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INTRODUCCION

La Calidad en Servicio, es esencial en aquellas empresas que pretenden ser exitosas y competitivas en el
mercado, para aquellas que estén dispuestas no sélo a otorgar un producto bien elaborado sino también el
producto de una estrategia que conlleve una mision, objetivos y politicas enfocadas a la mejor atencion al
cliente.

La calidad en servicio es una fase mas de lo que conocimos como calidad con Crosby, Juran... en los que
originalmente se aplicaba en las Industrias y en las lineas de produccion. Sin embargo, el concepto de calidad
como la empresa se ha diversificado a través del tiempo, teniendo hoy alcances nunca imaginados.

Por lo que en ésta investigacion presentada bajo la forma de tesis se propone un esquema de calidad en
servicio aplicada como parte de una estrategia de operaciones, asi como su aplicacion en un caso practico.

Una propuesta en la cual se trata de romper el esquema que siguen un gran numero de pymes: la
maximizacion de utilidades a corto plazo mediante el uso de técnicas tradicionales y la implantacion de una
estructura que planeada a largo plazo logre sostener y cumplir con los objetivos establecidos y la permanencia
en el mercado.

En el capitulo 1 se mostrard el marco conceptual en el que se ve envuelta la calidad en servicio, tratando
cuidadosamente de conseguir que el tema fluya desde su entorno, sus origenes, sus conceptos y temas que
tienen importancia en torno a ella.

Conocer la historia de la calidad nos lleva a tener una nociéon mas firme y por lo tanto un concepto mas
explicito de éste tema, que a lo largo de siglos y décadas ha ayudado al hombre en el desempeiio de su
trabajo.

En el capitulo 2 presentaré los procedimientos y los mecanismos que me ayudaron a llevar a cabo ésta
investigacion , es una de las partes medulares, debido a que se lleva a cabo la planeacion de nuestra
investigacion y ademas s presenta la hipdtesis que nos ayudara a darle un sentido importante al trabajo.

En el capitulo 3 se lleva a cabo la practica; ésta practica se realiza en un expendio de periddicos, una empresa
de compra y venta, desglosaremos cada uno de los aspectos que nos interesan saber para aterrizar los
conceptos que en los primeros capitulos estudiamos.

Posteriormente podremos ver el planteamiento del problema y una serie de propuestas y sugerencias que nos
ayudaran a solucionar el problema.

Invito a nuestro lector a leer este trabajo, el cual fue estudiado y desarrollado con la finalidad de brindar una
alternativa para mejorar la eficiencia y sobre todo los resultados de su negocio.



MARCO CONCEPTUAL
CONCEPTO DE ORGANIZACION Y CLASIFICACION

Para poder hablar de estrategia y calidad, tendremos que dar un marco conceptual de los aspectos
basicos de la organizacion.

A. CONCEPTO DE ORGANIZACION

Las Organizaciones son sistemas de personas que utilizando métodos de trabajo y servicio
claramente definidos, se orientan al cumplimiento de una misién que involucra la creacion de valor
para sus grupos de interés e influencia (accionistas, clientes, empleados).’

Es un conjunto de personas que tienen un fin en comun, este conjunto tiene division del trabajo,

division de centros del poder. Ademas, hay elementos que caracterizan a la organizacion como tal:
objetivos y metas,recursos humanos , recursos materiales e informacion.

B. CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Su clasificacion por nimero de trabajadores es

Sector /tamaiio COMERCIO TAMANO
MICROEMPRESA 1-10 1-10

PEQUENA EMPRESA 11-30 11-50

MEDIANA EMPRESA 31-100 51-100

GRAN EMPRESA 101 EN ADELANTE 101 EN ADELANTE

En ésta tesis nos enfocaremos a la micro, pequefia y gran empresa debido a los problemas que
presenta el sector.

C. AREA DE OPERACIONES:

La razén de ser de una empresa es la posibilidad real de satisfacer una determinada necesidad
para la cual debe realizar una funcidon de produccién y consiste en un conjunto de actividades
estructuradas para proporcionar productos o servicios 2

El area de operaciones es la encargada de llevar a cabo dichas actividades y sera la gerencia de
operaciones la responsable de implementar y supervisar los programas, estos programas se basan
en las necesidades que tiene la organizacion, en los objetivos, misidon asi como con los recursos
con los que cuenta.

Por lo que es necesaria la elaboracion de una estrategia detallada y bien elaborada.

! Humberto Cantil, Desarrollo de una cultura organizacional, , p78
? Apuntes de Administracion 11, p17



ESTRATEGIA

Para cumplir con las metas y objetivos de la organizacion se requiere del establecimiento de un
curso de accion que conlleve de la mano a los integrantes de la organizaciéon a cumplir los
objetivos.

El mercado de hoy es mas exigente, el nUmero de competidores aumenta y la busqueda de
elementos que mejore nuestros negocios es la fuente alternativa para diferenciarnos de la
competencia.

Todos los competidores que persisten en el tiempo deben mantener una ventaja particular que se
diferencie de los demas, manejar esa diferencia es la esencia de una estrategia de negocios a
largo plazo.

A. CONCEPTO DE ESTRATEGIA

La estrategia es el patrén o plan que integra las principales metas y politicas de una organizacion y
a la vez establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Una estrategia
adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignacién base tanto en sus atributos como en
sus definiciones internas con el fin de lograr una situacién viable y original, asi como anticipar los
posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes.3

Si todos los competidores compiten en el mismo conjunto de variables, el estandar es cada vez
mas alto, pero ninguna compafia se pondra a la cabeza. Alcanzar el liderazgo —y permanecer alli -
es la base de la estrategia: crear una ventaja competitiva (Michael porter en crear ventajas del
mafana)

La estrategia es el modelo de objetivos, propdsitos o metas de las principales politicas o planes
para alcanzarlos.

En lo personal Estrategia es un programa elaborado a largo plazo por la parte directiva, En el que
contempla un conjunto de acciones seriadas y entrelazadas, asi como los recursos disponibles en
cada una de ellas y el uso que tendran. Este programa parte de la mision corporativa y objetivos
generales y se apoya de las politicas y filosofias institucionales.

Las estrategias de operaciones se derivan directamente de las estrategias de negocios formuladas
para lograr los objetivos corporativos o0 empresariales.

Hay que tomar en cuenta que de la estrategia empresarial emanara la estrategia de operaciones;
la ESTRATEGIA EMPRESARIAL se refiere a ser diferentes, significa elegir deliberadamente un
conjunto de actividades para lograr una mezcla de valor tnica®

B. ESTRATEGIA Y DIFERENCIACION

Toda estrategia comporta el diferenciarse de los demas, ya %ue de otra forma no tendria sentido su
elaboracion. Y su aplicacion ante la competencia inminente.

VENTAJA COMPETITIVA es la capacidad desarrollada excepcionalmente bien con respecto a los
competidores.

Es aquella habilidad que tiene operaciones que lo distingue y logra la diferenciacion ante los
competidores, la cual debe igualarse a la misién de operaciones, con el fin de coordinar acciones®

Por lo tanto, la ventaja competitiva es el resultado de una estrategia bien elaborada y emprendida.

3 James BryanQuinn, Strategies for changing: logical incrementalism , p.7
* Michael Porter, Estrategia Competitiva p21

> David A. Aaker, Direccion estratégica p.13

% Schroeder, Administracion de operaciones ,p.23



La base de una ventaja competitiva es la existencia o bien una competencia distintiva.
Para poder conocernos debemos de conocernos primordialmente; analizar las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades (FODA).

Las ventajas competitivas se obtienen explotando las competencias y activos disponibles propios.
A juicio de David A. AAKER la identificaciéon de las ventajas competitivas sostenidas existentes en
el haber de una empresa implica:

1. ldentificar cuales son los factores clave de éxito en el mercado.
identificar cuales son los puntos fuertes y débiles (capacidades, recursos, riesgos) con
respecto a dichos factores.

3. identificar cuales son los puntos fuertes y débiles de los competidores con respecto a
dichos factores’.

C ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

Es el proceso de establecer objetivos de largo alcance enfocados en los clientes asi como definir el
enfoque para cumplir con esos objetivos.

Este llega a ser parte integral del plan estratégico global de una organizacién y es la alta direccién
la que desarrolla, implementa y dirige.

Debemos recordar que la Administracion estratégica de la calidad se realiza en el nivel mas alto
dela organizaciéns. Asi como que debemos partir de la mision para elaborar la estrategia.

La Misién es una declaracion del propésito y el alcance de las operaciones de una organizacion,
es decir el negocio en el que estamos.

La declaracion de una misidn expone lo que una organizacién hace en la actualidad,
posteriogmente se debe examinar el ambientes externo e interno, y pensar estratégicamente sobre
el futuro

Las estrategias fijan la direccién al identificar los temas o actividades, pueden apuntar tanto a la
efectividad como al logro de una ventaja competitiva.

Un Objetivo es un resultado deseado que se tiene que lograr en un tiempo determinado.

Los objetivos nos llevan directamente a los resultados; primero deben ser “desplegados “. El
despliegue significa subdividir (alinear) los obg)etivos y asignarles niveles inferiores para su
conversion en planes y proyectos operacionales.1

Politicas de calidad

Una politica es una guia amplia para la accién. Es una declaracién de principios o valores.

Una politica es diferente de un procedimiento, el cual detalla como se va a lograr una actividad
determinada’

Las politicas establecen un principio a seguir, lo que se tiene que hacer pero No como se debe
hacer. El como se describe en un procedimiento .A menudo es mejor ter112er una politica en lugar de
un procedimiento para ofrecer flexibilidad ante las diferentes situaciones “.

" David A.Aker, Direccion estratégica p.92
¥ Frank Gryna , Método Juan p.243

? Ibid., p.249

" 1bid., p.255

" Ibid., p. 256

" Ibid,. P. 257



MODELO DE ESTRATEGIA DE OPERACIONES

ESTRATEGIA
CORPORATIVA'Y DE
NEGOCIOS

Andlisis interno Mision

‘ Estrategias funcionales en
mercadotecnia, finanzas

,ingenieria, recursos humanos

Competencia distintiva y sistemas de informacion.

