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INTRODUCCION

En el drea de agronomia el Ingeniero Agrénomo se desenvuelve en puestos como
extension agricola, en ¢l cual, estd en contacto con agricultores dando asesoria técnica
integral; también estd capacitado para desempefiar puestos administrativos; ya sea en una
unidad productiva, o en la banca donde manejen créditos agropecuarios; asi como, en

organizacién tanto gubermamental y de empresas privadas, etc.

En el caso particular de este estudio se explica el desempefio de un Ingeniero
agroénomo en el area de los negocios, este trabajo de sintesis de la experiencia profesional,
trata de un negocio de control de plagas urbanas desde el punto de vista del servicio y la

calidad del mismo.

(Porqué el servicio?. Mis experiencias profesionales estin basadas en el desempeiio de
implantacion y manejo de un negocio de control de plagas urbanas. Se abordaré el tema del

servicio, porque el negocio de control de plagas urbanas es de servicio.

.Y la calidad que papel juega en el desempefio de este trabajo?. Como todo negocio en
la actualidad, se preocupa por sus clientes y la forma de mostrarles tal preocupacion es ofrecer
calidad en el diaric quehacer de todas las actividades que se relacionen con el desempefio de

esta labor; por lo cual, existe el deseo de brindar un servicio de calidad.

Aquel que cuente con un negocio se dard cuenta que es muy dificil mantenerse en el
mercado, ya que los cambios tan bruscos que ha mostrado nuestra economia, ha golpeado a
grandes, medianas y sobre todo a las pequefias empresas. El pais tiene dos décadas de altas y
bajas, siendo mas pronunciadas las bajas ya que prﬁcticamente ha llegado a tocar fondo y todo
gsto aunado a los problemas politicos, nuestro pais, parece estar a punto de colapsarse, lo que
ha traido como consecuencia un golpe terrible a la economia familiar. Tal situacidn provoca
que los que tienen negocios luchen por todos los medios para mantener a sus clientes, para tal
efecto sé esta tratando de implementar formas que permitan ser competitivos y estar en la

preferencia de los consumidores esto genera la competencia por un lugar en el mercado.



El negocio de control de plagas requiere de un cuidado especial en su desempeilo; ya
que, se trabaja con productos tdxicos en mayor o menor medida, y se debe tomar en cuenta
que este servicio se presta a casas habitacion, restaurantes, hoteles, hospitalés etc., y tomando
en cuenta que, en todos estos lugares se requiere mucho cuidado, es muy importante tener
conocimientos en el uso y manejo de productos insecticidas; por tal motivo, el cliente es muy
cuidadoso al escoger quien le proporcione el servicio, lo que provoca que los negocios se

preocupen por ofrecer aparte de un excelente servicio, tranquilidad y seguridad.

Por otra parte, es importante informarle a los clientes la importancia que tiene la
higiene tanto en casas habitacion como en negocios, para ello se debe explicar con lujo de
detalle la importancia de llevar un seguimiento en el servicio de fumigacion. Es decir a cada
cliente tanto en casas habitacién como en negocios se le ofrece un tipo de tratamiento para

lograr un cotrecto control y un efectivo mantenimiento.

Es relevante estar conscientes que este tipo de negocios ha venido evolucionando a
través del tiempo de tal forma que en los afios setentas el servicio de fumigaciones utilizaba
productos altamente tdxicos y con una elevada residualidad, ademds estos productos eran
diluidos en petréleo lo que provocaba que en lugares alfombrados, con madera y cortinas en
muchas ocasiones se mancﬁaran. Aunque su efecto duraba mas tiempo era riesgoso para los
moradores de los lugares fumigados y podia contaminar alimentos. En los afios ochentas la
industria de pesticidas agricolas comenzé a producir productos més especializados y tomo
mucha fuerza los téxicos a base de piretrinas, esto provocé una disminucion en la seguridad
del control pero un aumento en la seguridad para el ser humano, en estos afios los fumigadores
comienzan a ofrecer contratos para efectuar el control bimestral, trimestral y semestral para
de esta forma asegurar un correcto control, posteriormente a finales de la década se ofrecen
contratos anuales con servicios mensuales para los negocios de comida, carnicerfas y otros, de
giro similar, lo cual requiere una atencion mas profesional y los duefios de los negocios de

control de plagas urbanas se preocupan por brindar servicios de calidad,



En la ultima década los negocios son mas especializados y se acentua la competencia
tanto entre los negocios establecidos como contra 10s negocios piratas lo que ocasiona que los
controladores de plagas tengan que redoblar esfuerzos para colocarse en la preferencia de la
gente. “Control de plagas Metropoly” se ha preocupado por lo anterior y aumenta la calidad

de su servicio dia a dia.

Objetivos

Se pretende con este trabajo, que pueda servir como un manual para las personas que
en un momento dado quieran dedicarse al negocio de control de plagas, ya que con la
~ informacion que sé esta presentando, pueden tener una base para dar de alta un negocio de
control de plagas urbanas, también se comenta, las areas donde se puede trabajar, los tipos de
trabajo que se realizan, ademas se muestra como se pucden llevar a cabo las ventas y se
presenta una lista de productos actualizados con los cuales la mayoria de los fumigadores

efectiian el control de plagas.

El objetive de este trabajo es mostrar a la comunidad universitaria y en especial a los
alumnos de la Facultad de Agronomia las experiencias profesionales; asf como, los
procedimientos que se siguen para implantar un negocio de control de plagas urbanas. Desde -
su alta, pasando por los tipos de servicios prestados, hasta lo importante que es "preocuparse

por llevar un seguimiento después del servicio".

Dar a conocer a todos ios compafieros un poco de lo que es el mundo de los negocios,
ya que se tratan temas de experiencias profesionales, las cuales en este caso se refieren al

desempefio de un negocio de "control de plagas urbanas”.



Marco teérico

Primeras estrategias de la gestion para la calidad

Pola Maseda (1992), menciona que antes del siglo XX, la gestion para la calidad se¢

basaba en los siguientes principios:

e Inspeccién del producto por los consumidores, que todavia se utiliza mucho en los

mercados de los pueblos.

e El concepto de artesanfa, segin el cual los compradores confian en la habilidad y

reputacion de artesanos famosos y experimentados.

e Al expandirse el comercio mas alla de los limites del pueblo y con el desarrollo de la
tecnologia, se inventaron nuevos conceptos y herramientas para ayudar en la gestion para la
calidad:

* Especificaciones por muestra.
* Garantia de calidad en los contratos de ventas.
* En las ciudades, los artesanos se organizaron en gremios monopolisticus.

* Estos gremios eran por lo general, estrictos en el cumplimiento de la calidad del producto, y

por lo tanto sus estrategias incluian:
a. Especificaciones impuestas por los materiales de entrada, procesos y articulos terminados.
b. Auditoria del comportamiento de los miembros del gremio.

c. Controles de exportacién sobre articulos terminados.



La segunda guerra mundial y su impacto

Juran (1990), comenta que durante la sepunda puetra mundial la industria
norteamericana tuvo que hacer frente a la carga afladida de producir cantidades enormes de
productos militares. Una parte de la gran estrategia durante la segunda guerra mundial fue
cortar la produccion de muchos productos civiles, tales como coches, electrodomésticos y
productos de diversion; apareciendo una carestia masiva de bienes en medio de un elevado

crecimiento del poder adquisitivo,

En el interior, de las empresas manufactureras dieron maxima prioridad a cumplir las
fechas de entrega, de forma que la calidad de los productos se redujo. Esto persistio largo
tiempo después de desaparecer la carestfa. En esta época aparecié el control estratégico de la
calidad. (La War Production Board), en un intento por mejorar la calidad de la produccion de
productos militares, patrocinando muchos cursos sobre las técnicas estratégicas desarrolladas

por Belil Sistem durante los afios veinte.

Muchos de los asistentes se entusiasmaron y se reunieron para organizar la "Sociedad
Americana para el Control de Calidad" (ASQC). Durante sus priteros aiios, la ASQC se
orienté fundamentalmente hacia el control estadistico de Ia calidad. Resuitd que la mayoria
de las aplicaciones en las empresas se orientaron hacia las herramientas mis que hacia los
resultados. Mientras que los contratos gubernamentales lo pagaban todo, las empresas no
podian perder por dicha seguridad. Al paso del tiempo se acabaron los contratos con el
gobierno y los programas de control estadistico de la calidad se reexaminaron desde el punto
de vista de la eficiencia del costo. La mayoria no pasaron la pruecba, con el resuitado de una

reducciotn total.
La revolucion japonesa de la calidad y su impacto

Después de la segunda guerra mundial, los japoneses se embarcaron en un programa -

para alcanzar los objetivos nacionales por medio del comercio en lugar de utilizar los medios



militares. Los fabricantes mds importantes, que habian estado muy ocupados en la produccién
militar, se enfrentaron a la conversién a productos civiles, Un obsticulo primordial para
vender sus productos en los mercados internacionales era la reputacion de fabricar malos
productos, ganada por la exportacién de articulos de mala calidad antes de la segunda guerra
mundial; asimismo, la fama de ser excelentes copiadores de cualquier articulo. Para resolver
sus problemas de calidad, los japoneses decidieron aprender como otros paises gestionaban
para la calidad. Con este fin, los japoneses enviaron equipos a visitar empresas extranjeras a
estudiar sus enfoques y fradujeron al japonés una selecta bibliografia extranjera. También
invitaron a conferencistas extranjeros para que visitaran Japén y dirigieran cursos de

formacion para los directivos.

A partir de estas y otras entradas, los japoneses idearon algunas estrategias sin
precedentes para crear una revolucion en la calidad, algunas de éstas estrategias fueron 7

decisivas:

¢ Los altos directivos liderearon la revolucion,

o Todos los niveles y funciones se sometieron a formacion en la gestion para la calidad.

¢ Se acometid la mejora de la calidad 2 un ritmo continuado y revolucionario.

¢ La mano de obra se enrol6 en la mejora de la calidad a través del concepto del circulo del

control de calidad.

