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JUSTIFICACIÓN Y METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

La rec iente aper tura comerc ia l  ha dado lugar  a  d i ferentes y 

var iados prob lemas dentro  del  sector  económico del  país  y ha a fectado 

invar iab lemente a l  desempeño product ivo de la  PyME. 

 

Ante es te  panorama donde la   homogenizac ión de las 

caracter ís t icas de los  productos y serv ic ios  que se comerc ia l izan,  han 

reduc ido la  probabi l idad de éx i to  en la  pequeña y mediana empresa y 

vemos como al ternat iva de d i ferenc iac ión y compet i t iv idad a la  Cal idad 

de Serv ic io ;  como  una herramienta fundamenta l  para estar  dentro  de un 

ambiente  compet i t ivo ,  además de que puede ayudar  a  sens ib i l i zar  a l  

prestador  de serv ic ios .  

 

Nuestro estud io  de caso es en e l  Hospi ta l  Churubusco,  en e l  cua l  

es  impor tante  manejar  o  ut i l izar  la  sens ib i l izac ión,  en cuanto a l  serv ic io 

que proporc ione,  ya que e l  factor  humano es y deberá ser  lo  más 

impor tan te  y fundamenta l  para esta  empresa.  

 

Para lograr  esa sens ib i l idad,  se puede in ic iar  con su personal  

dándoles a  conocer la  impor tanc ia  que t iene la  ca l idad en su respect iva 

área de t raba jo,  as imismo hac iéndoles notar  que no só lo  se benef ic ian 

en lo  labora l  también en cualqu ier  ámbi to  de su v ida personal .   

 

En re lac ión a la  metodología de invest igación la  forma adoptada 

para la  rea l izac ión de nuestro t rabajo  fue con base a la  observac ión 

d i recta ,  entrev is tas a l  admin is t rador,  a   empleados y a usuar ios  de l  

serv ic io  ya que a t ravés de e l los ,  se l legar ía  conocer  la  impres ión que 

t ienen de la  organizac ión,  pero sobre todo  de la  ca l idad de l  serv ic io  que 

e l  hospi ta l  ha t ra tado de br indar le s iempre a sus c l ientes.  En estos 

cuest ionar ios  se abordaron t res  puntos:  e l  t ra to  o  serv ic io  del  personal  

hac ia e l  c l iente,  la  in f raes t ructura de l  hosp i ta l  y los prec ios de los 

serv ic ios.  
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La observac ión d i recta  se p lanteó con la  f ina l idad de aver iguar  la 

descr ipc ión de l  compor tamiento del  prestador  de serv ic ios  hac ia  e l  

usuar io .  Los cuest ionar ios  ap l icados a c l ientes buscará conocer  la  

perspect iva que t ienen de los serv ic ios  del  hosp i ta l .  

 

OBJETIVOS DE LA TESINA 

 

Objet ivo  Genera l :  Conocer  e l  concepto de ca l idad de serv ic io y 

estab lecer  e l  papel  que juega dentro  de las  organizac iones como venta ja  

compet i t i va,  y conocer  o tros temas re lac ionados con e l  concepto que 

hace que una empresa crezca y se  desarro l le  ta l  es  e l  caso de la  

cer t i f icac ión.  

 
Objet ivo  Especí f ico:  Nuestro ob je t ivo de estud io  es contestar  las  

preguntas de invest igac ión y t ransmi t i r  de  una manera senci l la  y  

concreta e l  concepto e impor tanc ia  de la  Cal idad de serv ic io,  as í  como 

los  benef ic ios  que se obt ienen a l  a lcanzar la  sa t is facc ión de l  c l iente .  

 
         

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

E l  tema de nuestra  invest igación fue e l  es tud io  de la  Cal idad de 

Serv ic io ,  como factor  impor tante  dentro  de una pequeña empresa 

dedicada a los serv ic ios  de sa lud,  e l  cua l  es un e lemento re levante,  

sobre todo en este t ipo de  organizac iones,  donde e l  contacto  con e l  

c l iente  es un momento de verdad,  que no permite  repet i r  la  actuac ión s i  

és ta no es la  adecuada,  para hacer la  crecer y ser  más compet i t iva  en un 

mercado que día  a  día  ex ige mayor  e f i c ienc ia .   

 

Como par te  fundamenta l  de la  Cal idad de Serv ic io  se cons ideró 

estud iar  la  cer t i f i cac ión,  por  su papel  de pos ib i l i ta r  un mayor  prest ig io,  

imagen y presenc ia de las  empresas dentro de l  sector  serv ic io,  y lograr  

así  una venta ja  compet i t i va .  
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Nuestra invest igac ión se propuso conocer   la  Cal idad de Serv ic io  a 

t ravés de un estudio de caso.  Para e l lo  se se lecc ionó e l  Hospi ta l  

Churubusco ub icado en la  zona Or iente  del  D.F .   

 

PREGUNTAS  DE INVESTIGACIÓN 

 

Para v isua l izar  la  ca l idad de serv ic io en e l  hospi ta l  se real izaron 

a lgunas preguntas de invest igac ión,  las  cua les iban enfocadas a l  tema 

de estud io ,  es tas preguntas se responden en base a las  v is i tas  que se 

h ic ieron a la  empresa y a  la  in formación teór ica ;  pon iéndonos en e l  lugar  

del  c l iente ,  pero también de lado del  admin is t rador  qu ien a  pesar de 

querer  br indar  un buen serv ic io,  t iene que ver  sus gananc ias ref le jadas 

en sus estados de cuenta,  ya que a l  inver t i r  para lograr  su objet ivo t iene 

que incrementar  o  tener  más cap i ta l  a  favor  para a lcanzar e l  propós i to  

deseado y  as í  no  descu idar  a  los  c l ientes.   

 

Las preguntas a  t ravés de las  cuales quis imos abordar  la 

invest igación fueron:  

 

1-  ¿Las PyMEs han logrado tener  un mayor  auge? 

2-  ¿La cal idad de serv ic io  es herramienta de  compet i t iv idad? 

3-  ¿La opin ión y perspect iva del  c l iente  es importan te para 

toda empresa? 

4-  ¿Qué factores v isual iza más e l  c l iente en re lac ión a l  

serv ic io? 

5-  ¿La cal idad y cer t i f i cac ión van un idas para lograr  e l  éx i to  de 

las  empresas? 

6-  ¿La Cal idad de Serv ic io ,  o f rec ida en e l  Hospi ta l  Churubusco 

    es  adecuada y cubre las  expectat ivas de l  c l iente? 

 

Las pr imeras c inco preguntas se p lantearon de forma genera l  y se  

respondieron en base a la  teor ía .  La pregunta seis  esta re fer ida a l  

objeto  de  nuestro estudio y  t ra ta  de captar  de manera general  nuestro 

propós i to de conocer  la  Cal idad de Serv ic io  del  Hospi ta l  Churubusco.   
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INTRODUCCIÓN 

 

E l  presente t rabajo ,  en pr imer  término,  estab lecer  las 

caracter ís t icas de las  PyMEs;  su c las i f icac ión según a lgunas 

ins t i tuc iones como son e l  Gobierno Federa l  a  t ravés de l  P lan Nac ional  

de Desarro l lo  y e l  D iar io  Of ic ia l  de la  Federac ión;  su impor tanc ia dentro  

del  desarro l lo  económico del  país  así  como los  apoyos que e l  gobierno 

les  o frece;   e l  panorama que se v is lumbra para e l las con la  apertura 

comerc ia l  y la  g lobal izac ión que se esta  generando a n ive l  mundia l  y  

como van a lograr  permanecer  dentro  de un ambiente compet i t ivo 

cuando la  competenc ia  se vue lve in ternac ional .  

 

 La aper tura comerc ia l  y  la  g loba l izac ión están causando 

demasiados estragos en nuestro  país  y  sobretodo en las  PyMEs que son 

empresas que a penas comienzan su aventura en un mundo g lobal izado.  

A pesar  de e l lo ,  las PyMEs han jugado un papel  importan te dentro  de la  

economía e independientemente de su tamaño han generado e l  empleo 

que grandes organizac iones no han podido;  han s ido e l  sopor te  muchas 

veces de estas a l  maqui lar  sus productos y formar  par te  de las  grandes 

cadenas product ivas de l  país ;  su permanencia  y consol idac ión son de 

fundamenta l  impor tanc ia para la  creac ión de fuentes de t raba jo .  

  

En segundo término,  queremos mostrar  la  importanc ia de l  

concepto de cal idad y como ha evoluc ionado hasta l legar a crear  o tro 

concepto  muy impor tante  y que hoy conocemos como Cal idad de 

Serv ic io ,  la  cua l  se había re legado a un segundo p lano por  la  idea que 

se tenía  de  que no era pos ib le medi r la  o contro lar la  debido a su 

natura leza in tangib le .  

 

La ca l idad es un aspecto que se implantó en México en los  años 

setentas ,  apoyado por  los  d is t in tos anál is is  o estud ios rea l izados en 

países como Estados Unidos y Japón;  en e l  pr imer  país  no tuvo e l  

enfoque g lobal  ya que este  so lo  lo d i r ige a determinadas áreas de 

producc ión y es Japón qu ien busca la  manera de implantar lo  y l levar lo  a 
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todas las áreas de la  empresa,  in ic iando con los c írcu los de ca l idad 

donde se t ra taba de v isual izar  la  imagen de cada organizac ión por  par te  

de su personal ;   ex is ten d is t in tas def in ic iones por  autores dedicados a l  

es tud io  de la  ca l idad y como esta  puede afectar  o apoyar  a  la  empresa 

en su crec imiento y v isua l izándola  no so lo  en los  productos,  también en 

e l  serv ic io ,  s iendo este  e l  punto  de  re ferenc ia  de este  t rabajo.  

 

Las empresas de serv ic ios  forman una par te impor tante  de nuestra  

economía,  es  por  eso que las  empresas dedicadas a este  sector  han 

buscado nuevas est ra tegias que les  permi ta permanecer  en e l  mercado,  

y  tener  la  v is ión adecuada para que la  ca l idad de serv ic io se implante de  

la  mejor  manera ,  Todo e l lo  con la  f ina l idad de e levar  la  rentabi l idad y 

benef ic ios ,  pero sobre todo dar le a  su pr inc ipal  actor :  e l  c l iente ,  la  mejor  

a tenc ión;  para lograr  sat is facer  sus neces idades y cubr i r  sus 

expectat ivas,  de  fo rma que  se mantenga f ie l  a  la  empresa.  

 

Por lo  tanto  la  ca l idad de serv ic io busca sat is facer  a l  c l iente  y 

sat is facer  por  ende las  medidas o  parámetros que los c l ientes descr iben 

y mani f ies tan.  Se pretende con e l lo  que la  organizac ión permanezca en 

la  mente del  usuar io ,  ident i f icándola  por  su imagen y prest ig io ,  logrando 

así  presenc ia  en e l  mercado.  

  

Para garant izar  e l  éx i to  de las empresas de serv ic ios ,  en e l  

mercado compet i t i vo  que se v ive actualmente ,  es tas deben de tener  una 

d i recc ión adecuada,  un l iderazgo que enfoque a l  personal  hac ia los 

objet ivos mismos de la  organizac ión ten iendo la  presenc ia  acertada,  

además de que impulse la  expansión de la  empresa.  

 

Otro  aspecto que abordamos en este  t raba jo  y que es importan te  

para que toda empresa logre estar  dentro  de l  mercado es la  

cer t i f icac ión.  La cer t i f icac ión es la  garant ía  de que una organización es 

ser ia  y compromet ida cons igo misma y con su entorno.  S in embargo,  

para consegui r  e l  cer t i f icado expedido por  organismos espec ia l izados;   

las  empresas t ienen que cubr i r  c ier tos  requis i tos ,  an te  estas 
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ins t i tuc iones  las  cua les se encargan de real izar  e l  requer imiento de la  

norma. 

 

Para asegurar  la  cer t i f i cac ión las  empresas t ienen que inver t i r  

t iempo y d inero,  s iendo este  ú l t imo un fac tor  de terminante y muy escaso 

debido a que los p lanes de f inanc iamiento  para las  PyMEs son 

insuf ic ientes.  Por  lo  tan to  es tas t ienen que hacer un doble  esfuerzo para 

consegui r  su meta,  c recer  y  permanecer  en e l  mercado.  

 

La normal izac ión y cer t i f icac ión de la  ca l idad de serv ic io en las 

PyMEs no es muy fomentado,  deb ido a que son empresas muy 

pequeñas,  con recursos l imi tados y t ipos de contro l  que reducen aún 

más la  posib i l idad de rea l izar  estos procesos.  Sólo aquel las  PyMEs que 

son maqui ladoras de otras organizac iones más grandes,  t ienden a 

cer t i f icarse,  por  la  pres ión que estas ú l t imas e jercen sobre e l las y  ven 

amenazada su ex is tenc ia ,  cuando se les  hace mención de que s i  no 

cumplen con los  requer imientos sol ic i tados por  las  grandes empresas se 

tendrá que presc ind i r  de sus serv ic ios .  Uno de los fac tores que impide 

muchas veces la  cer t i f icac ión en las  PyMEs es  e l  t ipo de contro l  que se 

maneja,  bás icamente fami l ia r ,  es  dec i r ,  un patr iarca,  (e l  dueño)  es qu ien 

t iene y concentra toda la  autor idad y responsabi l idad de la  organización;  

la  fa l ta  de de legac ión de responsabi l idades los  abruman ya que 

neces i tan  ser  e l los  mismos los  que desarro l len los t raba jos,  por  que no 

conf ían en la  gente.  Además de que genera lmente los empresar ios  o 

dueños de e l las ,  son qu ienes las  adminis t ran,  la  fa l ta  de v is ión,  y 

además la fa l ta  de  cap i ta l  son fac tores que le  impedi rán de a lgún modo 

ver  las  venta jas de la  cer t i f icac ión.  Aunado a todo esto,  es ta  la  exces iva 

in formación sobre e l  tema y la  poca exper ienc ia  que se t iene para 

anal izar la  y  u t i l i zar la  adecuadamente .  

  

E l  sector  sa lud es uno de los  sectores con mayor  normat iv idad,  

obv iamente por  la  natura leza de su func ión.  D is t in tos organismos 

contro lan que se cumplan las  normas correspondientes y que por  ley  

s iempre están s iendo  audi tadas.  Dos de los organismos más 
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impor tan tes dentro  del  sector  sa lud son:  LA SECRETARÍA DE SALUD y 

la  SECRETARÍA  DE  HACIENDA  ent re  otros.  La cer t i f i cac ión para este  

sector  no se re lega a un segundo p lano,  ya que esta representa una 

venta ja  compet i t iva  dentro  del  mismo y s i  b ien es c ier to  que la  

cer t i f icac ión no es e l  pr inc ipa l  ob je t ivo de los  pequeños hospi ta les ,  

es tos deben cumpl i r  cabalmente y a l  p ie de la  le t ra  las  normas que son 

v ig i ladas por  los  dos organismos antes mencionados, garant izando que 

a l  cumpl i r  con e l la ,  se esta cumpl iendo con toda norma requer ida 

logrando con e l lo  e l  ob je t ivo de los  mismos.  

 

 

E l  ú l t imo capí tu lo de este  t raba jo  se ref iere  a l  estud io  de  caso.  Lo  

enfocamos a l  sector  sa lud,  y  lo  real izamos en e l  Hospi ta l  Churubusco,  

que por  las  caracter ís t icas que presenta en cuanto a l  número de 

empleados,  e l  t ipo de adminis t rac ión y est ructura organizac ional  se 

encuentra  dentro  del  sector  de PyMEs.  

  

 

 La e lecc ión de l  hosp i ta l  Churubusco se d io grac ias al  apoyo de l  

Profesor  Car los Mora les y de la  Vega,  en v i r tud de su re lac ión con 

pequeñas empresas dentro de la  misma zona.  El  pro fesor  nos sugi r ió  

que e l  hosp i ta l  ser ía una buena opción para rea l izar  nuestro  t raba jo 

sobre e l  tema de la  ca l idad de serv ic io.   Amablemente nos contacto con 

la  admin is t radora de l  hospi ta l  Churubusco la Sra .  Gu i l lermina Te l lo ,  

quien nos apoyo s iempre en la  rea l izac ión de nuestro  t rabajo ,  

permi t iéndonos hacer  las v is i tas necesar ias  para observar  e l  

func ionamiento de l  hospi ta l ,  gu iándonos y expl icándonos las  d i ferentes 

áreas que lo  in tegran;  poster iormente nos d io  a lgunas pautas para 

rea l izar  la  encuesta a empleados,  c l ientes y para entrev is tar  a los 

d i ferentes encargados de área.   Todo esto  en con junto nos permi t ió  

tener  un mejor  y  mayor  conoc imiento de lo  que es e l  concepto de ca l idad 

de serv ic io  y la  impor tanc ia  que ha ido tomando a t ravés de los  años en 

las  organizac iones, independientemente de su tamaño. 
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Aún cuando e l  hosp i ta l  Churubusco cuenta con medidas enfocadas 

a la  ca l idad de serv ic io  pudimos observar  que requiere crecer  y  lograr  

a traer  más c l ientes ya que es una de las  preocupac iones que t iene e l  

admin is t rador y busca las  mejores estra tegias para hacer que e l  hosp i ta l  

s iga v igente y sea atract ivo  para los c l ientes de esa zona y a  su vez 

pueda recomendar lo  en base a  sus propias exper ienc ias.  
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CAPÍTULO  I:   EL PAPEL DE LAS PyMEs EN MÉXICO. 

 

1 .1  IMPORTANCIA DE LAS PEQUEÑAS Y MEDIANAS EMPRESAS 
(PyMEs)  EN MÉXICO. 

 

Antecedentes de las PyMEs. 1 

Def in ic ión de l  concepto  de PyMEs. 

 

Se ent iende por  micro ,  pequeña y mediana empresa,  toda  unidad 

de exp lo tac ión económica,  real izada por  persona natura l  o  jur íd ica,  en 

act iv idades agropecuar ias ,  industr ia les ,  comerc ia les o  de serv ic ios,  que 

responda a los  s igu ientes parámetros y  caracter ís t icas:  

 

En n inguna def in ic ión se puede pretender recoger  todos los 

e lementos que determinan que una empresa sea “pequeña o mediana”,  

n i  los que d i ferenc ian a  las  empresas,  los  sectores o  los  países en sus 

d is t in tos n ive les de desarro l lo .  

 

La def in ic ión t radic iona l  del  concepto de pequeñas y medianas 

(PyMEs)  se ha basado en var ios  cr i ter ios ,  que son bás icamente:  

�  E l  número de t raba jadores que emplean 

�  E l  vo lumen de producción o  de ventas  

�  E l  va lor  del  cap i ta l  inver t ido 

�  E l  consumo de energía .  

 

Las PyMEs se def inen con base al  número de empleados y a l  

sector  económico en e l  cuál  se desempeñan.  

 

Las microempresas:  

 

Estas empresas se pueden ident i f icar  por  tener  escasos recursos y 

escaso tamaño, e l  dueño de la  empresa,  genera lmente rea l iza todas las 

                                                 
1 Se c re t a r i a  d e  Eco no mí a  
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func iones y toma todas las  dec is iones que afecten de manera d i recta a 

la  empresa,  carecen de tecnología,  su  organizac ión es senc i l la .  También 

se les  conoce como ta l le res  o  de  índo le  ar tesanal .  

 

De 0 a  30  empleados en e l  sector  industr ia l  

De 0 a  5  empleados en e l  sector  comerc io 

De 0 a  20  empleados en e l  sector  serv ic io 

 

�  Su cap i ta l  de invers ión es mín imo apor tado genera lmente por  e l  

dueño.   

�   Su capac idad admin is t ra t iva es débi l ,  basada en el  empi r ismo.  

�  La tecnología  que ut i l izan es manual  y  con pocas herramientas.  

�  E l  mercado que domina y provee es local .  

�  Su organización es de t ipo fami l iar .  

�  Cuenta con una estructura organizacional  senci l la  y s in n ive les 

jerárqu icos que as ignen func iones espec i f icas.  

�   La cant idad de t raba jadores es poca y en muchas ocas iones 

serán los  miembros  de la  fami l ia .  

�  La d i recc ión y organizac ión esta  a  cargo de l  dueño.  

 

Pequeña Empresa:  

 

Son empresas de poco tamaño y pocos recursos,  se caracter izan 

por  inc lu i r  en sus tareas func ionales y operac ionales a  los  miembros de 

la  fami l ia ,  su tecnología no es muy avanzada y sue len ut i l izar la  de 

segunda mano. 

De 31 a 100 empleados en e l  sector  industr ia l  

De 6 a  20  empleados en e l  sector  comerc io  

De 21 a 50 empleados en e l  sector  serv ic ios  

 

�  Su organización t iende a  ser  fami l ia r .  

�  La invers ión o  capi ta l  es  apor tado por  uno o dos ind iv iduos que 

const i tuyen una soc iedad.  

�  Los dueños d i r igen la  empresa.  
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�  Su tecnología es semiautomat izada ut i l iza más maquinar ia y  

equipo.  

�  En su estructura organizac ional  ex is te una d iv is ión de t raba jo  con 

func iones espec i f icas,  pero  aún así  no  deja de ser  senc i l la .  

�  E l  mercado que domina sue le  ser  más ampl io ,  l legando a ser  

reg ional .2   

 

Mediana Empresa:  

 

Son empresas de tamaño in termedio y de razonables recursos,  sus 

s is temas product ivos son más automat izados que la  pequeña y micro 

empresa,  su organizac ión cuenta con func iones más especí f icas,  sus 

productos o  serv ic ios  son más d i ferenc iados.  

 

De 101 a  500 empleados en e l  sector  industr ia l  

De 21 a 100 empleados en e l  sector  Comerc io 

De 51 a 100 empleados en e l  sector  Serv ic ios  

 

Empresas de Serv ic ios .  Son aquel las  que venden asesor ía ,  as is tenc ia ,  

t ranspor te ,  pub l ic idad,  implantac ión de s is temas,  e tc .  

 

1.2  C las i f icac ión de las  empresas según e l  D iar io  Of ic ia l  de la  

Federac ión 

De acuerdo a l  Diar io  Of ic ia l  de la  Federac ión publ icado e l  d ía  30 

de marzo de 1999,  se c las i f ica de  la  s iguiente  manera:  

TAMAÑO 
CLASIFICACIÓN POR NUMERO DE 

EMPLEADOS 

  INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS 

MICRO 0-30 0-5 0-20 

                                                 
2 “ N A F I N S A , ” M i c r o  y  P e q u e ñ a  e m p r e s a  R e g l a s  d e  O p e r a c i ó n  P .  9 8  E n  d e  l a  A L C A L A  S U A R E Z  
G a b r i e l a  “ l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  f i n a n c i e r a ”  T E S I S  U V V . 1 9 9 6  
“ i d e m .  



  17

PEQUEÑA 31-100 6-20 21-50 

MEDIANA 101-500 21-100 51-100 

GRANDE 

501-  en 

adelante 

101- en 

adelante 

101-  en 

adelante 

También en e l  Diar io  Of ic ia l  de la  Federac ión publ icado e l  d ía  3 de 

d ic iembre de 1993 según e l  Programa para e l  Desarro l lo  In tegra l  de la  

Industr ia  Mediana y pequeña,  c las i f i can a las  empresas de acuerdo a las  

ventas anuales obten idas:  

TAMAÑO DE LA 

EMPRESA. 
VENTAS ANUALES. 

MICRO Hasta 900,000 

PEQUEÑA Hasta 9 ,000,000 

MEDIANA Hasta 20 ,000,000 

GRANDE mas de 20,000,000 

De acuerdo a las d imensiones de cada empresa,  José Anton io  

Fernández Arena conc luye que:  

Micro  empresa:  Es aquél la  que está formada por un ta l le r  fami l ia r  

o  de  índo le  ar tesanal ,  dando un énfas is  en los  serv ic ios .  

 

Pequeña empresa:  Cuenta con una in ic ia t iva modesta y con una 

superv ivenc ia  f rági l .  

 

Mediana empresa:  T iene un esfuerzo más sól ido,  con productos o  

serv ic ios d i ferenc iados,  con un prest ig io  y  ca l idad.  

 

Grande empresa:  T iene l íderes en sus campos de act iv idad con 

productos y serv ic ios  a  n ive les in ternac ionales.  
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Tipo de la  Empresa,  Propós i to ,  y  F i losof ía  empresar ia l .  

 

 Abordar  e l  tema “empresa”  impl ica par t i r  de su def in ic ión,  la  cuál ,  

en sent ido ampl io  se ref iere  a una industr ia  o soc iedad mercant i l  que 

rea l iza negoc ios.  

 

De ta l  forma, y como lo expone Salvador  Mercado 3  una empresa se 

organiza para produc i r  y /o d is t r ibu i r  a lgo que tenga un valor  económico;  

y en una economía de l ibre  mercado cualqu ier  b ien o serv ic io que tenga 

va lor ,  es  menester  que posea un poder  denominado “ut i l idad”  y  que,  

as imismo sat is faga neces idades.  

 

Hasta hace apenas dos décadas que se les empieza a dar  la  

impor tanc ia  requer ida,  puesto que tan to  en los países industr ia l izados,  

como en los que están en v ías de desarro l lo  han for ta lec ido sus 

pol í t icas de apoyo como par te  in tegra l  de los  p lanes de crec imiento 

nac ional .  Esto debido a que se ha comprobado que ante c i rcunstanc ias 

d i f íc i les ,  las  PyMEs pueden amor t iguar  de forma pos i t iva  la  caída de l  

empleo y la  producc ión,  además de que ayudan a l  progreso de las 

reg iones.  

 

En su gran mayor ía  las  pequeñas empresas están dedicadas a las  

act iv idades comerc ia les.  En donde la  act iv idad comerc ia l  t iene una 

impor tanc ia  fundamenta l  dentro  de la  v ida empresar ia l ,  pues cerca de l  

80%  de estas empresas se dedican a l  comerc io  o la  prestac ión de 

serv ic ios y e l  res to  a act iv idad de empresas dedicadas a la  act iv idad de 

mercado.  La pequeña empresa t iene aquí  una de sus act iv idades 

pr inc ipa les.  

 

Las PyMEs no so lamente  t ienen impor tanc ia  económica,  s ino 

además una enorme impor tanc ia en e l  desarro l lo  soc ia l  de nuestro  país .  

 

                                                 
3  M e r c a d o  H  S a l v a d o r .  M e r c a d o t e c n i a  I n d u s t r i a l .  M é x i c o .  E d i t o r i a l  P A C  S . A . d e C . V . 1 9 9 5 . P  1 , 2  
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La importanc ia   de las  PyMEs radica en que const i tuyen e l  pr imer  

es labón de una larga cadena product iva  que se observa desde que e l  

comerc io const i tu ía  un fac tor  de comunicac ión impor tante .  Y es a  par t i r  

de la  Revoluc ión Industr ia l  cuando se empiezan a v is lumbrar  estud ios 

sobre los  fac tores  soc ioeconómicos en e l las .  

 

La importanc ia  de las  PyMEs t rans i ta  prec isamente  por  la  

innovac ión,  es  dec i r  la  innovac ión y su ro l  en e l  enfrentamiento de los 

retos de la  compet i t i v idad,  dado que estas organizac iones t ienen un 

papel  mayor i tar io  en e l  te j ido product ivo y empresar ia l  ex is tente .  

 

Así  mismo estas empresas representan una opc ión impor tante  de 

autoempleo y por  ende contr ibuyen  a  la  generac ión de empleos;   e levan 

e l  n ive l  de ingresos de la   pob lac ión proporc ionan capac idad de compra 

a sus empleados por  medio  de re tr ibuc ión económica que ofrecen.  

También son un mecanismo en la  captac ión de pequeños ahorros,  para 

hacer los product ivos,  ya  que de otra  manera  esos ahorros 

permanecer ían  oc iosos.  

 

La  mayor concentrac ión de las PyMEs se local izan en las 

pr inc ipa les c iudades del  país ,  deb ido a que,  por  su propia 

in f raestructura éstos estados permi ten su desarro l lo .  Se loca l izan 

pr inc ipa lmente en e l  Dis t r i to  federa l ,  seguido por  e l  es tado de México,  

Puebla ,  Nuevo León,  Ja l isco,  Guanajuato y Veracruz,  que en su con junto 

abarcan a l  61% de todas las  empresas de este  sector .  