Analisis externo
¢ »

Objetivos (costo,
calidad , flexibilidad y 4
entrega)

y

Politicas
(proceso,capacidad,ca
lidad y inventario)

A 4
<
atrén consistente
de decisiones >

Resultados
>

En la figura anterior podemos observar el modelo de estrategia de operaciones'® el cual muestra
claramente todos los elementos que necesitamos para elaborar la estrategia y posteriormente
ejecutarla y retroalimentarla.

'3 Schroeder, Administracion de operaciones, p.24



CALIDAD
A. DEFINICIONES DE CALIDAD
ORIGEN: Del latin QUALITATEM

SIGINIFICADO: Atributo o propiedad qué distingue a las personas, bienes y servicios. Esa
distincién implica nivel de excelencia, pero no algo caro o lujoso sino adecuado para su uso.

La calidad debe necesariamente estar relacionada con el uso y el valor que satisface el
requerimiento de los clientes.™

El instituto Nacional de Normas de Estados Unidos (ANSI, por sus siglas en inglés) y la American
Society of Quality Control (ASQC) definen calidad como “la totalidad de particularidades vy
caracteristicas de un producto o servicio que influye sobre su capacidad de satisfaccion de
determinadas necesidades.”’

La calidad en productos y servicios empieza cuando se formula la estrategia empresarial. Para
muchos productos y servicios, la calidad es el arma de eleccién de mercados mundiales. Para los
productores de clase mundial, la calidad prominente de productos y servicios es la principal
distincién competitiva que se busca.

En esencia, la calidad esta enfocada a la satisfaccion del cliente, sin embargo debemos tener en
cuenta que anteriormente se manejaron distintos enfoques de acuerdo a la etapa que atravesaba
la organizacion.'

1. LA ERA DE INSPECCION (Siglo XIX ) Que se caracterizd por la deteccion y soluciéon de
los problemas generados por la falta de uniformidad de productos

2. LA ERA DEL CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO: (DECADA DE LOS 30) enfocada
al control de los procesos y la apariciéon del método estadistico para el mismo fin y para la
reduccion de los niveles de inspeccion.

3. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (DECADA DE LOS 50) Surge de la necesidad de
involucrar a todos los departamentos de la organizacion en el disefio y ejecucion de
politicas de calidad.

4. ADMINISTRACION ESTRATEGICA POR LA CALIDAD TOTAL (DECADA DE LOS 90)
Donde se hace hincapié en el mercado y en la necesidad del consumidor reconociendo el
efecto estratégico de la calidad en el proceso de competitividad . La calidad de productos y
servicios empieza cuando se formula la estrategia empresarial. Para muchas
organizaciones en ésta era la calidad es un arma de eleccién de mercados. La calidad
prominente de productos y servicios es la principal distincion competitiva que se busca.'’

'* Ruben Rico, Calidad Estratégica Total, p. 4
15 Academia de operaciones de la facultad de contaduria y administracion, p.71

16 Ruben Rico, Calidad Estratégica Total, p. 213
'7 Apuntes de Administracion p.72



B. HISTORIA DE LA CALIDAD

Es importante conocer las raices de la calidad, la mayor parte de los libros y autores hablan de que
la calidad es un hecho relativamente nuevo iniciado en el siglo XX .Otros mas indican que se trate
de un fenédmeno que ha estado presente por siglos, sin embargo, hay quien sugiere que la calidad
tiene miles de afios y que ha llevado una evolucion paralela a la historia de la humanidad '

La calidad no ha aparecido en un momento histérico preciso. Retrato de un elemento fundamental
del comportamiento del hombre, mas o menos desarrollado segun las circunstancias y
necesidades [jouslinu,1992:31]

Gravin [1988:6] considera que la calidad como concepto ha estado con nosotros por milenios, pero
ha sido recientemente qué surgié como una funcién de la Administracion.

Entre los afios 25,000 y 15,000 a.C. los hombres eran ndmadas y se dedicaban a cazar, entre los
13,000 y 11,000 a.C. comenzaron a usar el hueso para hacer mas resistentes sus armas para
cazar; conforme el hombre evoluciond, evolucionaron también sus actividades.

No sé sabe en que momento se termind la calidad como un proceso inconsistente, pero los
hallazgos arqueolégicos de las estructuras antiguas sugieren que él control de la calidad inicia en
la época en que construyeron las piramides de Egipto.19

Para conocer mejor la calidad y cual ha sido su evolucion se analizara la calidad en las culturas de
la antigliedad.

CHINA

Juran [1995:1], sefiala que China fue uno de los primeros lugares donde se desarrollé una
civilizacion propiamente dicha.

La cantidad y la calidad en la ceramica , seda , articulos laqueados , porcelana , metalurgia ,
fabricacion de navios y arquitectura , situaron a ese pais, durante largo tiempo , como el mejor del
mundo, y esto no pudo lograrse sin un estricto control [juran1995,2].

Juran menciona que en la China antigua era de gran importancia la auto inspeccién y para mejorar
la calidad dividian el trabajo en pequefios talleres.

BABILONIA'Y FENICIA

Los fenicios contaban con reglas muy estrictas de calidad, sobre todo en cuanto a la construccion.
Los inspectores cortaban las manos de los que trabajaban las piedras cuando estas no cumplian
las especificaciones, se trataba de un método de correccion efectivo y permanente.

Babilonia fue una de las civilizaciones mas importantes, sobre la cual se constituye el primer
imperio universal.

EGIPTO
Entre los primeros intentos de calidad registrados destacan los murales egipcios, los cuales
estaban sujetos a continuas inspecciones.

Los egipcios se caracterizaron por el empleo de métodos y procedimientos uniformes e
instrumentos de medicion precisos, se creo un método de control de calidad a fin de estandarizar y
minimizar las variaciones, herramientas y materiales.

La perfeccion de las piramides y la durabilidad de las construcciones muestran un esfuerzo
consciente del control de calidad [halpern en Banks, 1989:4-5]

'8 Chinthia Montaudon Tomas, Historia de la calidad Mundial p.1
' Chinthia Montaudon Tomas, Historia de la calidad Mundial p.19



Entre las principales aportaciones relacionadas con la calidad:

El tratado encontrado en la tumba de Rekh-Mi-Re 1450 a.C., en el que se muestra como un
inspector egipcio puede comprobar la perpendicularidad de un bloque de piedra con ayuda de una
cuerda

-Relojes de agua

-Primeras especificaciones escritas

-Mapas geograficos

-Las piramides

Al igual Israel, Grecia, India, Roma contribuyeron con sus construcciones, métodos de trabajo e
ingenieria, todos coincidieron en caracterizarse por una obra o método.

EDAD MEDIA

Durante la edad media se dieron una gran variedad de cambios; la forma de produccion, el
comercio, las economias.

En Europa hubo un texto llamado Regius, el cual es fundamental para la historia de la calidad, y
aun cuando la palabra calidad no aparece en éste ni una sola vez, es sin duda su tema central.

Bester [1994:3] afirma que durante la Edad Media, gracias a los prolongados periodos de
capacitacién que exigian gremios a los aprendices se imbuia a los trabajadores un sentido de
orgullo por la obtencion de productos de calidad?”.

Se establece el Corporativismo, es un sistema que ha sabido desarrollar de modo adecuado el
dominio de la calidad ;la corporacion dicta reglas y un sistema de formaciéon y de control que
garantizaron al cliente de la conformidad de los productos que se les proporcionan
[Jouslin,1992:32]

Durante esta etapa se introduce el tema de inspeccién.

REVOLUCION INDUSTRIAL

Adam Smith introduce el término de division de trabajo.
Introduccién de limites de especificaciones o bien, limites de tolerancia que se uso para la
elaboracion de piezas y refacciones de la maquinaria.

Cuando estalla la Revolucién Industrial se incrementa la inspeccién en la fabricacion de armas y
se seleccionan proveedores cuidadosamente.

Cuando la revolucion industrial se dio entre 1710 y 1825 en Inglaterra y se extendié en el
continente europeo después de 1815 . Basicamente consistian en la aplicacion de maquinaria a la
fabricacion, la mineria, los transportes, y comunicaciones.

Etimolégicamente , la palabra MANUFACTURA se refiere a la fabricacion a mano. Antes de la
Revolucién Industrial la artesania era la unica forma de produccion .Hoy en dia, manufactura se
refiere ya a cualquier tipo de fabricacion.

La Revolucion Industrial estimulé a la investigacion cientifica y las técnicas de manufactura se
volvieron mas complejas; Con esta Revolucion al trabajador ya no tuvo a cargo exclusivamente la
fabricacion total de un producto, sino una parte de éste.

Con el paso de los afios la calidad, o la posible carencia de ésta se convertia en una preocupacion
con el advenimiento de las verdaderas fabricas de produccion masiva.

2 obid., p.28
2! Chinthia Montaudon Tomés, Historia de la calidad Mundial p.40



SIGLO XX

Sin lugar a dudas, fue en el siglo XX en el que se realizaron mayor cantidad de inventos y avances
en la tecnologia.

Taylor publicd su libro “Principios de la Administracion Cientifica “en el que se utilizaron los
diagramas de flujo, diagramas de organizacionales y todo el entendimiento sobre los negocios
basados en la manufactura.

Ford inventa la linea de la produccion o linea de ensamble para los autos.

En Inglaterra, durante 1919, se formo la asociacion de Inspeccidon Técnica. En gran Bretafia, el
desarrollo del control estadistico de la calidad fue paralelo y llegé a combinarse con el de Estados
Unidos.

A principios de los anos 20’s se desarrollé en los laboratorios de General Electric Company, en
Wembley, un analisis estadistico acerca de la variacion de la calidad de la produccion.”

Durante la Primera Guerra Mundial nace el concepto de control de la calidad en el texto de Radford
publicado en 19172,

Cabe mencionar que antes de la segunda Guerra Mundial, las nociones de calidad se basaba en
las caracteristicas fisicas del producto .De acuerdo a esta definicion, la calidad reflejaba las
diferencias en atributos medibles del producto.

Cuando llegé la segunda guerra mundial Estados Unidos tuvo que hacer frente a la carga afiadida
de producir cantidades enormes de productos militares. En donde se utilizaron varias estrategias,
una de ellas consistia en cortar la produccion de productos civiles, [coches, electrodomésticos y
productos diversos]**

La guerra probd ser el corte en la historia, el control estadistico tuvo un auge importante, incluso
cuando fue introducido a Japén por Inglaterra y Estados Unidos.

Después de la guerra y de la llegada de Deming y otros americanos a Japén la conciencia de
calidad de manifesté® .