En el periodo inmediato posterior a la guerra, las empresas norteamericanas afectadas
consideraron logicamente que la competencia japonesa de debia al precio mas que a la
calidad; su respuesta consistié en desplazar la fabricacion de productos de mano de obra
intensiva a dreas de bajo costo de mano de obra.

Al pasar los afios, declind la competencia en el precio, mientras que se incrementé la
competencia en la calidad. Durante los afios 60 y 70, numerosos fabricantes japoneses
incrementaron su participacion en el mercado norteamericano, Una razén fundamental era su

calidad superior. Se vieron afectadas muchas industrias (autos, electrodomésticos, acero, etc.).



Generalmente, las empresas norteatnericanas no se dieron cuenta de las tendencias. Se
adherian a la idea de que la competencia japonesa se debia fundamentalmente al precio mfisr
que a la calidad. Algunos observadores hicieron sonar sefiales de alarma:; Los japoneses se
dirigen hacia ¢l liderazgo mundial en calidad y lo conseguiran dentro de las dos proximas
décadas porque nadie se mueve en la misma direccion al mismo ritmo. La alarma se hizo
sonar en la conferencia de la “Organizacién Europea para el Control de Calidad de
Estocolmo” (junio, 1966). El efecto mas obvio de la revolucion japonesa de la calidad fue su
exportacion masiva de bienes. El impacto sobre los E.U. fue considerable, especialmente en
ciertas dreas sensibles: las empresas manufactureras afectadas se vieron perjudicadas por la
pérdida de ventas resultante, La mano de obra y sus sindicatos fueron perjudicados por la
exportacion de trabajos resultante. La economia nacional quedé perjudicada por la balanza

comercial desfavorable resultante.
Respuestas a los impactos

Las respuestas de las empresas norteamericanas a la calidad tienen muchas cosas en

comun entre si. Entre las estrategias adoptadas estan:

e [a creacion de comités de alto nivel para establecer politicas, objetivos y planes de
actuacion con respecto a la seguridad del producto, los dafios, mano de obra y las
reclamaciones de los consumidores.

» [l establecimiento de programas especificos ejecutables por las diversas funciones.

Por el contrario, las respuestas a la revolucién japonesa de la calidad tomaton muchas
direcciones. Algunas de estas direcciones consistian en estrategias que no tenfan relacién con
mejorar la competitividad americana en calidad. Mis bien se fraté de bloquear las
importaciones por medio de una [egisiacion restrigtiva y los cupos, procesamientos criminales,

pleitos y apelaciones a comprar cosas americanas.



Concepto de calidad

Palomo (1992), define el concepto cldsico o tradicional. -Calidad es el grado de

conformidad de un producto entre una norma o estandar-,

Este concepto tradicional es el que ha operado en el mercado del vendedor:

4 El consumidor tiene pocas o no tiene opciones de productos.
* El productor disefia como ¢él cree.

* Implica producir y lanzar productos al mercado.

¥ El concepto se limita a la calidad del producto.

* Demanda planeacion a corto plazo.

Horovitz (1991), Define el concepto moderno. -Calidad es €l grado en el que un

producto satisface las necesidades del consumidor-.

* El producto se disefia en funcion de las necesidades del consumidor,

* Implica producir y estar en el mercado.

Sé rediseiia el producto de acuerdo a las reacciones del consumidor

* Calidad es en el producto y servicio.
* Se busca adaptar el producto o servicio al cliente,
" Demanda planeada a largo plazo.

Calidad se puede definir como el grado en que un producto o servicio satisface las
necesidades o requerimientos del consumidor, lo que implica hacer las cosas necesarias bien a
la primera vez, constituyéndose como la meta en cualquier actividad humana, individual o de

grupo. De acuerdo a este significado, un producto o servicio de buena calidad es el que:



* Debe ser util para el fin que fue creado.

* Debe aportar un beneficio tangible por el precio pagado.

4 No debe tener defectos de fabricacion.
s Debe tener buen funcionamiento.

* Debe ser confiable a largo plazo.

* Sus campos de aplicacion.

* Presupuestos y Costos.

Costos relacionados con la calidad

Tipos de costos:

*  Costos operativos de la calidad.

* Costos de prevencion y evaluacion (inversion)

* Costos de fallas (o perdidas)

* Costos de la calidad de garantia externa,

Los costos operativos son aquelios en que incurre un negocio con el fin de lograr y asegurar

niveles especificos de calidad.

Costos de prevencion y evaluacion (o inversiones).

e Prevencidn: Costos de esfuerzos para evitar fallas.

e Evaluacion: Costos de pruebas, inspeccion y examen para verificar si se estd manteniendo

la calidad determinada.

Costos de fallas (o pérdidas).
» Fallas internas: Costos que resultan cuando un productoe o servicio no cumple los

requerimientos de calidad antes de la entrega.
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Costos de calidad de garantia externa

e Son aquellos que se relacionan con la demostracion y prueba exigidas como evidencia
objetiva por los clientes, que incluyen disposiciones de garantia de calidad particular y

adicional: procedimientos, datos, pruebas de demostracidn y evaluaciones.
Analisis de Tipos de Costos de Calidad
1) Costos de prevencion

A) Revision del disefio: Antes de entregar el dibujo a produccion.
Una vez entregado, produccion debe efectuar revisiones regulares para asegurar la

conformidad con las especificaciones.

B) Entrenamiento para calidad y confiabilidad.

El departamento de calidad debe tener personal que entienda de control de calidad y de
garantia de calidad y gerencia.

C) Planeacién de calidad y confiabilidad.

Deben ser capaces de satisfacer los requerimientos del producto o del servicio.
a) Auditorias.- Pueden ser internas o externas.

b) Actividades de prevencion de instalaciones.- Pueden incluir una amplia serie de actividades

que se deben cumplir, si hay que satisfacer las condiciones de los contratos.

¢) Calificacion del producto.- Es la prueba de la evaluacion del producto frente a sus
especificaciones de elaboracion, para asegurar conformidad con tales especificaciones, bajo

diferentes modalidades operacionales y condiciones de tension.

d) Ingenieria de calidad.- Es la preparacion de manuales de calidad y planes de calidad,

relacionados con un producto o servicio.
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2) Costos de evaluacton

A) Prueba de Inspeccion.- La realiza el personal de manufactura y no el personal del

departamento de calidad.
B) Mantenimiento y calibracion.- Costos de mano de obra, Subcontrato mantenimiento,
C) Depreciacion del equipo de prueba.- Son gastos de capital.

D) Ingenieria de calidad de linea.- Es un proceso que requiere tiempo y el tiempo gastado

necesita registrarse y fijarle un costo.

E) Prueba de Instalacion.- Se requiere planeacion cuidadosa por personal calificado,

3) Costos de fallas

A) Cambios de diseiio.- Cualquier defecto descubierto en manufactura.

B) Rechazos de vendedores.- Articulos comprados con defecto se reclama al vendedor.

C) Refaccion.- Con fiecuencia dan como resultado tiempos muertos en otras partes del

almacén, cuyo costo se debe calcular.

D) Derechos y renovacion del matertal.- Es la diferencia entre el costo de elementos

comprados que resulten defectuosos y cualquier reclamo del vendedor.

E) Garantia.- Cualquier producto devuelto bajo garantia tiene que investigarse

cuidadosamente,

F) Fallas de comisiones.- Pueden ser costosas cuande las demoras dan como resultado plazos

que no se cumplan y pérdidas de ingresos.
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G) Hallazgos de fallas en la prueba.- Si son faciles de modificar, se corrigen, pero si son

dificiles de modificar se ponen bajo este rubro,

4) Costos de ciclo de vida

A) Costos de adquisicion.- Son los gastos de capital en los cuales incurre un "cliente" para

adquirir un producto y adaptar sus instalaciones al nuevo producto.
B) Costos de propiedad.- Costos diarios de repuestos, elementos de consumo y energia.

C) Costos de Administracién.- Mantener registros, diarios y otros documentos sobre

productos.

Juran (1990), establece 7 principios para lograr la calidad:
Principio 1.- La estandarizacion es fundamentalmente un arte de simplificacion, a causa del
esfuerzo consciente de la sociedad.
Principio 2. - La estandarizacién es una actividad tanto social como economica y se debe
promover mediante [a cooperacion mutua de todos los interesados.
Principio 3. - La sola publicacién de una norma tiene poco valor si no se puede ejecutar.
Principio 4. - La accion o medida que se debe tomar al establecer normas es esencialmente de’
seleccion seguida de correccion.
Principio 5. - Las normas se revisaran a intervalos regulares y se enmiendan en caso necesario.
Pringipio 6. - Cuando se especifica el rendimiento u otras caracteristicas de un producto, s¢
debe incluir una descripcién con el fin de establecer si un determinado articulo cumple o no
las especificaciones.
Principio 7. - Se debe tener en cuenta deliberadamente la necesidad de refuerzo legal de

normas nacionales,
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Las Empresas de Servicio

Karl (1990), menciona que la empresa de servicio es importante que se sitie como tal,
para poder partir hacia su meta. En algunas organizaciones puede no aparecer nitidamente,
debido a que ningin producto tangible sale de la linea de produccién. Todos los que se
entienden con el disefio y prestaciéon de un servicio deben tener el mismo concepto de ese
servicio y sus propdositos para el consumidor. Esto es una realidad cuando el servicio es un

producto principal o simplemente un atributo secundario o del manejo del producto.

Karl (1994), sefiala que la revision de una estrategia del servicio, con frecuencia es una
tarea desafiante y creativa. En algunos casos con una buena investigacion del mercado indica
claramente una forma de posesionar a la organizacion en la mente del cliente. En otros, podria
ser necesario luchar con algunas preguntas y problemas complejos y aplicar una buenas dosis

de criterio ejecutivo.
¢ Qué es una estrategia del servicio?

Como no existe una respuesta satisfactoria, la siguiente definicién se podria adecuar a
la interrogante. "Una estrategia del servicio es una formula caracteristica para la prestacion de
un servicio, esa estrategia es inherente a una premisa de beneficio o bien escogida que tiene

valor para ¢l cliente y que establece una posicién competitiva real”.