 

Lo anter io r ,  proporc iona una v is ión más c lara  en cuánto a c i f ras  se 

ref iere  de la  impor tancia de la  micro ,  pequeña y mediana empresa,  pero 

no só lo  radica en func ión de números,  ta l  como lo menciona Espinoza 

Vi l la rea l  (1993)  ya que.”Es mani f ies ta  la  impor tanc ia  que para la  

economía de las  d i ferentes nac iones adquiere la  a tenc ión de las micro,  

pequeñas y medianas empresas,  no só lo  por  su par t i c ipac ión en la  

producc ión de b ienes o de serv ic ios  para e l  abastecimiento de l  consumo 

nac ional ,  s ino además por su capacidad de adaptarse ef i cazmente a  los 
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cambios tecnológicos por  la  generac ión de empleos con menores 

invers iones y por  sustentarse como e lemento pr inc ipa l  de una po l í t ica 

económica en la  generac ión y red is t r ibuc ión del  ingreso.4  

  

“La micro,  pequeña y mediana empresa desempeña un papel  

impor tan te  en la  modernizac ión de aparato  product ivo del  país ,5  

const i tuye la  pr inc ipal  fuente de empleo en los  sectores secundar ios  y 

en este  sent ido,  la  microempresa organizadora de fer ias  t iene como 

meta fundamental  su paulat ina profes ional izac ión  y su crec imiento y 

desarro l lo en  e l  mediano y la rgo p lazo.  

 

1.3 El  pape l  de las  PyMEs en la  economía y  en  e l  go b ierno  

 

E l  papel  de Las pequeñas y medianas empresas representan gran 

par te  de la  economía en México,  donde día a  d ía  se aprec ia c laramente 

y con mayor  fuerza que la  competenc ia  y los  nuevos re tos de la  

g loba l izac ión t ienden a hacer  más comple jas y capaces a estas 

impor tan tes organizac iones. 

 

Para e l  gob ierno de nuestro  país  e l  desarro l lo  económico se 

sustenta en dos pr inc ip ios  bás icos:  E l  b ienestar  de la  poblac ión que 

s ign i f ica  mejorar  e l  ingreso y capac i tac ión adquis i t iva  más empleo;  e  

impulsar  e l  c rec imiento de la  economía in terna,  a l  for ta lecer  e l  mercado 

complementar  las expor tac iones y e l  c rec imiento.  

 

Una de las  pr ior idades de l  pres idente de México,  en cuanto a   

pol í t ica  económica se ref iere  es e l  apoyo a las  pequeñas y medianas 

empresas (PyMEs) ;  la  f ina l idad es que s igan apor tando la  mayor par te  

del  Producto In terno Bruto  Nac ional .  

 

La economía mexicana ha surg ido de la  h is tor ia  de un país  con 

luchas in ternas y segmentos de poder que han d i f icu l tado en var ias 

                                                 
4  E s p i n o z a  V i l l a r e a l  O s c a r  “ E l  i m p u l s o  a  l a  M i c r o ,  p e q u e ñ a  y  M e d i a n a  E m p r e s a ,  p .  2 4 .  
5  r e v i s t a  m i c r o e m p r e s a ,  a ñ o  I I  n ú m .  6  p .  1 5 - 1 6 .  
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ocas iones e l  desarro l lo  del  país .  Las empresas nacen para a tender  las 

neces idades de la  soc iedad creando sat is factores a cambio de una 

ret r ibuc ión,  aunque en e l  caso de  México,  es tas han s ido por  t rad ic ión 

so lamente ar tesanal ,  mientras que en las grandes empresas con 

inmensos cap i ta les  han s ido pr inc ipalmente ext ranjeras ya que nuestros 

gobiernos les han ofrec ido un país  inc ip iente  industr ia l izac ión,   y 

pr inc ipa lmente mano de obra bara ta .   

 

La economía mexicana ha adqui r ido una nueva for ta leza durante 

los  ú l t imos años.  Un mayor entorno macroeconómico de mayor  

cer t idumbre ha const i tu ido e l  ambiente  prop ic io  para un crec imiento más 

só l ido.  Aunado a e l lo ,  la  crec iente apertura a  los  f lu jos  in ternac ionales 

de comerc io  y de invers ión br inda opor tun idades crec ientes para 

t ransformar  ese crec imiento  en un mayor  b ienestar .  

 

En la  compet i t iv idad de la  economía mexicana se ha for ta lec ido 

cons iderab lemente  durante  los  ú l t imos años.  La ex tensa,  rápida y 

profunda aper tura a  los  f lu jos  del  comerc io y de l  capi ta l  y d iversas 

reformas a l  marco inst i tuc iona l  y  regu la tor io  han ejerc ido un efecto  

ampl i f i cador  de las venta jas inherentes con las  que ya  contaba nuestra  

economía,  ta les  como la  d isponib i l idad de una fuerza de t raba jo  con 

exper iencia y  una posic ión geoeconómica pr iv i leg iada.  

 

1.3.1   Caracter ís t icas de las  PyMEs según e l   P lan Nac ional  de   

Desarro l lo .  (2000-2006)   

 

Corresponde a l  e jecut ivo federa l  la  conducc ión responsable de la  

economía,  a  f in  de estab lecer  condic iones que l leven a l  logro de mejores 

condic iones de v ida para la  poblac ión,  mediante un entorno 

macroeconómico que promueva la  estabi l idad y la  cert idumbre,  una 

mayor e f ic iencia  en la  operac ión de los  mercados y un s is tema 

f inanc iero só l ido y efect ivo  en la  canal izac ión del  ahorro  hac ia  e l  

f inanc iamiento del  desarro l lo .  
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Las caracter ís t icas de las PyMEs según e l  p lan Nac ional  de 

Desarro l lo  de l  pres idente Vicente Fox,   son una espec ia l izac ión reduc ida 

en la  admin is t rac ión,  v íncu los personales estrechos,  obtener  crédi tos 

más fác i lmente ,  implantar  técn icas de crec imiento   y procesos 

tecnológ icos y de capac i tac ión,  cu l tura empresar ia l  ampl ia  para que les 

fac i l i te  e l  ingreso a las  cadenas product ivas.  

 

En  e l  Programa  nacional  se ident i f ica  las  necesidades de 

normal izac ión a  mediano y largo p lazos,  para las  PyMEs.  Elevar  la  

compet i t i v idad de la  industr ia  y de l  comerc io  en los  ámbi tos nac ional  e 

in ternac ional ,  y se fomentará la  aceptac ión de productos mexicanos de 

ca l idad en e l  mercado global .  E l  for ta lec imiento del  s is tema de 

metodología legal  br indará segur idad a la  industr ia y a  los consumidores 

f ina les,  a l  garant izar  la  medic ión exacta de sus t ransacc iones 

comerc ia les.  Mejoramiento en e l  s is tema f inanc iero,  que en e l  caso de 

México no cuenta  con las  condic iones que permi tan o frecer  tasas de 

in terés compet i t ivas para los  sectores product ivos y para las  micro,  

pequeñas y medianas empresas.     

 

Las micro,  pequeñas y medianas empresas poseen una 

impor tanc ia  espec ia l  para nuest ro  país ,  ya que representan la  mayor ía  

del  to ta l  de empresas const i tu idas en México y también porque emplean 

a más del  42% de la  poblac ión económicamente act iva,  a l  t iempo de 

contr ibu i r  aprox imadamente  con e l  23% del  producto in terno bruto .  Por  

esta razón e l  Gobierno Federa l  a  t ravés de la  Secretar ia  de Economía 

entre  o t ras ins tanc ias de fomento ,  rea l iza act iv idades de manera 

programada conforme a  los  ob je t ivos pr inc ip ios ,  es tra teg ias y 

pr ior idades conten idas en e l  P lan Nac ional  de Desarro l lo .  

 

Dentro de  los  ob je t ivos de la  Secretar ía  de Economía,  esta e l  de  

promover la  compet i t iv idad y e l  c rec imiento económico de las  empresas 

del  país  y  en par t icu lar  de las  micro,  pequeñas y medianas empresas.  
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La secretar ía  de  Economía apoya a las  PyMEs con recursos 

humanos y económicos.  

 

E l  Apoyo con recursos humanos es par t icu larmente accesible,  

puesto que ofrece in formación a l  púb l ico en general  respecto a l  acceso 

de in formación para poder  tener  una panorámica extensa y a tenc ión 

espec ia l izada,  lo  que permi te una in formación c lara y opc iones que 

permi t i rá  tomar  una dec is ión e fect iva.  

 

Apoyo a las  PyMEs con in formación sobre e l  mercado que hay en 

cada ent idad federat iva,  los  sectores product ivos,  la  concentrac ión 

geográf ica de l  mercado,  e tc .  También  d icha secretar ía  o torga 

in formación sobre ofer ta  y demanda,  sobre prec ios,  promoción e tc .  

 

In formación sobre las cadenas product ivas,  da a  conocer  los  

es labones y los  nombres de las  empresas reg is t radas en d ichas cadenas 

(F lu jos de comerc io  o  negoc io ,  in tegrac ión de act iv idades product ivas y 

comerc ia les;)  o torga in formación sobre e l  programa de desarro l lo  de 

proveedores,  acerca de las a l ianzas,  agrupamientos empresar ia les  y 

empresas in tegradoras e  in formación sobre la  ubicación de parques 

industr ia les .  

 

Apoya con la  in formación sobre temas re lac ionados con la  

act iv idad expor tadora,  programas de ofer ta expor tab le ,  demanda de 

productos mexicanos,  promoción en e l  ex ter ior ,  es tud ios sobre los 

mercados de l  exter ior ,  y  como hacer compet i t ivo  un producto ,  e tc .  

br indando asesoría  en este  tema. 

 

Impar te  d iversos cursos de capac i tac ión,  sobre temas como:  

 

�  Modernizar  su es tablec imiento.  

�      Fomente la  cu l tu ra empresar ia l  de su empresa.  

�      Programa de apoyo a l  desarro l lo  ar tesanal .  

�      Programa reg ional  de compet i t iv idad s is témica,  en tre  o tros .  
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La secretar ia  de Economía en coord inac ión con otras ins t i tuc iones 

han creado e l  programa de desarro l lo  de proveedores,  que a  n ive l  

nac ional  busca in tegrar  a  las  PyMEs a la  cadena industr ia l ,  comerc ia l  y  

de serv ic ios  de las  grandes empresas estab lec idas a l  país .  

 

Entre  o tros,  se pre tende a lcanzar  los  s igu ientes objet ivos.  

 

�  Faci l i tar  e l  contacto in ic ia l  de las  PyMEs con las grandes 

empresas estab lec idas en e l  país .  

�  D i fund i r  entre las  PyMEs los  cr i ter ios ,  pol í t icas de se lecc ión y los  

requer imientos de las  grandes empresas,  para que evalúen su 

potenc ia l  rea l  de conver t i rse en sus proveedores ca l i f icados.  

�  Prop ic iar  la  rea l izac ión de negoc ios entre  las grandes empresas y 

        las  PyMEs como proveedores potenc ia les.  

 

Dentro de los  apoyos económicos que la  secretar ía  de Economía 

proporc iona a las  PyMEs destaca e l  Programa Nacional  de 

F inanc iamiento a  micro empresar ios  (PRONAFIM) con e l  ob jet ivo de 

incent ivar  e l  autoempleo y de manera lograr  que los microempresar ios  

ingresen a la  cadena product iva de l  país .  

 

1.4 Venta jas y Desventa jas que presentan las  Peque ñas y Medianas  

Empresas 6 .  

 

VENTAJAS DE PEQUEÑAS EMPRESAS 

 
�  Capac idad de generac ión de empleos.   

�  As imi lac ión y adaptac ión de tecnología.  

�  Producc ión local  y  de consumo bás ico.  

�  Contr ibuyen a l  desarro l lo .  

�  F lex ib i l idad a l  tamaño de mercado.  

                                                 
6 w w w . g e s t i o p o l i s . c o m / c a n a l e s 2 / e c o n o m í a / P y M E s . h t m  



  25

�  Fáci l  conoc imiento de empleados y t raba jadores,  fac i l i tando 

reso lver  los  prob lemas que se presentan por  la  ba ja ocupac ión de l  

personal .  

�  La p laneac ión y organizac ión no requiere de  mucho capi ta l .  

�  Mant iene una un idad de mando permi t iendo una adecuada 

v incu lac ión entre  las  func iones adminis t ra t ivas y operat ivas.  

�  Producen y venden ar t ícu los  a  prec ios compet i t i vos.  

 

 DESVENTAJAS DE LAS PEQUEÑAS EMPRESAS 

 
�  Les afecta  con mayor fac i l idad los  prob lemas que se susc i tan en e l  

entorno económico como la  in f lac ión y la  devaluac ión.  

�  V iven a l  d ía  y no pueden sopor tar  per íodos largos de cr is is  en los  

cua les d isminuyen las  ventas .  

�  Son más vu lnerab les a la  f isca l izac ión y contro l  gubernamenta l ,  

s iempre se encuentran temerosos de las  v is i tas  de los 

inspectores.  

�  La fa l ta  de recursos f inanc ieros los  l imi ta ,  ya  que no t ienen fác i l  

acceso a las  fuentes de f inanc iamiento .  

�  T ienen pocas o nulas pos ib i l idades de fus ionarse o absorber  a 

otras empresas,  es  muy d i f íc i l  que pasen a l  rango de medianas 

empresas.  

�  Mant ienen una gran tens ión po l í t i ca ya  que los  grandes 

empresar ios  t ra tan por  todos los medios de e l iminar a estas 

empresas,  por  lo  que la  l ibre  competenc ia  se l imi ta  o  de p lano 

desaparece.  

�  Su admin is t rac ión no es espec ia l izada,  es empír ica y por  lo  

genera l  la  l levan a cabo los  prop ios dueños.  

�  Por  la  propia inexper ienc ia  admin is t rat iva de l  dueño,  és te dedica 

un número mayor  de horas a l  t rabajo ,  aunque su rendimiento no es 

muy a l to .  
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 MEDIANAS EMPRESAS 6   

 

 VENTAJAS 

 
�  Cuentan con buena organizac ión,  permi t iéndoles ampl iarse y 

adaptarse a  las  condic iones de l  mercado.  

�  T iene una gran movi l idad permi t iéndoles ampl iar  o  d isminu i r  e l  

tamaño de la  p lanta ,  as í  como cambiar  los  procesos técn icos 

necesar ios .  

�  Por  su d inamismo t ienen pos ib i l idad de crec imiento y de l legar 

conver t i rse a  una empresa grande.  

�  Absorben una porc ión impor tante  de la  poblac ión económicamente 

act iva ,  deb ido a su gran capac idad de generar  empleos.  

�  As imi lan y acampan nuevas tecnologías con re la t iva fac i l idad.  

�  Se establecen en d iversas reg iones de l  país  y  contr ibuyen a l  

desarro l lo  loca l  y  reg ional  por  sus e fec tos mul t ip l icadores.  

�  Cuentan con una buena adminis t rac ión aunque en muchos casos 

in f luenc iada por  la  opin ión personal  de los  dueños del  negoc io .  

 

DESVENTAJAS  

 

�  No se re inv ier ten las  u t i l idades para mejorar  e l  equ ipo y las 

técn icas de producc ión.  

�  Sus gananc ias no son e levadas;  por  lo  cua l ,  muchas veces se 

mant ienen en e l  margen de operación y con muchas pos ib i l idades 

de abandonar  e l  mercado.  

�  No contra taran personal  especia l izado y capac i tado por  no poder 

pagar  a l tos  salar ios.  

�  La cal idad de la  producc ión no s iempre es la  mejor ,  muchas veces 

es def ic iente por  los  contro les de ca l idad,  son mín imos o no 

ex is ten.  

                                                 
6 w w w . g e s t i o p o l i s . c o m / c a n a l e s 2 / e c o n o m i a / p y m m e x . h t m  



  27

�  No pueden absorber los  gastos de capac i tac ión y actual izac ión del  

personal   pero cuando lo  hacen enfrentan e l  prob lema de la  fuga 

de l  personal  capac i tado.  

�  Sus pos ib i l idades de fus ión y absorc ión de empresas son 

reduc idas a  nu las.  

�  A lgunos otros problemas como ventas insuf ic ientes,  debi l idad 

compet i t i va ,  mal  serv ic io,  mal  a tenc ión a l  pub l ico,  prec ios a l tos ,  o  

ca l idad mala,  ac t ivos f i jos exces ivos,  mala ub icación,  descontro l  

de inventar ios ,  problemas de impuestos,  y  fa l ta  de f inanc iamiento 

adecuado y opor tuno.  

 

Los mejores resu l tados que se ven hoy en día   y para que se 

conserven en un fu turo ,  se ven en aquel las  empresas que se agrupan. ,  

de esta  forma se fo r ta lecen en sus capac idades comerc ia les,  f inanc ieras 

e  inc luso tecnológicas,  los  espec ia l is tas est iman que un empresar io 

medio y rac iona l  usará est ra tegias de asoc iac ión para conservar  y  

eventualmente mejorar  su compet i t iv idad en un mundo g lobal izado.  
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CAPÍTULO II :  INTRODUCCIÓN A LA CALIDAD  

 

2.1    ANTECEDENTES DE LA CALIDAD 

 

Después de la  Segunda Guerra  Mundia l  las  empresas se veían 

afectadas por  costos e levados y márgenes de ut i l idad reducidos,  

hac iendo que los  mercados tuv ieran s i tuac iones d i f íc i les  de superar  y  

ex is t iera una competenc ia  d i f íc i l  de  equi l ibrar .  

 

As imismo se comienza a desarro l lar  nuevas tecnologías 

provocando pres ión a  los  empresar ios debido a que está  tenía  un a l to  

costo;  pero a  su  vez los dueños observan aspectos de mayor in terés  

a tenc ión en sus fábr icas,  hac iéndolos más cu idadosos y observadores 

en la  producc ión de sus determinados productos,  aprec iando en 

términos de costos,  prevenc ión en sus insumos o mater ia  pr ima, y 

equ ipos,  es tos fac tores eran importan tes para que las  fábr icas 

estuv ieran dentro  de l  mercado compet i t ivo que se daba en ese entonces.  

 

En 1973 se in t roduce a México la  nueva tendenc ia ,  in ic iándose  

con los  c í rcu los de cal idad dentro  de las  empresas mexicanas, esta  

promoción fue ampl ia  y par t ic ipat iva por  par te  de los t raba jadores,  

ubicándose en e l  aná l is is ,  detecc ión y correcc ión de er rores.  

 

Como pr inc ipa l  l íder  en d i fund i r  e l  término de ca l idad fue e l  

Ins t i tu to Mexicano de Contro l  de Cal idad ( IMECA) 7   ,  e l  cua l  se encarga 

de apoyar  los  programas de ca l idad para empresas mexicanas como 

PEMEX, ISSSTE,  IMSS, y  Comis ión Federal  de Electr ic idad entre  o tras.  

 

E l  término de cal idad ha ido evo luc ionando a lo  largo de l  t iempo,  

anter iormente se cons ideraba so lo  como var iac ión de aceptac ión,  donde 

so lo  par t ic ipaba e l  depar tamento de contro l  de ca l idad y producc ión,  

dejando a un lado a l  usuar io,  consumidor o  c l iente ,  e l  cual  es  un fac tor  

impor tan te  para cua lquier  empresa no impor tando su ac t iv idad.  

                                                 
7   M a c r i n a  M a r t í n e z ,  C a l i d a d  T o t a l ,  p . 4  
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Actualmente este  término ha ido evoluc ionando y la  v is ión que se 

va adqui r iendo en los  empresar ios  es mayor ,  conforme e l  mercado se va 

ampl iando,  pero a  su vez esto les  ex ige una mayor  a tenc ión a l  producto.  

Debido a esta  v isual izac ión comienza a darse un estud io  o anál is is  más 

profundo de la  ca l idad s iendo en este  sexenio donde se le  ha dado un 

mayor  auge.   

 

Va surg iendo e l  aseguramiento de ca l idad donde se empleaba la  

f rase “Prevenc ión más que Detección” ,  con esta  f rase se pretendía 

emplear  dos par tes impor tan tes de l  proceso adminis t ra t ivo,  la  

prevenc ión y la  p laneac ión,  ambas l igadas para lograr  un mejor   proceso 

de producc ión;  también  pre tende lograr  una mayor  par t ic ipación de los 

empleados,  así  como una forma ópt ima de organizar  a  su personal ,  

mater ia les ,  equ ipos y documentac ión,  aspectos que son par te  

fundamenta l  para  que cualqu ier  empresa crezca y se desarro l le  

u t i l i zando con e l lo  las  mejores estra tegias para estar  presentes dentro  

de un mercado y ser  compet i t i vos con empresas que tengan su mismo 

g i ro comerc ia l .  

 

Para lograr  la  compet i t iv idad deseada a t ravés de la  ca l idad,   las 

empresas deben implantar  un Sis tema de Cal idad,  e l  cua l  va a 

cons iderar  a lgunas fases como son:  P laneac ión y Estruc tura 

Organizac ional  para la  rea l izac ión de act iv idades;  Documentar  e l  

S is tema en Manual  de Pol í t icas y Procedimientos ,  Ins truc t ivos y 

Formatos;  Implantac ión de lo  documentado,  Aud i tor ias  a l  S is tema ( tan to  

in ternas,  como ex ternas)8 .  

 

Las fases antes mencionadas son par te  esencia l  de la  ca l idad y su  

f ina l idad es estructurar  b ien a la  empresa para que esta  pueda prestar  

e l  serv ic io  que desea.  Es tas fases dan h incapié  a la  cer t i f icac ión,  que 

en la  actua l idad va a  ser  e l  que dará pauta  a  que las  empresas se 

mantengan act ivas y no descu iden n ingún aspecto fundamenta l  de su 

                                                 
8 L a  U n i v e r s i d a d  T e c n o l ó g i c a  d e  L e ó n ,  C o l e c c i ó n  I n n o v a c i ó n  y  

C a l i d a d  ( D G A I R ) ,  p .  4  
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estructura y organizac ión para poder mantenerse ante la  competenc ia  y  

obtener  y  mantener e l  cer t i f i cado que otorga ISO9000 9  .  

 

Está   como o tras ins t i tuc iones se han creado para hacer  que las 

empresas se mantengan a la  vanguard ia ,  dentro  de una economía vo lá t i l  

y  compet i t i va tanto  nac ional  como in ternac ionalmente,  donde se va a 

tener  que estar  presente a t ravés de la  ca l idad,  la  cua l  será e l  prec io  

que tendrán que pagar para poder  br indar le  a  las  empresas imagen y 

prest ig io .  

 

Por  o t ro lado con la  f i rma de l  Tratado de L ibre  Comerc io  hace que 

e l  tema de cal idad y product iv idad se vuelva un punto impor tante ,  ya 

que los  países par t ic ipantes se ven ob l igados  a contar   con empresas 

compet i t i vas o  de lo  contrar io  tendrán un fu turo desalentador 1 0 .  

  

 

2 .2 IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD , 

ESTRUCTURA DE UNA EMPRESA 

 

Debido al  auge que ha tenido la  ca l idad en nuestro  país las  

empresas han tenido que reestructurar  su organizac ión;  es to  con la 

f ina l idad de poder  crecer  y  ser  e f ic ientes dentro  de l  juego de la  

competenc ia,  entre  empresas donde su pr inc ipal  ac t iv idad y 

preocupac ión es o f recer  un exce lente serv ic io  a los consumidores.  

 

En re lac ión a  la  reestructurac ión que deben de rea l izar   las 

empresas esta  e l  implantar  en e l las  un Sis tema de Gest ión de Cal idad 

Tota l ,  e l  cual  se puede ap l icar  tanto  a producto como a serv ic ios  e 

inc luso a mejoras de la  ca l idad de v ida que se def ine como el  re to de la 

economía de serv ic ios 1 1 .  

                                                 
9 Vi c en t e  Or i a  R a zo ,   I SO 90 00  ( DG AI R) ,  p . 1  

10 Pé re z  Go n zá le z  Es t re l l a ,  Ca l i d a d  T o ta l  e n  Mc Do na ld ´s ,  p .  1 3  

11
 P e d r o  L a r r e a ,  C a l i d a d  d e  S e r v i c i o  d e l  m a r k e t i n g  a  l a  E s t r a t e g i a ,  p .  5 9  
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Sin embargo para muchas empresas e l  término de s is tema de 

Gest ión de Cal idad Tota l ,  no les  es fami l ia r  o so lo  habrán escuchado 

comentar ios  sobre e l  tema, e l  cual  suele  tener  o tros nombres como:TQM 

(Tota l  Qual i ty  Management) ;  CWQC (  Company Wide Qual i ty  Contro l ) ;  

TQC (  Tota l  Qual i ty   Contro l  )  o  CCTE (  Contro l  de la  Cal idad por  toda la  

empresa);  en real idad  la  s ig la   no in teresa,  lo  importan te es entender  

que la  Gest ión de la  Cal idad Tota l  es  un s is tema dest inado a mejorar  e l  

desempeño de las  empresas 1 2 .  Ex is ten var ios  ins trumentos d isponib les 

para que la  GCT se implante;  uno de e l los es e l  uso de s is temas de 

contro l  y  no so lo como s imple ver i f i cac ión e  inspecc ión s ino como 

admin is t rar  y gerenc iar ,  observando todos  los  productos y serv ic ios  que 

genere la  empresa.  

 

Dentro de la  GCT e l  concepto de ca l idad se ent iende como una 

opor tun idad para compet i r .  Sat is facer  las  expectat ivas de l  c l iente,  

maximizar  e l  va lor  para e l  usuar io  y  la  búsqueda de la  excelencia  son,  

en este  enfoque la  c lave para a lcanzar  la  ca l idad 1 3 ;  aunado a que estas 

organizaciones se encaminen a l  cumpl imiento de normas y 

espec i f icac iones para poder  implantar  e l  S is tema en las  empresas que 

quieren ser  compet i t i vas.  

 

La Gest ión de Cal idad  Tota l  es  un proceso d inámico y de mejora  

cont inua,  dentro de cualqu ier  empresa que pers igue mejorar  la  ca l idad 

en todos los  aspectos de su organización,  buscando la  sat is facc ión de l  

c l iente ;  para lograr   y  l levar   a   cabo  este  objet ivo,   la  estructura  de la  

organización tendrá que cumpl i r  con las  normas establec idas por  la  

COPANT y ot ros organismos.  
 

 

 

 

 

                                                 
12 M a n u a l  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d ,  D G A I R ,  p . 1 0  
13 G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d  y  D i s e ñ o  O r g a n i z a c i o n a l ,  p .  6 0  
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La COPANT (Comis ión Panamer icana de Normas Técnicas)  y e l  

INLAC( Ins t i tu to Lat inoamer icano de Aseguramiento de la  Cal idad),  

organismos nac ionales de normal izac ión y representantes de l  sector  

empresar ia l .  En México Di recc ión General  de  Normas (DGN) 1 4 .  
 
 

El   s is tema de Gest ión de Cal idad debe ser  implementado por  la  

organización,  prev iamente d iseñado en la  p laneac ión estra tég ica que se 

haya desarro l lado en la  organizac ión.  Es te  s is tema se in f luenc iará por  

objet ivos,  neces idades,  por  e l  tamaño y la  estructura de la  organizac ión,  

pero lo  más impor tante es lograr  aumentar  la  sat is facc ión del  c l iente ,  

cubr i r  las expectat ivas esperadas como pueden ser  act i tud del  personal  

y  acer t iv idad en e l  d iagnóst ico entre  o tras .  

 

Este  s is tema de Gest ión se vera regulado o eva luado por  los 

organismos correspondientes para poder  lograr  la  cer t i f icac ión,  

evaluando pr imeramente la  capac idad que t iene la  organizac ión para 

cumpl i r  con los requis i tos  que e l  c l iente  sol ic i te .  Para que la  empresa 

func ione de manera ef icaz;  es ta  debe ident i f i car  y  gest ionar las 

act iv idades real izadas entre s í  y  as í  poder  eva luar  los  pasos o b ien 

contro lar los  para saber  que la  in teracc ión entre  e l los puede l levar a  un 

excelente resu l tado.  