Los japoneses se embarcaron en un programa para alcanzar los objetivos nacionales por medio
del comercio, en vez de por medios militares, para resolver sus problemas de calidad, los
japoneses aprendieron como otros paises gestionaban para la calidad®

En 1950 se implementa la calidad en todo Japén, Ishikawa introduce sus técnicas graficas

En 1960 es la época de oro del control de calidad japonés; en donde la calidad permanece en el
ambito de los ingenieros y de la gestion. EI hombre no era mas que un factor y carecia de toda la
responsabilidad en la obtencion de calidad.

En los 70as el control de calidad entr6 en una nueva fase: la tecnologia, en donde se utiliza la
computadora en problemas de operacion.

1980
Durante ésta década numerosos empresarios comenzaron a aplicar sistemas de calidad,
convirtiéendose este tiempo en la era de la lucha por la competitividad [Beterfield1990]. Fue

2 Obid., p.56

2 Obid., p.57

* Chithia Montaudon Tomas, Historia de la calidad Mundial p71
* Ibid., p.74

% Ibid., p.81



entonces que se generé un movimiento para capacitar al personal [en Estados Unidos] en cuanto a
la aplicacion de métodos de calidad para la soluciéon de problemas .Sin lugar a dudas, sera
reconocida como la era de los slogan de Calidad, y fue una etapa marcada por un incremento en
las actividades del control de calidad, en esta etapa las empresas bombardearon con mensajes a
los consumidores®’

1990

Se comenzd a brindar atencion al factor humano, como el trabajo en equipo, la capacitacién y
estudios de cultura

Se inicia la evolucion de las normas ISO 9000 en el ambito mundial en 1996 se aplicaron a escala
mundial las primeras normas de la familia 1SO14000 para la certificacion de sistemas de
Administracion ecoldgica.

El pensamiento de la calidad ha perneado a todos los procesos de manufactura y servicio.?®

Siglo XXI

Los gerentes en el nuevo siglo deben ver a la calidad como un importante elemento para la
formulacién y planeacion estratégica.

El mejoramiento de la calidad implica ahora un incremento en el valor y desempefio, servicio,
disefio y economia de los consumidores globales.

El en siglo XXI, la historia de la calidad se vuelve a escribir. De este punto en el tiempo en
adelante, seguramente habra grandes aportaciones®

C. GURUS DE LA ADMINISTRACION
En éste apartado describiremos las aportaciones generales de los maestros de la calidad
DEMING

Describe a la calidad en términos de satisfaccion del cliente
Ademas explica que la calidad es multidimencional, ya que virtualmente es imposible definir a la
calidad de un producto o servicio en términos de una sola caracteristica o agenteso.

JURAN

La calidad de un producto se puede definir, principalmente por sus caracteristicas tecnologicas y
temporales, mientras un servicio puede incluir aquellas. La adecuacién para el uso, es su definicion
mas famosa.

Enfatiza la importancia de un enfoque equilibrado con el empleo de un enfoque equilibrado con el
empleo de conceptos gerenciales, estadisticos y tecnoldgicos de calidad.

Recom[ﬁnda un esquema operativo de tres procesos de calidad: planeacién, control, y mejora de
calidad

JAPONESES

2 Ibid., p.101
2 Ibid., p.110
¥ Ibid., p.123

30 Chinthia Montaudon Tomas, Historia de la calidad Mundial p150

3! Frank Gryna , Método Juan p.10



ISHIKAWA

El doctor Ishikawa concluyé que el movimiento de control de calidad en toda la empresa no se
dirige a la calidad del producto, sino también a la calidad del servicio después de la venta, la
calidad de la administracion de la compaiiia, del ser humano™.

CROSBY

Crosby se diferencia de otros autores por que dejo de lado al aspecto estadistico como la base de
la calidad. Su acercamiento al tema pone énfasis en las teorias de la administracion y de la
organizacion.

La calidad significa que se debe de cumplir los requerimientos establecidos para la manufactura de
un servicio o para la entrega de un servicio.Crosby considera que es obligacion de la
Administracion establecer los requerimientos y que una vez establecidos, sean ellos mismos los
medios %?ra comunicarlos a los empleados para que todos y cada uno sepan que es lo que espera
de ellos.

JAN CARLZON
SUECIA 1941

Es reconocido como uno de los especialistas mas importantes en el area de servicios.

Desarroll6 el término de momentos de la verdad. A partir de este concepto se cre6 un programa de
Administracién de Calidad para las empresas de servicio. La cual se trata de una metafora para el
punto critico del contacto con el cliente.

Los momentos de la verdad son intervalos que pueden durar tan solo 15 segundos, en los que los
empleados de una organizacién tienen contacto con el cliente para realizar la entrega de un
servicio.

En los servicios, la satisfaccion a la falta de satisfaccion del cliente ocurre durante los momentos de
la verdad.

MOLLER
De acuerdo con Moller las quejas son manifestaciones de la insatisfaccion

B. CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD

La calidad se puede aplicar tanto en la Industria manufacturera como en la de servicios,
conservando caracteristicas que la hacen inherente a cada ambito:

32 Chinthia Montaudon Tomas, Historia de la calidad Mundial p169
3 Ibid., p.192
3* Chinthia Montaudon Tomés, Historia de la calidad Mundial p198



DIFERENCIA ENTRE LAS INDUSTRIAS MANUFACTURERAS Y DE SERVICIOS

INDUSTRIAS MANUFACTURERAS

CARACTERISTICAS
Desempefio

Confiabilidad

Durabilidad

Facilidad de uso
Capacidad de servicio
Estética

Disponibilidad de opciones
Reputacién

INDUSTRIAS DE SERVICIOS

CARACTERISTICAS

Exactitud

Puntualidad

Totalidad

Amabilidad y cortesia

Anticipacion a las necesidades de los clientes
Conocimientos del servidor

Apariencia de las instalaciones y del personal
Reputacién

AUSENCIA DE DEFICIENCIAS EN LAS
INDUSTRIAS MANUFACTURERAS
Producto libre de defectos y errores en la
entrega, durante el uso y el servicio %

AUSENCIA DE DEFICIANCIAS EN LAS
INDUSTRIAS DE SERVICIOS

Servicio libre de errores durante las
transacciones de servicios originales y futuras

% Frank Gryna , Método Juan p.13




SERVICIO

El servicio fue tomado durante mucho tiempo como una simple actividad econémica; el cumplir con
los requerimientos basicos era suficiente para dar por terminada la tarea. Sin embargo, con el
transcurso del tiempo ha tenido que especializarse al igual que un producto en la manufactura

A .CONCEPTOS DE SERVICIO

Es un trabajo realizado para otros y existen porque con ellas se pueden satisfacer unas
determinadas necesidades del cliente.

SERVICIOS. Son bienes que no se materializan en objetos, el servicio es la realizacion del trabajo
de los hombres con el fin de satisfacer necesidades ajenas, capaz de lograr la satisfaccién directa
o indirectamente sin materializar los bienes®

SERVICIOS: Prestacion personal, actividad econémica que no produce bienes tangibles

Los servicios son una serie de actividades muy diversas, cuya caracteristica principal es la
realizacion de un trabajo que no produce bienes tangibles, pero si satisface necesidades
sociales.”’

Son todas las actividades requeridas para aceptar, servir y capturar las pérdidas de los clientes y
supervisar cualquier actividad que haya salido mal.

Exactitud y fiabilidad a la hora de entregar los pedidos por el cliente en consonancia con sus
expectativas.

Un conjunto de actividades que incluyen todas las areas del negocio que combinan para
proporcionar una factura de los productos de la compaﬁl’a.38

El servicio es inherente en cualquier organizacién, ya sea para atender clientes externos y, o
clientes internos, ya sea para agilizar la actividad de la misma.

COMERCIO es una actividad realizada por un conjunto de establecimientos. Consiste en la
compraventa de mercancias y servicios, en la que interviene un intermediario [comerciante] entre la
unidad que produce y la que consume.

La actividad comercial implica la existencia de mercancias, servicios, medios de pago,
compradores, intermediarios y vendedores.*

El servicio no solo es la parte final del proceso productivo, aquella en la que se otorga al cliente el
producto.

Al igual que diversas areas de la organizacidon y herramientas que usamos. El servicio ha
evolucionado.

Hace tiempo con el tiempo con el hecho de otorgar el producto al cliente se daba por cumplido el
proceso, si embargo en la actualidad intervienen diversas actividades para lograr un servicio
adecuado.

CONCEPTO PROPIO
Servicio es el conjunto de actividades que se requieren para proporcionar un bien y satisfacer una
necesidad, es intangible y se otorga de acuerdo a los lineamientos de la empresa.

3 Silvestre Méndez, Problemas econdémicos de México, p.192
7 Ibid., p.175

% Logistica y aprovisionamiento, p.43

3 Silvestre Méndez, Problemas economicos de México, p.176



Como parte esencial del servicio encontramos a los clientes los cuales pueden ser clientes
externos y clientes internos:

CLIENTE: Es cualquiera que se ve afectado por el servicio, el producto del proceso

CLIENTES EXTERNOS: incluyen a los usuarios finales (reales y potenciales y también los
procesadores intermedios, asi como a los minoristas. Los clientes externos son claramente de

importancia.

CLIENTES INTERNOS: Incluyen otras divisiones de una empresa que reciben informacién a
departamentos o personas que se ofrecen productos.40

B. PROBLEMAS DEL SECTOR SERVICIOS
La estructura del pais es deficiente en relaciéon a la competencia de monopolios y oligopolios
Excesiva intermediacion comercial para algunos productos

Los grandes empresarios comerciales [por lo general extranjeros] obtienen elevadas ganancias, en
tanto que los pequefios comercios apenas sobreviven

CALIDAD EN SERVICIO

* Frank Gryna , Método Juran p.8



A. DEFINICION DE CALIDAD EN SERVICIO

La calidad en servicio es parte de una estrategia del servicio, ya qué es una formula caracteristica
del servicio; esa estrategia es inherente a una premisa de beneficio bien escogida qué tiene un
valor para el cliente y que establece una posiciéon de competitividad en el mercado®’

La calidad no esta limitada al sector manufacturero. Sus conceptos se aplican a otros sectores.
La calidad del producto no es el Unico enfoque. La calidad del servicio, la calidad del proceso y la
calidad de informacién ahora se miden, se controlan y se mejoran

SEGUN Zeithhaml:
Se define como la valoracién que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio para el
cliente.