La vision juega un papel importante en el desarrollo de una estrategia del servicio. Es
la capacidad para "ver la selva a través de los arboles”. Ver la selva significa darse cuenta de
lo que hay eh el mundo de los negocios alrededor de una organizacién, analizar su posicién en
ese mundo y tener un concepto claro de la posicion que se quiere ocupar. Este es un proceso
de pensamiento empresarial sofisticado que exige criterio, creatividad y la capacidad de
pensar a un nivel global. Muchas organizaciones son repetitivas afio tras afio, y pueden
afrontar una gran cantidad de problemas y requieren valor intelectual para cuestionarse las

metas fundamentales de su negocio.
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La habilidad para definir y articular una visién de servicio se esta volviendo cada dia
mas necesario en numerosas industrias. El ejecutivo vigilante, el lider orientador hacia la
accion que "quiere cabalgar al sonido de las balas", y el especialista ejecutivo aferrado a la
tradicion, todos se enfrentan al riesgo mayor de llegar a ser obsoletos o de volver obsoletas sus
organizaciones. Cada dia mads, la recompensa consistira en establecer la direccién estratégica

de una compafifa en funcién de una estrategia del servicio orientada hacia el mercado.

Ginebra y Arana (1992), mencionan que otra manera de definir la estrategia del
servicio es considerarlo como un principio organizacional que permita a [a gente que trabaje
en una empresa de servicio, canalizar sus esfuerzos hacia servicios enfocados en el beneficio,
que se distingan muy bien ante los ojos del cliente. Debe hacer la siguiente afirmacién "Esto

es lo que somos, esto es 1o que hacemos y esto ¢s en lo que creemos".

Otra variacion de la definicion: Un concepto que describa el valor que se va a ofrecer.

Este punto de vista se concentra en la naturaleza de la experiencia del cliente con el servicio.
iPorqué tener una estrategia del servicio?

Una estrategia del servicio eficiente en primer término "posesiona” su servicio en el
mercado. Le proporciona una forma simplificada de enviar su mensaje, de tal manera que diga
algo, que tenga significado y tenga conexion con una necesidad de compra conocida o un
factor motivacional. La nocion de posecionamiento de un servicio o de una organizacién de
servicio en el mundo de los negocios, en el mismo sentido en que se posesiona un producto
fisico es bastante nueva para el pensamiento de cuidar que no se tengan mensajes
rimbombantes y de poco contenido. Cuando su compaiiia tenga una estrategia del servicio
claramente definida, que se base en alg(in valor para el cliente, los publicistas pueden utilizar

sus técnicas més eficaces y creativas para comunicar ese mensaje al mundo de los negocios.
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La segunda ventaja proporciona una direccidn uniforme para la organizacion. Permite
que los gerentes de todos los niveles sepan cual es verdaderamente el negocio, cudles son las

prioridades operacionales claves y qué es lo que deben tratar de hacer.

Por tltimo permite que los subalternos sepan que es lo que la gerencia espera de ellos
y que es lo importante en la organizacién. Una nitida estrategia del servicio que haya sido
explicada a todos los empleados crea la conviccion de que "el servicio para el cliente es el

criterio mas importante para el éxito de nuestra compaiiia”,
(Cudando es necesario replantear la estrategia del servicio?
Basicamente se replantean por dos razones:

o Con el fin de anticiparse a los cambios del mercado.

e En respuesta a una crisis que se presenta cuando se pierde contacto con el mercado.

Por regla general, en la primera situacion, los ejecutivos de una empresa evaliian
sistematica y regulanmente las relaciones con su publico. Se puede hacer en seminarios
anuales de ejecutivos, en una sesion de estraiegia 0 en una revisién de planeacién. La
investigacién sistematica del mercado da respuestas a las preguntas corporativas sobre el
comportamiento actual de los clientes, Pero & fin de desarrollar una seria estrategia del
servicio, se necesita algo mé;s que la investigacién de mercados. Juicio estratégico,
planeacion, andlisis de fuerzas y un mapa de oportunidades, son los énfoques organizacionales

que deben analizar lo que esta ocurriendo en el mundo de los negocios.

La segunda y la mas frecuente se presenta cuando una organizacién se trastorna al
reaccionar ante una crisis. Una fuerte baja de ventas o una pérdida significativa de su

participacién en el mercado llama la atencion de grupo gerencial experimentado.
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Los principios y métodos para mejorar son los mismos en los servicios que en la
fabricacién. Aunque en la aplicacion real varia de un producto a otro y de un tipo de servicio a

otro, al igual que todas las cuestiones de fabricacién difieren de una a otra.
El espiritu de servicio

Horovitz (1991), comenta que la economia nos ha acostumbrado a la nomenclatura de
los sectores primario, secundario y terciario para referirse a las actividades de mineria y
agricultura, industria y servicios, respectivamente. Y ha sido la economia la que se ha
preocupado para determinar el peso de éstas actividades en el conjunto economico de cada

pais.

Ha preocupado, especialmente, el analisis de este peso relativo en comparacion con lé
ocupacion poblacional que cada sector genera. Como sea que la creciente mecanizacion de las
tareas en el sector primario ha impulsado la transferencia de ocupacion hacia los otros dos,
aparece una relacion muy elevada entre el nivel general de desarrollo de un pais y la parte de

la poblacion ocupada en el sector servicios:

Las agencias de viaje, los bancos, todo el campo del especticulo y el entretenimiento,
la ensefianza, los cuidados personales son algunos de los campos de mayor desarrollo en las

economias avanzadas.

La llamada “Ley de Engel” recoge desde hace ya muchos aflos este cambio en la
distribucion del gasto, Cuando el ingreso familiar aumenta, baja el porcentaje destinado a
alimentos; se mantiene el destinado a gastos del hogar menos el de luz y combustible, que
bajan y crece todo lo demas, a excepcion de los cuidados médicos y personales que se

mantienen.
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Sanchez (1994), menciona que cuando todo esto se traduce de porcentaje a cifras
absolutas nos habla, todavia con mas fuerza de este mismo fendmeno. Cada vez una mayor
parte de la venta disponible total se va a los servicios. Y donde confluye el dinero, acude la
iniciativa de los hombres de negocios para captarlo. Las llamadas "EMPRESAS DE
SERVICIQ" proliferan y ocupan por su importancia posiciones cada vez mas destacadas en
los paises. En E.U., por ejemplo, el 75% del personal obrero estd empleado en sectores

tradicionalmente llamados de servicios.

Karl (1994), comenta que es dificil encontrar la frontera enire las empresas de
productos y de servicio. Las llamadas empresas de producto, cada vez mas son de servicio,
aun en el sentido tradicional de la palabra; no hay mas que pensar en la cantidad de gcnté que
trabaja en servicios en las empresas industriales, y en el enorme componente de servicio que

tienen hacia fuera dicho tipo de empresas.
Caracteristicas especiales de las empresas de servicio

La funcién comercial se presta sin intermediarios. Aqui el cliente adquiere actos no

identificables fisicamente (un viaje, una asesorfa, un cuidado, un satisfactor intelectual),
Contacto humano inmediato con el cliente. Un dentista, un concierto o un restaurante.
La funcion se cumple exactamente. Un servicio puro €s €l que presta un sastre, aunque

en realidad vende un producto. Pero una empresa de confeccion ya ¢s una empiesa de

producto,

El cliente y el usuario se confunden. Un dentista, un hotel, una agencia de viajes

vende, sin intermediario, a quien va a usar el servicio.
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Los servicios no se almacenan. Ni por el productor ni por los usuarios. No se pueden

almacenar horas de dentista, o de consultor, o sillas vacias de avion en vuelo,

La relacion "tangible / intangible" se va casi exclusivamente hacia el segundo término.

Los servicios compiten mas sobre bases "conceptuales”" que reales.

Sdlo hay usuario, operador y modo de hacer. Ya que en la mercadotecnia de servicios

no hay mayoristas ni canal de distribucién.

Todo el hacer esta terriblemente interrelacionado y tiene significacion. Es la base

imprescindible de un negocio de servicio.

La historia de} hacer es lo que més vende. Es mas importante el como lo hace, que una

instalacion o que un recurso.

La calidad percibida es mas manipulable. por la proximidad del hombre al cliente en

todo el proceso.
La aplicacion del concepto de calidad en las empresas de servicios
¢Quién necesita mejorar?

Crosby (1990), menciona que un sistema de mejorar la calidad le es atil a cualquier
persona que fabrique un producto que suministre un servicio, el servicio es necesario
mejorarlo junto con la fabricacion. Los principios y métodos para mejorar son los mismos en
los servicios que en la fabricacion. Aunque en la aplicacion real varia de un producto a otro y
de un tipo de servicio a otro, al igual que todas las cuestiones de fabricacion difieren de una a

olra.
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Algunos ejemplos de empresas de servicios:

e Controladores de plagas urbanas

Restaurantes

e Hoteles

e Bancos

* Todos los servicios gubermnamentales

e Educacion

» Compafiias aseguradoras

e Todos los servidores: (fontaneros, electricistas, seguridad, ventas, lavanderias, servicios

informativos, etc.).

En México es mucha la poblacion econémicamente activa que es dueila o empleada en

alguna empresa de servicio.
Calidad en el servicio

Horvitz (1991), afirma que la satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier
servicio dado o articulo fabricado, y segin cualciuier criterio, si es que tienen alguna opinion
que ofrecer, mostrard una distribucién que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor

complacencia de gran satisfaccion.

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

son faciles de medir.
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La reaccidn del cliente a lo que el llama buen servicio o mal servicio es generalmente
inmediata, mientras que la reaccion a la calidad de un producto manufacturado puede smgir
con retraso. Por lo tanto, hoy no se puede asegurar como calificara un cliente un producto o
servicio dentro de un afio o dentro de dos. La opinién del cliente puede variar con respecto al

servicio y también con respecto al producto manufacturado.