 

Para la  rea l izac ión de la  gest ión de ca l idad e l  c l iente  juega un 

papel  muy impor tante  ya que es e l  e lemento fundamenta l  para e l  

c rec imiento de la  organizac ión,  es  por  eso que se debe de comprender  

e l  ¿porqué? de c ier tos  requis i tos  so l ic i tados por  e l  c l iente para poder  

evaluar  y  así  ob tener una e f icac ia  en e l  s is tema implantado.  

 

Dentro de un s is tema se debe implementar  c ier to  modelo o  

proceso de metodología PHVA, e l  cua l  se podr ía hacer de la  s igu iente  

manera :  

 

                                                 
14 M a n u a l  d e  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d ,  N o r m a  M e x i c a n a  I M N C ,  D G A I R ,  p .  5  
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Plani f icar :  es tablecer  los ob je t ivos y procesos a segui r  en re lac ión 

a l  c l iente  y con las  pol í t icas.  

Hacer :  implementar  procesos.  

 

Ver i f icar :  rea l izar  e l  seguimiento y la  medic ión de los  procesos y 

productos respecto a las po l í t icas,  ob je t ivos y requ is i tos  para e l  

producto e  in formar  sobre resu l tados.  

 

Actuar :  tomar acc iones para e l  mejoramiento .  

 

La norma NMX-CC-9001- IMNC,  espec i f ica requer imientos para un 

s is tema de gest ión de la  ca l idad que puede ut i l i zarse para su ap l icac ión 

in terna por  las  organizac iones para su cer t i f icac ión.   Se centra  en la 

e f icac ia  de l  s is tema de gest ión para dar  cumpl imiento a  los  requis i tos 

del  c l iente1 5 .  
 Norma NMX-CC-9004- IMNC, or ienta  sobre los ob je t ivos,   mejora 

cont inua de l  desempeño y la  e f ic iencia 1 6 .  

 

E l  IMNC: Ins t i tu to  Mexicano de Normal izac ión y Cer t i f icac ión.  

COTENNSISCAL:  Comité  Técnico de Normal izac ión Nac ional  de 

Sis temas de Cal idad.  

 

Organismos que regulan de a lguna manera que la  gest ión de 

ca l idad se este  cumpl iendo;  estos estab lecen c ier tos   requ is i tos  para un 

s is tema de gest ión  se implante en  la  organizac ión.  

  

Necesi ta  demostrar  su capac idad para proporc ionar de forma 

coherente productos que sat is fagan los  requis i tos  de l  c l iente  y los 

reg lamentar ios .  

                                                 
15 y 16 M a n u a l  d e  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d ,  N o r m a  M e x i c a n a  I M N C ,  D G A I R ,  p .  3  
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Aspi ra a aumentar  la  sat is facc ión de l  c l iente  a  t ravés  de la  

apl icación e f icaz de l  s is tema, inc lu idos en los procesos para la  mejora 

cont inua y e l  aseguramiento de conformidad de los  c l ientes.  

 

Cualquier  organizac ión debe implementar  su s is tema para poder 

observar  la  e f icac ia  que se esta  dando dentro de su organizac ión;  

as imismo  debe implementar  acc iones para alcanzar  su ob je t ivo como 

organización,  rea l izando e l  seguimiento,  la  medic ión y e l  aná l is is .  

 

La documentac ión para implementar  e l  s is tema es:   

�  Dec larac iones documentadas de una po l í t ica  y de obje t ivos de la    

ca l idad  

�  Manual  de la  ca l idad 

�  Procedimientos documentados requer idos en la  compra 

�  Regis t ros requer idos por  la  norma 

 

La documentac ión puede var iar  deb ido a l  tamaño de la  

organización,  t ipo  de act iv idad y  competenc ia  personal .  

 

Como parte impor tante  en e l  s is tema es la  responsabi l idad de la  

D i recc ión,  ya que esta  debe proporc ionar  ev idenc ia ,  compromet iéndose 

a la  mejora cont inua de su ef icac ia,  como sat is facer  a l  c l iente;  e l  

es tab lecer  o dar  a  conocer  la  po l í t ica  y e l  ob je t ivo a su personal ,  hace 

que este  se involucre y s ienta  c ier to  grado de compromiso hac ia su 

empresa,  ya que de e l la  depende su estab i l idad económica y soc ia l ;  es tá  

ú l t ima porque t iene c ier to  v ínculo con su entorno debido a que e l  

aspecto de sa lud enfoca desde su v ida y la  de una soc iedad,  es dec i r  

hacer le  ver  e l  lado humano y no lucra t ivo que puede tener  e l  mantener  a  

su organizac ión.  

 

S i  se cuenta con c ier ta  d isponib i l idad de recursos en la  

organización,  es ta  se puede ver  encaminada a lograr una ef icac ia 

excelente en cuanto a l  serv ic io .  E l  es tablec imiento de la  pol í t ica  debe 

ser  concreta  y fác i l  de comprender  por  e l  personal ,  as imismo debe ser  
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adecuada a l  propós i to   que se t iene como organizac ión y en e l  cua l  se 

v isual ice e l  compromiso que se t iene como ins t i tuc ión hac ia e l  usuar io .  

 

E l  ob je t ivo debe ser  ambic ioso pero fác i l  de a lcanzar,  

cons iderando a su vez los  recursos con los  que  d ispone la 

organización.  

 

Pero no basta con implementar  un s is tema de ca l idad hoy;  no ,  es te  

s is tema debe de estarse eva luando y rev isando constantemente para 

poder observar  e l  resu l tado,  las oportun idades de mejora,  as í  como la  

pos ib i l idad de efectuar  cambios que favorezcan a l  s is tema y por  

supuesto a  la  organizac ión.  

 

Dentro de la  rev is ión se debe cons iderar  que se hacen audi tor ias ,  

las  cuales ayudan o s i rven de re troa l imentac ión con e l  c l iente  esta  

comunicac ión se podrá estab lecer  mediante encuestas  donde  podrá 

preguntar les  acerca de l  serv ic io ;  as imismo se observan las  pos ib les 

acc iones correct ivas y/o  prevent ivas,  acc iones de seguimiento y  

recomendaciones para la  mejora.  

 

Esta  re troal imentac ión  con e l  c l iente  y con la  comunicac ión que 

se e jerza con é l ,  se podrá saber  s i  e l  s is tema ha s ido empleado de 

manera ef icaz para lograr  e l  objet ivo esperado,  br indar  un serv ic io 

ópt imo hac iendo sent i r  a l  c l iente  como un e lemento impor tan te para la  

empresa.  

 

Otro  aspecto impor tante  que se debe cons iderar  y  no o lv idar  es e l  

personal  de la  empresa,  ya que este  es e l  fac tor  más importan te dentro  

de e l la ;   e l  personal  es  quién nos proporc iona la imagen como 

organización,  es  por  e l lo  que debe estar  consc iente  de la  per t inenc ia  e 

impor tanc ia  que t ienen sus act iv idades y que estas ayudarán a l  logro de 

los  objet i vos.  
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In ternamente e l  s is tema  cons idera la  in f raest ructura,   la  cual  se 

compone de equipos de computo ,  ed i f ic io  y apoyo de a lgún t ranspor te ,  

equ ipo de c i rugía,  mobi l ia r io  y todo lo  necesar io  para l levar  a cabo la  

prestac ión de l  serv ic io.  

 

La p lani f icac ión cons is t i r ía  en como se va a  rea l izar  e l  serv ic io;  

es te punto constará de la  estra teg ia  a  rea l izar ,  como se qu iere dar  e l  

serv ic io ,  que va a  ofrecer ,  que neces i ta  para  lograr lo ,  ex is te capi ta l  para 

e l lo ,  como se van  a  cubr i r  las  expectat ivas de l  c l iente  y que medios se 

van a u t i l i zar .  

 

En resumen se podr ía dec i r  que la  implantac ión de l  s is tema se 

debe  cumpl i r  con requis i tos  establec idos por  determinados organismos,  

d i fund i r  e l  ob jet ivo y la  po l í t ica ,  pero sobre todo rev isar  la  

func ionabi l idad del  s is tema mediante audi tor ias ,   consul tas  es espec ia l  a  

los  c l ientes y evaluar  los  hechos para rea l izar  una pos ib le  mejora en 

caso de ser  necesar ia,   pero e l  resul tado ópt imo ser ía  la  permanencia  o 

preferenc ia  de l  c l iente  por   e l  serv ic io  br indado.  

 

Las compras también se cons ideran dentro  de l  s is tema,  debido a 

que e l  adqui r i r  mater ia l  de  pr imera,  hará que e l  serv ic io  sea igua l ,  

o f recer  equipo adecuado a los médicos para que estos se s ientan 

sat is fechos o cubier tos a  la  hora de rea l izar  su t raba jo mostrando con 

e l lo  la  ef icac ia de la  organizac ión;  poster iormente rea l izar  una 

evaluac ión  de l  mater ia l  o  equipo obten ido para saber  s i  fue un indicador 

aceptable,   y lograr  con e l lo  esa cal idad de serv ic io que tan to  se busca 

en las  empresas.  

 

2 .3  PROGRAMA CINCO HABILIDADES PARA LA CALIDAD 

 

E l  programa c inco habi l idades para la  ca l idad o 5´S fue creado en 

Japón y t iene como objet i vo cambiar  la  manera de pensar   de las 

personas en la  d i recc ión de un compor tamiento  mejor para toda la  v ida.  

Es una nueva forma de conduc i r  la  empresa,  con aumentos e fect ivos de 
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product iv idad englobando c inco habi l idades o sent idos fundamenta les 

para la  ca l idad.  El  or igen de la  denominac ión está  en  las  palabras 

japonesas SEIRI ,  SEITON, SEISO, SEITSUKE, SEIKETZU, que en 

español  fueron t raduc idas como Sent ido de Organizac ión,  Ordenamiento,  

L impieza,  Conservación /  Padron izac ión  y  Autodisc ip l ina.1 7  

 

La implantac ión de l  Programa  5  S en todos los  n iveles de la  

empresa t rae innumerables benef ic ios ,  d i rec tos  e  ind i rectos:  e l iminac ión  

del  desperd ic io,  mejor  ambiente de t rabajo  y aprovechamiento de l  

espac io ,  reducc ión de accidentes,  más espír i tu  de equipo con una 

mejora de las  re lac iones humanas,  más par t ic ipac ión y fac i l idad en la  

comunicac ión,  en tre o tros.  E l  resu l tado es la  mejora en la  ca l idad.  

 

Organizac ión:  con e l  sent ido de organizac ión,  todo lo  que usted no 

neces i ta  es co locado a d ispos ic ión de ot ras personas y depar tamentos,  

o  entonces es descar tado.  Con este  fac tor  se ev i ta  acumular  mater ia les 

innecesar ios  gana t iempo y espac io .  

 

Ordenamiento:  e l  ordenamiento permi te  que cua lqu ier  su jeto  

encuentre  lo  que neces i ta;  en s i tuac iones de emergenc ia con orden es 

pos ib le mantener  la  ca lma. Ordenar  ex ige e l  uso de cr i ter ios  como 

f recuenc ia de uso,  e l  t ipo y e l  peso de los  ob jetos,  secuencia lóg ica de 

procesamiento,  fac i l idad de acceso,  entre o t ras.  Con este  punto e l  

ambiente  queda más agradable  y permi te  mayor  product iv idad.  

 

L impieza:  Este  aspecto se engloba en cu idar  todos los 

ins trumentos de t raba jo  y también del  medio  ambiente .  Con e l  sent ido de 

l impieza todo es mantenido s iempre en per fec tas condic iones de uso.  La  

l impieza es ut i l izada como una opor tun idad para inspeccionar  e l  

ambiente .  Quien respeta este  sent ido,  no gasta  energía  resolv iendo 

                                                 
17 C a l i d a d  e n  l a  G e s t i ó n  I n s t i t u c i o n a l ,  U n i v e r s i d a d  T e c n o l ó g i c a  d e  L e ó n ,  c o l e c c i ó n  d e  D G A I R ,  

p . 1 1  
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prob lemas provocados por terceros,  n i  hace con que los  o tros 

desperd ic ien su propio t iempo para  min imizar  su fa l ta  de  cu idado.  

 

Conservac ión /  Padronizac ión:  Este  se enfoca mucho más que a l  

s imple aseo de l  ambiente,  aquí  in terv iene e l  aspecto sa lud menta l  y  

emocional  y la  conservac ión de la  organizac ión,  orden y l impieza 

a lcanzados;  esto  se cons igue  a t ravés de la  padronizac ión de hábi tos ,  

normas y procedimientos que cont ienen inc luso aspectos de segur idad 

en e l  t raba jo .  Con este enfoque se toma más a ten to ,  c reat ivo y mant iene 

una  mejora cont inúa en re lac ión a  los  o tros sent idos.  

 

Autod isc ip l ina:  Ser  autodisc ip l inado es cumpl i r  r igurosamente las  

normas y todo lo  que sea estab lec ido por  e l  grupo,  no s ign i f ica  obedecer 

c iegamente cualqu ier  reg la ,  pero s í  que,  después de tomada una 

dec is ión se debata por  todos  los miembros de la  organización.  La  

autod isc ip l ina es una señal  de respeto,  es  la  incorporac ión en e l  d ía a  

d ía de la  práct ica voluntar ia ,  se e l imina la neces idad de contro les 

externos.   

 

A l  consegui r  implantar  e l  Programa de 5´S en la  empresa,  dará 

como resu l tado un gran paso para poder implantar  a  la  ca l idad como el  

pr inc ipa l  y más impor tante  fac tor ,  as imismo estab lece normas y 

procedimientos,  e l iminando no conformidades y conquis tar  e l  Cer t i f i cado 

ISO.  
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CAPÍTULO III:   CALIDAD DE SERVICIO 

 

3 .1     EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD  

 

En este apar tado se re f iere a  como ha ido cambiando e l  concepto 

de ca l idad a l  paso del  t iempo, deb ido a la  abundante l i tera tura de los 

ú l t imos años sobre e l  tema, además de que ha in terven ido a aquí  un  

fac tor ,  por  l lamar lo así  e l  cua l  ser ía  e l   espír i tu  de superac ión,  un ido a 

la  sat is facc ión que repor tar ía  en  cada ind iv iduo,  conduc iendo a 

compor tamientos que t ienden a ev i tar  los  er rores y a  per fecc ionar  lo  que 

prev iamente se podía  dar  por  bueno.  

En un pr inc ip io la ca l idad se asociaba con las  secc iones de 

inspección y contro l ,  donde a t ravés de un anál is is  estadís t ico se 

t ra taba de determinar  s i  la  producción cumpl ía  con los  estándares de 

ca l idad prev iamente estab lec idos.  E l  ob je t ivo bás ico en estos casos 

cons is t ía  en consegui r  n ive les aceptab les de er rores en la fase de 

producc ión.  S in  embargo a l  término de cal idad se le esta dando otro  

enfoque reconoc iéndose  ya en otros aspectos dentro  de las 

organizaciones empresar ia les .  

E l  concepto de ca l idad se empieza a extender  a  todas las  fases de 

la  v ida de un producto o  serv ic io ,  desde su concepción o d iseño hasta  

su fabr icac ión y poster ior  uso por  par te del  c l iente ,  s iendo e l  lema “Cero 

Defectos” .  

En la  actua l idad los  productos y serv ic ios no sólo t ienen que ser 

aptos para e l  uso que se les  ha as ignado s ino que además t ienen que 

igualar  e inc luso superar  las  expectat ivas que los  c l ientes han 

depos i tado en e l los .  E l  objet ivo cons is te  en sat is facer  a  los  c l ientes 

desde e l  pr inc ip io  hasta  e l  f in .  Esta  nueva concepción de la  ca l idad es lo  

que se conoce como “Cal idad de l  Serv ic io” 1 8 .  

 

 

                                                 
18  M.  Carmen  Ruíz  Corcuera ,  Ges t i ón  de  la  Ca l idad  de l  Serv ic io  a  t ravés  de  Ind icadores  Ex te rnos  
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3.2    CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO 

 

E l  término de cal idad es d i f íc i l  de def in i r  para muchas personas,  

s in  embargo esta  puede estar  presente en cualqu ier  producto o serv ic io 

que este  or ig inando insat is facc ión,  rec lamaciones o conf l ic tos  a las 

empresas y es tas busquen a su vez mejores a l ternat ivas para poder  

br indar sat is facc ión a  sus consumidores.  

 

Dentro de las  empresas o en la misma soc iedad se u t i l iza 

f recuentemente la  pa labra ca l idad,  vo lv iéndose en vocablo  de uso 

común y cot id iano;  s iendo este muy impor tante  para las  organizaciones 

las  cuales se han encargado de dar le la  debida impor tanc ia ,  as í  como un 

enfoque espec ia l  y propio ;  logrando con e l lo a traer  y  mantener  la  

pre ferenc ia  de sus c l ientes,  además de buscar  un lugar  dentro  de l  

mercado s iendo este tan  cambiante  y ex igente,  es  por  eso  que t ra tan  

s iempre de defender una pos ic ión respetab le an te  su competenc ia .  

 

No obstante de ser  impor tante ,  ex is ten empresar ios que no le  dan 

e l  énfas is  necesar io para poder  implementar la  en su organizac ión,  ya 

que la  v isual izan como un gasto  innecesar io  y no como un fac tor  

benef ic io ,  e l  cual  dará la  aper tura prec isa a  la  economía que se está  

presentando en la  actual idad.  

 

E l  vocablo  cal idad puede sonar  muy b ien a l  ser  mencionado dentro  

de un d iscurso,  expos ic ión o  proyecto,  pero ,  ¿Qué es ca l idad?,  ¿Qué 

t iene esta  palabra senc i l la ,  que hace que empresas o personas generen 

una d i ferenc ia tan grande?,  ¿Qué efectos determinan e l  éx i to  o f racaso 

de una organizac ión?.  Para poder dar  una pos ib le  respuesta,  ex is ten 

var ios  conceptos de cal idad.  

 

A lgunos autores  como Kaoru  Ish ikawa, e l  cual  no  puede de jar  de 

mencionarse,  por  ser  uno de los  pioneros en este  estud io ,   la  def ine de 

una manera super f ic ia l  como cal idad del  t rabajo,  ca l idad de l  serv ic io,  

ca l idad de la  in formación,  ca l idad de proceso,  ca l idad de las  personas  
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( inc luye desde empleados hasta  super iores ) ,  ca l idad de l  s is tema,  

ca l idad de ob jet ivos,  etc .  E l  enfoque es básico,  contro lar  la  ca l idad en 

todas sus mani fes tac iones 1 9   y  es ta or ientac ión es la  que impulsó a l  

éx i to   a  var ias  organizac iones japonesas y a l  logro de una estab i l idad 

económica en su con junto.  

 

Otras def in ic iones se ref ieren  a  las  caracter ís t icas  de producto 

que se basan en las  necesidades de l  c l iente  y que por  eso br indan 

sat is facc ión del  producto o  serv ic io ;  es  por  eso que hay que entender  e l  

serv ic io  como e l  con junto  de prestac iones accesor ias de natura leza 

cuant i ta t iva  o  cual i ta t iva  que acompaña a la  prestac ión pr inc ipa l ,  ya  

cons is ta  en un producto o  en un serv ic io 2 0 .  

 

A l  serv ic io lo  def ine M.Peel  como las  act iv idades secundar ias  que 

rea l iza una empresa para opt imizar  la  sat is facc ión que rec ibe e l  c l iente  

de sus act iv idades pr inc ipa les 2 1 .  
 
 

En re lac ión a  estas def in ic iones se  d ice que cal idad de serv ic io 

cons is t i rá en cubr i r  las  neces idades fu turas que un c l iente espera o 

requiere para poder  lograr  ese grado de sat is facc ión que busca en un 

serv ic io ;  es  dec i r  br indar le a l  c l iente  segur idad y conf ianza de que sus 

expectat ivas serán cubier tas  de  la  mejor  manera pos ib le .  

 

Cal idad de serv ic io es la  percepc ión que t iene un c l iente  acerca de 

la  correspondenc ia entre  e l  desempeño y las  expectat ivas,  re lac ionados 

con e l  con junto  de e lementos secundar ios ,  cuant i ta t ivos y cua l i ta t ivos de 

un producto o  serv ic io  pr inc ipa l 2 2 .  

 

En consecuenc ia se puede dec i r  que la  sat is facc ión de un c l iente 

es e l  resul tado de las  impresiones rec ib idas a lo  largo de la  creación de l  

                                                 
19 Munich Lourdes ,  Más  a l lá  de  l a  exce lenc ia ,  p .25  
20 M.  Carmen  Ru íz  Corcue ra ,  Ges t i ón  de l  Serv ic io  a  t ravés  de Ind icadores  Ex te rnos   
21 P e d r o  L a r r e a  A n g u l o ,  C a l i d a d  d e  S e r v i c i o  d e l  m a r k e t i n g  a  l a  E s t r a t e g i a ,  p . 7 9  
22 P e d r o  L a r r e a  A n g u l o ,  C a l i d a d  d e  S e r v i c i o  d e l  m a r k e t i n g  a  l a  E s t r a t e g i a ,  p 2 1 .  
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serv ic io ;  menos las  expectat ivas que e l  c l iente  t ra jo  a l  entrar  en 

contacto  con la  act iv idad de serv ic ios .  

 

Por lo  tan to  ca l idad,  es un término que puede ap l icarse ya sea en 

organizaciones  como  en  la   v ida  personal  de cada indiv iduo,  hac iendo 

este un esfuerzo en la  rea l izac ión de sus act iv idades cot id ianas as í  

como en sus re lac iones in terpersonales,  logrando con e l lo  una 

sat is facc ión prop ia ,  de haber hecho b ien las  cosas y de poder 

in teractuar  con las  personas de forma provechosa,  obten iendo así  un 

benef ic io  en ambos sent idos .  
 

Sin embargo las empresas saben que para poder hablar  de 

ca l idad,  se neces i ta gente de ampl io  cr i ter io  y  /  o  cu l tura de mejora 

permanente ;  para esto t iene que inver t i r  capac i tando a su personal  de 

manera constante,  quizás al  in ic io  es d i f íc i l  in t roduc i r  es te  concepto en 

cada indiv iduo,  pero a lo  largo de l  t iempo se observa que esa invers ión 

fue product iva,  pues e l  empleado a a lcanzado un grado de madurez 

( respecto a  su t raba jo)  que le  permi te o frecer  un mejor  serv ic io a l  

c l iente  y a su prop ia  organizac ión.  

 

En re lac ión a  lo  antes mencionado,  se t ienen que estar  

superv isando a los  empleados de todos los n ive les para que juntos 

vayan encaminados a un mismo f in  y hagan de los ob je t ivos de la 

empresa uno so lo y lograr  la  sat is facc ión personal  dentro  de su 

empresa,  como es  la  mejor  a tención a  sus c l ientes.  

 

3.3    IMPORTANCIA  Y BENEFICIOS DE LA CALIDAD DE S ERVICIO 

 

En la  actual idad las organizac iones se están preocupando y 

ocupando por  o frecer  un exce lente serv ic io  a  sus c l ientes,  ap l icando 

so luc iones inmediatas para que estos se s ientan sat is fechos en las 

expectat ivas que ten ían en re lac ión a  la  empresa que le  br inda e l  

serv ic io .  La f ina l idad de esto  es mantener un lugar dentro de un 

mercado compet i t i vo ,  e l  cual   no  so lo  se  enfoca  a  la  producc ión  de 
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bienes,  también a la  prestac ión de serv ic ios  y este ha  cobrado tan to  

auge,  que requiere la  a tenc ión debida para poder  estar  en competenc ia 

con organizaciones que se dedique a su mismo g i ro  comerc ia l  o  sector .  

 

E l  personal  de las ins t i tuc iones que se dedican a l  sector  serv ic ios ,  

t ra ta de mejorar  su esquema, en cuanto atenc ión y conoc imiento de su 

estructura y organizac ión,  es to con la  f ina l idad de poder  contestar  y  

or ientar  de una manera adecuada a su c l iente,  haciéndole notar  que 

todo e l  personal  es  apto y capac i tado para poder  atender lo  en t iempo y 

forma adecuada.  

 

De acuerdo con Car los  Colunga Dávi la 2 3 ,  la  importanc ia  de la  

ca l idad se t raduce como los  benef ic ios   obten idos a par t i r  de una mejor  

manera de hacer  las  cosas y buscar  la  sat is facc ión de los c l ientes;  para 

lograr  esa mejora permanente se enfocan a c ier tos  aspectos como 

pueden ser :  La reducc ión de costos,  presenc ia ,  y  permanencia  en e l  

mercado,  así  como la  generac ión de empleos.  

 

Reducción de Costos 

 

Este  punto se enfat iza a  la  pub l ic idad que se necesi ta para dar  a 

conocer  la  empresa,  aunque es muy necesar ia esta  sue le  tener  costos 

e levados y obv iamente generan un gasto  enorme para cua lqu ier  

organización.  S i  e l  c l iente  es t ra tado con amabi l idad,  rap idez y 

e f ic ienc ia este  podrá (  y  lo  hará)  recomendar  a  la  empresa a t ravés de la  

comunicac ión boca-oído con otras  personas;  esta es una forma de darse 

a  conocer  y  mantener un  lugar  en  e l  mercado.  

 

 

 

 

 

                                                 
23 www. la  admin is t rac ión ,  ca l idad  pe rsona l ,  ca l i dad  de  serv i c io . com  
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Disminuc ión en  los  prec ios  

 

Debido a la  reducc ión de costos,  se or ig ina una d isminuc ión en los 

prec ios,  ya que e l  cap i ta l  con e l  que se contaba para real izar  aspectos 

publ ic i tar ios ,  puede ser  invert ido en ot ros aspectos que ayuden a lograr  

un mejor  serv ic io,  además de que e l  desgaste f ís ico y menta l  de los 

empleados será menor  y la  product iv idad aumentará cons iderablemente,  

hac iendo que e l  prec io  de l  producto o serv ic io sea in fer ior ,  comparado 

con los  de su competenc ia .   

 

Presencia  en e l  mercado 

 

En re lac ión a este punto,  es  muy impor tante  que una empresa 

cu ide este aspecto,  de ahí  depende su crec imiento o desc ienda y no 

logre su propós i to .  S i  la  organización muestra a  sus consumidores 

excelencia  en e l  serv ic io ,  ya sea super ior  a la  competenc ia  o  prec ios 

compet i t i vos y empleados compromet idos,  será una forma de 

mantenerse en e l  mercado,  ya que se reconoce que t iene prest ig io  y  

conf iab i l idad hac ia  e l  serv ic io  o torgado.  

 

Permanencia  en e l  mercado 

 

Esta  se logrará tomando en cons iderac ión los puntos anter iores;  

ten iendo así  un a l to  índice  de probabi l idad,  para permanecer  en e l  

mercado con una f ide l idad por  par te  de sus consumidores.  

 

Generac ión de empleo 

 

E l  real izar  un serv ic io  con ca l idad ayudará a  la  empresa a crecer  y  

a  generar  con e l lo  fuentes  de empleo,  es to  ú l t imo se deberá a la  

pre ferenc ia  que tenga e l  consumidor por  e l  serv ic io  o producto rea l izado 

por  la  organizac ión logrando con e l lo  excelentes u t i l idades.  
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Como consecuencia de los  puntos antes mencionados,  se dará  

como resul tado en las  empresas grandes benef ic ios ,  lo  cual  hará que 

estas crezcan y compi tan  cada vez más con otras empresas.   Es ta  

s i tuac ión contr ibu i rá  a  ob tener los  benef ic ios  que o frece la  ca l idad.  

 

La cal idad que sat is face p lenamente genera innumerables 

benef ic ios  t rayendo cons igo mayor  product iv idad,  conqu is ta  y  asegura la  

f ide l idad de c l ientes,  garant iza un espac io  de mercado para la  

organización y permi te  que e l la  permanezca f ie l  a  sus ob je t ivos.  

 

Toda organizac ión posee un ob je t ivo pr inc ipa l :  Sat is facer  la  

neces idad de las personas,  este ob je t ivo inc luye otros secundar ios  como 

es:  E l  desarro l lo   y  presentac ión de productos o  serv ic ios  con ca l idad,  

costo compet i t ivo   y  buena d is t r ibuc ión.  