Para la Organizacion

Es el conjunto de actividades estandarizadas y apegadas a los requerimientos y necesidades del
cliente, formuladas de acuerdo a la misién y objetivos institucionales.

B. CRITERIOS DE LA CALIDAD EN SERVICIO
La calidad en servicio debe cumplir con los siguientes criterios:
1. Tiene que ser razonable concreta y orientado a la accion.
2. Debe incluir un concepto o misién que los integrantes de la organizaciéon puedan entender,
referirse a ella y en alguna forma ponerla en funcionamiento.
Debe ofrecer beneficios que sean importantes para el cliente.
debe enfocar algo por lo cual el cliente desee pagar.
Debe diferenciar a la organizacion significativamente, ante el cliente.
Debe de ser simple , unitario , facil de expresar y de explicar el cliente®

ook w

La calidad en el servicio va mas alla de la simple cortesia o amabilidad de los empleados que
atienden, porque los clientes evalluan la atencién que se les brindan, pero no es lo Unico que toman
en cuenta también califican el tiempo de respuesta, disponibilidad de los productos y ademas
esperan ver al dependiente no s6lo como un prestador de servicios sino también como un asesor.

C. DIFERENCIA ENTRE CALIDAD EN SERVICIO Y CALIDAD EN PRODUCTOS

La calidad en el servicio se diferencia de la calidad en los productos en los siguientes aspectos:
Cuando hablamos de servicio no podemos intentar la verificacion de su calidad a través de un
departamento de aseguramiento de calidad, pues la mayoria de las veces el cliente sélo tiene
oportunidad de evaluar el servicio hasta que ya se esta desarrollando. Un plan de supervision para
mejorar la calidad en el servicio s6lo ocasionaria mas lentitud de respuesta con el cliente y no
evitaria siquiera, una cuarta parte de los problemas que se suscitan.

En el caso del servicio no se pueden estandarizar las expectativas del cliente, debido a que cada
cliente es distinto y sus necesidades de servicio también lo son aunque en apariencia todos
requieren el mismo servicio.

La calidad en el servicio no es una estrategia aplicable unicamente en las empresas del sector
servicios. Las empresas manufactureras y comerciales desarrollan una buena cantidad de

! Erick de la Parra, Calidad en servicio, p.69
* Frank Gryna , Método Juran p.10
3 Erick de la Parra, Calidad en servicio. P.69



actividades de servicio, como ventas (mediante representantes o en mostrador, centros telefonicos,
etc.), distribucién, cobranza, devoluciones o reclamaciones e incluso, asesoria técnica.

La calidad en servicio es parte de la estrategia general de operaciones que la Organizacion debido
a que como vimos en los apartados anteriores, la calidad va mas alla de una buena sonrisa y
atender con gusto, la Calidad también considera todas aquellas actividades con las que el cliente
va a tener contacto, la agilizacién de éstas, ademas de las decisiones y alternativas que los
empleados tomen en cada fase del proceso.

D. CARACTERISTICAS DE UN MAL SERVICIO AL CLIENTE.

A continuacién tenemos algunos aspectos que denotan un mal servicio al cliente

YV VVVYVY

VVV VY

Empleados negligentes

Entrenamiento deficiente

Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes

Diferencias de percepcion entre lo que una empresa cree que los clientes desean y
lo que estos en realidad quieren

Diferencias de percepcion entre el producto o servicio que cree dar, y lo que creen
recibir los clientes

Diferencias de opinién entre lo que la empresa piensa acerca de la forma de tratar
a los clientes, y como los clientes desean que los traten

Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la compafiia

Deficiente manejo y resolucion de las quejas

Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar un buen servicio,
asumir responsabilidades y tomar decisiones que satisfagan a la clientela
(empowerment)

Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes.

Con la finalidad de demostrar la importancia de la calidad y las pérdidas que la ausencia de ella
ocasiona hablaremos de los costos de calidad

COSTO DE CALIDAD

A. DEFINICION



Son los gastos generados por asegurar que los productos, los servicios, los procesos y los
sistemas cumplan con los requerimientos. Representan la diferencia entre los costos reales de un
producto o servicio y el costo reducido si no hubiera la posibilidad de un tener un servicio por
debajo de los estandares, fallas de productos, o defectos en su manufactura44

B. CONCEPTOS DE LOS COSTOS DE CALIDAD

C. COSTOS POR PREVENCION

Aquellos importes erogados para prevenir y evitar el incumplimiento de los requerimientos en
cualquier producto, servicio, proceso y/o sistema de la empresa.

La mejor forma de invertir el dinero en una empresa es canalizando las inversiones hacia los
costos por prevencion, ya que su uso adecuado llevara a la disminucion de las otras clases de
costos.

Desde el punto de vista financiero, no son realmente un costo, sino una inversién; una inversion
para evitar costos futuros.*®

D. COSTOS POR EVALUACION

Son las erogaciones generadas por la inspeccién de los productos, los servicios, los procesos y/o
sistemas para asegurar que cumplen con los requerimientos.
La unica razon por la que se evalla es porque la prevencién puede no ser eficaz al 100%

E. COSTOS DE NO CALIDAD

Son los costos ocasionados por no cumplir con los requerimientos de los productos, los servicios ,
los procesos y/o los sistemas.

Se subdividen en

1) COSTOS POR FALLAS INTERNAS

Aquellos importes generados por no cumplir con los requerimientos de los productos, los servicios,
los procesos y/o los sistemas en los cuales la organizacion tiene un control directo.

2) COSTOS POR FALLAS EXTERNAS

Son los costos erogados por no cumplir con los requerimientos de Iossproductos, los servicios, los
procesos y/o los sistemas no controlados directamente de la empresa.4

CATALOGO DE LOS COSTOS DE CALIDAD

COSTOS DE PREVENCION

* P. Reyes, Costos de calidad y conceptos de costos de calidad .p.2

* Colunga Davila, Los costos de calidad.,p.32
* Ibid.,p.33



Estudios de mercados

Disefios y redisefios de los productos y/ d e los servicios
Revisién del proceso

Desarrollo del proceso

Revision de los requerimientos

Capacitacién del personal en los conocimientos, las habilidades y/o las actitudes necesarias.
Elaboracion de manuales de procedimientos
Elaboracion de manuales de especificaciones
Desarrollo de proveedores

Servicios post venta

Mantenimiento preventivo

COSTOS POR EVALUACION

Estudios de satisfaccion del cliente

Inspeccién del material recibido

Inspeccién del material en proceso

Inspeccién del producto final

Inspeccién del producto almacenado para venta

Auditoria del jefe a cada proceso, sistema, operacion y producto bajo su responsabilidad.
Evaluacion de la satisfaccion de los clientes *

COSTOS POR FALLAS INTERNAS

Respuesta retardada(operacion lenta)

Tiempos improductivos (paros y esperas)

Fallas administrativas

Administracion inadecuada del personal por parte del jefe

Exceso o falta de personal de acuerdo a la eficiencia de los sistemas
Fallas a causa de proveedores externos

Rotacién de personal

Por causa de la empresa

Por causa del personal

Cartera vencida

Fallas en el almacenamiento

Fallas en el transporte

Rechazos y/o devoluciones de los clientes

Pérdidas de imagen y reputacién (pérdidas de ventas futuras)
Reinspeccion, inspeccion innecesaria o falta de inspeccic’m.49

48

COSTOS POR FALLAS EXTERNAS

Catastrofes naturales
Inflacién

" 1bid., p.94
* Ibid., p.95

* Ibid., p.96



CULTURA ORGANIZACIONAL

No s6lo depende de una estrategia bien elaborada, ni del analisis de los costos de calidad que sin
ella incurren, también se tendra que tener un gran enfoque en la implantacién del sistema tanto del
personal que en éstos momentos esté laborando como del que en el futuro labore con nosotros
con la finalidad de perpetuar el concepto de calidad en servicio. La cultura de la Calidad nos
ayudara en éste aspecto.

A. CONCEPTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Para Tagiuri y Litwin (1968) la cultura organizacional es “el clima de sentimientos que se viven en
una organizacion , debido al medio fisico en que se interactian sus miembros entre si y con
externos™

Edgar Schein (1992) define la cultura organizacional como un patrén de supuestos basicos
compartidos que la organizacion ha aprendido mientras resuelve sus problemas de adaptacién
externa e integracion interna, que ha funcionado lo suficientemente bien para ser considerada
valida, y por lo tanto, ensefiada a los miembros nuevos como la forma correcta de percibir y sentir
esos problemas.”’

De acuerdo a las anteriores definiciones la cultura es el conjunto de valores, costumbres, ideas
etc.. que comparten los integrantes de una Organizacion, por lo que podemos introducir en estos
momentos la calidad como un estilo de vida dentro de la Organizacién:

Segun Handy (1993)

Cultura de la calidad es el conjunto de valores y habitos que posee una persona, que
complementada con el uso de practicas y herramientas de calidad en el actuar diario, le permite
colaborar con su organizacion para afrontar los retos que se le presenten en el cumplimiento de su
labor.

B. CONCEPTO DE VALORES

LOS VALORES son aquellas impresiones que profundas que se tienen sobre la forma en que se
vive, sobre lo que se considera éticamente correcto o incorrecto, y que se llevan a la vida personal
de forma congruente. Los valores que posee una persona con cultura de calidad son, entre otros,
el interés continuo por el desarrollo intelectual, saber colaborar con un grupo , el espiritu de
servicio a la comunidad.*

La cultura de la Calidad es indispensable en aquellas Organizaciones que pretenden establecer un
estrategia de Calidad en sus negocios.

1SO 9001

% Humberto cantd, Desarrollo de una Cultura de Calidad. P 80

> Ibid., p.81
2 Ibid., p.87



El término se refiere a una serie de normas universales que define un sistema de “Garantia de
Calidad” desarrollado por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) y adoptado por 90
paises en todo el mundo. ISO esta compuesta por representantes de normas nacionales de mas
de 100 paises. Su objetivo es promover el intercambio de productos y servicios en todo el mundo y
fomentar la cooperacién mundial en las areas intelectual, cientifica, tecnolégica y econdmica.