Puede cambiar sus necesidades. En el mercado pueden aparecer servicios alternativos,
al igual que productos manufacturados. Ademas, el servicio puede deteriorarse. Y el producto

manufacturado puede poseer defectos latentes.
Algunas diferencias y semejanzas entre el servicio y la fabricacion

El trabajador de produccién no sélo tiene un trabajo. £l es consciente de que pone algo
de su parte para fabricar algo que alguien mas puede ver, sentir y utilizar de alguna manera, él
tiene una idea sobre su trabajo y sobre la calidad del producto final. En cambio las personas
que trabajan en las empresas de servicios sélo tienen un empleo. No son conscientes de que
tienen un producto y de que este producto es el servicio; que un buen servicio y los clientes
contentos hacen que su compafiia siga en el negocio y proporcione puestos de trabajo, que un

cliente descontento puede ocasionar la pérdida del negocio y de su trabajo.

Otra diferencia entre los establecimientos de servicios y las fabricas consiste en que la

empresa de servicio no genera nuevos materiales para el mundo del mercado.

En la mayoria de las industrias de servicios se encuentra:
¢ Transacciones directas con muchas personas.
¢ Volumen elevado de transacciones, como en el negocio principal de ventas, préstamos, ete.
¢ Volumen elevado de papeleo en el negocio principal.
¢ Cantidades elevadas de procesos.
e Las transacciones van de pequefias cantidades a enormes cantidades de dinero.
e Muchas maneras diferentes de cometer errores.

e Manipulacidn y remanipulacion de elevados niimeros de pequefios articulos.
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El denominador comin de la fabricacion y de cualquier organizacion de servicios es

que los esrores y los defectos son caros. En un producto manufacturado puede ser dificil

operativamente un defecto.

El mismo tipo de problema tienen algunas organizaciones de servicio. El cddigo

correcto y error en la codificacion son dificiles de definir.



CAPITULO 1
EL ESTABLECIMIENTO DEL NEGOCIO DE CONTROL DE PLAGAS

Es muy comin que en regiones de clima extremoso, como en esta parte del pais
(municipios del area metropolitana de Monterrey y sus alrededores) se presenten gran
diversidad de plagas, tanto en el sector agropecuario como en las zonas wbanas, A diferencia
del sector agropecuario donde los dafios causados por las plagas afectan directamente a la
produccidn de alimentos, en las zonas urbanas, aparte de dafiar los productos alimenticios, las

plagas causan estragos en la salud de los habitantes ya que son transmisores de enfermedades.

Todos sabemos que los roedores, cucarachas, moscas, mosquitos y otros insectos
_ inciden directamente en la salud humana, metivo por el cual los negocios de control de plagas
ttenen gran demanda en los sectores productivos y en casas-habitacion de la zona

metropolitana de Monterrey y en general en cualquier ciudad de clima extremoso.

En el area metropolitana de Monterrey se presentan las temperaturas mas altas en los
meses de marzo a septiembre, y es en este periodo donde existe la mayor incidencia de plagas,

dentro de hogares, comercios € industrias.
Requisitos para registrar un negocio de control de plagas

Toda persona que desee registrar un negocio de control de plagas debera de reunir una

serie de requisitos, los cuales se explicaran a continuacion:

1.1. Aspecto Legal

Para su legal constitucion, el negocio se registro en las siguientes dependencias:

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
Gobierno Municipal

Instituto Mexicano de Seguro Social
Camara de Comercio

Secretaria de Salubridad y Asistencia
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Este negocio se dio de alta como Persona Fisica a nombre de Mario A. Feméndez Diaz

dentro del régimen simplificado donde se tienen las sigumientes obligaciones:

¢ Estar inscrito en el Régimen Federal de Contribuyentes
¢ Llevar un registro de entradas y salidas
e Entregar a los clientes facturas de servicio

e Realizar los pagos de los impuestos correspondientes.

Cabe destacar que por el giro del negocio se deben reunir una serie de requisitos que

pide la Secretaria de Salubridad y Asistencia Publica, los que menciono a continuacion:
Contar con lo siguiente:

Un técnico responsable. Debe ser una persona titulada como Ingeniero Agronomo,
Bi6logo, Quimico o Quimico Farmaco Bi6logo. Tiene la responsabilidad del use y manejo de
los pesticidas que se utilicen asi como su debida dosificacion y sobre todo de la buena

aplicacion de estos productos.

Con un focal en zona indusirial. Este local sera la bodega y laboratorio v debera de
reunir las siguientes caracteristicas: Area de bodega para almacenar pesticidas y equipo de
trabajo. Area de vestidores para los técnicos que efectiien las aplicaciones con lockers. Bafios

con agua fria y caliente; asi como jabdn, toallas, etc.

Un botiquin de primeros auxilios. Con medicamentos de acuerdo al giro del negocio y

camioneta para transportar el equipo.

Con un minimo de equipo de trabajo como es:
Motobomba para fumigar termita y arboles de omato. Rotomartillo, aspersores,
nebulizadores.

Equipo de proteccién personal. Overoles, guantes, botas, cascos, mascarillas, etc
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Los siguientes formatos:
¢ Facturas
e Tarjetones de garantia

¢ Ordenes de trabajo (pedidos)

Los anteriores requisitos son los minimos indispensables para que la 5.5.A. otorgue el

permiso para comenzar a trabajar el cual es por dos afios.

En este caso, se presentaron los requerimientos y se extendid el permiso el cual debe
refrendarse segun sea requerido. Hay que mencionar que existen revisiones por parte de la
Secretaria, quedando obligado el duefio del negocio a brindar todas las facilidades para tal

efecto.

1.2. Tipos de servicio que se pueden ofrecer

Control de plagas y roedores en industria y comercio.

e (Control de plagas y roedores en hoteles y restaurantes.

Control de plagas y roedores en el sector publico.

Control de plagas en jardineria y arboles de ornato.

Control de termita en todo tipo de construcciones.
Competencia en el area Metropolitana de Monterrey

En los ultimos afios se ha presentado el fendmeno de un gran crecimiento en el niimero
de negocios de controladores de plagas, algunos de éstos se han registrado legalmente, pero un
numero mayor se encuentra trabajando en forma ilegal. A éstos controladores se les conoce

como fumigadores piratas.
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Esta situacién ha dado como resultado una gran competencia y aunque todos sabemos
que en una economia sana la competencia provoca una superacion comercial, en este ¢aso uno
se enfrenta a una competencia desleal, ya que los controladores piratas cuentas con ciertas

ventajas que aunque sean relativas si cuentan.

Normalmente no cuentan con bodega y laboratorio, al menos con los requerimientos
especificados por la S.S.A. Dificilmente tienen una oficina fija y mobiliario, no pagan
impuestos, por lo tanto tampoco tienen gastos de papeleria. Todo esto baja sus gastos de
operacion y tienen la alternativa de ofrecer el servicio mas barato que los que estamos

debidamente registrados.

Existe otro problema mas grave que la competencia misma, el fraude que cometen
algunos negocios de controladores de plagas con los clientes ya que ¢l servicio que ofrecen no
lo dan completo, esto debido a que no aseguran garantia en caso de dar papeleria obviamente
falsa y por lo tanto no se les encuentra posteriormente.

Tode lo anteriormente expuesto ha traido como consecuencia una pérdida de
credibilidad hacia el servicio de fumigacidn, lo cual hay que enfrentar dia a dia, afectando en
gran medida ya que los clientes al escuchar que se ofrece el servicio de control de plagas lo
rechazan argumentando que ya ah sido engafiados. Esto repercute directamente en los casos de

ampliacion de cartera, ya que un cliente engafiado dificilmente podra confiar nuevamente.

El negocio, "CONTROL DE PLAGAS METROPOLY" ha tratado de conservar a sus
clientes y aumentar su cartera, ofreciendo un servicio personalizado, haciéndoles sentir que
ellos son lo mas importante, que antes de recibir un pago por el servicio queremos que
comprueben su real efectividad, para ello se utilizan los mejores productos del mercado,
también se ha venido implementando una serie de formatos para un mayor control e ir

aumentando la calidad del servicio, todo para la satisfaccion de nuestros ¢clientes,
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1.3. Las Ventas de Servicios de Control de Plagas
Clientes potenciales

Una vez que los vendedores tienen un conocimiento mas amplio de los servicios, el
siguiente paso es ubicar a los posibles cliente, esto consiste en guiar a los vendedores para que
formulen una lista de nombres de personas o de empresas que puedan ser susceptibles de

necesitar nuestro servicio.

Se les hace notar las posibles fuentes; formas en que pueden obtener una lista de

posibles clientes, tales como:

Clientes actuales. Estos pueden sugerir nuevos clientes por ejemplo, el duefio de la
carniceria “La Estrella” recomendd a uno de los vendedores con 6 establecimientos que
posiblemente requirieran nuestros servicios, el vendedor los visito y 3 de ellos se fumigaron a

las 2 semanas de haber sido recomendados.

Otro de nuestros clientes habituales, al cual se le hacen fumigaciones preventivas
ordinarias semestrales, requiri6 de una fumigacidén contra termita, es decir, un servicio
diferente con lo cual se tiene la posibilidad de extender nuestra gama de servicios.

Presentacion realizada por los vendedores en una venta.

Llamar la atencion. Se les hace notar a los vendedores que pueden usar varios tipos de
"acercamiento" para llamar la atencion del cliente y asi poder llevar a cabo la presentacion de

los servicios que se ofrecen:

Tipos de acercamientos. Estos van desde el primer contacto con el probable cliente, en
el cual el vendedor se presenta con el cliente explicando que representa a control de plagas
Metropoly y muestra mediante un catalogo, los diferentes tipos de servicio que se ofrecen en
el control asi como ¢l costo y la garantia, o bien si existié recomendacidn por uno de nuestros

clientes actuales, la presentacion es mas directa y atendiendo la necesidad del cliente.
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Enfrentar las objeciones. Los vendedores normalmente tienen problemas durante una

venta cuando los clientes presentan diferentes objeciones y es normal su preocupacién por ello

y se trata de recomendarles algunos argumentos para enfrentarlos, ya que a ellos se les

dificulta manejar objeciones tales como: Se me hace muy caro el servicio. No necesita el

servicio por el momento. Necesito consultar con mi esposo. No me gusta el olor que deja etc.