 

Para lograr  que se l leve a  cabo,  los  objet ivos de la  organizac ión y 

los  benef ic ios ,  se debe saber  con que t ipo de personas t rabajará la 

empresa,  en re lac ión a  la  a tenc ión y la  sat is facc ión de es tá .  

 

Las personas que in tervendrán dentro  del  proceso de ca l idad son:  

�  C l ientes 

�  Co laboradores 

�  Proveedores 

�  Acc ion is tas 

 

De que manera se in teractuará con e l lo ,  que harán obtener  un 

benef ic io  a  la  empresa donde cada una de las  personas que hacen que 

una ins t i tuc ión func ione,  es e l  ro l  de papeles que juega en e l la ;  e l  

proveedor sumin is t ra  in formaciones,  espec i f icac iones y entrega 

insumos, poster iormente se vue lve c l iente  para o tras empresas,  es  dec i r  

es  re lac ionar  e  inver t i r  los  papeles de cada uno;  la  organizac ión pasa 

hacer  c l iente  porque rec ibe datos,  los  procesa y los  devuelve en forma 
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de productos o  serv ic ios  con más ca l idad.  En la  medida que se 

encuentre  e l  equ i l ibr io  en cada ro l ,  se  a lcanzará mayor  product iv idad2 4 .   

 

Product iv idad no s ign i f ica  mayor  fac turac ión,  aumento de ventas o  

prestac ión de serv ic ios ,  por  e l  cont rar io  product iv idad será un concepto 

que abarque dos var iab les costos y resu l tados obtenidos;  es  dec i r  una 

empresa es product iva cuando obt iene más resu l tados con menos 

costos;  los  resu l tados generados por  la  ca l idad y por  e l  in terés mostrado 

por  la  d i recc ión encaminando de l  mejor  modo a su organizac ión y s in  

descu idar  aspecto a lguno,  tomando las medidas necesar ias que lo 

l levarán a cumpl i r  su f in  u  ob je t ivo,  un excelente serv ic io a  un menor  

prec io .  

 

3.4 PROPÓSITOS, OBJETIVOS Y PRINCIPIOS  DE LA CALID AD DE 

SERVICIO 

 
3.4.1  PROPÓSITOS 

 

Debido a l  auge y a  la  impor tanc ia que se le  ha dado a l  término de 

ca l idad,  esta se mani f ies ta  con gran fuerza dentro de las  empresas,  con 

la  f ina l idad de poder  crecer ,  permanecer  y mantenerse en e l  mercado.  

 

A pesar  de los  di ferentes conceptos y enfoques que manejan los 

d is t in tos autores sobre la  ca l idad,  s iempre l legan a un mismo f in  la  

sat is facc ión del  c l iente que ser ía la  par te  esenc ia l  de la  d i recc ión de 

una empresa pero también de la  ca l idad.  

 

De acuerdo a lo  invest igado sobre e l  tema de estud io ,  podemos 

dec i r  que e l  propós i to  de la  ca l idad es:   Dar  a l  c l iente o  a  la  s igu iente 

persona de l  proceso lo  que requiere,  ya sea un producto o  un serv ic io 

adecuado para su uso y hacer  esto  de ta l  modo que cada tarea se 

rea l ice correctamente  desde la  pr imera  vez 2 5  .  

                                                 
24 M a n u a l  d e  C a l i d a d  T o t a l ,  D G A I R  p . 4  
25 M a c r i n a  M a r t í n e z ,  C a l i d a d  T o t a l ,  p . 4  
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Asimismo, o tro de  los  propós i tos  de la  ca l idad de serv ic io es:  

Produc i r  benef ic ios  para la  empresa creando verdaderos c l ientes;  

c l ientes que   u t i l i zarán la  empresa de nuevo y que hablarán de el la  en 

términos pos i t ivos con otras  personas 2 6 .  

 

Para poder  lograr  o  l levar  a  cabo esos propós i tos  en e l  sector  

serv ic ios,  donde su pr inc ipa l  preocupac ión es e l  serv ic io ,  t iene que 

ut i l i zar  e l  arma compet i t iva  más impor tan te ,  que es la  qu in ta P,  de 

per formance 2 7  en ing lés,  o sea actuac ión,  func ionabi l idad,  cumpl imiento,  

prestac ión.  Es e l  n ive l  de prestac iones del  serv ic io lo  que d is t ingue a 

una empresa de serv ic ios  de las otras,  es  e l  desempeño y e l  n ive l  de 

prestac ión  de l  serv ic io  lo  que crea verdaderos usuar ios .  

  

Usuar ios que se encargarán de dar le publ ic idad posi t iva  a la  

empresa,  en base a su prop ia  exper ienc ia ,  donde pudieron observar  que 

una empresa de serv ic ios  puede tener  s imi l i tud entre  s í  con otras 

organizaciones que se dediquen a lo  mismo; s in  embargo,  lo  que hará la 

d i ferenc ia  es e l  t ipo de serv ic io que esperaba cubriendo así  sus 

neces idades y logrando abarcar  todas sus expectat ivas con re lac ión a  la  

empresa.  

 

En términos genera les lo  que d is t ingui rá  de los  compet idores que 

ofrecen e l  mismo producto o  serv ic io ,  es  e l  t ipo de serv ic io  br indado a 

sus c l ientes.  James Robinson,  Di rector  Ejecut ivo de Amer ican Express 

Company d ice que “  La ca l idad es la  ún ica forma de lograr  una patente  

que nos prote ja  ”  2 8 .  

 

Por  lo  tanto la  ca l idad requiere dedicac ión completa  pac ienc ia y 

t iempo, e l iminando todo aquel lo  que este  mal ,  ev i tando con e l lo  

acc iones repet i t ivas y poder  tomar las  medidas pos ib les para lograr  la  

mejora cont inua dentro  de  cua lqu ier  organizac ión.  
 

                                                 
26 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  T o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  s e r v i c i o s ,  p . 1 1  
27 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  t o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  s e r v i c i o s ,  p . 1 2  
28 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  t o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  s e r v i c i o s ,  p . 1 2  
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3.4.2     OBJETIVOS  Y  PRINCIPIOS DE LA CALIDAD 

 

En e l  in ter ior  de las  organizac iones se esta  l levando a cabo 

movimientos impor tantes para formar  una exce lente estructura,  

cumpl iendo con todo lo  necesar io  para poder  estar  a l  n ive l  de cua lqu ier 

empresa;  donde todo su personal  se ve invo lucrado para lograr  una 

mejora en  e l  esquema de su organización.  

 

Para a lcanzar  ese auge que las  empresas neces i tan,  t ienen que 

estab lecer  los  ob je t ivos más adecuados y hacer  las t ransformaciones 

necesar ias  y opor tunas para que a lcancen la  expans ión de su 

organización,  vo lv iéndose  as imismo más compet i t ivos.  

 

Los objet ivos de la  ca l idad se pueden observar  de acuerdo a la  

perspect iva de cada empresa;  s iendo está  la  pr inc ipal  preocupac ión y 

ocupación de buscar  y cubr i r  la  completa  sat is facc ión de l  c l iente  para 

d i ferentes f ines ;  por  o tra  par te  puede ser  e l  lograr  la  máxima 

product iv idad de los  miembros de la  empresa,  para que esta  genere 

mayores  ut i l idades.  También se  puede ver  como un grado de 

excelencia ,  o  b ien puede ser  par te de un requis i to  para permanecer  en 

e l  mercado y es tar  a la  vanguard ia  dentro  de  un mismo sector .  

 

S in  embargo,  e l  ob je t ivo fundamenta l  y e l  mot ivo por  e l  cual  la  

ca l idad ex is te,  es  e l  cumpl imiento de  las  expectat ivas y neces idades de 

los  c l ientes.  

 

Para Car los  Colunga Dávi la ,  es tab lece e l  ob je t ivo como  La 

ca l idad se encarga de sat is facer  a l  c l iente,  pero ¿Cómo se sat is face?,  

cumpl iendo con los  requer imientos y prestando un buen serv ic io .  ¿Hasta 

donde?,  hasta  donde la  acc ión tomada ayude a la  permanencia de la  

empresa en e l  mercado 2 9 .  

 

 

                                                 
29 Car los  Co lunga  Dáv i la ,  Ca l i dad  en  e l  se rv i c io ,  p .10  
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Estos cuest ionamientos se los  t ienen que formular  las  empresas,  

para que puedan determinar  las  estra teg ias a  real izar  y poder  emplear  

as í  las  mejores condic iones que las ayudarán a compet i r  de una manera 

e f icaz y oportuna.  

 

E l  es tablecer  c ier tos  objet ivos para lograr  la  ca l idad va l igado a 

los  pr inc ip ios  que tendr ía  que cubr i r  toda empresa para l legar  a la  meta  

deseada.  Pr inc ip ios que harán que la  ca l idad de serv ic io se logre y se 

l leve per fectamente a  cabo,    por  par te de todos los miembros de la  

organización;  obten iendo a su vez gran par t ic ipac ión en e l  desempeño 

de su t raba jo  así  como una segur idad to ta l  en su desarro l lo  labora l  

ten iendo como consecuencia un  mejor  ambiente de t raba jo 3 0 .   

 

Por  lo  tanto asegurar  la  ca l idad s igni f ica  rea l izar  acc iones 

p lani f icadas y s is temát icas para que un bien o  serv ic io at ienda 

requis i tos  predef in idos;   para  cer t i f icar  la  ca l idad se neces i ta :  

 

•  Sat is facer  con productos y serv ic ios  s in  defectos o caracter ís t icas 

que no agraden (presentac ión,  apar ienc ia ,  durab i l idad,  fac i l idad de 

manten imiento e tc) .  

•  Sat is facer  con costos adecuados.  

•  Sat is facer  en la  a tenc ión (cor tesía ,  conf iabi l idad etc . )  y  

cumpl imiento de  las  sugerenc ias efec tuadas.  

•  Sat is facer  en lo  que atañe a la  segur idad (  min imizac ión de 

r iesgos en la  u t i l i zac ión de productos o  serv ic ios) .  

 

Estos cuatro  p i la res or ientan los  11 pr inc ip ios  bás icos de la  

ca l idad,  que fueron est ructurados por  Miyauchi .  

 

1 .  Cal idad en pr imer  lugar :  só lo  la  ca l idad garant iza la  

c l iente la ,  aumenta la  fac turac ión,  la  gananc ia  y la  product iv idad,   hacer 

b ien las  cosas desde la  pr imera vez.  

                                                 
30 M a n u a l  d e  C a l i d a d  T o t a l ,  D G A I R  p . 9  
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2.  Or ientac ión por  e l  c l iente:  la  sat is facc ión de los c inco grupos 

de c l ientes debe estar  presente en todos los  n ive les de la  cu l tura  de la 

empresa,  desde la  ident i f icac ión de necesidades y deseos,  hasta la  

o fer ta  de serv ic ios,  productos e  in formaciones que at ienda de la mejor  

forma a los  c l ientes.  

 

3 .  La impor tanc ia  del  c l iente  in terno:  en una empresa todos son 

proveedores de a lgún producto o  serv ic io  y s imul táneamente ,  c l ientes.  

Todos serán afec tados por  la  ca l idad de l  producto o serv ic io  que rec iben 

y a  su vez,  a fectarán a aquel los  que son sus c l ientes.  Sat is facer  a  los 

co legas de t raba jo ,  los  c l ientes in ternos impl ica cambios de 

compor tamiento y mejora en los procesos de comunicac ión.  Sat is facer  a l  

c l iente .  

 

4 .  Acc ión or ientada por  hechos y datos:  u t i l ice metodología  

c ient í f ica  y herramientas técn icas para tomar  dec is iones y mejorar  la  

ca l idad.  Ev i te  act i tudes impuls ivas.  Ser  opt imis ta  y tener buen t ra to  con 

los  demás. 

 

5 .  Respeto por  e l  func ionar io:  e l  S is tema de la Cal idad sólo es 

e fect ivo con func ionar ios   mot ivados,  es tos solo ex is ten s i  sus 

neces idades son atendidas,  en todos los  n ive les.  Ser opor tuno en e l  

cumpl imiento  de  las  tareas.  

 

6 .  Acc ión or ientada por pr ior idades:  cons is te  en ident i f i car  

áreas v i ta les  y actúen en e l las ,   es to  serv i rá  para or ientar  las 

estra tegias de acc ión.  Colaborar  con amabi l idad con sus compañeros de 

equipo de t raba jo .  

 

7 .  Contro l  de procesos:  la  ca l idad debe ser  contro lada durante 

los  procesos y nunca después de l  resu l tado f ina l ,  los  prob lemas deben 

de ser  ident i f icados antes de que l leguen a l  c l iente .  Buscar  so luc iones y 

no estar  jus t i f icando errores.  
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8.  Contro l  de d ispers ión:  e l  ob je t ivo es la  reducc ión de las  

grandes var iac iones a causa de los  prob lemas detectados.  

 

9 .  Contro l  en la  nac iente :  se encargará de resolver  u  observar  

las  causas  de los problemas actuando prevent ivamente,  tomando las  

so luc iones  o acc iones per t inentes cuando estas ya son detectadas por 

los  c l ientes.  

 

10.  Acc ión de Bloqueo:  impide que una causa de problemas (no 

conformidad,  fa l la )  luego de ident i f icar la  vue lva  a  ocurr i r .  Los 

prob lemas representan opor tun idades de mejora.  

 

11.  Compromet imiento de la  Al ta  Adminis t rac ión:  todo e l  

personal  está involucrado en e l  resu l tado f ina l ,  no ex is te pos ib i l idad de 

éx i to  s in  e l  compromet imiento de la  a l ta  adminis t rac ión,  los  d i r igentes 

deben adoptar  en las  empresas la  gest ión de ca l idad como proyecto  

estra tégico.  Aprender a reconocer  los er rores y procurar  enmendar los ,  

organizando las herramientas y equipo adecuado,  es donde también la  

admin is t rac ión t iene que ent rar  en  acc ión.  

   

Estos puntos pretenden que toda empresa pueda establecer una 

ca l idad excelente,  pero se logrará con un ambiente de t rabajo adecuado 

y so l idar io ,   cons igu iendo l legar a l  ob je t ivo pr inc ipa l  la  sat is facc ión de l  

c l iente ,  s impl i f icando por  lo  tanto  lo  compl icado o la  desburocrat izac ión 

de todo proceso adminis t ra t ivo.   

 

Todo esto con l levará a una excelenc ia  en la  ca l idad de un 

producto o  serv ic io,  con esto  se generará u t i l idades pero sobre todo la  

empresa podr ía estar  presente en e l  mercado,  porque cuidará cada 

deta l le  en su compor tamiento hac ia e l  c l iente ,  para que este  

permanezca f ie l  y  lea l  a  la  o rganizac ión.  
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3.5    L IDERAZGO EN EL SERVICIO SIGNIFICA BENEFICIO S 

 

Después de anal izar  e l  concepto,  propós i to  e  importanc ia  de la  

ca l idad,  esta también debe ser  d i r ig ida por  personal   idóneo,  en re lac ión 

a l  l iderazgo,  ya que esta  es la  p ieza fundamental  para una organizac ión  

y  es la  que encaminará a  los  demás a lograr  una excelente ca l idad de l  

serv ic io ,  la  cua l  es cruc ia l  para e l  fu turo  de cualquier  empresa,  la   v is ión  

que este  tenga para poder  hacer crecer  su empresa,  en focándose 

s iempre a l  logro de sus ob jet ivos s in  descuidar  la  par te  más importante  

e l  c l iente .  

 

E l  papel  centra l  que han asumido los serv ic ios  dentro  de la  

economía,  const i tuye un fac tor  c lave en e l  concepto de ca l idad,  as í  

como una gran impor tanc ia tanto  ins t i tuc ional  como soc ia l .  

 

E l  serv ic io  const i tuye una par te  de todo lo  que,  como nac ión 

produce,  consume y expor ta ,  es v i ta l  que estos factores tengan y l leven 

e l  se l lo  de ca l idad y no se ref iere  a l  membrete so lamente,  es te  se 

basará en cu idar y hacer  de manera adecuada cada proceso de 

producc ión,  de fabr icac ión y de atenc ión a l  púb l ico dentro  de 

ins t i tuc iones públ icas y /  o  pr ivadas;  a l  cu idar  o  mostrar  e l  in terés por  la 

ca l idad las  empresas demuestran o  in tegran estrateg ias compet i t ivas 

que las  hacen ganadoras de  renombre e  imagen. 

 

As imismo e l  serv ic io  se u t i l iza para aumentar  la  product iv idad,  

para ganar  lea l tad de los consumidores,  para d i fundi r  pub l ic idad pos i t iva 

a  los  consumidores,  a f ron tando  con gran ef icac ia los prec ios de la  

competenc ia.  

 

La cal idad de serv ic io  dentro  de las  empresas produce grandes  

benef ic ios   con sus consumidores,  empleados,  d i rec t ivos,  acc ionis tas e 

inc lus ive a l  país ,  deb ido a que la  economía esta reg ida en gran par te  

por  este  sector .  
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Sin embargo las  empresas deben de cuidar  e l  aspecto de d i recc ión 

de su asociac ión,  s iendo este ,  como ya se había mencionado antes e l  

papel  centra l  que desempeñara e l  l íder .  

 

E l  l iderazgo en los  n ive les d i rect ivos,  es  la  prestac ión de un 

excelente serv ic io ,  es  un fuer te compromiso con la  ca l idad en e l  

serv ic io ,  porque v igor iza y est imula  a  la  organizac ión a per fecc ionar su 

n ive l  de este  concepto  en  cualqu ier  área de t raba jo 3 1 .  

 

S in  embargo,   no so lo  e l  l íder  es qu ien logrará  un n ive l  de 

excelencia ;  la  escasez de t raba jo  en equipo,  la  comunicac ión y o tros 

e lementos i r r i tantes que surgen en un entorno s in  d i rectr ices c laras y  

s in  un l iderazgo def in ido a fectará negat ivamente a l  n ivel  de ca l idad de l  

serv ic io  de una organizac ión.  

 

Cuando una empresa t iene un verdadero l iderazgo en e l  serv ic io,  

c rea una tón ica  de exce lenc ia que preva lece sobre las comple j idades 

operat ivas,  sobre las  pres iones externas que genera e l  mercado o por  

cualqu ier  otra  barrera que ex is ta y  pudiera a fectar  su  estructura.  

 

E l  serv ic io es excelente,  no una i lus ión y esto se puede cumpl i r  s i  

la  empresa cuenta con c lave radica l ,  un genuino l iderazgo de serv ic io  en  
 todos los  n ive les de estructurac ión ,   que sea capaz de t ransmi t i r  la  

d i recc ión y la  insp i rac ión necesar ia  para lograr  y mantener  e l  

compromiso entre  los  serv idores 3 2 .    

 

Pero d i r ig i r  no es suf ic iente ,  ya que e l  t raba jo  en una empresa de 

serv ic ios,  puede ser  d i f íc i l  y  desgastante,  desmora l izante,  cuando se 

l lega a t ratar  con c l ientes prepotentes y cuando las normas de la  propia 

empresa resul ten sofocantes,  además de que br indar e l  serv ic io  a un 

                                                 
31 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  t o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  S e r v i c i o s ,  p .  4  

 
32 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  t o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  S e r v i c i o s ,  p .  4  
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gran número de personas puede resul tar  abrumador   y provocar  fa t iga o 

s t ress en e l  personal ,  as í  como inef ic ienc ia  debido a l  cansancio 

acumulado,  y no por  fa l ta  de exper ienc ia  s ino por  la  prop ia  mul t i tud que 

esta a tendiendo,  por   lo  tan to  estos fac tores no produc irán resul tados 

ópt imos para la  empresa.  

 

E l  personal  que t rabaja  en serv ic ios ,  neces i ta   tener  in terva los de 

descanso,  para recuperarse f ís ica y menta lmente ,  así  como una v is ión 

en la  que pueda creer ,  una cu l tura  de logros permanentes,  que le  guste  

luchar  y desaf iar  dando lo  mejor  de s í ;  un sent ido de equipo que le  

anime y que haga de un desaf ío  o  un logro mayor .  Estos aspectos son la  

esenc ia  de l  l iderazgo.  

 

Como pr inc ipal  d i ferenc ia  entre  un l íder  y un d i rect ivo,  rad ica en 

que e l  l íder  pone el  énfas is  en los recursos emocionales y esp i r i tua les 

de una organizac ión,  en  sus  va lores  y   aspi rac iones,    las    cua les  son  

encaminadas a su personal  fac tor  importan te para é l .  Un d i rect ivo pone 

e l  énfas is  en los  recursos f ís icos de la organizac ión,  como las  mater ias  

pr imas,  tecnología y e l  capi ta l ,  so lamente le  da importanc ia  a  la  

cant idad a produc i r ,  a  lo  mater ia l ,  no  a la  ca l idad 3 3 .  

 

La meta  de obtener  benef ic ios  con e l  l iderazgo t iene pr ior idad 

sobre e l  f in  de proveer  un serv ic io   que sea tan  bueno que la  gente este  

d ispuesta a  pagar  c ier ta  d i ferenc ia  para obtener lo 3 4 .   

 

Para lograr  la  per fecc ión del  serv ic io en forma tangib le ,  se debe 

cu idar  y  ded icar  más energía y a tenc ión hac ia  la  estructura de la  

empresa,  a  la  v is ión y a l  desarro l lo  de valores que harán que se logre 

una gran capac idad de l iderazgo.  

 

 

 

                                                 
33 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  t o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  S e r v i c i o s ,  p .  5  
34 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  t o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  S e r v i c i o s ,  p .  6  
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3.6    CARACTERÍSTICAS DE LOS L ÍDERES DE SERVICIO 

 

La est ructura de una empresa,  debe ser  reg ida por  personal  

capac i tado que sepa encaminar   los  objet ivos de su organizac ión,  

hac iéndola  crecer  d ía  a  d ía;  as imismo e l  personal  que encabece la  

d i recc ión de una empresa debe contar  con una v is ión ampl ia  para poder 

enfocar las  opor tun idades que se le  presenten y hacer  énfas is  dentro de 

la  misma organizac ión,  para cubr i r  de a lguna manera con todas las 

expectat ivas que e l  c l iente  espera de e l la .  

 

En re lac ión a  lo  antes mencionado,  se esta  hac iendo h incapié a l  

l iderazgo de serv ic io,  e l  cua l  debe tener  c ier tas caracter ís t icas para 

poder lograr  esa ca l idad y demostrar  que tan compet i t i vos pueden ser  

dentro de un  mercado ex igente,  a lgunas caracter ís t icas impor tantes de 

este l íder  son 3 5 .  

 

�  V is ión del  Serv ic io :  los l íderes conc iben la  ca l idad del  

serv ic io  como la  c lave del  éx i to ,  como par te in tegra l  del  fu turo de la  

organización  y creen que un serv ic io mejor  es una gran estrateg ia  y 

venta ja  compet i t iva que genera grandes benef ic ios .  

 

A l  margen de los  objet ivos de mercado,  del  por ta fo l io  de serv ic ios 

o  de las  pol í t icas de prec ios,  los  l íderes de l  serv ic io  conc iben como 

base de la  competenc ia  y nunca ceden en su compromiso de ofrecer 

ca l idad;  este  aspecto lo  v isua l izan como una tarea que nunca debe de 

terminar ,  ya que d ía a d ía buscan opc iones o estrateg ias que les  haga 

dar  un exce lente serv ic io  de cal idad.  As imismo los  l íderes,  de es te t ipo  

ent ienden que la  ca l idad requiere una permanente y repet ida v ig i lancia 

que los  asegurará y l levará  a la  meta  deseada.  

 

�  A l tos  estándares de cal idad:  En es te  aspecto e l  l íder  de 

serv ic io  asp i ra  a un serv ic io que se conv ier ta  en a lgo legendar io,  son 

                                                 
35 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  t o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  S e r v i c i o s ,  p .  6 - 8  
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consc ientes de que un buen serv ic io puede no ser  lo  suf ic ientemente 

bueno como para d i ferenc iar lo  de las  demás empresas.  

Pone énfas is  a cualquier  deta l le  que tenga que ver  con e l  serv ic io ,  

ven oportun idades en pequeñas acciones que los  compet idores podr ían 

cons iderar  t r iv ia les,  observan y estud ian a  la  competenc ia  para buscar 

en e l lo  los  pos ib les er rores que estar ía comet iendo su empresa para e l  

logro de l  buen serv ic io que desea.  Creen que la  forma en que una 

organización puede l levar  los  pequeños deta l les  def ine e l  es t i lo  de su 

empresa,  así  como el  observar  la  más mínima cosa que se pueda apl icar 

en benef ic io  de l  usuar io  hará que se marque la  d i ferenc ia.  

 

En este  punto los  l íderes va loran e l  ob je t ivo de cero defectos y se 

esfuerzan cont inuamente para potenc iar  la  f iab i l idad de l  serv ic io,  

s i tuac ión que cons ideran impor tante  para un usuar io ,  ya que de este  

aspecto se desprenden la  lea l tad y la  segur idad,  de que se t ra ta  de una 

empresa responsable  y compromet ida en la  ca l idad de serv ic io que le  

esta o frec iendo a su consumidor .  

 

�  L iderazgo sobre e l  terreno:   Los l íderes de serv ic io d i r igen 

las  operac iones a donde está  la  acc ión,  en vez de dar  órdenes desde 

un escr i tor io .  Están s iempre v is ib les  para los  empleados y están 

corr ig iendo,  preguntando,  ent renando,  a labando y observando e tc .  

 

Ponen un énfas is  en mantener  la  comunicac ión de dos v ías con su 

personal ,  porque saben que es la  mejor  manera de dar le forma y 

cred ib i l idad a la  v is ión del  serv ic io,  también para que sur ja  una 

ret roa l imentac ión  para e l  benef ic io  mismo de la  empresa.  

 

As imismo los l íderes de serv ic io u t i l izan un enfoque re ferente a  la  

mot ivac ión,  para consegui r  un c l ima labora l  favorable  estab lec iendo 

t raba jar  en equipo dentro  de la  organización,  con la  f ina l idad de 

a lcanzar  la  per fecc ión en e l  serv ic io ,  para lograr lo  t ienen que t raba jar  

en conjunto e jecut ivos y personal  a  t ravés de reuniones,  juntas y  /  o  

ce lebrac iones donde e l  t iene que buscar  la  forma adecuada para 
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comunicarse con la organizac ión y t ransmi t i r le  los  ob je t ivos a los  que se 

quiere l legar .  

�  In tegr idad:  Caracter ís t ica   esencia l  de l  l iderazgo de l  

serv ic io ,  aquí  depende de la  in tegr idad personal ,  es  e l  va lor  que se 

as igna a hacer lo  correcto.  Los l íderes as ignan un va lor  ex tra ,  e l  hecho 

de ser  jus tos,  consc ientes y f iab les,  como resu l tado ganan la  conf ianza 

p lena de sus co laboradores,  sab iendo de antemano que pondrán e l  

cu idado extremo en cada dec is ión que represente benef ic io  para la  

empresa;  con esta  act i tud  es te  l íder  crea seguidores.  

 

Con esta  caracter ís t ica ,  e l  l íder  reconoce la  estrecha re lac ión que 

ex is te  ent re la  ca l idad de serv ic io y e l  orgu l lo  que s ienten los  empleados 

y en t ienden que esa act i tud de orgul lo ,  se debe a la  percepc ión que 

t ienen los  empleados de una d i recc ión jus ta .  

 

La ca l idad y la  in tegr idad son inseparab les,  donde la  honest idad,  

la  categoría  y  e l  pr inc ip io de dar  un valor  to ta l  por  lo  que rec ib imos,  

puede conver t i rse en una regla de conducta,  para las  re lac iones 

comerc ia les y personales,  es  hacer  resal tar los  valores que como 

empresa debe tener  para lograr  e l  éx i to  deseado y mantenerse dentro  de 

las  normas de ca l idad.  