Para obtener la certificacion ISO 9000, una empresa debe cumplir con ciertas normas de garantia
de calidad en sus operaciones, conforme a lo certificado por un organismo de certificaciéon externo.
El sistema de garantia de calidad, no el producto ni el servicio en si, logra la certificacion. Una
certificacion ISO 9000 indica a los clientes que esta empresa ha implementado un sistema para
garantizar que cualquier producto o servicio que venda cumplira constantemente con las normas
internacionales de calidad.

¢1S0O 9001 o ISO 90027

Estas dos normas son practicamente idénticas; sin embargo, ISO 9001 se aplica a las empresas
que se dedican al disefio de productos o servicios y también a su produccién o implementacion.
ISO 90%)32 simplemente excluye el elemento de disefio de un modelo similar para garantia de
calidad.

53 .
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Il. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Planeacion de la Investigacion

A lo largo de la carrera me di cuenta de mi interés por la calidad por lo que no se me hizo dificil
elegir el tema central de ésta tesis, el siguiente paso era elegir la empresa que se apegara a esta
investigacion.

El expendio de periddicos y revistas Ramos fue el lugar adecuado para realizar la practica, el
expendio me brindé el apoyo y con ello pude obtener cada uno de los elementos que fue necesario
para concretar el trabajo.

La calidad en servicio fue un elemento que le interesé al encargado del expendio debido a las
quejas que en los ultimos afios ha recibido.

A. PLAN DE TRABAJO

Se realiz6 un plan de trabajo, ddnde se especifica las actividades que se llevaron a cabo durante
un tiempo estimado

Actividades
control | AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE
A | planteamiento del problema 11E
R
B | planeacién de la investigacién 11E
R
C | redacciodn del objetivo e hipétesis 11E
R
D | justificacidn de la investigacion 11E
R
E |investigacion documental 3 E
R
F | visita a expendio y levantamiento de datos 4 E
R
G | analisis de la informacion 11E
R
H | elaboracién de propuestas 11E
R
| | captura E
R
J | elaboracién de diagramas 11E
R
K | formato 11E
R
L |impresién 11E
R




OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Proponer la integracion de la calidad en servicio en la estrategia general de operaciones en el
expendio de peridédicos Ramos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Incrementar la competitividad de la empresa
Lograr la diferenciacion con la competencia

Dar a conocer las razones por las cuales es importante la integraciéon de la Calidad en Servicio en
el area de operaciones.

C. HIPOTESIS DE TRABAJO

¢La integracién de la calidad en servicio en el area de operaciones permitira establecer una
diferenciacion en relacién a la competencia?

Variable Independiente: La integracion de la calidad en servicio en el area de operaciones.

Variable Dependiente: Establecer una diferenciacion en relaciéon a la competencia.

HIPOTESIS NULA

No integrar la calidad en servicio en el area de operaciones no permitird establecer una
diferenciacion en relacion a la competencia.

Variable Independiente: Integracion.

Variable Dependiente: Diferenciacién en relacion a la competencia.



D. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La calidad en la actualidad constituye una herramienta invaluable para lograr el éxito en los negocios,
una tendencia que sin duda ha logrado que el mercado deposite su confianza en las grandes empresas que,
como la mayoria, inicio con un capital minimo pero con un ideal firme y convincente.

Sin embargo en la actualidad las pequefias y medianas empresas (PYMES) se han visto envueltas en una
serie de dificultades las cuales han estancado su crecimiento. Este fenomeno ha hecho que un sinniimero
de especialistas en la materia, estudien y propongan alternativas que solucionen éste problema.

Se estima que en el 2008 el 99.8 por ciento de las empresas son PYMES, las cuales generan 72% del
empleo, eso sin contar con que representan 52% del PIB en el pais, segun las cifras de la Secretaria de
Economia. Sin embargo, el 70% de las PYMES desaparecen en los primeros 5 afios de vida, segun datos
de Microsoft México debido a diversos problemas a los que se enfrentan. Segiin R Morales menciona en
su publicacion del 17 de Octubre del 2006 “El economista: “El nivel de mortandad de las empresas en
México es alarmante, se ha ido abatiendo. Sin embargo, en ello debemos ser muy contundentes”. Dato
que en verdad es importante ya que las PYMES constituyen la columna vertebral de la economia nacional

Diversos problemas son los que enfrentan las PYMES entre ellas: Malos manejos administrativos, falta
de financiamiento y liquidez entre otras.

Samuel Garcia menciona en su publicaciéon de Noviembre 2 del 2002 en el periddico Reforma que “uno
de los principales problemas adicionales que enfrentan las PYMES, quizas derivado de su elevada
dispersion, es la ausencia de estudios de investigacion y de trabajo académico puntual sobre su
comportamiento, integracion y tendencias. Razones por las cudles el nivel de competencia esta por debajo
de las grandes empresas.'

Lo cual me motivo a estudiar el Expendio de periodicos y revistas Ramos, PYME que a lo largo de varias
décadas se ha mantenido en el mercado, Sin embargo, al paso de tiempo se ha visto afectada por la
globalizacion , y por la competencia que surgi6 con ella.

Tal como sefiala Dussel Peters, de lo que se trata es de recoger las experiencias de éxito de las pequefias y
medianas empresas, de aprovechar la infraestructura existente, de incorporar las demandas que se han
planteado, de revertir la perdida de oportunidades que la crisis se llevo y de maximizar los recursos que
ofrecen las PYMES de cara a la globalizacion.

A lo largo de varias décadas se ha visto que las grandes empresas han tenido que ser flexibles y adaptar
aquellas tendencias que contribuyan en el crecimiento se su organizacion, una de ellas es la calidad la cudl a
tenido que adaptarse al crecimiento del mercado asi como a la evolucion del mismo. La calidad en servicio es
el resultado de aquel proceso.

Por lo que en ésta investigacion se propone un esquema en el cual se proporcione a las PYMES una
solucion que esta a las posibilidades de cualquier organizaciéon que quiera sobresalir en el mercado: la

calidad en servicio.

Una alternativa viable para posicionar un producto o servicio en el mercado.

! http://www.economia.gob.mx/?P=7000



E. RECOPILACION DE LA INFORMACION

La recopilacion de la informacion se realizé a través de una investigacién documental y por medio
de las fuentes directas con la prensa.

La investigacion documental la realicé en la biblioteca de la Facultad de Contaduria y
Administracion y en la Biblioteca Central, analizando una serie de libros relacionados con los
temas de estudio del trabajo.

INVESTIGACION DE CAMPO

Se realizd en el Expendio de periddicos y revistas, de acuerdo a varias visitas a cada drea.



MARCO DE REFERENCIA
CAPITULO Il LA CALIDAD EN SERVICIO EN EL EXPENDIO DE PERIODICOS RAMOS

1.DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

A.DATOS GENERALES

Expendio 47 TLALNEPANTLA S.A. DE C.V.
Domicilio: Calle Popocatépetl No.64

Colonia San Javier Tlalnepantla , Estado de México
México C.P. 54030.

El expendio de periodicos Ramos, es una empresa que nacid en el afio de 1975, fundada por el sefior Raul
Ramos R. voceador de tradicion.

Expendio de periédicos Ramos es una empresa intermediaria de revista y periddico; comercializando estos
productos entre los voceadores.

El servicio que ofrece es la venta de revista y periodico.

B. DESCRIPCION DE LA DISTRIBUCION DE PERIODICO Y REVISTA

De los talleres donde se imprimen las revistas, pasan a las manos de los despachadores que es el primer
peldaiio para llevar las publicaciones a los lectores. Proveedores

Cuenta con 5 despachos los cuales concentran todas las ediciones de revista y periodico:

Enrique Flores Corchado
Everardo Flores
Guillermo Benitez
Basilio Arredondo
Gloria Gonzalez

La mercancia se almacena y se separa por tema, se factura a expendedores, se espera a que entreguen las
devoluciones, ya que éste sistema de ventas es a consignacion.

La funcidon del expendio es distribuir a voceadores los titulos que adquiera de los diferentes despachos
Del expendio sale todas las madrugadas lo que sera exhibido en los puestos de la ciudad. Muchas veces para
ahorrar tiempo, un representante del expendio saca directamente los periédicos.™

El expendio se abre a las 4:30 de la madrugada. Desde esa hora y hasta las 9 de la mafiana se atiende a
voceadores, se factura, se carga y abona en cuentas . Todos los dias estos voceadores recogen nuevas revistas
y periddicos y devuelven las publicaciones no vendidas.

De las nueve alas 12:00 del dia se acumula en el expendio todo el material de devoluciones para ser enviado
a los editores.

> Gabriela Aguilar, la prensa en la calle, p.58



C. MISION
Distribuir oportunamente periddicos y revistas diariamente, sirviendo a nuestros clientes con cortesia y
respeto.

VISION
Ser la empresa lider a nivel estatal en la distribucion puntual de periddicos y revistas, operando con sistemas
tecnologicos competitivos.

OBJETIVO
Consolidarse como la mejor empresa en distribucion de perioddico y revistas.

D. ORGANIGRAMA DEL EXPENDIO




ENCARGADO

SUBENCARGADO

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

BODEGA

CAJA

VENTAS

BULTOS

PRINCIPAL

T

DEVOLUCIONES

!—‘—l

PERIODICO

REVISTAS

NORMAL

EXTRA




E. Descripcion de actividades generales por areas

AREA DE VENTAS

El area de ventas se encarga de cobrar las revistas nuevas y de bodega, ademas de orientar al cliente sobre las
existencias y ubicacion de revistas.

AREA DE DEVOLUCION NORMAL

El area de devoluciones normales se encarga de recibir los periddicos y revistas anteriores a la tltima edicion,
compara entre el fisico y el aviso de devolucion. Ordenar y separar los periddicos y revistas, ademds de
amarrar bultos para mandarlo a proveedor.
Ingresa al sistema las cantidades recibidas

AREA DE DEVOLUCION EXTRA

El area de devolucion extra se encarga de recibir las revistas que el voceador considera necesaria para abonar
a su cuenta, compara entre el fisico y la nota de devolucion extra, ademas de separar por nombre cada una de
los revistas recibidas , para posteriormente integrarlas a la bodega. Ingresa a sistema las cantidades recibidas.

CAJA

El 4rea de caja se encarga de recibir efectivo, abonar en cuenta y venta de tarjetas telefonicas.

BODEGA

Almacena la revista por ediciones, lleva el control de inventarios. La bodega se divide en dos: en principal y
bultos.