Es muy comin que los clientes presenten ¢stas objeciones,

mostrar sus habilidades para realizar la venta.

es donde el vendedor necesita

Actividades después de la venta. Esta etapa consiste en visitar o llamar al cliente

posteriormente a la realizacion del servicio de fumigacién con el fin de verificar si se

encuentra satisfecho con el servicio o si hay necesidad de rectificar el servicio. Estas 1lamadas

0 visitas nos sirven también para recordar al cliente que para una mayor eficacia en el control

de las plagas es necesario recibir €l servicio periodicamente.

1.4. Periodicidad de servicies

SERVICIGS A: PERIODICIDAD DEL SERVICIO

TALLERES O NAVES INDUSTRIALES MENSUAL
OFICINAS MENSUAL
BODEGAS (no alimentos) MENSUAL
CASA HABITACION MENSUAL
CINES MENSUAL
COMERCIOS MENSUAL
HOTELES MENSUAL
RESTAURANTES MENSUAL
BANOS, VESTIDORES, COMEDORES INDUSTRIALES MENSUAL
INDUSTRIAS MENSUAL,
CARNICERIAS, BODEGAS DE ALIMENTOS MENSUAL
BARES MENSUAL
CONTROL DE TERMITAS 5 ANOS

Fuente:/. SECRETARIA DE SALUBRIDAD Y ASISTENCIA PUBLICA.

Estos tratamientos son los recomendados, pero el

cliente escoge el que mas le

convenga de acuerdo a sus necesidades o posibilidades econdmicas; sin embargo, de acuerdo

al giro del negocio se efectia la recomendacién y se extiende el certificado de garantia.




CAPITULO 2
DESCRIPCION DEL NEGOCIO

Control de plagas Metr6poly es un negocio especializado en la aplicacién de insecticidas

para la prevencion y control de plagas y roedores.

El servicio que ofrece el negocio se inicia utilizando los métodos de venta directa,

telefénica, por escrito, etc. La fuerza de ventas esta respaldada por un equipo técnico especializado.

Al incrementarse la necesidad y la concientizacion en los hogares de tener una mejor higiene
ha hecho que este servicio sea mas solicitado, de ahi que el negocio, atendiendo a este
requerimiento se ha extendido en los Gltimos afios, de la aplicacion en casa-habitacion, la industria,

el comercio y las instituciones publicas.

En aflos pasados las compaiifas fumigadoras utilizaban para el control de las plagas,
pesticidas de gran residualidad y altamente toxicos; debido al problema de contaminacidén que esto
implicaba, se intensificaron las investigaciones con el fin de obtener un producte que no siendo

toxico al ser humano fuera eficaz en el control de las plagas.

De esta forma ha surgido toda una gama de insecticidas especiales para atacar problemas de
indole especifica: el control en 4reas delicadas como quiréfanos en hospitales, o bodegas de .

alimentos en restaurantes.

Esto ha impulsado el desarrollo de compaiiias especializadas en la aplicacion de insecticidas
a casa-habitacion, industria y comercio. Estas compailias se han organizado en una asociacién de
controladores de plagas con el fin de estar actualizados en cuanto a los avances técnicos y compartir

ademads sus experiencias.
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2.1 Servicios que ofrece el Negocio

Los servicios que ofrece el negocio CONTROL DE PLAGAS METROPOLY, estan
dirigidos hacia la industria, el comercio, instituciones publicas y casa habitacién; como una
ampliacién de dichos servicios se prestan asesorias en el tratamiento de plagas y el uso de
equipos y productos pesticidas. Asi como, el tratamiento con fungicidas y desinfectantes en
bafios y albercas. Para el control integral de las plagas es preciso dividir en 4reas de influencia
el total de las instalaciones, realizando una inspeccion pormenorizada para evaluar el

problema y determinar los métodos de aplicacion.

2.2. Servicio a Industrias

Los principales problemas a que se enfrenta el sector manufacturero, es a los dafios -
causados por las plagas de roedores y termitas que han representado importantes pérdidas en
productos terminados, que se encuenfran en bodega; asi como, el deterioro de las

edificaciones.
Los métodos de aplicacién en este renglén se dividen de Ia siguiente manera:

Inyeccion.- Aplicacién de pesticidas moderadamiente residuales, a nivel de cimentacion y
muros, destruyendo los termitarios y formando una barrera quimica que protegera las

instalaciones contra nuevas invasiones.

Cebos.- En este caso se utilizan comederos con cereales tratados con productos que tienen la
caracteristica de ser anticoagulantes, para que de esta forma el roedor no tenga una muerte
violenta, lo que evita alteraciones en la conducta del animal, el efecto del pesticida consisten
en una deshidratacién y consecuente pérdida de apetito lo que hace que el animal se retire a
un lugar apartado. La accidn de deshidratacion propicia una momificacidn en la que no existe
descomposicion orgdnica.

Aspersién.- Se recomienda como método complementario y de sanidad, el aplicar insecticidas |

medianamente residuales, en el drea de produccion.
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En las oficinas, comedores, bafios y vestidores, se aplican pesticidas basandose en
piretrinas, altamente efectivas en el control de insectos rastreros y voladores, y que tiene la

cualidad por la dosificacion de los productos de no ser tdxico para el ser humano.

2.3. Hoteleria y restaurantes

En hoteles y restaurante, es de gran importancia las medidas higiénicas v sanitarias,
que dardn una buena imagen y crearin un ambiente agradable a sus clientes. Por ello es
primordial el mantener un control efectivo sobre las plagas de roedores, e insectos rastreros y

voladores. Para tal efecto son recomendados los siguientes métodos:

Aspersion.- Se hace una aplicacion a base de piretrinas en cocinas, comedores y lugares
destinados al almacenamiento de comestibles y utensilios propios de la actividad. Para el
control en areas de habitaciones, bafios y lavanderias es recomendado el uso de pesticidas
medianamente residuales. Un aspecto importante de esta medida de control es la aplicacién
en forma mensual o bimestral en las areas problema, con el fin de atacar los focos de

infestacion en cuanto éstos se produzcan,

Inyeccion.- No se puede soslayar la importancia de éste métode, en todos aquellos casos en los
que deseemos proteger la vida 0til de nuestras edificaciones, ya que las infestaciones de
termes representan un grave peligro para las instalaciones, al actuar desde los cimientos hasta
muros y columnas, debilitando la resistencia de los materiales y poniendo en peligro la
estabilidad de los edificios. Aqui habremos de usar insecticidas moderadamente residuales,

para asegurarnos de un correcto control de ésta plaga.

Cebos.- Aplicacion de cereales tratados con raticidas en forma de comederos,
estratégicamente colocados en las areas problema, previamente localizadas, mediante la
inspeccidn de rigor.

En hoteles se brinda el servicio de asesoria en forma directa y/o capacitacion al departamento

de mantenimiento.
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2.4. Comercios

En el comercio en general, las plagas de roedores y termitas han sid_o la principal causa
de pérdidas importantes, en articulos almacenados, contaminacién de alimentos y deterioro de
instalaciones. Debido a ello la Secretaria de Salubridad ha puesto especial atencién a este
sector, exigiendo fumigar cada periodo de 1 mese ya que la aplicacién de pesticidas para
controlar estas plagas; asi como, la de insectos rastreros y voladores ha venido a significar el
principal soporte para las campafias de sanidad que dicha dependencia emprende, cuando se
trata de controlar o erradicar enfermedades trasmitidas por roedores, cucarachas, mosquitos,

etc.
Los métodos recomendados son:

Inyeccion.- Para proteger las instalaciones de Ias termitas, se aplica un pesticida altamente
residual, en la cimentacion y muros de las edificaciones, cuidando de formar un anillo
quimico protector que abarque completamente la base de la cimentacion.

Aspersién.- Se deben aplicar insecticidas de mediana residualidad en bodegas, areas de
exhibicion, oficinas, sanitarios y 4reas de ventas para controlar insectos rastreros y voladores.

De ser posible se establecera un mantenimiento mensual.

Cebos.- En el comercio se colocaran comederos con productos rodenticidas, especialmente en
bodegas. En el area de despacho, s¢ deben usar solo cuando la infestacion lo amerite y en

lugares donde no haya riesgo de contaminacion, por ser un producto altamente tdxico.

2.5. Hospitales y clinicas

Es de importancia fundamental para este sector las medidas de sanidad, ya que éstas
instituciones libran una constante lucha por mantener sus 4reas de atencidn libres de bacterias
y virus, que pueden ser la causa de epidemias, y en casos extremos de fallecimientos, en este

punto estriba la importancia de la fumigacion.
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Aspersion.- Mediante éste método podemos aplicar desinfectantes, bactericidas y fungicidas
de gran efectividad para el control dptimo en quiréfanes, cuidados intensivos y salas de
recuperacion, as{ como en bafios, vestidores y lavanderias. Ademas de la anterior debe llevarse
a cabo un control con insecticidas de mediana residualidad, dicha aplicacién incluye un

mantenimiento mensual para asegurar los mejores resultados posibles.

En las areas que comprenden dormitorios, salas de espera, consultorios y oficinas se
hard una aplicacion de insecticidas de mediana residualidad. Para esta aplicacién se incluye

un mantenimiento mensual.

Cebos.- En las dreas de almacenamiento de medicamento y articulos propios de las
actividades, asf como en depdsitos de basura y desechos, se colocaran comederos con cereales
tratados con productos redenticidas, este aspecto es de suma importancia ya que los roedores
son agentes transmisores de fiebres, sin tomar en cuenta otros dafios fisicos a los productos y

materiales almacenados.

Inyeccion.- Este método como ya se ha hecho notar en todos los casos anteriormente descritos,
estd destinado a proteger y salvaguardar la integridad fisica de las instalaciones, mediante la
aplicacién de alta residualidad, ya que como antes se menciond, las pérdidas en dafios a
inmuebles, no solamente son econdmicas, sino que representan un riesgo grave ya que inciden

directamente sobre la seguridad y estabilidad de la estructura.
2.6. Casa-habitacion

Las necesidades en este renglon presentan muy variadas caracteristicas, ya que las
plagas que se puedan encontrar dependen de la situacién geografica, o regién y caracteristicas
de sus entornos. Generalmente el control que se lleva es para evitar enfermedades transmitidas
por contaminacidon de alimentos causadas principalmente por roedores, insectos rastreros y
voladores. También, pero en menor cuantia, la accion directa de roedores y mosquitos
producen enfermedades como dengue, paludismo, y en el caso de reoedores, principalmente

fiebres y rabia.
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Por ello los métodos indicados son los que generalmente se utilizan, tales como:
Inyeccion, para la proteccion de la edificaciéon. Aspersion y cebos para el control de insectos

rastreros, voladores y roedores.