 

 

3.7    LA CALIDAD DE SERVICIO COMO VENTAJA COMPETIT IVA 

 

En re lac ión a  lo  antes mencionado,  se podr ía  dec i r  que los  l íderes 

de serv ic io creen que la  a l ta  ca l idad produc i rá  resu l tados posi t ivos en 

sus estados f inanc ieros or ig inando con e l lo  grandes benef ic ios ,  además 

de que podrán rea l izarse invers iones para mejorar  e l  serv ic io ,  desde la  

perspect iva de l  c l iente ,  s iendo esta la  que conduc i rá a  una mejora 

cont inúa y a  una retroal imentac ión de l  serv ic io o torgado,  por  lo  tan to  la  

ca l idad se conv ier te en  una estra tegia  de  benef ic ios  3 6 .    

 

                                                 
36 V a l a r i e  A .  Z e i t h a m l ,  C a l i d a d  t o t a l  e n  l a  G e s t i ó n  d e  S e r v i c i o s ,  p .  1 0  
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Dentro de esa v is ión que e l  l íder  tenga sobre la  cal idad observará  

que esta  o frece c ie r tas  venta jas compet i t ivas:  

�  A largo p lazo:  La ca l idad super ior  y  /  o  mejorada en términos 

re lat ivos,  const i tuye e l  camino más efect ivo para que una empresa 

crezca;  la  ca l idad produc i rá  tanto  una expans ión de los mercados como 

una mayor  par t ic ipac ión en e l los .  

 

�  A cor to  p lazo:  La cal idad super ior  permi te  incrementar  los  

benef ic ios ,  por  la  v ía  de l  aumento de los  prec ios,  pero es ta  puede durar   

muy poco,  porque no solo se t ra ta  de  lucrar   con la  neces idad de l  

c l iente ,  por  e l  contrar io  se busca que este tenga en mente a la  empresa 

por  s i tuaciones d i ferentes como f iab i l idad,  honest idad,  no por  prec ios 

a l tos ;  los cua les pueden hacer  que los c l ientes busquen en la  

competenc ia una mejor  ca l idad y un costo  a  su a lcance,  perd iendo así  

una imagen y pres t ig io,  s iendo punto  fac t ib le  para una mala publ ic idad.  

 

3.8 FACTORES Y PERSPECTIVA  QUE EL CLIENTE UTILIZA PARA 

EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO 

 
 
3.8.1   PERSPECTIVA DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO 

 

La base fundamenta l  de toda empresa,  se enfoca en cuatros 

perspect ivas que son:  f inanc iera,  del  c l iente ,  de aprendizaje y  

crec imiento y de proceso in terno3 7 ;  las  cua les se encargarán de que la  

organización tenga camino a l  éx i to ,  ya que cada una de e l las  hace que 

la  v is ión de compet i t i v idad,  crec imiento y desarro l lo  se l leve a  cabo 

conforme los  recursos humanos,  f inanc ieros y mater ia les  que tenga cada 

organización.  

 

La perspect iva que se abordará será la  de l  c l iente ,  deb ido a que 

este es quien eva lúa la  ca l idad de serv ic io  y de a lguna forma es también 

e l  ac tor  pr inc ipa l  dentro  de la  empresa,  porque en base a la  pre ferenc ia,  

                                                 
37 R o b e r t  S .  K a p l a n ,  E l  C u a d r o  d e  M a n d o  I n t e g r a l ,   p . 1 8 0  
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descontento o  recomendación,  hará que las empresas crezcan o queden 

fuera  del  mercado.  

En la  perspect iva de l  c l iente  se ident i f i can los  segmentos de 

c l iente  y de mercado,  representando ser  las fuentes que proporc ionan e l  

componente de ingresos de los  objet ivos f inanc ieros;  pero a  su vez e l  

objet ivo pr inc ipa l  será sat is facer  las  neces idades y expectat ivas que se 

requieran de l  producto o  serv ic io .  

 

Esta  perspect iva permi te  que las  organizac iones equiparen sus 

ind icadores c lave como son:  

�  C l ientes 

�  Sat is facc ión 

�  F idel idad 

�  Retenc ión 

�  Adquis ic ión 

�  Rentab i l idad 

 

Estos aspectos es con la  f ina l idad de poder emplear  la  estra tegia 

apropiada cubr iendo y cumpl iendo con los  ob je t ivos establec idos por  las  

empresas y así  lograr  la  v is ión que se desea ya sea de crec imiento o  

expansión.  

 

Dentro de la  segmentación de mercado se formulará la  estra tegia 

adecuada,  enfocándola  a  las preferenc ias o quejas en cuanto a :  prec io ,  

ca l idad,  func ionabi l idad,  imagen,  prest ig io ,  re lac iones y serv ic io3 8 ;  es to  

t iene como f ina l idad poder aprec iar  la  percepción que t iene e l  c l iente  

sobre los  serv ic ios  de la  empresa.  

 

Ex is ten o tros fac tores importan tes que toda empresa debe 

cons iderar  como son:  La re lac ión con los  c l ientes,  la  imagen y e l  

prest ig io ;  la  pr imera se ref iere  a la  ent rega de l  producto y/o  serv ic io ,  su 

prec io  y  su cal idad,  observándose que e l  c l iente desea un producto 

f iab le  de ba jo  costo  o  un serv ic io  e f icaz y exce lente capaz de ofrecer  

                                                 
38 P h i l i p  K o t l e r ,  M e r c a d o t e c n i a ,  p . 5 0  



  60

atenc ión adecuada y ser  ún icos en cuánto a  ac t i tud  de serv ic io.  La 

segunda ref le jará  los  fac tores in tangib les,  que atraen a l  c l iente hac ia  las 

empresas,  ya sea por  medio  de anunc ios o la  ca l idad misma del  

producto o  serv ic io,  generando con e l lo  la  lea l tad del  c l iente .  

 

Las preferenc ias de los  c l ientes son connotación de poder  de la 

imagen y la  reputac ión que como empresa se observa en e l  mercado,  

s i tuac iones que def inen a una empresa de forma proact iva para sus 

c l ientes.  Así  que la  base para que se logre sat is facer  a  un c l iente  

también dependerá de l  t iempo, e l  cual  es un arma compet i t iva ,   donde 

se debe ser  capaz de responder  de manera rápida y f iab le  a  la  sol ic i tud 

o  sugerenc ia  de l  c l iente ,  s i  es ta  se a t iende de manera adecuada se 

vo lverá una habi l idad para obtener  y re tener c l ientes,  con e l  propósi to  

de poder  sat is facer  sus expectat ivas.  

 

Otro  punto impor tante  que se da en esta  perspect iva es e l  prec io 

del  producto o serv ic io ,  ya que es una fuer te  in f luenc ia  sobre la  dec is ión 

de adqui r i r  o  no e l  producto o serv ic io.  Aspecto que se debe de cu idar 

porque este puede hacer  que los  c l ientes busquen en la  competenc ia ,  lo  

que esperaba de su proveedor ;  por  lo  tanto e l  prec io  es un factor  fuer te  

dentro  de  las  empresas.  

 

S in  embargo,  la  capac idad de ofrecer  enfoques innovadores como 

empresa,  la  vo lverá más rentables y compet i t i va.  Así  que para lograr  

esa rentab i l idad y compet i t i v idad toda empresa debe tener  su 

or ientac ión hac ia e l  c l iente,  “Lo que debe de contar  no es lo  que p iense 

la  empresa,  s ino no lo  que p iensa e l  c l iente” 3 9 ,  a l  poner la  deb ida 

atenc ión en este  factor  tan impor tante  como lo  es e l  c l iente  se comienza 

a establecer  la  estra tegia  adecuada donde la  empresa no solo 

encontrará c l ientes,  también puede crear los 4 0 ;  y  para poder  lograr  este  

aspecto se debe preguntar  a l  c l iente :  

                                                 
39 P e d r o  L a r r e a ,  C a l i d a d  d e  s e r v i c i o  d e l  m a r k e t i n g  a  l a  e s t r a t e g i a ,  p . 1 4 2  
40 P e d r o  L a r r e a ,  C a l i d a d  d e  s e r v i c i o  d e l  m a r k e t i n g  a  l a  e s t r a t e g i a ,  p . 1 4 5  
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¿Qué es lo  que desea?,  ¿Qué expectat ivas de serv ic io  t ienen?,  

¿Cómo s i túan esta  percepc ión en re lac ión con la  percepc ión que t ienen 

de nuestros compet idores?.  

Las preguntas anter iores se basarán a la  real idad que perc iba e l  

c l iente  sobre e l  serv ic io ,  ya que e l  c l iente sabe lo  que desea o lo  que 

espera de ese serv ic io.  

 

Frente  a  esta  pos ic ión,  la  teor ía  de la  ca l idad de serv ic io sost iene:  

�  Que en e l  in ter ior  de cada c l iente  surgen determinadas 

expectat ivas respecto a l  n ive l  de serv ic io  esperado.  

�  Que en e l  p lano de la  conciencia d i rec ta,  se produzca un     

ju ic io  de cal idad de serv ic io,  cada vez que e l  c l iente rec ibe un 

producto.  

�  Que es te  ju ic io  de ca l idad puede ser  rac iona l izado.  

 

Para poder  conocer  e l  t ipo de serv ic io que desean los  c l ientes,  es 

impor tan te  tener  en cuenta a lgunos de los  aspectos antes mencionados,  

así  que la  ún ica forma de poder  conocer los  es:  Escuchar  y escuchar  a 

los  c l ientes y a las  personas que están hac iendo este  t raba jo,  s iendo 

esta la  mejor  arma y herramienta para que se logre e l  objet ivo deseado.  

 

Para a lgunos autores como Takecuchi  “E l  c l iente  es e l  juez 

supremo en mater ia  de cal idad” 4 0 .  Robert  M.  “No ex is te  ninguna duda de 

que e l  c l iente  es qu ién mejor  conoce los  n ive les de serv ic io  y ca l idad 

que desea.4 1 ”  

 

Como consecuenc ia de escuchar  a  los c l ientes,  ha hecho que en 

a lgunas empresas,  cambien la  act i tud pas iva y react iva,  por  una más 

d inámica donde se encargarán de pedi r  a  los  c l ientes que mani f ies ten 

s iempre sus quejas a  t ravés de paneles de c l ientes,  métodos de 

comunicac ión posta l ,  y  de te le fonía ,  s imulac ión de operac iones a cargo 

                                                 
40 P e d r o  L a r r e a ,  C a l i d a d  d e  s e r v i c i o  d e l  m a r k e t i n g  a  l a  e s t r a t e g i a ,  p . 1 4 3  
 
41 P e d r o  L a r r e a ,  C a l i d a d  d e  s e r v i c i o  d e l  m a r k e t i n g  a  l a  e s t r a t e g i a ,  p . 1 4 3  
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de pseudo c l ientes,  en trev is tas o  a lgún otro  mecanismo de 

comunicac ión.  

 

La cal idad de serv ic io,  desde la  ópt ica de las  percepc iones de los  

c l ientes,  puede ser  def in ida como: “La ampl i tud de la  d i ferenc ia  que 

ex is ta  entre  las  expectat ivas o deseos de los  c l ientes y sus 

percepc iones” 4 2 .  

Para que los  c l ientes mantengan su preferenc ia  por  la  empresa se 

verá in f lu ido por  c ier tas  expectat ivas:  

 

�  Lo que los  usuar ios  escuchan de los  otros usuar ios (  denominada 

comunicac ión boca-oído)  s iendo este  e l  fac tor  más impor tante  dentro  

de las  expectat ivas.  

�  Necesidades  personales que los  c l ientes puedan tener ,  

condic ionando así  sus in tereses.  

�  Exper iencias que se han manten ido con e l  uso  de un serv ic io .  

�  Comunicac ión externa de los  proveedores de l  serv ic io,  juega un 

papel  c lave en la  conformación de las  perspect ivas de l  c l iente,  dentro  

de comunicac ión externa,   se  basa en una var iedad de mensajes 

d i rectos e  ind i rectos,  que emi ten  las  empresas de serv ic io d i r ig ido a 

los  c l ientes.  

 

En base a esas expectat ivas o preferenc ias se puede l legar  a  un 

so lo  f in  buscar  la  mejor  manera de sat is facer  a l  c l iente  a t ravés de la  

f iab i l idad,  capac idad de respuesta,  pro fes ional ismo, cor tesía ,  segur idad,  

comunicac ión y comprens ión de l  c l iente .  Por  lo  tan to  e l  c l iente  será e l  

único que hará que una empresa se mantenga v igente en un mercado 

compet i t i vo,  donde las act i tudes y apt i tudes que vea en e l  personal  hará 

que e l  usuar io  de l  serv ic io le  sea f ie l  a  la  organizac ión;  además de que 

la  empresa es benef ic iada y le  permi te  crecer ,  es  por  eso que no debe 

descu idar  sus pr inc ipa les fuentes como son e l  C l iente y su personal ,  e l  

cual  ayuda a  mantener  la  postura  de  cualqu ier  organizac ión.  

 

                                                 
42 Va la r i e  A .  Ze i t haml   L e o n a r d ,  C a l i d a d  d e  S e r v i c i o ,  p . 2 1  
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3.8.2   FACTORES QUE EL CLIENTE UTILIZA PARA EVALUAR  LA 

CALIDAD DE SERVICIO 

Como ya se ha comentado anter iormente e l  C l iente  es  la  pr ior idad 

pr inc ipa l  en cua lqu ier  empresa y es también e l  que evalúa de a lgún 

modo a e l  serv ic io rec ib ido por  la  organizac ión,  por  medio  de fac tores 

que e l  observa o perc iba.  Según Ide l fonso Grande Esteban 4 3 ,  los  

c l ientes cal i f i can la  ca l idad de serv ic io por  medio de los s iguientes 

componentes:  

•  Conf iabi l idad.  

La capac idad de ofrecer  e l  serv ic io de manera segura,  exacta  y 

cons is tente .  La conf iab i l idad s igni f ica  real izar  b ien e l  serv ic io  desde la  

pr imera vez.  Los consumidores pueden preguntarse s i  sus proveedores 

son conf iab les,  por  e jemplo;  s i  la  fac tura de l  te léfono,  gas o  la  

e lec tr ic idad re f le ja f ie lmente  los  consumos efectuados.  

•  Acces ib i l idad.  

Las empresas de serv ic ios espec ia lmente deben fac i l i ta r  que los  

c l ientes contacten con e l las y  puedan rec ib i r  un serv ic io ráp ido.  Un 

negoc io que responde a las l lamadas por  te lé fono de los c l ientes,  por  

e jemplo,  cumple es ta  expectat iva.  

•  Respuesta.  

Se ent iende por  ta l  la  d isposic ión a tender y dar  un serv ic io  ráp ido.  

Los consumidores cada vez somos más ex igentes en éste  sent ido.  

Queremos que se nos a t ienda s in tener  que esperar .  Los e jemplos de 

respuesta inc luyen devolver  ráp idamente las  l lamadas a l  c l iente  o serv i r  

un a lmuerzo rápido a  qu ien t iene pr isa.  

•  Segur idad.  

                                                 
43 www. l a  ad mi n i s t ra c i ón ,  l a  c a l i d a d ,  l a  c a l i d a d  d e  se rv i c i o . co m  
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Los consumidores deben perc ib i r  que los  serv ic ios que se le  

prestan carecen de r iesgos,  que no ex is ten pe l igros n i  dudas sobre la  

bondad de las  prestac iones;  por  e jemplo,  un c l iente no deber ía  dudar  de 

lo  acer tado de la  reparac ión de su automóvi l .  

•  Empat ía .  

Quiere dec i r  ponerse en la  s i tuac ión del  c l iente ,  en su lugar  para 

saber  como se s iente .  Es ocupar  e l  lugar  de l  c l iente en cuanto a t iempo 

e l  cua l  es val ioso para é l ,  en  cuanto a  conocer  a fondo sus neces idades 

personales.  

•  Tangib les.  

Las ins ta lac iones f ís icas y e l  equ ipo de la  organizac ión deben ser 

lo  mejor  pos ib le y l impio,  as í  como los  empleados,  estar  b ien 

presentados,  de acuerdo a las  posibi l idades de cada organizac ión y de 

su gente.  

Estos puntos son los  cr i ter ios generales que v isua l iza el  c l iente  y 

que in f luyen para que estos juzguen s i  e l  serv ic io ha s ido bueno o no;  

son los  que cubr i rán de a lgún modo sus expectat ivas y lograrán 

sat is facer  su necesidad,  por  e l  contrar io  s ino cubre sus expectat iva o no 

lo  perc ibe agradable o  bueno e l  c l iente  se a le ja buscando otra  

organización que sat is faga sus perspect ivas.  

Cons iderando que e l  c l iente es  quien hace que una empresa 

crezca o decaiga en e l  mercado,   la  organización t iene que tomar las 

medidas per t inentes para que s iga f ie l  a  la  empresa y no  vaya en busca 

de la  competenc ia ,  para l levar  a  cabo esto  t iene que implementar  las 

estra tegias adecuadas que la  l levarán a l  éx i to .  
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CAPITULO IV:  NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN 

 

 

4.1 ANTECEDENTES DE LAS NORMAS DE CALIDAD 

 

EL Ins t i tu to Mexicano de Normas de Cer t i f icac ión ,  A.  C.  ( IMNC-

1996),  En su Conferenc ia,  “La normal izac ión en México ISO 9000 NMX-

CC” señalo t res  e tapas:  

 

ANTES DE LA REVOLUCIÓN INDUSTRIAL 

 

Esta  pr imera e tapa se in ic ia  cuando e l  hombre comienza a 

produc i r  b ienes y t ra ta  de encontrar  los  medios para aumentar  su 

e f ic ienc ia,  organizac ional  y product iva.  Desde aquí se presenta una 

inc ip iente invest igac ión de mater ia les  y métodos de t raba jo ,  entre  o tros.  

Establec iéndose reg las que se t rasmi t ían de padres a  h i jos.  Estas no 

eran más que normas.  

 

DESPUÉS DE LA REVOLUCIÓN INDUSTRIAL 

 

Puede def in i rse como la  sust i tuc ión progres iva de la  fuerza 

humana y de las  herramientas manuales por  las  maquinas.  La invenc ión 

de máquinas cada vez mas compl icadas,  produce un aumento en e l  

número de p iezas que es posib le fabr icar .  Es te  aumento en la  capac idad 

de producc ión,  fue e l  fac tor  determinante para e l  desarro l lo de la 

normal izac ión.  La normal izac ión va a promover  e l  empleo de e lementos 

bás icos,  comunes e in tercambiab les,  a f in  de d isminui r  la  inmensa 

var iedad de p iezas fabr icadas en d is t in tos ámbi tos y regiones.  Y s i  b ien 

en sus pr inc ip ios  la  normal izac ión es consecuenc ia de la  

industr ia l izac ión,  es tá  en poco t iempo, se vuelve un fac tor  de desarro l lo 

técnico económico.   
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DESPUÉS DE LA SEGUNDA GUERRA MUNDIAL 

 

En esta e tapa no se puede vender n i  comprar  s i  no se determina 

qué cant idad se compra y se vende;  y  esto es imposib le  s i  cada c l iente  

t iene una un idad de medida d i ferente ,  que en muchos casos,  t iene e l  

mismo nombre pero d is t in to  fac tor  de  equivalenc ia .  Promovida por  esta 

neces idad de crecer ,  se desarro l la  la  Metro logía (Ciencia  de las 

Medic iones) .   

 

La compra-venta de productos t iene ya un sent ido  rea l  de 

neces idad,  y por  lo  tanto  de progreso,  s i  se determina qué ca l idad se 

compra y cuá les son las  neces idades de esta cal idad,  debemos pensar 

que la  normal izac ión y su consecuenc ia  lóg ica son:  e l  Contro l  de la  

Cal idad.   

 

Así  fue  como surg ieron los  pr imeros proyectos de normas 

industr ia les ,  proyectos que se v ieron re forzados desde e l  punto de v is ta  

legal  con la  expedic ión de la  Ley de Normas Indust r ia les  (31 de 

d ic iembre de 1945) .  Es ta Ley sentó las  bases para e l  es tablec imiento de  

los  contactos necesar ios con los  organismos in ternac ionales de 

normal izac ión y fue publ icada e l  11 de febrero de 1946 en e l  D iar io 

Of ic ia l  de la  Federac ión.  En d ic iembre de 1958,  un Decreto  Pres idenc ia l  

t ransformó a la  ant igua Secretar ía de Economía en la  actual  Secretar ía  

de Indust r ia  y Comerc io .  (DGN, Manual  “Or igen,  Es truc tura y Func iones 

de la  D i recc ión General  de Normas”) .  

 

En 1989,  se const i tuye en México el  Comité  Técnico Nac ional  de 

Normal izac ión de Sis temas de Cal idad (COTENNSISCAL),  para la  

e laborac ión de Normas Nacionales.  En 1991,  México adopta las  normas 

ISO 9000 para desarro l lar  sus normas nac ionales ser ie  NMX-CC, sobre 

Sis temas de Cal idad.  ISO ( In ternat iona l  Standard Organizat ion) ,  e l  cua l  

es  un organismo In ternacional ,  con sede en Ginebra Suiza,  que se 

encarga de desarro l lar  y promover  estándares de uso Internac ional .  

(D iv is ión de Educac ión Cont inua de la  Facul tad de Ingenier ía  de la  
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UNAM.,  Conferenc ia Apl icac ión de las  Normas NMX-CC, Basadas en 

Ser ies ISO 9000,  1996) .4 4  

 

4.2    CONCEPTO DE NORMA 

 

E l  Organismo Internac ional  de Normal izac ión,  denominado “ ISO”,  

def ine a  la  normal izac ión como:   

 

“E l  proceso de formular  y ap l icar  reg las con e l  propós i to de rea l izar  

en orden una act iv idad especí f ica para e l  benef ic io y con la  obtenc ión de 

una economía de con junto ópt imo teniendo en cuenta las  caracter ís t icas 

func ionales y los  requ is i tos  de segur idad.  Se basa en los  resul tados 

consol idados de la  c iencia,  la  técnica y la  exper ienc ia.  Determina no 

so lamente la  base para e l  presente,  s ino también para e l  desarro l lo  

fu turo  y debe mantener  su paso acorde con e l  p rogreso.  

 

La Norma como e l  documento establec ido por  consenso y aprobado 

por  un organismo reconoc ido,  que proporc iona para uso común y  

repet ido,  reg las d i rectr ices o  caracter ís t icas para c ier tas  act iv idades o 

sus resul tados,  con e l  f in  de conseguir  un grado ópt imo en un contexto  

dado.  

 

Una norma debe ser  un documento que contenga espec i f icac iones 

técnicas,  acces ib les a l  públ ico,  que haya s ido e laborada basando su 

formulac ión con e l  apoyo y consenso de los  sectores c laves que 

in terv ienen en esta  act iv idad y que son fabr icantes,  consumidores, 

organismos de invest igac ión c ient í f i ca  y tecnológica y asoc iac iones 

profes ionales.” 4 5  

 

 

 

 

                                                 
44 ww w. uv . mx / i i e sc a / r e v i s t a 20 0 1 - 1 / no r ma s . h t m  
45 Org a n i s m o  i n t e rna c i o n a l  de  N o r ma l i z ac ió n .  ( d en o mi na d o  I SO )  



  68

4.3  CERTIFICACIÓN 

 

Tener  ins ta lado un s is tema para e l  manejo  de la  ca l idad s ign i f icará  

admin is t rac ión y contro les mejores,  también debería reduc i r  desperdic ios 

y t iempos muer tos,  mejorar  las re lac iones con e l  c l iente  y e levar  

u t i l idades,  s in embargo esto  no es suf ic iente  (a l  menos para la  

Comunidad Europea CE),  s i  no se esta  cer t i f icado por  una agenc ia 

cer t i f icadora independiente y au tor izada por  e l  Gobierno y los  

organismos competentes,   y  reconoc ida por  la  CE. 

 

Puede dec i rse que la  Cer t i f icac ión es una consecuenc ia natura l  de  

la  normal izac ión y t iene por  objeto ,  “Permi t i r  e l  l ib re acceso a los 

productos,  en los  mercados cubier tos por  la  armonizac ión,  con e l  ob je to  

de que no se requiera la  repet ic ión de pruebas en los  pa íses dest ino” .  

 

CONCEPTO 

 

En e l  ar t icu ló  tercero f racc ión I I I  de la  Ley Federa l  sobre 

Metro logía  y Normal izac ión.  Se def ine  como cer t i f icac ión  a l  

procedimiento  por  e l  cual  se asegura,  que un producto,  proceso,  

s is tema o serv ic io  se a justa a  las  normas o l ineamientos o  

recomendaciones de organismos dedicados a la  normal izac ión nacionales 

o  in ternac ionales.  

 

4.3.1     S ISTEMAS DE CERTIFICACIÓN 

 

Se ent iende por  s is tema de cer t i f icac ión:  a l  que t iene sus prop ias 

reg las de procedimientos y de adminis t rac ión para l levar  a  cabo la  

cer t i f icac ión de conformidad.   Un s is tema de Cer t i f icac ión t iene los 

s igu ientes e lementos:  

 

1 .  Ent idad Rectora :  Es e l  gob ierno del  país  que genera lmente se 

encuentra  representado por a lguna Secretar ía o  depar tamento de 

comerc io.  (en nuest ro  caso es la  Secre tar ía  de Economía)  
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2.  Ent idad Acred i tadora :  Está es un organismo pr ivado o de l  gobierno 

cuya func ión es acredi tar  a  los  organismos de cer t i f icac ión.  

3 .  Organismo de Cer t i f i cac ión :  genera lmente estos organismos son 

de carácter  pr ivado y se encargan de cer t i f i car  a   las  empresas que lo  

so l ic i ten.  

4 .  Las empresas o usuar ios :  son las  ent idades que sol ic i tan e l  

cer t i f icado o  sel lo  de  ca l idad a l  organismo cer t i f icador .  

 

4.3.2  FORMAS  Y PROCESO DE CERTIFICACIÓN 

 

Exis ten t res  d i ferentes formas de ver i f icac ión o  cer t i f icac ión,  es tas  son:  

 

2 .  Pr imera par te :  auto-audi tor ia  contra  la  ISO 900 :  Consideramos que 

la  auto  audi tor ia  es real izada por personal  de la  empresa,  la  cua l  

nombrará  a un audi tor  l íder  y personal  de apoyo para este ,  que 

independientemente de sus act iv idades,  esta  será par te  de sus 

func iones.  E l  aud i tor  l íder  se encargará de rev isar  y observar  paso a 

paso e l  proceso o p lan de t raba jo .  As imismo es  a qu ien se le  repor tarán 

las  acc iones correct ivas o prevent ivas en re lac ión a l  serv ic io br indado 

por  la  empresa.  El  ob je t ivo de la  auto  audi tor ia  es mantener  la 

estructura,  áreas admin is t rat ivas y act i tud de personal  en per fec tas 

condic iones dándole  una imagen a la  organizac ión y así  poder aprobar 

la  audi tor ia  real izada por  la  ISO con la  f ina l idad de obtener  e l  

cer t i f icado.  

 

3 .  Segunda par te :  el  c l iente  hace audi tor ia  a su proveedor  

(eva luac ión de l  vendedor  o  proveedor) .  La audi tor ia  que hace e l  c l iente  

a  la  compañía,  es  a  base de sugerencias y quejas que este mani f ies ta,  

en re lac ión a l  serv ic io  rec ib ido.  Es tos comentar ios los  puede real izar  a  

t ravés de cuest ionar ios ,  encuestas,  panel  para c l ientes,  como son e l  

correo e lectrón ico de la  empresa,  e l  admin is t rador o  d i rec tor  genera l  de 

la  misma.   También puede exis t i r  un área de serv ic io a l  c l iente  en donde 

se rec iben personalmente  estos comentar ios .  
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4.  Tercera par te :  una agenc ia  normat iva,  o cer t i f i cadora nac ional  o 

in ternac ional ,  ca l i f icada como audi tor .  En este  caso la  organizac ión ya  

le  esta  sol ic i tando a los  organismos mencionados la cer t i f icac ión,  con e l  

objet ivo de obtener  su cer t i f icado.  

 

        PROCESO DE CERTIFICACIÓN 

 

El  proceso de Cert i f icac ión cons is te en env iar  pr imero por  correo o 

entregar  un manual  de cal idad completo a  la  agenc ia cer t i f icadora 

correspondiente.  Cuando está lo  haya inspecc ionado, y este  sat is fecha 

con é l ,  responderá con la  l is ta  de documentos necesar ios  para la  

cer t i f icac ión,  después de que esta  documentac ión haya s ido completada 

y env iada con los  honorar ios  correspondientes,  los  inspectores 

programarán una audi tor ia  en sus ins ta lac iones y su s is tema de ca l idad.  