En la principal estan las revistas de exhibicion y las cuales no rebasan las 50 revistas por edicion , el de bultos
se encuentra arriba y estan generalmente amarrados, también se encuentran las revistas que rebasan los $70.00

de costo al publico.

Funciones que realiza cada elemento de la organizacion

Encargado

Supervision de actividades de personal

Requisicion de periodico y revista

Distribucion de periddicos en el sistema

Supervision de reportes diarios (reporte de sobrantes de revista, reporte de faltantes en la distribucion de
periodicos, arqueo de caja)

Control de saldos

Subencargado

Apoyo a encargado

Sustitucion en caso de ausencia del encargado.
Distribucion de periodicos en el sistema

Apoyo a areas que lo requieran

Supervision de reportes diarios

Autorizacion de aumentos y rebajos de dotacion

Bodeguero

Preparar devoluciones normales a proveedor
Rotulo de anaqueles de exhibicion



Ventas de bodega
Elaboracion de requisiciones
Control de inventarios

Dependiente de Punto de venta

Ventas del dia

Reporte de diario de punto de venta
Revisar los bultos de revistas nuevas
Ingreso de las revistas al sistema

Cajero

Cobro de efectivo

Venta de tarjetas telefonicas
Arqueo de caja

Elaboracion de diario de caja

Avudante general

Despachar periodico

Soporte en todas las areas excepto caja
Descarga de camiones de periodico
Entrega de revista por medio de listado



Competencia directa
Expendio de periddicos Campos S.A de C.V; ubicada en Naucalpan Estado de México.
Expendio de periddicos lzcalli

Proveedores

Cuenta con 5 despachos los cuales concentran todas las ediciones de revista y periddico, son
despachos de las industrias

Enrique Flores Corchado
Everardo Flores
Guillermo Benitez
Basilio Arredondo

Gloria Gonzalez

CLIENTES
Voceadores



F. MATRIZ FODA

Matriz FODA
Expendio de
periodicos
Ramos

FORTALEZAS
1. Instalaciones mas grandes del
ramo
2. Se ha mantenido en el mercado
por mas de 40 afos.

3. Tiene los dos clientes mas

fuertes de Atizapan y Tlalnepantla y

148 clientes cautivos.

4. Tiene la mayor cantidad de
clientes con respecto a los de la
zona.

5. Inventario mas extenso de la
zona.

DEBILIDADES
1.Aglomeracién en procesos
2.Reclamaciones por actitud del
personal

OPORTUNIDADES

1. El nimero de puestos que se
concentran en la zona
2. Ubicacién en la zona centro de
Tlalnepantla.
3.

ESTRATEGIAS (FO)
1. Atencién a mayor cantidad de
clientes.

2. Garantia a clientes sobre
disponibilidad de publicaciones.
3. Promocién a clientes respecto a
ubicacién y disponibilidad.

ESTRATEGIAS (DO)
1.Cuenta con infraestructura para
atender a mas clientes.

2. Excelente ubicacion y
comunicacion con distintas zonas
para la distribucién oportuna.

AMENAZAS
1.Expendios de periddicos
Campos e |zcalli
2. Peritdicos Reforma y metro
3. Intermex y Vid

ESTRATEGIAS (FA)

1. Instalaciones adecuadas para
atender a mayor cantidad de
clientes.

2. Mayor extenso en publicaciones
conocidas por clientes finales.
3. El horario de distribucion para
poder surtir faltantes.

4. sistema que permite
devoluciones sobre ventas.

e
ESTRATEGIAS (DA)

1. Distribucion oportuna de
personal para atencion de
clientes.

2. Capacitacion del personal ante
distintas situaciones
3.Motivar a clientes respecto a los
productos disponibles .
4. Optimizar tiempos.




G. Diagramas de procedimientos actuales



Devolucién normal

Devoluciones
Normales

INICIO Ja—
A

RECEPCION DE
BULTO DE
PERIODICOY | NO

REVISTA

Sl
v
COMPARAR
CANTIDAD DE
PERIODICO
CON VALE

A
COMPARAR
CANTIDAD DE
REVISTA CON
VALE

OINCIDE SE MANDA A
CANTIDADES NO—» LLAMAR AL
? CLIENTE

Sl

v

SEPARACION
DEL PERIODICO
Y DE LA
REVISTA

INTEGRAR CON
PERIODICO Y
REVISTA
ACUMULADO

GUARDAR VALE FIN




DEVOLUCION EXTRA

Devoluciones

CONTIENE
VALE DE

Sl
v
COMPARAR
CANTIDADES
ENTRE EL VALE
Y FIsICO

COINCIDEN
CANTIDADES

CONTAR
CANTIDADES DE
EDICIONES

10 EDICIONES
?

Sl

v

INGRESO DE
CANTIDADES Y

NGO

Extra
INICIO l—
A
RECEPCION DE SEPARAR
BULTO DE NO » REVISTAS POR
REVISTAS NOMBRE

NGO

-

INTEGRAR CON
REVISTAS
ACUMULADAS

GUARDAR

COMPROBANTE

FIN

LLAMAR AL
CLIENTE

NO—T

CLAVES A
SISTEMA

Sl——p

REGRESAR
REVISTAS AL
CLIENTE




Proceso de cobro

Caja

Inicio

Recibir efectivo

¢Es correcta la
cantidad ?

Rectificar cantidad
con cliente

Abonar a cuenta

El cliente requiere
de tarjetas
telefonicas?

no—|

Venta de tarjetas

si

v

Entregar
comprobante

fin




Entrega de periédico

Entrega

inicio

v

Descargar
periédico

Empalmar
periédico

Comparar fisico
con cantidades del
proveedor

Llenar guia de
periédico

v
Determinar
faltantes y

sobrantes de
periédicos

7

Avisar a
despachadores

7

Entregar periédico
por numero de
llegada

v
Aumentar y
rebajar periédico
de acuerdo a
indicacion

Entregar vale a
cliente




PROCESO DE VENTA

PUNTO DE VENTA

INICIO

A

Pasara 5
voceadores a
bodega

Acomodar revistas
con vale

A

Preguntar por
modalidad de
pago

A

Cobrar por bulto y

cuidar el nimero
de edicion
capturado

\

Pasar los bultos
cobrados a
revision junto con
notas de compra

Llamar al cliente ,
entregarle nota de
compra para su
pago en caja

¢La nota de compra
esta cobrada al
contado?

no

Indicar al
no—» dependiente de
punto de venta

con nota de
compra?

Entregar a cliente

FIN




Cabe mencionar que no contaban con diagramas de procedimientos, ya que todo se les ensefia sobre la
practica, el personal que mas tiempo ha permanecido en la empresa, tiene el deber de ensefiarle al personal
nuevo.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El expendio de periddicos Ramos se ha caracterizado por atender a un gran nimero de voceadores desde hace
afios. Sin embargo, en los tltimos 5 afios se han presentado algunos hechos que han llamado la atencién del
duetio:

Rotacion de Clientes
Incremento del niumero de quejas

Por consecuencia pérdidas y disminucion de utilidades

Por nombrar los mas relevantes

En relacion a la rotacion de clientes, podemos hacer notar que en la década de los 80 y 90, los clientes se
caracterizaban por permanecer en la empresa desde que iniciaban hasta que cedian los derechos de los puestos
a familiares. Actualmente se han percatado que cerca del 40 % permanecen de medio afio a 5 afios,
posteriormente se incorporan a otro expendio.

Este dato es relevante debido al nimero de clientes a los que atendia anteriormente, la cartera de clientes se ha
visto afectado y a tenido un impacto relevante en las ventas.

Por igual el ntimero de quejas es significativo; éstas son atendidas por el encargado, asi como las escritas
depositadas en el buzon de quejas .Las cuales muestran un incremento en los ultimos 10 afios.

El objetivo de ésta investigacion es determinar las causas de éstos problemas y proponer un programa y una
serie de acciones correctivas, las cuales deben de ser posibles y alcanzables.



DESARROLLO DEL PROBLEMA
A continuacion tenemos los datos del numero de quejas que se han recibido durante 10 afios, las

cuales se acumularon en el buzén de iue'as i archivos corresiondientes.

ANO NUMERO QUEJAS
1999 20
2000 41
2001 46
2002 50
2003 80
2004 89
2005 80
2006 120
2007 111
2008 112
2009 122

NUMERO QUEJAS

150

|— NUMERO QUEJAS

NUMERO DE
QUEJAS
=

o O o

Posteriormente podemos observar las quejas acumuladas en las distintas areas de la empresa .

quejas escritas por area

devolucion extra 301
devolucién normal 248
entrega de periédico 202
punto de venta 120




400
quejas escritas por areaz()(

200
100

0

devolucion devolucion entrega de punto de
extra normal periédico venta

areas atribuida

Posteriormente analizaremos unos diagramas de causa y efecto basados en las dos areas con
mayor numero de quejas

FALTANTE

FACTURACION

IGNORANCIA

LENTITUD

PERIODICOS Y REVISTAS PERSONAL

CAPTURA
PERSONAL

AVISC DE DEVOLUCION
S0 oLucto ERRORES DE DEDO

FALTANTES | RECLAMACIONES EN
PERIODICOS | DEVOLUCION NORMAL
CANTIDAD LENTITUD
NOTAS REVISTAS PERSONAL
TIEMPO
No DEVUELVEN REVISTA| SOBRANTES
A VOCEADOR CIERRE DE EDICION
N 7/
EDICION EQUIVOCADA
CAPTURA EN PUNTO DE VENTA
EDICION
& QUEJAS EN
DEVOLUCION EXTRA

AUTORIZACION

FALTANTES PERSONAL

SOBREPASAN 10
EDICIONES

NOTA DE DEVOLUCION EXTRA

REVISTAS VIEJAS

O SIN EDICION LENTITUD

CAPTURA
ERRORES

FACTURACION
TIEMPO



De acuerdo al diagrama propuesto de estrategia de operaciones, modificaremos la mision para
enfocar nuestro objetivo.

De acuerdo al diagrama propuesto de estrategia de operaciones, modificaremos la mision para
enfocar nuestro objetivo.

MODIFICACION DE LA MISION

MISION
Distribuir oportunamente periddicos y revistas diariamente, sirviendo a nuestros clientes con
cortesia y respeto.

NUEVA MISION

Distribuir periddicos y revistas, sirviendo a nuestros clientes son sistemas de calidad eficientes

VISION
Ser la empresa lider a nivel estatal en la distribucion puntual de periddicos y revistas, operando con
sistemas tecnoldgicos competitivos.