En la descripcidn de los métodos de servicio, se ha hecho énfasis en la importancia que
tienen para preservar principalmente la salud de la poblacién, y en este renglon se remarca el
papel preponderante que tienen las Compafiias de Control de Plagas como principal soporte

para las Instituciones de Salubridad, en el combate de enfermedades transmisibles,

Sin menoscabar la importancia econémica y de seguridad reflejada en los estandares

de produccion y preservacion de instalaciones que esto representa.

El mercado es tan amplio que quedan incluidos todos los sectores de la poblacidn, en

sus diferentes niveles socioecondmicos.

En cada uno de los puntos tratados se ha hecho notar la importancia que a todos los

niveles, tanto local como nacional, tiene el servicio de control de plagas.



CAPITULO 3
SERVICIO

3.1. Principios basicos del servicio
Mc Cann (1989), considera los sigﬁientes principios:

e Servir por el placer de sexvir.

» No sustituyas el servicio por la conveniencia.

¢ Identifica a tus clientes y siempre tenlos en cuenta.

e Permanece alerta a los "momentos de la verdad”.

e Atiende a tus clientes, ayuda a tu personal a servir mejor a sus clientes e invita a tu jefe a quel te
atienda a ti.

» Los gerentes o jefes no son responsables del trabajo que hace su gente, sino de la gente que hace
el trabajo.

e Para tus clientes 1 eres el departamento y la compafifa.

¢ El disfrute del trabajo proviene de servir a la gente.

e Mantén una linea de comunicacion abierta sobre el servicio.

o Detras de cada queja existe una peticion de servicio.

3.2. Responsabilidad adquirida

Realmente el tener un negocio, por pequeiio que éste sea, implica una gran responsabilidad,
ya que aparte dependemos econémicamente del éxito que pueda tener;, estamos en el mercado para

satisfacer una necesidad, ya sea de un bien o un servicio y en mi caso se trata de un servicio.
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Debo confesar que desde el momento en que se decidié emprender este negocio estaba
consciente de la gran responsabilidad que implicaba lanzarse a este mercado. Siempre he
querido ser honesto con mis clientes y sobre todo conmigo mismo, ya qﬁe el éxito no depende
de obtener ganancias mezquinas que en un recuento final no me podran mantener en el
mercado. Es la satisfaccidn de mis clientes que son los que hablan por mi servicio y realmente
me mantienen luchande cada dia por obtener un puesto de importancia en el gusto y

preferencia de la gente.

La mejor carta de presentacion que puede tener un prestador de servicios lo otorga su
propia preocupacion por el mismo, ya que tener una cartera de clientes sostenida por varios
afios solo la da una cosa: "la calidad" que uno ponga en cada servicio comenzando desde la

venta hasta del seguimiento después del servicio.

LEs dificil ofrecer un servicio con calidad?

Hablar de calidad significa muchas cosas, y cuando escuchamos esta palabra nos
espantamos. Lo primero que pensamos los que tenemos un negocio pequefio: "yo no tengo
recursos para trabajar con calidad”, "me faltan medios para liegar a eso"; pero en realidad la
calidad es hacer las cosas bien, sea lo que sea, simple y sencillamente el contestar el teléfono
o ¢l trato personal con un cliente, todo lo que tenemos que hacer es saludar amablemente,
escucharlos, explicar nuestro servicio en forma detallada e interesante; en pocas palabras,
hacer sentir a la persona con la que estamos tratando que es importante, que es lo mas

importante para nosotros.

Definitivamente son mis primeros pasos en pos de la calidad, pero como escribe Ronn
Mc Cann: "Es dificil de comenzar, pero si no se inicia, se corre ¢l riesgo, como negocio, de

desaparecer".
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Debemos estar conscientes de que nucstro pais estd fuertemente golpeado en su parte
vital “la economia y la politica”, y esta situacion nos obliga a redoblar esfuerzos para sostener
de alguna manera nuestro negocio. Y me refiero a los que como yo tenemos un negocio sea

cual sea su tamaflo, en pos del bienestar de nuestras familias y por afiadidura fortalecer al pafs.

Buscar la calidad no es solo palabras, es tratar de hacer bien las cosas, es tratar de
superarnos dia con dia, es devolver la confianza a todos los que nos rodean, es demostrar que
si se puede salir del terrible atolladero en el que nos encontramos. Histéricamente podemos
tomar ejemplos de paises que se han levantado de sus cenizas, que después de masacrados por
la guerra se han erguido orgullosamente ante el asombro del mundo entero. Alemania y sobre

todo Japdn.

En nuestro tiempo se nos presenta la oportunidad de sobresalir por nuestro propio
esfuerzo; vamos a emplear toda nuestra entereza para lograrle y de esta forma mostramos a
nosotros mismos de lo que somos capaces, para ello es preciso no cejar en nuestro empefio y

decision.

Tode aquél compafiero que pueda leer estos comentarios, le pido que tome conciencia
de nuestra situacién tan preocupante y que por si mismo enarbole la bandera del hacer las
cosas bien, de entregarse con cuerpe y alma para lograrlo y sobre todo de mostrarse a si

mismo y a los demds que realmente tenemos valor para salir adelante.
3.3. Que sé esta haciendo para cumplir

De acuerdo a los principios de Mc. Cann (1989):

Servir por el placer de servir. Control de plagas trata de brindar un servicio de primera
con la finalidad de que sus clientes queden satisfechos de antemano sabemos que esto traerd
como consecuencia que nuestros clientes tengan confianza y seamos favorecidos por sus

recomendaciones.
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No sustituyas el servicio por la conveniencia. Una de las politicas del negocio es que el
cliente quede satisfecho, para ello es normal que posterior al servicio se le llame por teléfono’
preguntindole si tiene algin problema en lo que se refiere al servicio si es que existiera de
inmediato se enmienda y de no ser asi se le invita de la manera més atenta que lo reporte para
que sea corregido, la finalidad es tener clientes satisfechos ya que la experiencia dise que

estos tipos de clientes, "son los mejores vendedores"

Identifica a tus clientes y siempre tenlos en cuenta. Definitivamente esto lo tomamos
en cuenta ya que tenemos una especie de expediente de cada cliente, en el se anota, fecha de
servicio, producto utilizado, fecha en que se le pregunto si esta satisfecho con el resultado
obtenido etc. creo que con todos estos datos que se llevan de cada cliente se tienen

- perfectamente identificados.

Para tus clientes ti eres el departamento y la compafifa. Evidentemente toda persona
que representa a este negocio esta en el por tener una conducta intachable, ya que no se puede
permitir por el tipo de servicio tener a una persona de dudable honorabilidad puesio que
entran en hogares donde existen valores econémicos y sobre todo morales asi como en las
empresas o comercios, por tal motivo los que aqui trabajan son en todo momento la imagen

del negocio y ellos estan conscientes de esta responsabilidad.

El disfrute del trabajo proviene de servir a la gente. El éxito de este negocio estriba en
dar ¢l mejor servicio a la gente, en tener en primer plano al cliente, puesto que el cliente nos
puede subir o bajar de acuerdo al servicio que se le a brindado, en este negocio nunca se a
pensado en los clientes como nuestros patrones, ni como duefios de nuestros procedimientos
sino como personas a las que se les debe brindar el mejor de los servicios, para que queden

realmente satisfechos con lo que se les ofrece.

Mantener una linea de comunicacion abierta sobre el servicio. Por politica del negocio,
después de efectuar una fumigacidn se visita al cliente, o se le llama por teléfono, esto con la
finalidad de cuestionarle si esta satisfecho con el servicio que se le brindo. Realmente

nuestros clientes saben de nuestra preocupacién por ellos y entienden nuestra postura.
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Detris de cada queja existe una peticion de servicio. Desde el momento en que se
levanta el pedido de fumigacion, el vendedor del servicio recomienda a los clientes. En caso
de tener algun problema, tanto con el técnico que efectiio el servicio como con el resultado del
mismo, no dude en comunicarse al teléfono de la oficina para que sea atendida la queja de
inmediato, lo mismo hace el técnico responsable de efectuar la aplicacion de control, existe
abierta Ia linea para cualquier peticidn de corregir un servicio o para cualquier tipo de queja

relacionada con nuestro servicio.



CAPITULO 4
INSUMOS UTILIZADOS EN EL NEGOCIO

Todos los pesticidas que se mencionardn son productos que se utilizan segin la necesidad
que se presente. Cabe destacar que sélo se citarn los productos que han dado resultado satisfactorio
dejando de lado algunos otros que se utilizaron en su momento y no brindaron un resultado
adecuado. El uso de estos productos los puedo recomendar ampliamente asimismo sugiero que de
ser posible se efectiien pruebas para determinar su efectividad . Dividiré en tres areas de aplicacion

diferentes: Control de plagas rastreras y voladoras, control de roedores y control de termitas.

4.1. Control de plagas rasireras y voladoras y productos utilizados en hospitales, hoteles,

restaurantes, tiendas de abarrotes, farmacias, oficinas y casas-habitacion.

e FICAM (Agr Evo)

{Qu¢ es el producto?
Es un polvo humectable que contiene 76% de ingrediente activo bendiocorb y un 24% de

agentes tensioactivos y dispersantes.

Su espectro de accidén ofrece el siguiente control.

Controla insectos rastreros y voladores como son: cucarachas, hormigas, pulgas, chinches,

gorgojos, arafias, alacranes, avispas, moscas, mosquitos y palomillas.