 

Después de todo lo  anter ior  deduc imos que e l  concepto de 

cer t i f icac ión es e l  s igu iente :   

 

Es e l  reconoc imiento (a t ravés de un sel lo  estampado en los 

manuales de procedimientos y ca l idad )que hace los  organismos 

correspondientes de la  ca l idad de los productos y/o serv ic ios  o torgados 

por  una empresa o una ins t i tuc ión publ ica.  

 

4.4  IMPORTANCIA ACTUAL DE LA CERTIFICACIÓN 

 

No cabe duda que en la  ac tual idad este  tema t iene  una re levante 

impor tanc ia  y parec iera ser  que esta  de moda,  s in  embargo va más a l lá  

de la  moda, es más t rascendente su impor tanc ia  sobre todo en nuestro 

país .  Ya que México es hoy e l  país  con la  más extensa red de t ra tados 

de l ib re  comerc io (TLC) en e l  mundo. México cuenta en la  actua l idad  con 

una red de 11 TLC con 32 países en t res  cont inentes lo  cual  representa  

una opor tun idad ún ica para invers ion is tas y hombres de negoc ios,  a l  

tener  acceso preferenc ia l  a  un mercado potenc ia l  de más de 800 mi l lones 

de personas.  
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Fechas  de  pub l i cac ión  y  en t rad a  en  v i go r  de  los  t r a tados  de  l i b r e  comer c io  susc r i t os  

po r  Méx i co ,  pub l i cados  en  e l  D i a r i o  O f i c i a l  de  l a  Federac ión .  (D .  O ,  F . )  

Tr a tado   Países  Publicación D. O. F.  Entrada en vigor  

TLCAN  (América del Norte)  Estados Unidos y Canadá 20 de diciembre de 1993 1 de enero de 1994 

TLC-G3 Colombia y Venezuela  9 de enero de 1995 1 de enero de 1995 

TLC México - Costa Rica  Costa Rica  10 de enero de 1995 1 de enero de 1995 

TLC México - Bolivia  Bolivia 11 de enero de 1995 1 de enero de 1995 

TLC México - Nicaragua  Nicaragua 1 de julio de 1998 1 de julio de 1998 

TLC México - Chile  Chile 28 de julio de 1999 1 de agosto de 1999 

TLCUEM Unión Europea  26 de junio de 2000 1 de julio de 2000 

TLC México - Israel  Israel 28 de junio de 2000 1 de julio de 2000 

TLC México - TN  El Salvador, Guatemala y Honduras  14 de marzo de 2001 15 de marzo de 2001 con El 

Salvador y Guatemala y 1 de 

junio de 2001 con Honduras. 

TLC México - AELC  Islandia, Noruega, Liechtenstein y 

Suiza 

29 de junio de 2001 1 de julio de 2001 

TLC México - Uruguay  Uruguay 14 de julio de 2004 15 de julio de 2004 

 

En este cuadro podemos anal izar  la  impor tanc ia  que impl ica la  

cer t i f icac ión de la  ca l idad,  e l  fenómeno g lobal izador ,  e l  avance 

tecnológ ico,  los  avances c ient í f i cos y médicos,  son a lgunos factores que 

le  dan la  impor tanc ia   a  este  tema. 

  

Para poder entrar  a  este potenc ia l  mercado es menester  cumpl i r  

con c ier tas  normas especí f icas para e l  producto y/o  serv ic io  que se 

comerc ia l iza.  De no se hacer lo  s imple y senc i l lamente las  empresas no 

serán  compet i t i vas y tenderán a  desaparecer  de l  mercado.  

 

Poster iormente anal izaremos la  impor tanc ia de la  cal idad de 

serv ic io  dentro de  este  sector ,  que se había re legado y pasado  a 

segundo p lano,  debido a que la  mayor ía  de las  personas aprec iamos 

más la  ca l idad en los  productos que en los  serv ic ios .  Bueno  esa era la 

impres ión  que se ten ia .  En los ú l t imos años se le  ha dado mayor  

a tenc ión a  este  sector  y han aparec ido nuevas rev istas,  ar t ícu los,  l ib ros 

y has ta  cursos que hablan de é l ,  que día  con día crece y hoy por  hoy,  se 

le   es ta dando mayor  pr ior idad tanto  a l  concepto de cal idad como al  de 
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ca l idad de serv ic io ,  se ha vuel to una caracter ís t ica ob l igator ia  s i  e l  

ob jeto  de las  organizac iones y empresas es comerc ia l izar  productos y 

una venta ja compet i t i va s i  lo  que se comerc ia l iza  es un serv ic io 

respect ivamente.   

 

Los cambios bruscos repent inos y rápidos,  as í  como los  avances 

tecnológ icos,  han reduc ido drást icamente la  brecha geográf ica y cu l tura l  

de la  economía mundia l ,  s in  dejar  de mencionar  desde luego los 

avances c ient í f icos y médicos que t ienen una func ión fundamenta l  

dentro de l  sector  económico,  as imismo e l  fenómeno g lobal izador,  y e l  

bombardeo de in formación que rec ib imos d iar iamente a t ravés de la  red 

mundia l  de In ternet  han incrementado la  competenc ia empresar ia l ,  

organizacional ,  pro fes iona l  y  personal  en nuestro  país .  Ahora no solo 

compet imos in ternamente,  lo  hacemos mundia lmente y por  lo  tanto  es 

menester  estar  preparados para enf rentar  es ta  s i tuac ión la  cual  nos 

obl igada a cer t i f icar ,  nuestros conoc imientos ,  e l  saber  hacer,  nuestro  

o f ic io ,  las  capac idades profes ionales.  

 

Una de las  estra tegias que han surg ido dentro  de las 

organizaciones,  para poder  l ibrar  es tos re tos ha s ido formar  a l ianzas 

estra tégicas con empresas extran jeras a  las  cua les se s i rve como: 

proveedores,  d is t r ibu idores y  soc ios tecnológicos.  Para hacer  esto  

todas las  empresas mexicanas y de  todo e l  mundo deben cumpl i r  con 

c ier tas  caracter ís t icas que les  permi tan c las i f i carse,  como empresas que 

cumplen con las normas a n ive l  mundia l  y es tán preparadas y 

capac i tadas para cumpl i r  con sus objet ivos con la  mejor  y mas a l ta  

ca l idad.  
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4.4 .1          VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA CERTIFIC ACIÓN 4 6  

 

    VENTAJAS 

�  Genera una venta ja  compet i t i va  (asegurando la  ca l idad de  serv ic io)  

�  Reducción de costos operat ivo 

�  D isminuc ión de los  costos de la  no ca l idad 

�  Reducción de rec lamos 

�  Dec is iones en base a  hechos 

�  Aumento  de la  sa t is facc ión de l  c l iente  

�  Como est rateg ia  de market ing  para demostrar  e l  compromiso de la  

empresa con la  ca l idad 

�  D isponib i l idad de ind icadores que fac i l i tan la  comparac ión de su 

pos ic ionamiento con respecto a  o t ras empresas  de l  mercado  

(benchmark ing)  

�  Reducción de l  número y a lcance de las  audi tor ias  rea l izadas por  los  

c l ientes 

�  Acceso a mercados que requieran s is temas de ca l idad cer t i f icados 

�  Mejora la  inducc ión de posic iones de t raba jo  del  personal  nuevo 

�  Mejora la  e f icac ia   g loba l  de la  empresa 

�  Impor tante posic ionamiento  de la  empresa en e l  mercado 

�  Se cons iguen mejoras en un cor to  p lazo y resu l tados v is ib les  

�  Incrementa la  product iv idad y d i r ige la  organizac ión hac ia la  

compet i t i v idad.  

�  Mayor  rentab i l idad.  

�  Mayor  penetrac ión de mercado.  

�  C lara v is ión de lo  que se quiere.  

�  Mejor  admin is t rac ión 

�  Buena re ferenc ia  y  reputac ión  

�  Mejor  de f in ic ión de la  mis ión  

�  Mayor  demanda. 
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DESVENTAJAS 

 

�  Cuando e l  mejoramiento se concentra en un área  espec i f ica  de la  

organización,   se p ierde la  perspect iva de in terdependenc ia   que 

ex is te en t re  todos los  miembros de la  empresa.  

�  Requiere de un cambio en toda la  organizac ión,   ya que para obtener  

e l  éx i to  es necesar io  la  par t ic ipac ión de todos los in tegrantes de la  

organización y de  todos los  n ive les.  

�  Los gerentes en la  pequeña y mediana empresa son muy 

conservadores  y e l  mejoramiento cont inuo se hace un proceso muy 

largo 

�  Hay que hacer  invers iones impor tantes 

�  La cer t i f i cac ión genera cambios en la  organizac ión y por  lo  tanto 

también se genera  la  res is tenc ia  sobre todo en la  PyME.  

�  Una vez cer t i f i cado,  f recuentemente se t iene que aceptar  una 

audi tor ia  externa que cuesta .  

 

4.5  NATURALEZA ÚNICA DE LOS SERVICIOS 4 7  

Antes de entrar  a l  s igu iente tema de este  cap i tu lo  en cua l  

podremos encontrar  e l  concepto de normas ISO 9000 y la  normas 

apl icables a l  sector  serv ic io  nos parece impor tante destacar  la  

natura leza de los serv ic ios ,  las  caracter ís t icas que hacen de estos un 

producto único y espec ia l .  

  

 Ar lyn Custer  Rosander ;   en su l ibro “La búsqueda de la  

ca l idad en los serv ic ios”  nos d ice que  las  caracter ís t icas de la  ca l idad 

de los  serv ic ios  en nada se comparan con las caracter ís t icas de ca l idad 

de un producto.  Y por  n ingún mot ivo se debe hacer  una imi tac ión de un 

p lan de contro l  de ca l idad ap l icado en una fabr ica,  en  v i r tud de que:   

 

•  Los serv ic ios ,  sa lvo en a lgunas excepc iones:  no pueden 

medi rse:  los  serv ic ios  no pueden medi rse de la  misma forma que las 

                                                 
47

 A r l y n  C u s t e r  R o s a n d e r ,  1 9 9 2 ,  “ L a  B ú s q u e d a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s ,  E D .  D í a z  d e  
S a n t o s  p .  2 5  
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prop iedades,  de los  objetos o  productos f ís icos,  esto  se debe a que un 

serv ic io  es a lgo d inámico,  no  está t ico.  Es una func ión no una estructura.  

De cualquier  forma una operac ión de serv ic io puede re lac ionarse con 

medidas.  

 

•  Los serv ic ios  no pueden a lmacenarse:  una vez que se ha 

prestado e l  serv ic io,  ya no ex is te ,  puede repet i rse pero no recobrarse.  

E l  serv ic io es un proceso no un producto.  Lo const i tuyen una ser ie  de 

act iv idades af ines,  normalmente dominadas por  la  conducta humana.  

Los productos están const i tu idos por  componentes que pueden 

ident i f icarse.  

 

•  Los serv ic ios no pueden inspecc ionarse:  los  serv ic ios  pueden 

ser  observables y sacarse conc lus iones de e l lo ,  pero no pueden pasar 

por  una inspección en e l  sent ido l i te ra l  de la  expres ión,  pueden 

inspeccionarse y aprec iarse las  condic iones y los  productos f ís icos 

re lac ionados con los  serv ic ios  prestados por  una compañía en re lac ión 

con c ier tos estándares de cumpl imiento o c ier tos  estándares re fer idos a l  

entorno.  

 

•  La ca l idad no puede determinarse de antemano:   es  dec i r ;  la  

ca l idad de un serv ic io es observable solo a l  f ina l  de la  operac ión de l  

serv ic io ,  antes e l  c l iente no t iene la  pos ib i l idad de saber  s i  quedará 

sat is fecho o s i  e l  serv ic io  será o no sat is factor io ,  excepto en a lgunos 

casos en que se le  haya pres tado e l  mismo serv ic io  con anter ior idad.  

 

•  El  serv ic io  no t iene una v ida:   los  serv ic ios  no t iene un c ic lo de 

v ida,  t ienen durac ión pero  no v ida.   

 

•  Los serv ic ios  t ienen una d imens ión tempora l :  es to es,  un 

serv ic io  puede consis t i r  en una ser ie de act iv idades re lac ionadas con e l  

t iempo, cada uno de sus componentes están su je tos a l  cumpl imiento de 

la  ca l idad.  T ienen un pr inc ip io y  un  f in  en e l  t iempo. 
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•  Los serv ic ios  se prestan t ras una so l ic i tud:  los  serv ic ios se 

prestan de acuerdo con dos t ipos de demandas:  ins tantáneas y  

programadas.  El  pr imer  grupo inc luye:  agua,  gas ,  e lec tr ic idad,  y  

serv ic ios te le fónicos y los  de l  segundo grupo son consul tas  méd icas, 

bancos y t ranspor tes.  

 

•  Los serv ic ios  son más cr í t icos:  en unas indust r ias  que  en o tras:  

es  deci r ;   no t iene la  misma va lorac ión por  par te  de l  c l iente un serv ic io 

médico que un serv ic io mecánico.  Y este  es un e jemplo de cómo una 

compañía de serv ic ios  no solo se d i ferenc ia   de otra ,   s ino de cómo se 

d i ferenc ia  de  una compañía  dedicada a la  fabr icac ión.   

 

•  Los serv ic ios  impl ican más que f iab i l idad en los pr oductos,  

f iab i l idad humana:  La f iab i l idad humana es e l  complemento de l  er ror  

humano, así  e l  problema se reduce a contro lar  corregi r  y preveni r  e l  

error  humano. 

 

•  Son los empleados peor  pagados en una compañía,  los  que 

prestan e l  serv ic io.  La ca l idad de los  serv ic ios  v iene determinada 

completamente por  e l  ind iv iduo que espera a l  c l iente .   

 

•  La cal idad es tanto  ob je t iva como subjet iva:  es  ob je t iva porque 

t iene que ver ,  con las medidas,  con lo  observable,  con hechos mas a l lá  

de los  sent imientos personales,  con  ob je tos mater ia les  externos,  con 

objetos y eventos sobre los  que dos observadores independientes 

pudieran co inc id i r  con apreciac iones sensor ia les ,  es sub je t ivo por  que le  

a fectan las  aprec iac iones de la  mente ,  las  reacc iones del  s is tema 

nerv ioso,  de lo  que se or ig ina entre  e l las .  
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4.6     NORMA ISO 9000 (Def in ic ión)  

 

La norma ISO 9000 surge en la  Comunidad Europea (C E) ,  con e l  

objeto  de garant izar  la  ca l idad de la  mater ia  pr ima, los  procedimientos,  

y  en s i  de l  producto mismo  que esta comunidad adquiera.  Bás icamente 

son normas que garant izan  la  ca l idad de los  productos y se  están 

vo lv iendo ob l igator ias  en e l  caso de la  comerc ia l izac ión de productos y 

una venta ja  compet i t iva  en e l  caso de las  empresas de serv ic ios .  La 

Asoc iac ión Europea de L ibre Comerc io es la  autora y ed i tora  de las 

normas ISO 9000.   

 

Las normas ISO 9000,  Son normas para s is temas de 

aseguramiento de la  ca l idad.  Su ut i l idad rad ica en que es un estándar  

para proporc ionar a  un consumidor,  conf ianza de que un producto o  

serv ic io determinado cumple,  con los requis i tos de ca l idad 

espec i f icados.  Para un comprador ,  e l  hecho de que el  s is tema de 

aseguramiento de la  ca l idad de una compañía ,  cumpla con las  normas 

ISO 9000,  impl ica que esta  adqui r iendo un producto cuya e laborac ión 

s igu ió   un proceso que garant iza la  ca l idad de l  mismo.  Y es 

prec isamente en la  neces idad de s impl i f i car  la  labor  de compra y venta 

en donde t ienen su or igen estas normas 4 8  

 

¿Qué s igni f ica  y   que inc luye? 

 

“S igni f ica  v i r tua lmente que todo fabr icante ya sea que venda a 

compradores públ icos o  mul t inac ionales,  adopte la  norma y produzca,  

ev idenc ia de que lo  ha hecho" .4 9  Con e l  objeto  de que esta norma as í  

l lamada vo luntar ia ,   se esta  vo lv iendo ob l igator ia  para propós i tos  de 

mercadeo.  “En e l  caso de las   empresas prestadoras de serv ic io ,  la  

adopc ión de la norma se ha conver t ido en venta ja  compet i t i va ,  de 

mercadeo.”  

 

                                                 
48 Pá g .  I n t e r n e t  www. u v . . mx .  / i i e s ca / r e v i s ta 2 0 0 1 -1 / n o rm as . h t m  
49 Ro t h e r y ,  B r i a n ;  I S O 90 00 ;  Pa no ra ma ,  M éx i c o  1 9 9 3 ;  p p .  12  
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Exis ten dos e lementos fundamenta les,  en la  adopc ión de la  ISO 9000:  

 

La aceptac ión y adopc ión de su f i losof ía ,  y su ins ta lac ión como norma,  

que impl ica obtener la  aceptac ión o  cer t i f icac ión de un tercero,  que 

permi ta a  la  compañía demostrar  su s tatus ISO 9000 a compradores y 

prospectos.  

 

En la  segunda observac ión es que la  ISO sat is face un número de 

requer imientos,  corporat ivos y est ratég icos,  s igni f icat ivos,  y  aún 

cr í t icos,   en un cambiante ambiente indust r ia l  y de mercadeo.  Entre  

estos requer imientos se encuentran,  cons iderac iones,  mercadotécn icas,  

aspectos legales,  d i recc ión,  gerenc ia,  product iv idad y las  cambiantes 

re lac iones c l iente proveedor.  

  

Adoptar  la  norma impl ica ta l  vez una re ingenier ía to ta l  de la  

organización.   Empezando por  la  D irecc ión Genera l  o a l ta  gerencia 

quien deberá establecer  su pol í t ica  de ca l idad y bajar la  de forma 

adecuada a cada uno de los miembros de la  organizac ión  y a  par t i r  de 

a l l í ,  deberán modi f icarse desde e l  proceso de hacer  las  compras 

pasando por e l  proceso de fabr icac ión del  producto o serv ic io,  hasta  la  

entrega del  mismo.  Sin  lugar a  dudas es un proceso que podr ía  espantar  

a  muchos,  s in  embargo lo  d i f íc i l  es  empezar ,  poster iormente solo se 

actua l izarán o se modi f icarán a lgunas par tes de lo  que e l  proceso 

impl ica.   

 

Para empezar  con la  adopc ión de la  norma se deben estab lecer   y 

tener  b ien c laros los  s igu ientes puntos  dentro  de la  organizac ión: 5 0  

•  Po l í t icas y compromisos 

•  Compras 

•  Contro l  de l  d iseño y de sus  cambios  

•  Producción 

•  Inspecc iones y pruebas 

•  Audi tor ias  de ca l idad 
                                                 
50 Br i a n  Ro th e ry ,  I SO  900 0 ,   ED .  Pan o ra ma ,  p . 8 9  



  79

•  Cer t i f i cac ión y Regis t ro  

•  So l ic i tud de Regis t ro .  

 

Cabe aclarar  que no se profundizará en los puntos anter iores 

puesto que no es e l  objet ivo de l  presente t rabajo,  s in  embargo se 

esbozará de forma genera l  a  lo  que se re f iere  cada uno de e l los.   

 

Como ya lo  habíamos mencionado la  aceptac ión de la  norma se 

empieza por  la  a l ta  gerenc ia qu ien debe tener c laro las  po l í t i cas y 

compromisos,  ya que de lo  contrar io  no se t rasmi t i rá  de la  forma 

adecuada a los  demás in tegrantes de la  organizac ión.  

 

Pol í t icas y compromisos:    En e l  l ib ro  de Br ian Rothery,  nos d ice 

que la  po l í t i ca de ca l idad no es suf ic iente  dentro de  una organizac ión,  

debe haber  ob je t ivos a t ravés de los  cua les ta l  po l í t ica pueda 

expresarse.  Y esto  s ign i f ica que los  pr imeros en estar  convenc idos con 

la  po l í t ica  de la  ca l idad de la  empresa son la  a l ta  gerenc ia y/o la  

d i recc ión general ,  a  su vez asumir  e l  compromiso con todo lo  que esto 

impl ica.  Y que va desde la  dec larac ión de la  po l í t ica ,  capac i tac ión de l  

personal ,  pasando por  las  compras y todos los  demás puntos ar r iba 

mencionados.  

 

Compras :  Este punto hace re ferenc ia a  las  espec i f icac iones que 

debe cubr i r  un proveedor  de la  organizac ión.  Y preferentemente manejar  

una l is ta  de los  proveedores ca l i f icados para dar  e l  serv ic io,  en caso de 

que e l  proveedor actual  no cumpla con d ichas espec i f icac iones.  

 

Contro l  de l  d iseño y de sus  cambios:  El  contro l  de l  d iseño,  t iene 

como ob je t ivo pr inc ipa l  asegurar  que e l  d iseño del  producto o  serv ic io 

de cómo resu l tado que durante la   fabr icac ión y entrega a l  c l iente  se 

cumpla con los  requer imientos espec i f icados durante la  fase de l  d iseño.   

 

Producc ión:  Este  apartado hace re ferenc ia  a que durante la  

producc ión de un producto o  la  prestac ión de un serv ic io,  no  debe haber 
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errores,  cero error .  En este  proceso,  ese es e l  objet ivo de la  ISO 9000 y 

de todas las  organizac iones que la  han adoptado,  no so lo  se t ra ta  de 

min imizar  la  mala ca l idad de esforzarse d ía con día para tener  menos 

margen de er ror ,  de productos devuel tos ,  se t rata de no tener  error  y de  

no tener  productos devuel tos .  

 

Inspecc iones y pruebas:   Las act iv idades de inspecc iones y 

pruebas,  son también fundamentales para la  norma. S in  embargo la  

f i losof ía  que se apl ica,  no es hacer  pruebas para encontrar  mater ia l  

rechazable ,  s ino,  lograr  que e l  producto sa lga correcto desde la  pr imera 

vez y de  u t i l izar  inspecc iones y pruebas para asegurarse  de que se 

mant iene correcto.  E l  pr inc ip io  fundamenta l  de este concepto es 

preveni r  er rores,  no detectar los .   

 

Audi tor ias de ca l idad:  Se recomiendan audi to r ias  in ternas (antes 

de la  audi tor ia  externa)  de manera p lani f icada y formal .   E l  propós i to de 

las  audi tor ias  también puede inc lu i r  la  eva luac ión de los  proveedores .  

La norma aconseja  que cada organización debe desarro l lar  sus prop ios y 

especí f icos procedimientos ,  para implementar  los  l ineamientos,  s in  

embargo la  audi tor ia  deberá l levarse a  cabo por  a lguien que no tenga 

responsabi l idad d i recta  sobre las  áreas audi tadas.  

 

Cer t i f icac ión y reg is t ro:  Es la  estandar izac ión de los  métodos de 

prueba y cer t i f icac ión.  En esta  par te  la  empresa ya deberá estará 

preparada y capac i tada para cer t i f icar  sus procesos,  así  como sus 

productos,  ante  la  CE y en general  de su competenc ia .  

 

Sol ic i tud  de Regis t ro :  Exis ten dos formas d is t in tas de ap l icar  la  

ISO 9000.  puede adoptarse como un asunto  vo luntar io  y guardar  la  

in formación para uno mismo o se puede adoptar  y  luego ap l icar  para la  

cer t i f icac ión (conoc ida como reg is t ro) .  
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4.6.1  ISO 9004 PARTE 2  LA NORMA APLICABLE AL SECTO R 

SERVICIOS 

 

La ISO 9004 par te  2  “Gest ión de cal idad y e lementos de l  s is tema 

de ca l idad-guía serv ic ios”  

 

Su nombre más fami l ia r  es  “Norma de serv ic ios  ISO 9000 su 

equiva lenc ia con la  norma mexicana es NMX-CC-3.  Esta  es la  norma que 

se ap l ica a l  sector  serv ic ios  y es un val iente  in tento  por  ca l i f i car  lo  que 

antes estaba considerado como un tema cual i ta t ivo .  “ la  ca l idad de l  

Serv ic io”  

 

S in  embargo la  ca l idad de serv ic io  es real ,  observable,  

ident i f icable y mejorab le  y no ha de ser  equ iparada con la  ca l idad de los 

productos.5 1  

 

Para poder  entender esta  a f i rmación será necesar io  entender   la  

natura leza ún ica de los serv ic ios  y a  par t i r  de ahí  se pueden estab lecer 

s is temas adecuados que puedan evaluar  la  ca l idad de los  serv ic ios .  

 

4 .6 .2  DONDE SE APLICA LA NORMA ISO 9004 PARTE 2  

 

La norma de ap l ica a  cada operación del  serv ic io ,  pero e l  anexo A 

(de la  ISO 9004-2)  en  l i s ta  lo  s igu iente:  

 

Es apl icable en :  

•  Hosp i ta les  

•  Comun icac iones 

•  Sa lud  manten imien to  

•  Ut i l idades 

•  Comerc io  en  genera l  

•  Serv ic ios  f inanc ie ros  

•  Pro fes iona les ,  admin is t ra t ivos   

•  De  consu l ta r ía  

•  Serv ic ios  técn icos  

•  Compras 

 

 
                                                 
51 Ros an de r ,  A .  C . ;  L a  bú s q ue da  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  Se rv i c i o s ;  D i a z  de  Sa n t o s ;  Es p a ñ a  ,  199 2 ,  
p p .  6  
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La ca l idad en los  serv ic ios  cons idera dos aspectos impor tantes:   

 

•  Por  un lado e l  serv ic io  t iene caracter ís t icas observables por  e l  

c l iente  y que están sujetas  a  su evaluac ión.  

•  Por  e l  o t ro  ex is ten procesos a t ravés de los cua les se entrega e l  

serv ic io  al  usuar io,  pero que puede ser  inv is ib le  o no v is to  por  e l  c l iente .  

(caracter ís t icas cual i ta t ivas) .  

 

Ambos puntos deberán estar  c laramente def in idos y contro lados 

por  e l  s is tema. (de ca l idad ap l icab le) .  Es deci r ,  la  ca l idad de los 

serv ic ios,  abarca c ier tas caracter ís t icas como pos ib les requis i tos  que 

pueden ser  espec i f icados.  

 

Las caracter ís t icas obsérva les:  que se mencionan en e l  pr imer  

punto son;  las  ins ta lac iones ( inc luyendo capac idad, personal  y  

mater ia les) ,  t iempo de espera,  proceso y en trega,  h ig iene segur idad,  

conf iab i l idad,  entre  o tros.   

 

Las caracter ís t icas cua l i ta t ivas:  Son t iempo de respuesta,  

acces ib i l idad,  cor tesía ,  comodidad,  estét ica,  competenc ia ,  dependencia 

de o tros depar tamentos o  áreas de apoyo,  prec is ión complex ión,  

c red ib i l idad,  comunicac ión efect iva 5 2  (se pueden agregar  otras más)  

como empat ía ,  ca l idez,  d isponib i l idad entre  o tras.  

 

Br ian Rothery,  en su l ibro  ISO 9000,  d ice que contro lar  la  ca l idad 

de serv ic io como de su entrega,  s i  es  pos ib le ,  s i  se puede contro lar  e l  

proceso que entrega e l  serv ic io  y  para  contro lar  es te  proceso es 

necesar io la  implantac ión de un s is tema de ca l idad de serv ic io cuyo 

objet ivo por  su puesto es lograr  la  sat is facc ión del   c l iente,  es ta  

sat is facc ión debe ser  cons is tente  o  congruente con las  normas 

profes ionales,  y  o tros  mejoramientos  cont inuos de l  serv ic io  

                                                 
52 Rot he ry ,  B r i a n ;  I SO 90 0  2 d a  ED ;  Pa n o ra m a Mé x i c o  1 99 3  pp .    
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cons iderando los  requis i tos de la  sociedad,  e l  ambiente y la  e f ic iencia 

en br indar  e l  serv ic io.  

