas
profesionales y éticas de Sur Promociones,

# Se implante una evaluacion y madicion continua de la satisfaccion del
cliente. Se buscan reacciones tanto positivas como negativas y sus
gfectos probables en negocios futuros;

% La evaluacion se enfocara sobre la extension del resumen del servicio,
sus especificaciones y el proceso de consultorfa cumplen con las
necesidades del cliente. Frecuentemente se piensa que se esta
suministrando un buen servicio, pero el cliente puede no estar de acuerdo, -
indicando las no confermidades en estos puntos.

Conviene hacer una comparacion entre la evaluacién del cliente y [a
gvaluacién por parte de Sur Promociones para medir la compatibilidad de las dos
mediciones de calidad y cualquier accién apropiada para mejorar la calidad del
servicio.

& Acciones Carrectivas Para Servicios No Conformes

Responsabilidades

ta identificacion e informe de servicios no conformes es tarea y
responsabilidad de cada individuo de Sur Promociones. Cada esfuerzo sera dirigido
a la identificacién de no conformidades potenciales del servicio de consultoria antes
de que el cliente sea afectado. Las responsabilidades y autoridad para tomar
acciones correctivas se definirdn por parte de la Gerencia de Grupo 3.
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& ldentificacién de no conformidades \ acciones correctivas

Cuando sea detectada una no-conformidad, se tomaran acciones para
registrarla, analizarla y corregirla. Serén consideradas dos etapas en la accién
correctiva:

1. Una acci6n efectiva inmediata para satisfacer las necesidades del cliente

2. Una evaluacion de la causa raiz de la rno-conformidad para determinar
cualquier accién correctiva necesaria a largo plazo que prevenga la
recurrencia del problema.

Las acciones correctivas serdn supervisadas para asegurar que son efectivas
y sean adecuadas a la magnitud y efecto del problema.

@ Control del sistema de medicién

Se deberan establecer los procedimientos para vigilar y mantener el sistema
utilizado para la medicién del servicio. Los controles incluirdn:

Habilidades de personali;

Procedimientos de medicién;

El modelo analitico utilizado o

El software utilizado para ta medicion vy prugba.

e K Ny #.
H Oy gk I

Todas las mediciones y prusbas, incluyendo las encuestas de satisfaccion del
cliente y cuestionarios, necesitan ser probadas para su validez y confiabilidad.

Se lievara a cabo una evaluacién continua de la operacion de los procesos
del servicio de consuitoria para identificar y buscar activamente las oportunidades
para la mejora de! servicio. Para la implantacién de las evaluaciones, ia Gerencia de
Grupo 3 establecera y mantendra un sistema de informacién para la recoleccion y
difusién de datos de todas las fuentes relevantes. La Gerencia de Grupo asignara
responsabilidades para el sistema de informacion y para la mejora de la calidad del
servicio.
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@ Recoleccion y analisis de datos:

Los datos para la medicidn de la operacidn del servicio de consultoria se
obtendran por medio de:

& La evaluacién del proveedor {incluyendo el control de calidad);

# La evaluacion del cliente (incluyendo Ia reaccién dei cliente, fas quejas del
cliente y 1a informacion de retroalimentacion solicitada);

% Las auditorias de calidad internas,

El analisis de los datos medira el cumplimiento de fos requisitos del servicio &
indicara oportunidades para mejorar la calidad del servicio, la efectividad y eficiencia
de! servicio de consulicria,

Para ser efectivas y eficientes la recoleccion de datos necesitan ser
operaciones con un propdsito determinado, disciplinadas y planeadas, no dejadas al
azar u operadas casualmente.

Demasiados errores atribuidos al personal 0 a los clientes realmente
evidencian imperfecciones en la operacion del servicio relacionadas con
operaciones complgjas o con procedimientos, ambiente, condiciones de trabajo,
capacitacidn, instrucciones o recursos inadecuados.

© Métodos estadisticos

Los métodos estadisticos modernos o software ayudan en la mayoria de los
aspectos de recoleccion y aplicacion de datos, seran utilizados para obtener un
mejor entendimiento de las necesidades del cliente, en el control del proceso,
estudios de capacidad, prondsticos © mediciones de calidad para auxiliar en la toma
de decisiones.
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{CONCLUSIONES |

1.- Para enfocar a Sur Promociones hacia la calidad, se debe tomar en
cuenta que se requiere tener un programa para la mejora continua de la calidad en
el servicio, efectividad y eficiencia en la operacidn, incluyendo un esfuerzo para
identificar cualquier cambio en las necesidades del mercado que puedan afectar el
grado dal servicio de consultoria de ventas,

Cualquier desviacion de !a calidad de servicio debido a controles ineficientes
o insuficientes deben detectarse; asi como las oporfunidades de reducir costos
(esto requiere métodos sistematicos para estmar cuantitativamente &l  costo
beneficio), para ser cada dia méds competitivos y perseverantes en el propésito de
mejorar el servicio. Procurando administrar con una gran dosis de liderazge, a fin
de ayudar al personal a mejorar su propio desempefio, y procurar crear un ambiente
qua propicie la seguridad del desempefio del personal.

2.- Las actividades de mejoramiento de la calidad del servicio se dirigiran a Ia
necesidad de mejora tanto a corto como a largo plazo e incluyen;

4 La identificacion de datos relevantes para su recoleccion.

# El anglisis de datos y asignacion de prioridades de aguellas actividades que
tienen el mayor impacto adverso enia calidad del servicio.

4 La retroalimentacion de resultados del analisis a la Direccién Operativa, con
recomendaciones para el mejeramiento inmediato del servicio.

& informar periédicamente a la Junta de Consejo para una revision de la direccion
de las recomendaciones para el mejoramiento ds la calidad a largo plazo.

Los integrantes de las diferentes dreas de Sur Promociones trabajando juntas
pueden llegar a ofrecer idsas productivas que pueden ser dirigidas hacia la mejora
de la calidad y a reduccion de costos.
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3.-Se propone el siguiente organigrama para que sea aplicado a la Gerencia
del Grupo 3, ya que el con el que se tiene actualmente no cumple con los principios
de autoridad y responsabilidad.
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4.-

El presente trabajo ofrece una alternativa y una guia (til al usuario para

implementar los lineamientos de calidad de 1SO 9004-2 ya que a través de esta
propuesta se pretende alcanzar lo sigutente:

Presencia de un sistema bien estructurado de procedimientos
Mejoramiento de la comunicacion interna v externa

Incremento de la confianza en fa calidad del servicio que proporciona Sur
Promeciones

Responsabilidades y obligaciones claramente definidas

Mayor compromiso en el trabajo por parte del personal de la organizacion
Mejores sistemas de capacitacion para las consulicras

Reduccién de la improvisacion

Eficiencia dei proceso administrativo

Relaciones mas confiables entre los clientes existentes y los clientes
potenciales

Incremento de la eficiencia v la productividad

Decremento de los costos de calidad

Mayores ventajas comerciales.
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