Rango de residualidad:
Tiene un efecto prolongado (45 dias) sobre superficies diferentes, yeso, mosaicos, concreto,
pintura, acero, madera y otros materiales que normalmente se pueden encontrar en los lugares donde

se efectia el control.
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Seguridad:
Es inoloro, no irrita, no deja manchas oleosas, no confiere sabores extrafios o

desagradables ni deteriora superficies. Es un producto biodegradable.

BIOTHRINE (Agr Evo)
{Qué es el producto?
Es un concentrado emulsificable, piretroide con la deltamatrina (2.5%), como

ingrediente activo constituido sélo por un isdmero.

Su espectro de accion ofrece el siguiente control:

Tiene un excelente control de insectos, rastreros y voladores como son: cucarachas,
(Blattela germénica, Blatta orientalis, Periplaneta americana), arafias (Latrodectus spp),
alacranes (Centruroides spp, Pandinus spp), mosca casera (musca domestica), mosquitos

(Aedes spp, Anopheles spp, Culex spp).

Rango de residualidad:

Tiene un efecto prolongado (45 dias) sobre cualquier superficie.

Seguridad:
Es inoloro, no mancha y no es corrosivo. Otra situacién ideal es que los lugares en los

que se efectud 1a aplicacion se pueden ocupar inmediatamente por las personas.

RESPONSAR S.C. (Bayer)

i Que es el producto?
Presenta una consistencia cristalina de apariencia lechosa. Es un insecticida piretroide

de 3. generacidn, su ingrediente activo es Betaciflutrin al 12.5%.
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Su espectro de accion ofrece el siguiente control:

Insectos rastreros; Cucarachas (Blattela germénica, Blatta ortentalis, Periplaneta
americana), piojos (Pediculus humanus), garrapatas (Ixodes' ricignus), Chinches
{Ctomocephalides canis) y arafias (latrodectus mactans).

Insectos voladores: Mosca casera (Musca domestica), mosquitos (Culex pipiens).

Rango de Residualidad:
Tiene un efecto moderadamente prolongado (45 dias); se puede aplicar en cualquier

superficie.

Seguridad:
Tiene poca toxicidad sobre animales de sangre caliente. En los lugares tratados

inmediatamente se puede meter la gente. Es inodoro.
CYNOFF (FMC)

,Qué es el producto?
Es un polvo humectable formulado sobre cristales microscépicos que se adhieren a

cualquier superficie, su ingrediente activo es cipermetrina al 40%.

Su espectro de accidn ofrece el siguiente control:

Insectos rastreros: Cucarachas (Blattela germénica, Blatta orientalis, Periplaneta americanaj,
piojos (Pediculus humanus), garrapatas (Ixodex ricimus), chinches (Ctemoephalides canis),
arafias (Latrodectus mactons), alacranes (Centruroides spp) y cochinillas (Porcellio scaber).

Insectos voladores; Mosca casera (Musca domestica) y mosquitos (Culex pipiens).

Rango de residualidad:
Por su gran adhesion a las superficies tiene moderada residualidad (45 dias).
Seguridad.:

Es inodoro, poca toxicidad en humanos; es muy confiable, no mancha ni deja marcas.
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COMMODORE PH.

L Qué es el producto?
Es un insecticida piretroide que contiene 100 g del ingrediente activo

Lambdacihalotrina por kilo, polvo humcc-tablc.

Su espectro de accion ofrece el siguiente control:
Controla todas las plagas de importancia econdémica en reas publicas, domésticas,

comerciales, recreativas e industriales.

Rango de Residualidad:
Tiene un moderado grado de residualidad (45 dias).

Seguridad:

Es inodoro, muy seguro para el hombre.

VAPODEL 20% CE (Delta).

i Que es el producto?
Es un insecticida organofosforado que actiia por contacto con accién fumigante y
estomacal, con excelente efecto de choque. No tiene efecto residual, es de efecto inmediato,

se recomtienda combinarlo con otros productos, ya sea en exteriores o en casa-habitacion.

Controla: Cucarachas (Blattela germanica, Blatta orientalis, Periplaneta americana), araiias
(Latrodectur mactons), mosca casera (Musca domestica) y mosquitos (Culex pipiens).
Rango de residualidad:

Seguridad:
Es biodegradable, tiene un fuerte olor, pero su efecto téxico no es prolongado. No
exponerse durante su aplicacion por tiempo prolongado sin el equipo apropiado; ya que, tiene

un efecto fumigante.
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MAXFORCE (Agr Evo).

{Que es el producto? .

Es un cebo especifico, que al ser ingerido por la cucaracha, interfiere en la produccion
de energia. Después de la ingestién las cucarachas regresan a su lugar de refugio donde
defecan y pueden intoxicar con sus heces a otros adultos y ninfas, por sus habitos de

coprofagia, ademds devoran a cucarachas ya envenenadas produciéndose un efecto doming.

Su ingrediente activo, hidrametilona al 2.15% es un veneno estomacal de accidn

retardada de la familia de las amidinohidrazonas.

Se recomienda aplicar en las uniones de maderas o metales, donde suclen esconderse

las cucarachas. En mesas, sillas, gabinetes, cajones, barras, etc.

Su espectro de accion ofrece el siguiente control:
Es especifico para el control de la cucaracha (Blattela germanica, Blatta orientalis,

Periplaneta americana).

Rango de residualidad:
Como es un cebo, la cucaracha lo ingiere pero no en grandes cantidades, en si, tiene un

rendimiento muy aceptable en relacion con su control.

Seguridad:
No despide olores, es facil de aplicar y muy poco téxico para los humanos, se puede

aplicar a cualquier hora sin necesidad de salir de las 4reas tratadas.

4.1.1. Control de plagas rastreras y voladoras y productos utilizados en, bodegas, talleres,

naves industriales, exteriores de inmuebles:



PHOSTOXIN

{Quéesel productd?
Fumigante, tableta en forma plana, cuyo ingrediente activo es fosforo de aluminio,
ingrediente inerte: diluyente inhibidor de la inflamacion, fijadores, agente delator y material

de recubierta.

Uso exclusivo en bodegas debidamente selladas. En productos a granel 3 a 6 tabletas

por tonelada y en granos en sacos se recomienda 2 a 3 tabletas/m?,

Su espectro de accion ofrece el siguiente contol:

Gorgojo del café (Araecerus fascicuatos).
Gorgojo de las Judras (Acanthoscelides obtectus).
Gorgojo del cacahuate (Caryedon serratus).
Polilla bondeada (Ephistia cautella).

Gorgojo de los granos (Sitophilus granarius).

Gorgojo del arroz (Sitophilus oryzae).

Rango de residualidad:
No tiene efecto residual, actiia como fumigante y su control permanecerd hasta que se
esfume el producto. Si la bodega se encuentra debidamente sellada su efecto puede ser de

varios dias.

Seguridad:
Es sumamente téxico y muy activo, se deben tener muchas precauciones, siempre leer
la etiqueta del productor, sefialar debidamente €l lugar con anuncios de veneno peligroso. El

polvo que queda de las tabletas puede tener residuos tdxicos.
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DECIS

({Qué es ¢l producto?
Es una deltametrina 2.5%, insecticida concentrado emulsionable. Se puede utilizar en

exteriores, talleres, naves industriales, etc.,

Su espectro de accion ofrece el siguiente control:
Cucarachas (Blattela germanica, Blatta orientalis, Periplaneta americana); garrapatas
(Ixodes ricimus), pulga (Etenocephalis comis); alacranes (Centuroides spp), cochinilla

(Porcellio scaber) y una gran variedad de insectos rastreros.

Rango de residualidad:
Es confiable, puede perfectamente aplicarse cada 6 semanas en lugares de regular

infestacion, teniendo la confianza de que tendra muy buen resultado.

Segurtdad:
Por ser una piretrina, su toxicidad para el ser humano es muy baja, es biodegradable y
a pesar de su olor desagradable y su irritabilidad para las mucosas, se considera muy dificil

una intoxicacién severa para el hombre.

DURSBAN L.0, 2 E y Plus (Dow Elanco).

{Qué es el producto?
Es un insecticida microemulsionable compuesto de: ingrediente activo clorpirifos 2%,
ingrediente inerte es un coadyuvante. Mezclar 120 ml del producto en 10 1. de agua. Ofrece un

correcto control.



Su espectro de accidn oftece el siguiente control;

Cucarachas (Blattela germanica, Blatta orientalis, Periplaneta americana), garrapatas
(Ixodes ricimus), Puigas (Ctenocephalides onis);, aacranes (Centuroides spp), cchinillas
(Prcellio scaber).

Rango de residualidad:

Su residualidad es de aproximadamente 6 semanas de efecto regular sobre cucarachas.

Seguridad:
Es moderadamente toxico, s¢ deben tener precauciones tanto para su uso y manejo

como en las recomendaciones que se dejen a las personas después de su aplicacioén.

DIAZINON 25% CE

{Qué es el producto?
Es un insecticida fosforado que actia por confacto e ingestién. Es un concentrado

emulsionable que se diluye en agua y se aplica en forma de aspersion.

Su espectro de accion ofrece el siguiente control:
Controla cucarachas, moscas, mosquitos, hormigas, avispas, arafias, alacranes, piojos y

pescadito de plata.

Rango de residualidad:
Tiene un efecto prolongado de aproximadamente 8 semanas de accidén después de su

aplicacién.

Seguridad:.
Al hacer la aplicacion es necesario cerrar el drea durante 4 ¢ 6 horas, sin permitir que

nadie entre durante ese tiempo. Es un producto biodegradable.
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4.2. Control de roedores

De acuerdo a Duran (1997), son las ratas y ratones las que representan y son de hecho
los enemigos mas peligrosos para el hombre; a nivel mundial se consideran dos especies como
las mas impoitantes; la rata “Noruega” Rattus noruergicus (Berkenhout), y la rata domestica o

casera Rattus rattus (Linneo).

La rata domestica (casera): Esta especie es mas pequefia que la rata noruega. Puede
tener 3 colores variantes. La cabeza y ¢l cuerpo juntos miden de 15 a 22 cm. de largo, la cola
en proporcion al cuerpo es mas larga ya que mide de 18 a 25 cm. Los adultos de la rata
domestica o casera llegan a pesar de 230gr. a 280 gr. El hocico es alargado, la cola
semidesnuda y uniforme en coloracion, sus orejas son largas y prominentes. El excremento es

largo (12 mm.) y delgado.