OBJETIVO

Consolidarse como la mejor empresa en distribuciéon de periédico y revistas.
DETERMINACION DE

COSTO DE LA CALIDAD

A COSTOS POR MATERIALES DE INGRESO

Considero los costos que son generados por las revistas y periddicos faltantes en los bultos que
llegan diariamente, ya que en caso de estar incompletos tenemos que llamar a los despachos,
comunmente los despachos no quieren revisar en su bodega los excedentes, y prefieren actuar de
manera negligente. También considero aquellas revistas que llegan maltratadas o después de la
hora estimada.

En caso de que respondan de manera positiva, se manda una camioneta y al siguiente dia se
despacha el faltante; como lo mencionamos anteriormente en caso de periddico ya no tiene caso
distribuirlo y se manda devolucion a proveedor, en el caso de de la revista se distribuye al siguiente
dia, por lo que se reduce hasta el 50% la compra del voceador y se incrementa aproximadamente
en un 10% su devolucién normal o extra, ya que no son exhibidas puntualmente.



COSTOS POR MATERIALES DE INGRESO
a) Por lote incompleto

*Denomino revistas recuperadas aquellas que no fueron recogidas en el despacho y
nos avisaron sobre el sobrante

PERIODICO

REVISTA

NO RECUPERADO

NO RECUPERADO

TOTAL

$
$

2,821.00

520.00

Asi se obtiene el primer rubro de los costos por material de ingreso

REVISTAS REVISTAS REVISTA PERIODICO PERIODICO PERIODICO

SEMANA FALTANTES RECUPERADAS NORECUPERAQFALTANTE RECUPERADO |NO RECUPERAL
1 25 20 5 30 0 30

2 30 20 10 40 0 40

3 20 20 0 45 0 45

4 10 4 0 0 0

5 5 0 5 10 0 10

26 0 125

En la siguiente se muestra el costo por la demora de los camiones en la madrugada, es importante
debido a la importancia que tiene la puntualidad en la exhibiciéon de periédico y revista ya que al ser
un producto perecedero, su tiempo de “vida” es muy corto.

En la primera tabla se encuentran las horas estimadas en las que llegaran los camiones.
En la segunda tabla los porcentajes de revistas y periédicos que contienen los camiones, tomando
como el 100 % los camiones que traen completa la dotacion.

Debo hacer la siguiente observacion: La diferencia en relacién a los faltantes de revistas y
periddicos en la tabla de la pagina anterior y la de la pagina siguiente, se debe a que en la primera
tenemos faltantes por descuido del personal y en la tabla de la pagina siguiente son faltantes por
retrasos de las imprentas.



%

%

HORA ESTIMADA HORA REAL DOTACION COMPLETA
dia Camion A Camion B Camion A Camioén B Camién A Camion B
1 05:15 05:20 05:30 06:30 100 80
2 05:15 05:20 05:15 05:30 80 80
3 05:15 05:20 05:24 05:20 50 100
4 05:15 05:20 05:35 05:55 90 60
5 05:15 05:20 05:15 05:55 100 90
6 05:15 05:20 05:50 06:00 80 100
7 05:15 05:20 05:50 06:10 100 90
DISCREPANCIAS PORCENTAJE FALTANTE
dia Camion A Camién B Camién A Camién B
1 00:15 01:10 0 20
2 00:00 00:10 20 20
3 00:09 00:00 50 0
4 00:20 00:35 10 40
5 00:00 00:35 0 10
6 00:35 00:40 20 0
7 00:35 00:50 0 10
01:54 04:00 100 100

La siguiente tabla reprsenta las cantidades que no vendieron los voceadores a causa de la imputualidad
PRONOSTICO DE LA CAPTACION DE DEVOLUCION EN FUNCION A LA DEMORA
DE LOS CAMIONES

dia ESTIMADAS REALES INCREMENTO |PORCENTAJE
1]s 25,000.00 | $ 22,500.00 |-$ 2,500.00 |-$ 0.10
2|s 15,000.00 | $ 17,000.00 | $ 2,000.00 | $ 0.13
3|s 10,000.00 | $ 15,000.00 | $ 5,000.00 | $ 0.50
4]s 7,000.00 | $ 11,000.00 | $ 4,000.00 | $ 0.57
5|s 6,000.00 | $ 8,000.00 | $ 2,000.00 | $ 0.33
6| s 6,000.00 | $ 7,000.00 | $ 1,000.00 | $ 0.17
713 7,000.00 | $ 7,000.00 | $ - |3 -
$ 11,500.00

Esta tabla solo se toma como referencia en las siguientes paginas se utilizara




CALCULO DEL COSTO TOTAL DE LOS COSTOS POR MATERIALES DE INGRESO

FALTANTES POR DESCUIDO DEL PERSONAL $ 3,341.00
FALTANTES POR RETRASO DE IMPRENTAS $ 11,500.00

B PROGRAMA DE CAPACITACION DE PERSONAL

Se capacita desafortunadamente solo al supervisor del expendid, ya que el dueio considera
innecesario capacitar a todo el personal

Puesto encargado

César Cuatecontzi | $7,000

Mensuales

El “programa” de capacitacion como ellos lo denominan consiste en un curso al que asisten los
encargados de cada expendio, regularmente se realiza cada mes.

C GARANTIA

Son las erogaciones por concepto de devoluciones, se generan por dos causas :
El cliente no haya vendido la mercancia debido a la inestabilidad de las ventas.
El cliente no haya vendido debido a la impuntualidad de los camiones.

Procedimiento :

Se calculan las devoluciones totales por mes

De total obtenido se calcula el factor de ventas que tiene regularmente esas devoluciones, ya que
después de la devolucion la revista se separa y posteriormente e pasa a bodega, se vuelve a
acomodar en los anaqueles, de acuerdo a un analisis de las ventas de bodega se determind el 40
% , la diferencia nos dara como resultado el costo de no vender, costo que integro al rubro de
garantias ,posiblemente en caso de haber sido exhibidas con anticipacién el inventario tendria otra
rotacion. A la cantidad obtenida sumamos aquellos sueldos que intervinieron de manera directa o
indirecta en la captura y distribucion de la devolucion.

Ya que después de capturarla, tenemos que acomodarla en bodega, y registrarla.



tomando en cuenta la tabla de devoluciones mencionada con anterioridad

dia ESTIMADAS REALES INCREMENTO  |PORCENTAJE
118 25,000.00 | $ 22,500.00 |-$ 2,500.00 |-$ 0.10
2|s 15,000.00 | $ 17,000.00 | $ 2,000.00 | § 0.13
3| s 10,000.00 | $ 15,000.00 | $ 5,000.00 | $ 0.50
4| s 7,000.00 | $ 11,000.00 | $ 4,000.00 | $ 0.57
5] s 6,000.00 | $ 8,000.00 | $ 2,000.00 | $ 0.33
6| s 6,000.00 | $ 7,000.00 | $ 1,000.00 | $ 0.17
UE 7,000.00 | $ 7,000.00 | $ - |s

$ 11,500.00

DEVOLUCIONES POR SEMANA

dia REALES

1]'s 22,500.00
2|s 17,000.00
3| s 15,000.00
4]s 11,000.00
5|s 8,000.00
6] s 7,000.00
7|s 7,000.00

$ 87,500.00

DE LOS $87,500.00 , $11,500 SE GENERARON POR EL LA DEMORA DE LOS CAMIONES

los salarios del personal que intervienen en el proceso son los siguientes
directo

ayudante general
ayudante general
ayudante general
ayudante general
encargado

800
800

indirecto

250
250
300

1600

CALCULO DE COSTO DE GARANTIA

DEVOLUCIONES POR SEMANA

PORCENTAJE DE VENTAS

TOTAL NETO DEVOLUCIONES

SUELDOS Y SALARIOS DIRECTOS
SUELDOS Y SALARIOS INDIRECTOS

800

$ 87,500.00

0.4
35000

1,600.00
800.00

NAn &P

“$ 2400.00

A

I 2400]

TOTAL COSTO DE GARANTIA

B

35000 A
2400 B



D PLANEACION DEL PROCESO

Se toma como referencia la parte proporcional que ocupa el encargado, segundo y supervisor de
operaciones en la planeacion de las actividades estratégicas del negocio

Encargado 400
Subencargado 350
Supervisor de operaciones 200
Total $950.00

E DESPERDICIO

Para el calculo del desperdicio tomé en cuenta las revistas que los clientes metieron a devolucion y
por descuido los empleados las pagaron con el numero de la edicion requerida (valas) ; las revistas
al no ser de la edicién correspondiente, pasan a formar parte del desperdicio de la organizacion.

En la siguiente tabla se encuentra el célculo de las valas encontradas en las devoluciones

CANTIDADES CAPTADASEN DEVOLUCION

CANTIDAD PORCENTAJE
dia | REALES VALAS
1 | $22,500.00 $ 675.00 $ 0.03
2 | $17,000.00 $ 340.000 $ 0.02
3 | $15,000.00 $ 1,050.00 $ 0.07
4 | $11,000.00 $ 330.000 $ 0.03
5 | $ 8,000.00 $ 400.00 $ 0.05
6 | $ 7,000.00 $ 630.000 $ 0.09
7 |'$ 7,000.00 $ 560.00 $ 0.08

$ 3,985.00

REPETICION DE ACTIVIDADES

En éste rubro considero aquellas areas que dejan sin empleado por ir a descargar el camion, por
suplir a un companero que falté, por despachar el periddico.




Por lo que solo consideré aquellas ventas que se hubieran realizado si el dependiente estuviera en
su lugar asi como el bodeguero.

dia venta no hecha

$ 300.00
400.00
400.00
500.00
500.00
600.00
400.00

| [s  37100.00]

N|O|O|B|W[IN] =~
KR R|R|R|R|P

se calcul6 de acuerdo a los clientes que necesitaban hacer alguna compra en el momento en que
dejaron sus puestos para que ayuden en los lugares en los que habia aglomeracion,
preguntandoles las ediciones de las revistas que llevarian.