Como podemos ver  las  caracter ís t icas de los serv ic ios son muy 

d i ferentes a  las caracter ís t icas de los  productos y por  su natura leza tan 

espec ia l ,  hasta  hace poco se cons ideraba  d i f íc i l  medi r  la  ca l idad de los 

serv ic ios,  o a l  menos no se le  daba la  importanc ia  que actua lmente t iene 

además de que no se tenían los  ind icadores o  puntos c lave para 

medi r la ,  s in  en embargo a t ravés de una encuesta ap l icada en Estados 

Unidos,  rea l izada por  la  Asoc iac ión Amer icana para e l  cont ro l  de la  

ca l idad,  (Encuesta Gal lup 5 3 , )  anal izada por  A.  C.  Rosander ,  e  su l ib ro  

“La búsqueda de la  ca l idad en los  serv ic ios”  no so lo  ver i f i ca lo  que 

muchos p iensan de la  ca l idad,  s ino que c lar i f ica  a lgunos aspectos y 

sobre todo ar ro ja  los  ind icadores c lave para medi r la .  

 

Antes de anal izar  los  resu l tados,  queremos ac larar  que hacemos 

referenc ia a  la  encuesta por  que a t ravés de e l la  se min imizó la  creenc ia  

o  fa lac ia  de que la  ca l idad de los  serv ic ios  es in tangib le,  a l  cont rar io ,  

puede ser  más objet iva que la  ca l idad de los  productos por  que hay un 

contacto  d i rec to con e l  c l iente  y esté  perc ibe c laramente cuando es b ien 

o  mal  atendido.  (ve y s iente  la  a tenc ión) .   Con estos resul tados también 

se conf i rma la a f i rmación hecha por  A.  C.  Rosander con respecto a la  

ca l idad de los  serv ic ios .  “Es  rea l ,  observable,  ident i f icab le  y  mejorab le”  

 

En la  ca l idad de serv ic io  también van impl íc i tos  e l  d iseño,  los 

procesos,  y las  mater ias  pr imas que también deben ser  de cal idad,  s in 

embargo no s i rve de nada que estos sean de muy buena ca l idad y que 

cumplan per fectamente con espec i f icac iones del  c l iente  s i  a l  entregar lo 

no  se t iene e l  t ra to  adecuado.  Esto  por  su puesto en muchos casos 

des i lusiona a l  c l iente.  

 

A cont inuac ión se t ranscr iben los  cuadros anal izados en este  l ib ro  

para una mejor  aprec iac ión de los  resu l tados ar ro jados por  la  encuesta.   

                                                 
53  Ros a n d e r  A .  C .  L a  Bús qu e d a  d e  l a  c a l i da d  en  l o s  s e rv i c i os ;  D i a z  de  Sa n t os ;  Es p a ñ a  1 9 92  
p p .  5 4 -5 9   
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E l  cuadro 4.1  muestra  como determinaron la  ca l idad  las  1005 

personas entrev is tadas.  También se fac i l i ta  un resumen.  Los cuadros 

4 .2 y  4 .3  muestran  las  razones que 593 personas d ieron para ca l i f icar  

de poca ca l idad a lgún serv ic io que se les  presto en los  ú l t imos dos años 

antes de la  encuesta.   En e l  cuadro 4 .1 los  puntos 1 ,7 .8 .9 ,  12,  14,  15,  y  

16 se combinan puesto que t ienen re lac ión d i rectamente con e l  

compor tamiento de  los empleados,  sus act i tudes y su  profes ional idad.   

 

Estas c i f ras  muestran que los  c l ientes hacen responsables 

d i rectos de la  ca l idad de los  serv ic ios  a  los  empleados.  Otros puntos 

como <<sat is face sus neces idades>>, <<recomendaciones hechas por  

o tros>>,  <<reputac ión>>, <<publ ic idad y l impieza>>, t ienen 

impl icac iones concern ientes a  los  empleados pero se dejaron como se 

muestran  en e l  in forme.  E l  grupo que no se menciono inc lu ía  

d isponib i l idad,  venta jas,  nombre de la  compañía ,   (que es  lo  mismo que 

reputac ión) ,  var iedad de los  serv ic ios ,  buena ca l idad de l  serv ic ios ,  

durac ión de l  serv ic io ,  var ios ,  y  no contestan (8  por  100) .  

Cuadro  4 .1   Como se  de t e rm in a  la  ca l i dad  de  l os  se rv i c i os .   Respues tas  mú l t i p l e s  de  

100 5  pe rs onas :  

1. Conducta Cortes 21 % Cuadro Abreviado 
2. Satisface sus necesidades 18  
3. Experiencia pasada 13 Conducta del Empleado, competencia    67%                     
4. Recomendación de otros usuarios 12 Satisface Necesidades                            18                                
5. Prontitud 12 Tiempo (diligencia, servicio rápido)         12                           
6. Precio 11 Precio                                                       11 
7. Actitud del Personal 10 Experiencia                                               13 
8. Personal servicial 9 Todo lo demás                                          58 
9. Cordialidad  8 ______ 
10.Reputación 
11. Publicidad 
12. Atenciones Personales 
13. Limpieza 
14. Precisión 
15. Eficacia del Personal 
16. Dependencia 
17. Todo los demás 
 
                            Total 

7 
6 
6 
6 
6 
4 
3 
27 
 
179% 

                                                              179% 

 

E l  cuadro abrev iado muestra que la  act i tud  de l  empleado,  su 

compor tamiento y su profes ional idad son los  pr inc ipa les cr i ter ios  que 
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determinan la  ca l idad de l  serv ic io .  Le s igue e l  t iempo y e l  d inero,  y la  

neces idad sat is fecha y la  exper ienc ia.  

 

Cuadro  4 .2 .  Razones  dadas  pa ra  l a  poca  ca l i dad  de  l os  se rv i c ios .   

 Trabajo incorrecto 
 Demasiado lento 
 Demasiado caro 
 Empleados indiferentes 
 Personal no cualificado 
 Falta de cortesía  
 Servicio Incompleto 
 Falta de personal 
 Poca planificación  

 Problemas de reserva 
 Comida mala 
 Varios 
 No contestan  
 

Total 

39% 
30 
20 
20 
12 
10 
10 
5 
4 
2 
2 
11 
1 
166% 

CUADRO ABREVIADO 
 
Conducta del empleado, competencia     80%                  
Tiempo (demasiado lento)                        30 
Precio (demasiado caro)                          20 
Todo lo demás                                          35 
 
 
Total                                                       _____ 
                                                                166% 
 
 

 

Durante esta  encuesta se pregunto a los  1005 s i  durante los  dos 

ú l t imos años habían hecho uso de a lgún serv ic io que pensase 

neces i tasen mejora  o  fuese de poca cal idad.  De las 1005 personas,  56 

por  100 contesto <<Si>>  un 42 por  100 <<No>> y un 2  por  100 no 

contesto .   

 

Esto  s ign i f ica que 563 indiv iduos denunc iaron  un serv ic io de poca 

ca l idad o que neces i tasen mejora.  La razones espec i f icas para esto se 

fac i l i tan en e l  cuadro 4.2   con un cuadro abrev iado que muestra  que la  

gran mayor ía  solo d io  una razón.  ( la  pub l icac ión fac i l i ta  593 entrev is tas)  

 

En la  misma encuesta se les  formularon preguntas s imi lares a 

estas 1005 personas sobre la  compra de productos de poca ca l idad.  E l  

número de los  que denunc iaron compra de productos de ba ja  ca l idad fue 

de 534  comparados con los  593 que denunc iaron prestac iones de 

serv ic ios de poca cal idad.   Las razones para la  denunc ia  de los  

productos de poca cal idad fueron:  poco duradero,  ca ída,  ro tura ,  poco 

rendimiento ;   e l  6  por  100 no d io  respuesta.  C laramente,  las  razones por  

las  que se ca l i f i co un producto de poca ca l idad eran muy d i ferentes de 

aquel las  que d ieron para ca l i f icar  un  serv ic io como de poca ca l idad.   
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El  cuadro abrev iado 4.2  muestra  que la  conducta de los  

empleados,  sus act i tudes y profes ional idad es lo  predominante,  seguido 

del  t iempo y e l  prec io.  

 
Cuadro  4 .3  Razo nes  de  poca  ca l i dad  en  l as  indus t r i as  de  se rv i c i os  
 

Razón Total Rep. de  
coches 

Banca Seguros admón. Hospital Linea aérea 
 

1. Trabajo 
incorrecto 

39% 63% 19% 12% 19% 9% 5% 
 

2. Conducta 
empleado etc. 

42 15 45 39 44 60 32 

3. Demasiado 
lento 

30  19 29 31 40 23 8 

4. Demasiado 
caro 

20 26 7 18 0 20 0 

5. Poca calidad 
de servicio 

10 5 15 8 6 6 3 

6. Falta de 
personal 

5 1 6 1 6 12 0 
 

7. Todo los 
demás  

20 5 9 13 12 17 72* 

Núm. De 
entrevistas 

593 256 104 96 91 83 52 

        
* Poca planificación 42%, reservas 15 

E l  cuadro 4.3 muestra las  razones que se d ieron para def in i r  un 

serv ic io  como de poca cal idad en cada una de esas seis  industr ias .  La 

reparac ión de coches esta a  la  cabeza en t raba jo  de poca ca l idad ,  bajo  

e l  epígrafe  de conducta de empleados,   los hosp i ta les  son los  pr imeros,  

seguidos de los  bancos y la  admin is t rac ión.  Para la  lent i tud;  la 

admin is t rac ión esta  a  la  cabeza seguida de los  seguros y la  banca.  Las 

reparac iones de los  coches y los  hosp i ta les  son  demasiado caros.  Las 

l íneas aéreas  se l levan la  palma en e l  compor tamiento de los 

empleados y poco cumpl imiento .   

 

 Esta  in formación es reveladora y conf i rma que los  serv ic ios  y la  

ca l idad de los  serv ic ios no son in tangib les,  son observables e 

ident i f icables,  la  gente puede apreciar los  y la  mayor responsabi l idad de 

una buena ca l idad de serv ic io  recae d i rectamente en e l  empleado que 

at iende d i rectamente a l  pub l ico (c l iente) .  
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4.7 CARACTERISTICAS INTERNAS PARA IMPLEMENTAR UN 

SISTEMA DE MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

 

Actualmente vemos como cada día las  empresas y organizac iones,  

luchan por  hacer  una entrega del  serv ic io  con cal idad,  y esta puede ser  

la  d i ferenc ia entre  una empresa ex i tosa y una que no lo sea,  la  ca l idad 

de serv ic io en una empresa de serv ic ios ,  puede ser  un e lemento  

determinante para que está  permanezca dentro de  un ambiente 

compet i t i vo.  S in  embargo como la cal idad de serv ic io recae d i rectamente 

en la  act i tud y compor tamiento humano, es d i f íc i l  contro lar ,  sobre todo 

por  que a l  entregar  e l  serv ic io se deja un margen suf ic ientemente  ampl io  

para que la  persona que lo que lo entrega actúe según su animo, es 

dec i r ,  aunque ex is ta  una guía de compor tamiento en e l  momento de 

verdad (momento de la  ent rega),  ex is te  una a l ta  probabi l idad de que 

a lgunos factores como, e l  animo, la  carga de t rabajo,  la  pres ión labora l ,  

e l  c l ima organizac ión y muchos fac tores más determinen e l  

compor tamiento de l  empleado.   

 

Es por  e l lo  que a cont inuac ión se mencionan los  puntos bás icos 

que debe cubr i r  una empresa s i  quiere entregar  y dar  serv ic ios  de 

ca l idad.  

 

Para poder  implementar  un s is tema de medic ión de la ca l idad de 

serv ic io  en una organizac ión es necesar io tener  en cuenta los s iguientes 

puntos:  

 

•  Compromiso:  Para que un s is tema de medic ión de la  ca l idad de 

serv ic io  func ione,  debe haber  un in terés fundamentalmente por  

par te de los  acc ion is tas o  dueño de la  empresa.  El  compromiso 

con la  ca l idad de serv ic io empieza con en la  a l ta  gerenc ia,  en e l  

caso de las  PyME comienza con el  dueño del  negoc io.   Quién a 

t ravés de su estructura organizat iva,  sus ob je t ivos y pol í t icas 

invo lucrará a  cada uno de los  miembros de la  organización.  Los 
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obje t ivos,  po l í t icas y organigrama deben ser  muy c laros para que 

los  empleado lo  ent iendan y a  su vez  hagan empat ía  con e l los .  

 

•  Def in i r  la  pol í t ica de cal idad de serv ic io :  La ISO 9000 def ine 

po l í t i cas de cal idad como “e l  con junto de objet ivos y d i rec tr ices,  

de una organizac ión en lo  que a la  ca l idad respecta.  Ta l  como son 

expresadas por  la  a l ta  gerenc ia .  

 

•  Def in i r  los obje t ivos:  Se deben def in i r  ob jet ivos a t ravés de los 

cua les la  po l í t i ca de cal idad de serv ic io  pueda ser  a lcanzable .   

 

•  Organigrama:  La empresa debe contar  con un organigrama, en e l  

que se indiquen exacta y c laramente,  las  l íneas de autor idad y 

responsabi l idad.  

 

•  Recursos:  Por ú l t imo requiere de recursos (de todo t ipo:  

humanos,  f inanc ieros,  técn icos,  tecnológicos etc . )  para lograr  que 

tan to  e l  d iseño,  proceso y la  entrega del  serv ic io ,  sea como se ha 

p laneado,  y además que sea compat ib le ,  con las  normas a la  

cua les debe a tender.   

 

•  Visón :  La organizac ión debe saber  en donde esta y donde quiere 

estar  en  un t iempo determinado.  

 

• Mis ión:  la  organizac ión debe anal izar  cua les son las  herramientas  

e ins trumentos que t iene,  y  que neces i ta  para  lograr  la  v is ión.  
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CAP ÍTULO V:  ESTUDIO DE CASO:  LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL  

HOSPITAL CHURUBUSCO. 

 

La ca l idad de serv ic io  es un concepto que rec ientemente se ha 

retomado en a lgunos estudios debido a que se cons idera como una 

venta ja  d is t in t iva   sobre todo en las  organizac iones dedicadas a la  

generac ión y venta  de serv ic ios .  

 

Hasta hace poco se había  considerado que este  concepto era  

d i f íc i l  de medi r  y  d iagnost icar  deb ido a que los  parámetros con los 

cuales se medía eran in tangib les,  s in  embargo una encuesta e laborada 

en Estados Unidos por  la  Asociac ión Amer icana para e l  contro l  de la  

ca l idad,  (Encuesta Gal lup,) ,  reve ló datos muy impor tantes entre los  

cuales se destaca t res  ind icadores de la  ca l idad del  serv ic io  como son:  

El  t ra to  con e l  c l iente ,  e l  prec io  y  la  efect iv idad.  

 

Esta  encuesta reve ló  que la  ca l idad de serv ic io era c laramente 

perc ib ida por  los c l ientes a t ravés  de los  ind icadores mencionados 

entre  o tros y que le jos  de ser  in tang ib le es tan concreto como alguna de 

las  caracter ís t icas de los  productos.  

 

Creyendo en este estud io  l levado a cabo y compar t iendo la  idea de 

que la  ca l idad de serv ic io pueda l levar  a una empresa a l  éx i to ,  qu is imos 

abordar  la  invest igac ión con la  s iguiente  pregunta :  

 

¿La Cal idad de Serv ic io ,  o f rec ida en e l  Hosp i ta l  Ch urubusco es 

adecuada y  cubre  las  expectat ivas de l  c l iente? 

 

A par t i r  de esta  pregunta se rea l izaron d is t in tas tareas como son:  

entrev is tas con la  adminis t radora ,  con empleados y cuest ionar ios 

apl icados a los  c l ientes,  y   la  observac ión  real izada  en var ias  v is i tas  a  

la  empresa,  es tas acc iones nos permi t ieron  observar  que e l   personal  

t ra ta de dar  un serv ic io adecuado y de  hacer su t raba jo  lo  mejor  posib le,  

aún no estando en contacto  d i rec to  con los  c l ientes,  pero saben que es 
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necesar io tener  la  deb ida atenc ión  en su área para poder  lograr  una 

adecuada cal idad.  As imismo se nos proporc iono in formación 

documenta l ,  en re lac ión a la  mis ión y cr i ter ios  de actuac ión,  as í  como e l  

manejo de paquetes que t ienen en cuanto a  g inecología se re f iere  

espec ia l idad de mayor  demanda en e l  hosp i ta l .  

 

Debido a la  importanc ia  que ha adqui r ido e l  concepto de ca l idad 

de serv ic io y la  de terminante pos ic ión en la  que co loca a una empresa 

que cumple con las  expectat ivas de los  c l ientes,  es ta  t iene que i r  

adoptando toda sugerenc ia  que e l  usuar io  aporte  para poder  cubr i r  y 

sat is facer  sus neces idades,  cons iderando todos los aspectos que a la 

empresa le  sean út i les ,  como mejorar  en atenc ión,  adminis t rac ión e  

in f raestructura.   

 

En e l  presente estud io  de caso  se rev isará la  in formación 

obten ida en la  invest igac ión,  con la  f ina l idad de observar  s i  e l  Hospi ta l  

cumple con las  expectat ivas de l  c l iente ,  en cuanto a  Cal idad de Serv ic io 

se re f iere;   s i  puede sol ic i tar  la  Cer t i f i cac ión y como benef ic iar ía  está  a 

la  empresa.  

 

La admin is t rac ión del  Hospi ta l  Churubusco esta buscando ser  e l  

mejor  hosp i ta l  en la  zona Or iente de l  D is t r i to  Federa l ,  y su mayor  

preocupac ión es:  Br indar  un Serv ic io  de pr imera.  

 

E l  respect ivo estudio de esta  pequeña empresa constará de los 

s igu ientes puntos:  

 

•  Descr ipc ión de la  Empresa 

•  Estructura organizac ional   

•  Mis ión 

•  Cr i ter ios  de Actuac ión y va lores  

•  L imi tac iones y Es t rateg ia  como pequeña empresa dentro de l  

sector  serv ic io  
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•  La  ca l idad  de serv ic io  y  fac tores  que  contr ibuyen  a   e l la  

dentro  de l  Hospi ta l  

•  Normas hospi ta lar ias ,  espec i f icas apl icables a l  hosp i ta l  

•  Cert i f icac ión como e lemento  de compet i t iv idad 

•  Benef ic ios  de la  cer t i f icac ión 

•  Cr i ter ios  para la  cer t i f i cac ión  

 

 
5.1    DESCRIPCIÓN  DE LA EMPRESA 

 

E l  Hospi ta l  Churubusco,  S.A.  de C.V. ,  es ta   cons iderado como 

pequeña empresa,  según e l  D iar io Of ic ia l  de la Federac ión,  publ icado e l  

30 de marzo de 1999;  ya que cuenta con 30 empleados,  la  cual  ha 

estado operando desde 1954,  s iendo uno de los  pr imeros hospi ta les  

ins ta lados en la  zona or iente .  

 

Este  hospi ta l  se in ic ia  por  in ic ia t iva de l  Dr .  Reynaldo Cardoso,  

teniendo como perspect iva br indar  serv ic io  médico a los  habi tantes de  

Iz tapa lapa;  donde la  a tenc ión médica en ese entonces era escasa o no 

estaba cerca de la  zona mencionada,  es por  eso que  su v is ión la  

proyecta a  una in f raestructura mayor .  

 

La mencionada empresa cuenta con dos n ive les y p lanta  ba ja ;  en 

e l  pr imer n ive le  se encuentra  un qu i ró fano con sus respect ivas áreas 

médicas (negra,  gr is  y b lanca) ,   es tanc ias para pac ientes,  a lmacén.  En 

e l  segundo n ive l  se encuentra la  zona de desechos orgánicos y 

as imismo de lavander ía ,  e l  CEYE (Centro  de Equipo y Ester i l izado) ;  e l  

personal  cuenta con un espac io acogedor donde se pretende que e l  

empleado se re la je ,  descanse y consuma sus a l imentos s i  as í  lo  desean.   

 

En la  p lanta ba ja  se encuentra  la  recepc ión,  área de enfermeras,  

consul tor ios ,  cuneros,  una estanc ia  cerca de estos para emergencia,  un 

qui ró fano,  y  la  sa la  de espera.  
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Esta organizac ión se encuentra  ub icada en Sur  101,  Núm.348,  Col .  

Héroes de Churubusco,  Iz tapalapa.  

 

 

5.1.1  MISIÓN:   

 

Ser una organización dedicada a la  sa lud de la  gente,  proporc ionando e l  

serv ic io  que sat is faga las  neces idades y expectat ivas de nuestros 

pac ientes.  

 

 

5.1.2  ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  

 

 

La estructura del  hosp i ta l  deber ía  de ser  representada con un  

organigrama, no esta a  la  v is ta de los c l ientes,  s in  embargo a la  entrada 

del  hospi ta l  se encuentra un f rane lero ( tablero)  donde se especi f ican 

quienes son los  responsables de l  hosp i ta l  y los  encargados de cada 

área.  A l  so l ic i tar lo  a  la  adminis t rac ión está  no nos lo  proporc iono,  lo  que 

esto nos hace suponer  que no lo  t iene estructurado de  manera formal .  

S in  embargo los  empleados s i  saben a qu ien repor tar ,  es  dec i r ,  de  

manera in formal  la  estructura s i  esta marcada.   Por  e l lo  no vamos a 

hablar  más sobre la  estructura pero s i  de la  estra teg ia  de la  empresa,  

observando los valores y o t ros aspectos que se u t i l i zan en e l  hosp i ta l ,  

para comunicar la  adecuadamente a  los  empleados.  

  

 

Dentro de esta  estructura organizac ional  ex is te una dec larac ión de 

mis ión,  que enseguida se menciona,  así  como sus valores y cr i te r ios  de 

actuac ión.  
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5.1.3  CRITERIOS  DE ACTUACIÓN Y VALORES 

 

INVOLUCRAMIENTO: Trabajamos en equipo apoyados en la  

comunicac ión ab ier ta  y  en  e l  desarro l lo  in tegra l  de las  personas.  

 

�  Tratar  a todos con base en la  conf ianza y e l  respeto mutuo 

(Respeto )  

�  Co laborar con las  personas y equipos  de t rabajo del  hospi ta l  para 

a lcanzar con juntamente nuestros ob je t ivos.  (Trabajo  en equipo )  

�  Reconocer  y  est imu lar  e l  t raba jo  b ien hecho.  (Reconoc imiento )  

 

INNOVACIÓN: Buscamos permanentemente  mejorar  nuestros 

productos,  serv ic ios y procesos de t raba jo .  

 

�  Desarro l lar  nuevas y mejores formas y procesos para hacer  

nuestro  t raba jo  y  para sat is facer  a   nuestros pac ientes,  acc ion is tas y 

co laboradores.  

�  Buscar  constantemente  nuestro  desarro l lo  personal  y  pro fes iona l .  

 

EFECTIVIDAD: Logramos nuestros objet ivos opt imizando los  

recursos d isponib les.  

 

�  Desarro l lar  una capac idad de respuesta ráp ida para lograr  mejores 

resu l tados.  

�  Conver t i r  nuestras exper ienc ias en una fuente de aprendizaje 

constante .   

�  Operar  con bajos costos y con rendimientos super iores.  

 

INTEGRIDAD: Mantenemos con los demás re lac iones basadas en 

la  honest idad y e l  cumpl imiento  de  nuestros compromisos.  

 

�  Asegurar  que lo  que decid imos y hacemos sea  congruente con 

nuestros valores,  po l í t icas y procedimientos.  
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�  Impulsar  los  pr inc ip ios  é t icos que r igen las  re lac iones personales 

y de negoc ios y actuar  conforme a e l los .  (Ét ica )  

�  Ser  honestos en todo lo  que hacemos.  (Honest idad )  

 

Estos valores pretenden dar  a conocer  a l  personal  la  forma de 

t raba jo  de la  organizac ión,  lo  que la  empresa espera de cada uno de 

e l los ,  también como la d i recc ión por  par te  del  dueño o acc ion is tas 

desean un ambiente de t raba jo  adecuado,  que permi ta e l  desarro l lo  

ópt imo de las  func iones,  as imismo cons idera que estos va lores 

permi t i rán  desarro l lar  un mejor  ambiente de  t raba jo,  y  por  ende  

permi t i rá  a  la  ins t i tuc ión lograr  los  ob je t ivos p laneados y la  

Cer t i f i cac ión o s implemente una mejor  adminis t rac ión de su empresa,  

s in  de jar  de mencionar  c laro que lo  más impor tante es la  sat is facc ión 

de l  c l iente .  

 

S in  embargo,  a l  preguntar  a  la  empresa s i  esta contaba con 

a lguna dec larac ión de pol í t ica  de ca l idad de serv ic io  o manuales que 

permi t ieran marcar  e l  desarro l lo  y en trega de serv ic io ,  se percato  que 

no contaba con e l lo ,  y que prec isamente ya se había pensado en la  

e laborac ión de estos documentos para tener  todo lo  necesar io  para la  

formación de gest ión de ca l idad;  pero las  múl t ip les act iv idades de l  

adminis t rador  no le  han permi t ido ocuparse de e l lo  y de su 

e laborac ión.  

 

Por  o tro  lado los  va lores muestran la  conducta de  ét ica 

profes ional  que se e jerce en e l  personal  tanto  adminis t ra t ivo como 

médico y enfermeras;  con la  f ina l idad de que se tenga un mejor  

desempeño en todas las  act i v idades rea l izadas en e l  hospi ta l .  

 

E l  cumpl i r  pr imeramente con los  valores,  c r i ter ios  y  mis ión del  

hosp i ta l  ya t iene avanzado un t ramo en e l  camino del  mejoramiento 

de la  ca l idad de serv ic io  que der ivará en  c rec imiento y sa t is facc ión  

a sus c l ientes.  
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5.1.4   L IMITACIONES Y ESTRATEGIA COMO PyME 

 

Como se ha mencionado en e l  capí tu lo  1,  las  pequeñas y medianas 

empresas forman una par te  impor tan te  en la  economía del  país ,  e l  

sector  serv ic io,  es  e l  sector   más grande y es quien da sopor te a  esta  y 

permi te  que las  demás organizac iones sean impulsadas.  A pesar  de l  

auge  que  han  ten ido  las  PyMEs,  es tás  no  cuentan  con  suf ic iente  

capi ta l  para crecer  debido a la  fa l ta  de f inanc iamiento y a l tas  tasas de 

in terés y aunado a esto ,  los  requ is i tos  exces ivos por  par te  de las 

Ins t i tuc iones F inanc ieras para poder  o torgar los .  Esta  s i tuac ión no es 

a jena a l  hosp i ta l  e l  cua l  t iene la  v is ión de crecer en base a tener  un 

laborator io  prop io  o generar  adecuados espacios para lograr  sat is facer  a 

su c l iente .  S in embargo la  pr inc ipa l  l imi tac ión ha s ido por  su puesto la  

fa l ta  de  l iqu idez.  

 

La d i rectora y admin is t radora de este  Hospi ta l  sabe de las 

l imi tac iones de su organización,  una de e l las  es por  e jemplo  la  fa l ta  de  

rampas y áreas  adecuadas para prestac ión de l  serv ic io con las 

ins ta lac ión de estas podrá tener  e l  c rec imiento que e l la  espera de su 

estructura;  s in  embargo la  fa l ta  de cap i ta l  para adecuar su 

in f raestructura no le  ha permi t ido rea l izar lo .  Ante esta  s i tuac ión como 

estra tegia  la  adminis t radora pretendía  hacer  asoc iac iones o mane jo  de 

acc iones  con los  médicos que ahí  laboran,  a l  in ic io  les  resu l taba a 

todos fac t ib le esta pos ic ión;  s in  embargo los  médicos comenzaron a dar  

opin iones de cambios en e l  hospi ta l  pero no apor tando aún n ingún 

capi ta l ,  s i tuac ión que no le  parec ió  tan rentable a la  admin is t radora,  por  

lo  tanto  la  e l imino y op to  por  estudiar  o tra  estra teg ia .   