Por otra parte, todos los que vivimos en Monterrey sabemos del gran problema que
representan estos roedores, no sélo por sus ataques a productos alimenticios, sino que también
causan dafios a las instalaciones eléctricas; en este tiempo, a cables de computadoras y sobre
todo por ser transmisores de enfermedades, ya que son consideradas como una de las plagas
que mas transmiten enfermedades peligrosas al hombre las siguientes son algunas
enfermedades trasmitidas tanto por Rattus noruergicus como por Rattus rattus: peéte,
salmonellosis, tifo murino, leptospirosis, listeriosis, triquinosis y mordedura de rata (Durdn
1997).

El controlar roedores representa un tratamiento especializado dentro del control de
plagas, esto es debido a que las ratas y ratones no se pueden controlar con los venenos que se

utilizan para el combate de cucarachas y otras plagas de insectos.
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Productos utilizados
A) TALON

i Qué es el producto?

Es un rodenticida anticoagulante de dosis Gnica que contiene 0.05 gramos del
ingrediente activo bradifacoum por kilo.

Se recomtenda aplicar 25 g cada 10 m, tanto en bodegas o naves industriales; asi como

comercios.

Su espectro de accion ofrece el siguiente control:

Controla tanto a ratas como ratones.

Efecto:

Con un poco de la porcion del rodenticida es suficiente para adquirir una dosis letal.

Actua como anticoagulante.

Seguridad:
Tiene un sabor muy amargo para que el hombre no se lo pueda comer, ya que es

demasiado desagradable.

B) RODENT CAKE.

:Qué es el producto?

Es un bloque listo para usarse, formulado a base de difacinona al 0.005 %. Se

aplicaran de 2 a 3 bloques por cada 10 mts. de 4rea infestada.

Su espectro de accidn ofrece el siguiente control:

Controla ratas y ratones.
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Efecto:
Actia como anticoagulante en el roedor lo que provoca su muerte por hemorragias

internas en 6rganos vitales.

Seguridad:

Es desagradable su sabor para el hombre.

C) CONTRAC

{Qu¢ es el producto?

Es un cebo con bromadiolona al 0.005 %, dosis recomendada: 30 a 100 g. cada 10 m.

Su espectro de accidn ofrece el siguiente control:

Controla ratas y ratones.

Efecto:

Rodenticida anticoagulante de segunda generacion.

Seguridad:

Tiene margen de seguridad para el hombre y animales domésticos.

4.3. Control de termitas y polillas

La clase mas comin de termita en el Estado de Nuevo Leon es la termita subterranea,
vive en colonias en el suelo debajo de la superficie, hasta una profundidad de 6 metros. Una
colonia de termitas puede llegar a tener varios millones de individuos. Se alimentan de

materiales con celulosa, este tipo de insectos se desarrolla con una combinacion de calor,

humedad y alimento.
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Componentes de una colonia de termitas

Un reproductor machoe y reina forman la colonia, la reina puede vivir 25 afios

produciendo miles de huevos por afio.

Huevos: Son cuidados por las obreras durante un periodo de 2 semanas que dura la

incubacitn, de ¢ste estado pasa a ser una ninfa.

Ninfas: Son alimentadas por las obreras, durante unos 15 dias, teniendo una

transformacion posterior a alguna de 4 castas que componen 1a colonia, que pueden ser:

Obreras: Esta casta compone la mayor parte de Ia colonia. Son ciegas y estériles, pero
son las que proveen de alimento a la colonia, por tal motivo son las que causan el mayor dafio

a las construcciones.

Soldados: Tienen una cabeza bien desarrollada y sus quijadas son muy fuertes. Estan
genéticamente programadas para proteger a la colonia, o sea que su labor como su nombre lo
indica es pelear por la colonia contra sus enemigos naturales que normalmente son las

hormigas.

Formas aladas: Esta forma de termita sale a aparearse, y eso indica que la colonia esta
bien desarrollada, normalmente salen en grandes cantidades, incluso en edificaciones sentadas
sobre alguna colonia de termitas, llegan a presentarse exageradamente a la vista de todos.

Pierden las alas, se aparean y se entierran para formar una nueva colonia.

Reproductoras suplentes: Como su nombre lo indica, son las suplentes, en este caso, de
la reina cuando ésta muere, pero también pueden producir huevos adn si la reina es muy
saludable; todo para que crezca mas la colenia. Aunque estas termitas suelen dejar la colonia

para formar nuevas, por este motivo, extienden los dafios que ellas hacen.
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Plagas que dafian Ia madera

Todo aquello que daiia la madera directa o indirectamente se Ilama polilla:

Escarabajos: Andbidos, Lyctidos y Bostrichidos principalmente, siende los Andbidos
los que se presentan normalmente en nuestro estado. El tipe de dafio presenta perforaciones
muy cercanas unas de otras y un polvillo muy fino de residuos del mordisqueo y excretas de la

larva del escarabajo. La perforacién tiene un tamafio aproximado a la cabeza de un alfiler.

Hormigas de la madera: Crean galerias en la madera y es un problema poco comin en

Nuevo Ledn. Estas hormigas no se alimentan de la madera, mas bien crean habitat.

" Termitas o Termes: Pueden sobrevivir en madera seca, suelen alimentarse de la madera de

muebles, en este caso los adultos se alimentan de madera,

DRAGNET (FMC)

Para aplicar en preconstruccion: Aplicar 4 1. de emulsién del producto previamente
diluido por metro cuadrado, debe efectuarse el vaciado antes de 20 horas posteriores al

fratamiento.

Cuando se aplica en post-construccion, aplicar 4 [ de emulsién del producto
previamente diluido por metro cuadrado a una distancia entre perforaciones de 30 cm debe

procurarse una distribucion homogénea.

El producto controla y establece una banda preventiva en contra de la termita
subterranea y de madera seca que Suelen encontrarse en estructuras y construcciones. Se
pueden usar diferentes técnicas como son: Trincheras, inyeccidn, aplicar sobre grietas, en

forma de aspersién, espuma y con brocha.

Controla y previene infestaciones de termitas subterraneas tales como: Retraslitermes,

Zootermopsis, Heterotermes y Coptotermes.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de realizar este estudio se puede concluir que los duefios de los negocios de
control de plagas urbanas deben estar preparados y documentados principalmente en temas
relacionados con el uso y manejo de productos y eciuipo para el control correcto de las plagas,
para que esto contribuya a proporcionar un servicio con calidad, para poder hacer frente a los
competidores, usando estrategias de servicio y comercializacion adecuadas para tal efecto,
esto se puede lograr mediante el estudio y andlisis de temas tanto técnicos (uso, manejo,
aplicacion de productos quimicos y equipo especializado para tal efecto), de servicio, de
calidad actualizados, etc.

Por lo anterior se puede sugerir, que la persona que se interese en emprender un
negocio de control de plagas debe interesarse por temas relacionados con la calidad. Asi

mismo en lo referente a servicio, considerando principalmente el giro del negocio.

En lo referente al uso de productos insecticidas se cc;ncluye que es importante tomar
en cuente ¢l tipo de control que estos efectﬁan asi como el tipo de accion de los mismos, Por
lo cual es necesario conocer .su mgredlente aCtIVO asi como, su ingrediente inerte para
determinar en que medio dllmrlo otro aspecto y muy importante, que se debe tomar en cuenta

es la seguridad e higiene del personal técnico que efectue la aplicacion.

El Ingeniero Agrénomo conoce todo lo relacionado al control de plagas asi como al
uso y manejo de pesticidas, lo que le confiere ventaja sobre las personas dedicadas a este
negocio que no tienen €l estudio de agronomia. Otra cosa bastante importante, es conocer
todos los requisitos o la mayorfa de ellos en lo referente al establecimiento del negocio,
principalmente los aspectos legales y de salubridad. Y en general al mercado, lo relacionado
con las ventas y como estd actualmente la competencia en el drea metropolitana de Monterrey,
de lo cual se redacté una semblanza, para todo aquel agrénomo que quiera emprender un

negocio de control de plagas.
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Cuando se quiere lograr la creacidn de un negocio no es suficiente tener s6lo espiritu
empresarial; sino que adem4s, deberdn de existir conocimientos del ramo y del mercado en el

cual se pretende emprender el negocio.

Para lo anterior se sugiere en primer lugar acudir personalmente para informarse y
documentarse perfectamente a las siguientes oficinas: Hacienda, seguro social, municipio,
cimara de comercio y salubridad para estar debidamente enterado y no tener ningin

problema posterior.

Al respecto, una sugerencia que puede ser determinante para lograr el exito de la
" instalacién y funcionamiento de un negocio de control de plagas, es que el aspirante condzca
perfectamente la importancia de brindar un su servicio con calidad, y para tal efecto debe estar
enterado, de los diferentes productos que estén en el mercado; asi como, estar actualizindose
dia a dia. Y saber distinguir los diferentes productos con respecto a las 4reas de aplicacion y al
tipo de plagas que estos pueden controlar, para que de esta forma efectiic ¢l control de
acuerdo a las necesidades especificas que tengan los clientes, ya que en este negocio no se
pueden cometer errores en ¢l uso y manejo de los productos insecticidas, tanto por cuestiones

de seguridad, econdmicos o de higiene.

Con relacion en el uso y manejo de productos pesticidas se recomienda, cuestionar a
sus proveedores en el manejo de estos, asi como documentarse y actualizarse mediante
diferentes tipos de literatura como pueden ser: libros o revistas especializadas, asi como
informacién que los mismo proveedores pueden proporcionar, de acuerdo a cada uno de los

productos los cuales se utilicen.

Para apoyar a los egresados de agronomia y que se decidan a probar suerte en el
mundo de los negocios, actualmente en la Facultad de Agronomia de la Universidad
Auténoma de Nuevo Ledn se imparte una materia que tiene por nombre "Control de plagas
urbanas” la cual puede ser de mucha ayuda, para todos aquellas personas que quieran

dedicarse al negocio de control de plagas.
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