QUEJAS

Calculé el costo de las quejas de acuerdo a las revistas y periddicos que dejaron por enojo;
aquellas revistas que no se pudieron llevar por que no las encontraron en los anaqueles.

ventas no hechas por [faltantes de revista
dia enojo del cliente
19 400.00 | $ 1,500.00
2| $ 500.00 | $ 750.00
3|9 500.00 | $ 251.00
41 $ 600.00 | $ 200.00
5| $ 500.00 | $ 1,441.00
6] $ 500.00 | $ 1,557.00
71 % 700.00 | $ 600.00
$ 3,700.00 | $ 6,299.00
TOTAL




PROSEGUIRE CON LA INTEGRACION DE LOS COSTOS GENERADOS

COSTOS DE LA CALIDAD
Generados por semana
A COSTOS POR MATERIALES DE INGRESO $ 14,841.00

Devolucién a proveedor por excedentes generados por las $ 14,841.00
devoluciones extras.

B CAPACITACION DE PERSONAL $ 7,000.00
Programa de capacitacion $ 7,000.00
C GARANTIA $ 37,400.00

Captacion de devoluciones extras
Captacion de devoluciones normales

D PLANEACION DE PROCESO $ 950.00
Tiempo de operacién en devoluciones

E DESPERDICIO $ 3,985.00
Aquellas valas que se le pasa al que capta devoluciones $ 5,000.00

IF LABORATORIO DE CALIDAD $ - |

G REPETICION DE LABORES $ 4,100.00

Duplicacion de actividades

H QUEJAS $ 9,999.00
Aquellas inconformidades por la mala actuacion de empleados

CALCULO DE LOS COSTOS DE PREVENCION
capacitacion e inspeccion
SUMADE A B D F
14841 7000 950 0
[rfotaL 22791
COSTO DE FRACASOS EXTERNOS
SUMADE C H
37400 9999 [IN473%0
COSTO DE FRACASOS INTERNOS SUMA DE E+G
8085 |




Ya que calculamos los costos invisibles (denominados invisibles, debido a que pasan

desapercibidos ante las empresa) proseguiremos a la resolucién de los costo de fracasos externos
e internos

Nota:
La utilidad neta que obtiene el expendio es del 30% sobre las ventas
Actualmente el promedio de las ventas es de $800,000

COMPARACION ENTE LOS COSTOS INVISIBLES Y LA UTILIDAD

VENTAS SEMANALES $ 5,000,000.00

PORCENTAJE DE UTILIDAD NETA $ 0.09

UTILIDAD NETA $ 450,000.00

COSTO DE FRACASOS EXTERNOS $ 47,399.00
PROPORCION EN RELACION ALA UTILIDAD

1%

COSTO DE FRACASOS INTERNOS $ 8,085.00
PROPORCION EN RELACION A LA UTILIDAD

2%

COSTO DE PREVENCION $ 27,075.00
PROPORCION EN RELACION A LA UTILIDAD

6%

Podemos observar que los costos por fallas externas representan el 11% en relacion a la utilidad ,
que son las quejas y captacion de devoluciones.

Esto nos ayudara a establecer un curso de accién apropiado para cada area.

el analisis de los costos de calidad nos refleja un impacto inminente en las utilidades de la empresa
, €s necesario tomar acciones correctivas y preventivas.



3. PROPUESTA

ESTABLECIMIENTO DE POLITICAS

Es indispensable elaborar una serie de politicas que conllevaran a encausar nuestro objetivo las
cuales se mostraran al voceador para evitar molestias.

POLITICAS DE DEVOLUCIONES NORMALES

PON=

No se recibiran devoluciones sin sus respectivos avisos de devolucion.

No se tomaran en cuenta las cantidades que estén tachadas o rebasen la compra.

Separar los suplementos que contengan los periddicos.

No se admitiran revistas y periddicos distintos a los que menciona el aviso de devolucion ,
eso incluye nombre y nimero de edicion.

No se admitirdn cantidades mayores al 10 % de compra en caso de tener aviso de
restriccion de compra.

La revista que no fue aceptada por el sistema sera colocada en un contenedor ubicado en
la misma area.

POLITICAS DE DEVOLUCIONES EXTRAS

Nooakwdh =

®

No se admitiran devoluciones que contengan mas de 10 ediciones por dia.

El dia martes no se recibiran devoluciones extras.

Los formatos de devolucién extra deberan contener cinta yurex en las cantidades.

No se reciben ediciones atrasadas sélo vigentes.

Se recibiran las devoluciones de acuerdo al numero de llegada del cliente.

No se recibiran devoluciones con formato diferente a la devolucion extra.

La revista que no fue aceptada por el sistema sera colocada en un contenedor ubicado en
la misma area.

No debe haber ninguna revista fuera del contenedor

POLITICAS DEL AREA DE ENTREGA DE PERIODICOS

aorON=

Se despachara de acuerdo al 6rden de llegada.

No se daran aumentos ni rebajos sin la autorizacion del encargado o subencargado
se dara el periddico empalmado al cliente

no se venderan periédicos al publico en general.

se empezara a despachar en el momento en que el encargado indique.

POLITICAS DE PUNTO DE VENTA

1.
2.

Se atenderan de acuerdo al 6rden de llegada.
Se orientara al cliente sobre existencias en bodega.

3. Toda revista debera salir con nota de compra.



POLITICA EN CAJA
1. Todo abono debera ser respaldado con un comprobante
2. el cajero no debera hacer redondeos.

POLITICAS GENERALES

1. EL CLIENTE DEBE SER ATENDIDO CON CORTESIA Y RESPETO
2. TODO CONFLICTO DEBERA SER ATENDIDO POR EL ENCARGADO O SUPERVISOR.

DIAGRAMAS DE PROCEDIMIENTOS NUEVOS

Propongo la correccion y adecuacion de los diagramas de procedimientos, con el objetivo de que sean
eficientes y logren el objetivo de incrementar la calidad en los procesos.



DIAGRAMA CORREGIDO
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ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION

Se ha modificado la mision, la cual debera ser cambiada en los manuales de bienvenida del nuevo
personal, y hacerlo saber al nuevo personal.

Colocar las politicas que van dirigidas a los voceadores en un lugar visible y a computadora.

Lograr la distribuciéon oportuna de clientes en el expendio con la finalidad de evitar la aglomeracion
en distintos puntos y asimismo lograr que el cliente sea atendido con rapidez.

El encargado hara una evaluacién de las capacidades de cada empleado, y lo colocara de acuerdo
a las mismas en los distintos puntos del expendio. Con ello lograremos disminuir las quejas en
relacién a la lentitud.

No se debe dar por hecho que le cliente esté enterado de los nuevas normas y politicas del
expendi6 se debera colocar en las distintas areas del expendié; ademas de colocar y retirar avisos
en las facturas de los clientes asi como retirarlos cuando éstos ya no estén vigentes.

Como hallazgo en ésta investigacion sugerimos al encargado del expendio , que se capacite al
personal , con el objetivo de lograr un sistema homogéneo que soporte y apoye los objetivos
planteados y lograr finalmente una cultura organizacional.



V. CONCLUSIONES

Sin duda alguna la Calidad en Servicio ha modificado la vida de las Organizaciones. Anteriormente
las estrategias que utilizaban, se elaboraban de acuerdo al giro que tenian, se concretaban con
vender, prestar un servicio o fabricar. Quizas debido a la situacidon econémica que vivian en ese
entonces y también por el mercado lograban su objetivo.

Con el paso del tiempo se segmenté mas el mercado, la globalizacién y la situacion econémica se
agravo , por lo que las estrategias se han modificado y me hacen reflexionar sobre la importancia
de las nuevas tendencias que existen.

Desafortunadamente muchos negocios piensan que no es necesario implementar nuevos
sistemas, no se han dado cuenta que los costos de calidad o invisibles incrementan
logaritmicamente y que en algun momento estaran ante una decisién: cerrar o cambiar,
desafortunadamente la segunda opcién en la mayoria de los casos no es viable, debido a los
pasivos que manejan.

Me da tristeza que una gran parte de los negocios que fueron fundados por personas con un
suefio, terminen cerrando sus negocios, por diversas causas. También me da tristeza que no se ha
podido difundir en las PYMES éste tipo de estrategias que sin duda ayudarian a llevar a flote y
resistir la tempestad que ahora viven.

La Calidad no cuesta mucho en comparacion a lo que perdemos si pasamos a ser parte del grueso
de negocios que nacen y mueren diariamente.

Podemos observar a las franquicias que sin duda son una muestra diferenciacion , con sus
operaciones y productos distintivos, la mayoria empez6 como una buena idea y terminé siendo un
gran negocio, y teniendo en cuenta que la mayoria inicié con un capital muy limitado y bastante
modesto, pero debido a la insistencia y corazén de sus propietarios lograron un suefio.

La Calidad en servicio no soélo sera enfocada a las empresas del ramo, sino a todos los sectores
que pretendan crecer como lo marqué al inicié de la tesis, se comprobd con ésta practica que la
calidad en servicio va mas alla de una sonrisa y buena atencién, va mas allad de un producto bien
elaborado y estandarizado, va mas alla de un gerente conservador y autoritario. Conseguira que
todos los elementos de la organizacién sean participes y pieza clave del éxito de la empresa ,
lograra que los empleados puedan ser asesores ante el cliente, que se sientan orgullosos de su
trabajo.

Asi sea la venta de un auto, una casa, un periédico o revista , reparacion en calzado, plomeria,
mas la Calidad en Servicio sera igual a un producto adecuado al cliente, sélo es cuestiéon de que
las organizaciones se decidan y sobre todo sean proactivos y no reactivos.

Lo proactividad nos da una ventaja ante la competencia, la reactividad generalmente nos limita a
tomar decisiones presuradas y mal elaboradas.

Mi hipotesis al inicio del trabajo establecia si la integracion de la Calidad en servicio en el area de
operaciones permitiria establecer una diferenciacién en relacion a la competencia , y puedo
concluir en qué es verdad, que incluir la calidad en servicio en la estrategia es importante , a
diferencia de la competencia que ha seguido implementando los mismos métodos y objetivos , ya
qué ellos como muchos negocios piensan en producir dinero por medio de los productos y
servicios pero no han reflexionado en el como hacerlo.

El plantear una estrategia nos diferenciara de la competencia, y sera parte de la imagen del
negocio ante los clientes.



ANEXOS
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UEVPMAC EXPENDIO: 47
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CALLE POPOCATEPETL No. 64 COL. SAN
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ESTA NOTA NO ES UN COMPROBANTE FISCAL 5
Sabado, 23 de Enero de 2010 12:04:53
Cte.: 297-C PAREDES HERNANDEZ
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