 

E l  Hospi ta l  Churubusco,  no so lo  t iene impor tanc ia  económica,  

también una enorme impor tanc ia en e l  desarro l lo  soc ia l  de nuestro país ,  

deb ido a la  pronta a tenc ión médica hac ia  sus c l ientes,  los  cuales no se 

verán afectados en sus empleos,  ya que  s i  es tos estuv ieran enfermos 

fa l tar ían a su ocupac ión,  de jar ían de produc ir  para su empresa o 

negoc io ten iendo perd idas por  no  tener la  debida a tenc ión hospi ta lar ia .  
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Por o tro lado e l  hospi ta l  t ra ta  y busca las  mejores estra teg ias para 

que sus usuar ios  s igan f ie les  a la  organizac ión,  y así  lograr  cubr i r  las 

expectat ivas de l  c l iente,  pero también genera r iqueza por  l lamar lo así ,  

es  dec i r   produce cap i ta l  e l  cual  es  t ransfer ido o u t i l i zado en la 

obtenc ión de un mejor  equ ipo médico,  pago a su personal ,  pago de 

impuestos  y o tras  s i tuac iones que se le  presente  a la  empresa.  

 

En genera l  es te hospi ta l  como otros de su mismo tamaño, crean 

fuentes de empleo y luchan por  estar  dentro de  un mercado compet i t ivo,  

a  pesar  de ser  pequeñas empresas su compet i t i v idad es r íg ida y t ienen 

que buscar  las  es t ra teg ias necesar ias para  mantenerse en é l .  

 
 

5.2 LA  CALIDAD  DE SERVICIO  Y  FACTORES  QUE  CON TRIBUYEN  

A  ELLA DENTRO DEL HOSPITAL 

 

E l  hosp i ta l  busca y se esfuerza por  br indar le a  su c l iente la  mejor  

ca l idad de serv ic io ,  tan to que lo  cons ideran como un va lor  de la  

organización.  Es la  dec larac ión  de sus va lores y cr i ter ios  de actuac ión,  

es te fac tor  nos parec ió  más conveniente ut i l izar lo  en este apartado,  

para i r  puntual izando los aspectos impor tantes que se dan en la  

organización.   

CALIDAD Y SERVICIO: Basamos nuestra  venta ja compet i t iva  en la 

capac idad de nuestros co laboradores,  en la  ca l idad de nuestros 

serv ic ios y en la  manera de cómo hacemos las  cosas.  

�  Escuchar  a  nuestros pac ientes para conocer  sus 

necesidades.  

�  Cumpl i r  p lenamente y exceder  en lo  pos ib le las expecta t ivas 

de nuestros pac ientes in ternos y ex ternos.  

�  Atender  a  nuestros  pac ientes en forma amable,  ef ic iente  y 

oportuna.  

 

Estos cr i ter ios  que maneja e l  hosp i ta l ,  se enfocan a los ob je t ivos 

de la  ca l idad de serv ic io ,  la  cua l  puede def in i r la  como: Lograr  la  
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sat is facc ión to ta l  de nuestro  c l iente ,  as í  como i r  un paso hac ia de lante  

de este,  para cubr i r  todas sus expectat ivas de atenc ión médica e 

ins ta lac iones.  Para lograr  este  punto e l  personal  t iene que rea l izar  un 

estud io  de mercado a su competenc ia ,  es  dec i r   conocer  todos los  

aspectos de las  empresas de l  sector  sa lud de su entorno,  es to  con la 

f ina l idad de conocer  que prec ios u t i l iza y de que manera e l  hosp i ta l  

Churubusco pueda mantener  prec ios promedio,  pero s in  a fectar  sus 

costos;  que especia l idades ofrecen para hacer  un anál is is  de estas 

sobre todo de g ineco logía que es la  más sol ic i tada y es ahí  donde puede 

manejar  costos más fact ib les .   

 

Por  lo  tan to su pr inc ipa l  c l iente  es e l  Pac iente interno y externo,  e l  

cual  será t ra tado con esmero,  además de que la  pr ior idad pr inc ipa l  de la 

organización es a tender  en  t iempo oportuno su sa lud.  

 

Como ob je t ivos de ca l idad de serv ic io ,  de l  hosp i ta l  se cons ideran 

los  s igu ientes:  

1. -  Br indar le  a tenc ión médica adecuada 

2. -  Ofrecer le  un  t ra to d igno y respetuoso  

3. -  Proporc ionar le   in formación suf ic iente ,  c lara,  opor tuna y veraz 

4. -  No rea l izar  neg l igenc ia médica por  n ingún mot ivo 

5. -  Br indar le la  inf raest ructura necesar ia  para cubr i r  los  serv ic io 

que o frece.  

La impor tanc ia que se le  da a  la  ca l idad de serv ic io ,  hará que la  

empresa logre su propós i to ,  sat is facer  la  neces idad del  usuar io.   

 

Cons iderando que la  ca l idad de serv ic io  es impor tante  para e l  

hosp i ta l ,  es te  busca cubr i r  las  expectat ivas mani fes tadas por  sus 

pac ientes,  pero  a su vez t ra ta  de  mantener ,  res taurar  y promover  la  

sa lud,  con la  f ina l idad de lograr  la  sat is facc ión to ta l  del  pac iente.  

 

Dentro de los  fac tores que contr ibuyen a lograr  la  ca l idad de 

serv ic io ,  as í  como a lcanzar los ob jet ivos como empresa se pueden 

cons iderar  los  s igu ientes pr inc ip ios  para esta  empresa:  
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CAPACIDAD PROFESIONAL:  Este  punto es de  suma impor tancia 

para e l  Hospi ta l ,  aquí  in terv ienen los conoc imientos y la  exper iencia  de 

su personal  médico,  e l  cua l  es  anal izado prev iamente para que forme 

par te  de su equipo de t raba jo y  de la  organizac ión;  en re lac ión a  los  

conoc imientos considera la  actua l izac ión  de los mismos y la  exper iencia  

la  basa en la  capac idad de in teracc ión y empat ía  con los  pac ientes,  

s iendo este  un punto muy impor tante  ya que in terv ienen en e l  mismo 

factor  la  conf ianza que tenga e l  pac iente  y la  credib i l idad de su 

d iagnóst ico médico .  

 

INFRAESTUCTURA: t ra ta y busca de dar le   e l  mejor  ambiente a 

cada espac io de l  hosp i ta l ,  as imismo in terv iene e l  equipamiento médico,  

cons iderando en este punto desde una aguja especia l  requer ida por  e l  

médico hasta  e l  equipo necesar io  para las  in tervenc iones qui rúrg icas,   

y  para br indar  la  a tenc ión adecuada e inmediata  de l  pac iente .  

 

Es muy impor tante  tener  en cuenta también las  insta lac iones 

complementar ias  como son comodidad en cuanto a  mobi l iar io  aprop iado,  

co lores convenientes para levantar le  e l  án imo a los pac ientes y áreas 

especí f icas dest inadas a l  descanso y/o  espera de los fami l ia res ,  

proporc ionando un pequeño serv ic io de cafe ter ía hac iendo de a lgún 

modo la estanc ia  de los  fami l ia res o  pac ientes más amena o  adecuada .  

 

OPORTUNIDAD: Este fac tor  se enfoca solo al  personal  médico,  a   

la  a tenc ión que le  br inde a l  pac iente  de manera opor tuna en e l  lugar 

adecuado y con e l  pro fes iona l  idóneo,  es dec i r  prestar  e l  serv ic io   en e l  

momento y la  forma adecuada,  en cuanto a la  do lenc ia,  e l  malestar  o  

s ín tomas del  enfermo,  para que este  sea recetado a t iempo ev i tando que 

tenga compl icac iones a fu turo.  Aquí  se observa la  é t ica profes ional   de l  

médico,  e l  cua l  debe br indar le  la  ca l idez humana y no lucrar  con e l  

pac iente ,  logrando  con e l lo  la  conf iab i l idad y acer t iv idad de su médico.  

 

Para consegui r  que este punto se encamine a l  objet ivo,  se le  

hacen a lgunas audi tor ias  a l  personal  pro fes iona l  ver i f icando que estos 
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tengan los expedientes de sus pac ientes actua l izados;  compor tamiento 

adecuado con e l  c l iente  y s i  su equipo médico está en per fectas 

condic iones para a tender  adecuadamente  e l  usuar io  de l  serv ic io .  

 

COSTO DE  LA ATENCIÓN: Aquí  in terv iene e l  costo  que tendrá e l  

hosp i ta l  a l  cont ra tar  a l  personal  adecuado y exper imentado en la  

profes ión,  para br indar  una exce lente ca l idad de serv ic io ,  as imismo se 

cons idera una herramienta para la  toma de dec is iones de l  hospi ta l ,  es  

dec i r ;  de que manera no e levar  tan to  los  prec ios a  sus c l ientes,  pero a  

su vez segui r  proporc ionando un buen serv ic io.  Para lograr  esto  se t iene 

que pensar  en est rateg ias adecuadas para consegui r  que los  c l ientes 

s igan f ie les  a l  hospi ta l ,  como el  poder  crear  o  t raer  usuar ios a la  

organización;  para esto ,  e l  hospi ta l  a  implementado prec ios de paquetes 

de acuerdo a l  serv ic io  so l ic i tado,  s iendo la  g inecología la  especia l idad 

más so l ic i tada por  e l  c l iente .  Estos paquetes pueden i rse cubr iendo en 

pagos f i jos ,  pero a l  momento de ingresar  a l  hospi ta l  es te t iene que estar  

cubier to  en su to ta l idad.  

 

Han cons iderado como es tra teg ia   e l  poder  aceptar  los  pagos con 

tar je tas de créd i to  y hacer  a lgunas promociones como “  Pague a 6  

meses s in in tereses) .  

Para lograr  que estos fac tores se l leven a cabo e l  hosp i ta l   

cons idera aspectos  impor tan tes a l  momento de contratar  a  su personal .  

 

En e l  caso de la  contra tac ión de enfermeras se requiere lo  

s igu iente :  

•  Ser  t i tu ladas,  con exper ienc ia  y que cuenten con algún 

documento que ampare su capac idad técn ica para real izar  

per fectamente  su t rabajo.  

•  Ser  pro fes iona les y respetuosas con los médicos y 

pacientes,  (é t ica profes ional ) .  

•  Tener compromiso soc ia l  como una de sus premisas.  

•  Cumpl i r  con e l  cód igo de conducta médica.  
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En re lac ión a  los  médicos se consideran las s iguientes 

caracter ís t icas:  

 

•  T i tu lados y con exper ienc ia,  amparando con documentos su 

espec ia l idad s i  es te  contará  con e l la .  

•  Tener buenas re ferenc ias,  en cuanto a  su reputac ión médica 

y sus  pac ientes.  

 

Los aspectos antes mencionados,  es con la  f ina l idad de mantener  

la  imagen,  ca l idad y prest ig io  que ha estado br indando e l  hosp i ta l  a  lo  

largo de estos años y no solo a  la  comunidad de la  zona de Iz tapa lapa,  

también se ha expandido su popular idad hac ia  o tros puntos de la  zona 

metropol i tana a t ravés de la  comunicac ión verba l ,  es  dec i r  los  prop ios 

pac ientes hacen publ ic idad del   buen t ra to contando sus prop ias 

exper iencias.   

 

As imismo para que s iga manteniendo esa imagen e l  hospi ta l  es te  

es muy estr ic to  en la  apl icac ión de su reg lamento in terno para e l  

personal  médico.  Además de que a l  personal  médico se le  ex ige d ía a 

d ía ,  es to  se debe a que este   no  puede tener  er rores porque esta  

t ra tando con  la  sa lud de un ser  humano. 

 

A lgunos de los  puntos del  reglamento  in terno para su personal  de 

enfermería son:  

�  Puntua l idad,  ten iendo to leranc ia  de 10 minutos 

�  Un i formadas y  aseadas,  s in  per fumar 

�  Uñas cor tas 

�  Cof ia  para e l  cabel lo  

�  Maqui l la je   l igero 

�  No se permi te e l  uso de accesor ios,  so lo re lo j  y pequeños 

broqueles 

 

Estos puntos bás icamente son para tener  una presencia de 

conf ianza y t ranqui l idad en e l  hosp i ta l ,  donde e l  pac iente  lo  que menos 
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quiere ver  en esos momentos es personal  exuberante en e l  sent ido de 

su imagen  ya que podr ía generar le  desconf ianza o inc luso crear  

molest ia  ya sea por  un per fume de aroma fuer te o ser  last imados por  

un accesor io  o  uñas largas.  

 

Para los médicos también hay reglas especí f icas ,  sobre todo 

cuando estos t ienen que in te rven i r  qui rúrg icamente ,  a lgunos puntos :  

 

�  Pasar  por  cada área antes de entrar  a  qu i ró fano,  las áreas a 

las  que se re f iere  son:  Área negra:  es  donde e l  doctor  deja 

sus per tenenc ias personales y puede ver i f i car  e l  repor te  de 

los  s ignos de su paciente .  Área gr is  donde se prepara 

ps ico lógicamente,  re la jado y se pone e l  respect ivo un i forme 

y zapatos,  se lava las manos;  poster iormente pasa a l  Área 

b lanca donde ya no puede tocar  nada,  so lo  e l  ins trumenta l  

médico una vez in ic iada la  c i rugía .  

�  Cu idado en su aspecto personal .  

�  Mantener  so lo t ra to  pro fes ional  con sus pac ientes.  

�  Cumpl i r  con e l  ju ramento o cód igo de ét ica profes ional  de 

medic ina.  

 

Una de las  pr inc ipa les reglas de l  hosp i ta l  para todo e l  personal  es :  

Ev i tar  que los problemas personales,  se vuelvan labora les y t ra tar  de no 

invo lucrarse de manera sent imenta l  entre e l los  mismos,  esto  con la 

f ina l idad de no descu idar  n ingún aspecto de  su t rabajo.    
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5.3 NORMAS ESPECÍFICAS APLICABLES AL HOSPITAL  

CHURUBUSCO 

 

En base a la  in formación obten ida de l  hospi ta l  y de las  d is t in tas 

espec ia l idades que br inda e l  mismo; las   normas que a cont inuac ión se 

mencionan son las más re levantes,  ya que e l  contexto  de cada una de 

e l las  es muy extenso,  por  lo  que so lo  se ind ican las que están más 

re lac ionadas con los  serv ic ios  y especia l idades br indados por  esta  

empresa.  

Las espec ia l idades o serv ic ios  que presta  son:  

�  C i rugía General  

�  Ginecología 

�  Otorr ino lar ingo logía 

�  Pedia tr ía  

�  Or topedia 

�  Nutr ic ión 

�  Ps ico logía  

�  C i rugía Plást ica 

 

Y las  normas que ap l ican par t icu larmente  en este  Hospi ta l  son:  

 

�  NOM-168-SSA1-1998:  Norma Of ic ia l  Mexicana de l  Expediente 

Cl ín ico 

�  NOM-007-SSA2-1993:  NOM De la atenc ión de la  mujer  durante e l  

embarazo,  par to     y  puerper io  y  del  rec ién nac ido.  

�  NOM-003-SSA2-1993:  Norma Of ic ia l  Mexicana para la  d ispos ic ión 

de sangre humana  y  sus  componentes con f ines  terapéut icos.  

�  NOM-170-SSA1-1998:  Norma Of ic ia l  Mexicana para la  práct ica de 

la  anestes io logía .  

�  NOM-174-SSA1-1998:  Norma Of ic ia l  Mexicana para e l  manejo  de 

la  obes idad.  

�  NOM-017-SSA2-1994:  Norma Of ic ia l  Mexicana para la  v ig i lancia 

epidemio lóg ica 
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�  NOM-020-SSA2-1994:  Norma Of ic ia l  Mexicana para la  prestac ión 

de serv ic ios  de atenc ión médica  en un idades móvi les  t ipo 

ambulanc ia .*  

�  NOM-005-SSA2-1993:  Norma Of ic ia l  Mexicana,  de los  serv ic ios  de 

p lani f icac ión fami l ia r .  

�  NOM-197-SSA1-2000:  Norma Of ic ia l  Mexicana,  NOM-197-SSA1-

2000  que establece los  requ is i tos  mín imos de In fraestructura  y  

equ ipamiento de hospi ta les  y consul tor ios de a tenc ión médica 

espec ia l izada.  

�  NOM-190-SSA1-1999.Norma Of ic ia l  Mexicana NOM-196-SSA1-

2000,  que establece las  espec i f icac iones sani tar ias de la  bo lsa para 

enema desechable 

�  NOM-173-SSA1-1998  Norma Of ic ia l  Mexicana NOM-173-SSA1-

1998,  para la  a tenc ión in tegra l  a  personas con d iscapacidad 

�   NOM-167-SSA1-1997 Norma Of ic ia l  Mexicana NOM-167-SSA1-

1997,  para la  prestac ión de serv ic ios  de as is tencia soc ia l  para 

menores y adul tos  mayores 

�  NOM-140-SSA1-1995 Norma Of ic ia l  Mexicana NOM-140-SSA1-

1995,  que estab lece las  especi f icac iones san i tar ias de las  bolsas para 

f racc ionar  sangre 

�      NOM-139-SSA1-1995 Norma Of ic ia l  Mexicana NOM-139-SSA1-

1995,  Que estab lece las espec i f icac iones sani tar ias de las  bo lsas para 

reco lectar  sangre 

�      NOM-087-ECOL-SSA1-2002 Norma Of ic ia l  Mexicana NOM-087-

ECOL-SSA1-2002,  Protecc ión ambienta l   Salud ambienta l  -  Res iduos 

pel igrosos b io lóg ico- in fecc iosos -  C las i f icac ión y espec i f icac iones de 

manejo  

NOM-031-SSA2-1999 Norma Of ic ia l  Mexicana NOM-031-SSA2-1999,  

para la  a tenc ión a  la  sa lud de l  n iño 
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5.4 CERTIFICACIÓN COMO ELEMENTO DE COMPETITIVIDAD 

 

Como ya lo  anal izamos en e l  cap i tu lo  t res ,  la  impor tanc ia de la 

cer t i f icac ión,  rad ica en que todas las  empresas que se dedican a la  

comerc ia l izac ión de sus productos en e l  ex tran jero,  deben cumpl i r  con 

c ier tas  normas y caracter ís t icas que aseguren la ca l idad de los mismos 

a las  empresas que demandan estos .  

 

Su pr inc ipa l  propós i to  es permi t i r  e l  l ib re  acceso a los productos 

en los  mercados cubier tos,  por  la  armonizac ión de las normas,  con e l  

objeto  de que no se requiera repet i r  las  pruebas en los  pa íses des t ino.   

En e l  caso de los  serv ic ios  de sa lud,  es tos no son t ránsa les (es 

dec i r ,  no están su je tos a  competenc ia in ternac ional )  y por  lo  tanto  no 

están su jetos  en forma di recta  a los  e fectos de la  g loba l izac ión.  S in  

embargo se ven somet idos a  impor tantes pres iones,  producto de los 

e levados costos de los  insumos, los  a l tos  costos f inanc ieros,  la  exces iva 

burocrac ia  producto de las  ex igenc ias de las  numerosas obras soc ia les,  

y  aunado a esto  las  a l tas  cuotas que t ienen que pagar  a  a lgunos 

organismos,  por  concepto de ver i f icac ión del  cumpl imiento de la  norma y 

de la  Ley Genera l  de Salud,  y por  s i  fuera poco,  la  imper iosa neces idad 

de prestar  cada día   más y mejores serv ic ios .  

 

Las empresas de l  sector  sa lud,  por  t ratarse de serv ic ios ,  no se 

ven ob l igadas a cer t i f icarse,  como en e l  caso de las  empresas que se 

dedican a comerc ia l izar  sus productos,  en ambos casos la  Cer t i f icac ión 

es opc ional .   Las organizac iones de l  sector  sa lud más b ien buscan  la 

cer t i f icac ión,  por  crear  una venta ja compet i t iva  y una mejor  

admin is t rac ión de su organizac ión,  no por  demostrar  que cumplen con 

las  normas,  por  que estas deben cumpl i rse este  o  no cer t i f icada la 

empresa,  puesto que por  t ratarse de atenc ión médica son v ig i lados y 

contro lados de manera exces iva.   

 

En re lac ión a  esto  e l  hosp i ta l  Churubusco pers igue como ob je t ivo 

lograr  la  cer t i f icac ión de su empresa,  con la  f ina l idad de poder  estar  un 
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paso de lante  de la  competenc ia ,  as imismo la  v isua l iza como una 

herramienta más,  para que todo e l  personal  de comprometa y se s ienta  

orgu l loso de per tenecer  a e l la ,  que ha conseguido que se le  reconozca 

como una de las mejores.  S in embargo para este punto e l  d i rec tor  de l  

hosp i ta l  t iene que impulsar  a sus empleados,  mot ivar los ,  fe l ic i tar los  por  

e l  es fuerzo que están hac iendo,  para l legar  juntos a l  mismo objet i vo y 

generar  e l  p lus ,  tanto para su organizac ión como para los  c l ientes.  

Inc luso puede br indar  un bono económico o regalos a l  área que más 

par t ic ipac ión tenga para l levar  a  cabo e l  propós i to ,  fomentando una 

competenc ia sana entre  los  departamentos.  

 

E l  es tar  cer t i f icado,  le  dará más presenc ia ,  imagen y prest ig io ante 

su competenc ia ,  es  e l  benef ic io  que podrá br indar le  la  cer t i f icac ión,  con 

esto la  D irecc ión sabe de antemano, que obtendrá más gananc ias y más 

c l ientes,  además de lograr  sat is facer  su propia neces idad como empresa 

y que esto  se ref le jara  en la  sat is facc ión de su c l iente a l  cubr i r  sus 

expectat ivas.  Le permi t i rá  a  t ravés de las  minuc iosas audi tor ias 

in ternas,  implementar  acc iones prevent iva y correct iva en e l  t iempo 

per t inente antes de afectar  negat ivamente  la  sa lud de l  c l iente .  

 

Por otro  lado,  dentro  de la  venta ja  compet i t iva que busca con la  

cer t i f icac ión,  es ta  tendrá un efecto  en los médicos,  empleados y 

c l ientes,  que pueden recomendar  su hospi ta l ,  como uno de los mejores,  

ya que cumple con todos los  requis i tos  de los  d is t in tos organismos y 

esta a l  pendiente de todo lo  que le  pueda afectar  de su entorno.  Por  

medio  de l  personal  se d i fund i r ía  la  ob tenc ión de la  cer t i f icac ión y de que 

estarán t ra tando con una empresa ser ia  y  compromet ida con la  

soc iedad.  

 

5.4.1  BENEFICIOS DE LA CERTIFICACIÓN PARA EL HOSPIT AL 

 

Como par te de los  objet ivos de cer t i f i cac ión e l  hospi ta l  cons idera 

que tendrá que inver t i r  t iempo y d inero,  pero sabe que esto  le  t raerá 

cons igo enormes benef ic ios  que le  devo lverán la  invers ión más 
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rend imientos.  Dentro de los benef ic ios  que se pueden  mencionar  son 

los  s igu ientes:  

 

�  Venta ja  compet i t iva  sobre su competenc ia  

�  Reducción de rec lamos 

�  Mayor  ren tab i l idad 

�  Mayor  penetrac ión en e l  mercado 

�  Aumento de la  sat i s facc ión de l  c l iente  

�  C lara v is ión de lo  que se qu iere 

�  Mejor  admin is t rac ión 

� Buena referencia y reputación  

5.4.2  CRITERIOS PARA LA CERTIFICACION DE HOSPITALES  

 

E l  Consejo  de Salubr idad Genera l ,  con fundamento en los  ar t ícu los 15 y 

17 de la  Ley Genera l  de Salud;  10 y 70 de l  Reglamento de la  Ley 

Genera l  de Salud en Mater ia  de Prestac ión de Serv ic ios  de Atenc ión 

Médica,  y  7o. ,  f racc ión VI I I ,  12,  f racc ión V y 13,  f racc iones V y IX de l  

Reglamento In ter ior  del  Consejo de Salubr idad General ,  y en 

cumpl imiento de l  Acuerdo por  e l  que se estab lecen las bases para la  

ins trumentac ión de l  Programa Nacional  de Cert i f icac ión de Hospi ta les ,  

da a  conocer los  s igu ientes:   

PRIMERO. La cer t i f i cac ión de hospi ta les  la  l levará a cabo e l  Consejo de 

Salubr idad Genera l ,  a  pet ic ión de las personas in teresadas en obtener 

d icha cer t i f icac ión.   

SEGUNDO. Para obtener  la  cer t i f icac ión de l  Consejo de Salubr idad 

Genera l  los  hosp i ta les  in teresados deberán reuni r  los requ is i tos  que 

para cada área se señalan en e l  presente ins trumento,  y  de  acuerdo con 

e l  t ipo de  hospi ta l  de que se t ra te .   

TERCERO. Cuando se t ra te  de hospi ta les  genera les que cuenten con 

hasta  t re inta  camas deberán reuni r  lo  s igu iente :   
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I     ESTRUCTURA  

1.1.  Recursos humanos  

1 .1 .1 .  Contar  permanentemente ,  24 horas a l  d ía ,  365 días a l  año,  

dentro de las  ins ta lac iones de l  hosp i ta l ,  con un médico t i tu lado y 

personal  de enfermer ía pro fes iona l  y no profes ional ,  para la  a tenc ión 

de urgenc ias.   

1 .1 .2 .  Tener  personal ,  en la  cant idad necesar ia  de acuerdo con e l  

número de camas censables y con la  ca l i f icac ión técn ica idónea,  para 

prestar  los  serv ic ios  de hospi ta l izac ión y toco c i rugía  que ofrece,  las  

24 horas del  d ía ,  los  365 días  del  año.  

1 .1 .3 .  Tener ,  en e l  área de c i rugía ,  personal  en la  cant idad y con la  

ca l i f i cac ión técnica idóneas,  para br indar  los  serv ic ios  qui rúrg icos y 

de anestes ia  que o f rece.    

1 .2 .  Ins ta lac iones f ís icas  

1 .2 .1 .  Contar  con ins ta lac iones adecuadas,  en tamaño, cant idad y 

d is t r ibuc ión,  a l  t ipo de serv ic ios  y a l  vo lumen de pac ientes que 

at iende e l  hosp i ta l .   

1 .2 .2 .  Contar  con mantenimiento prevent ivo y correct ivo de las  

ins ta lac iones f ís icas,  en todo e l  hosp i ta l .   

1 .2 .3 .  Contar  con p lanta  de emergenc ia  para e l  sumin is t ro  de energía  

e léctr ica,  por  lo  menos en las  áreas cr í t i cas:  qui ró fano,  terap ia 

in tens iva,  toco c i rugía ,  urgenc ias,  neonato logía ,  imagenología y 

laborator io .   

1 .3 .Equipamiento   

1 .3 .1 .  Contar  con la  cant idad y e l  t ipo de equipo médico y de apoyo 

adecuado para br indar  los  serv ic ios  que o frece e l  hosp i ta l .   

1 I .3 .2 .  Contar  con la  cant idad y ca l idad tecnológ ica adecuada de 

equipo de cómputo y s is temas in formát icos para apoyar  los  serv ic ios  

que o frece e l  hosp i ta l .   

1 .3 .3 .  Contar  con manten imiento prevent ivo y correct ivo de l  equ ipo 

en todo e l  hospi ta l ,  que garant ice su ópt imo func ionamiento .   
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1.4. Insumos  

1 .4 .1 .  A lmacenar ,  manejar  y  contro lar ,  de  acuerdo con su t ipo ,  todos 

los  insumos médicos y no  médicos.   

1 .4 .2 .  Contar  con medicamentos suf ic ientes para garant izar  la  

a tenc ión que ofrece e l  hospi ta l .   

1 .4 .3 .  Manejar  y  contro lar  los  medicamentos que sean o contengan 

estupefac ientes o  ps icot róp icos,  de acuerdo con las d ispos ic iones 

legales y admin is t rat ivas ap l icab les.   

 

II .  FUNCIONES DE ATENCION AL PACIENTE  

 

2.1.  Derechos de l  paciente   

2 .1 .1 .  Promover  que los  médicos den in formación completa ,  a l  

ingresar los pac ientes,  sobre su padec imiento y de todo 

procedimiento d iagnóst ico o  terapéut ico que entrañe un a l to  r iesgo.  

En todos los  casos se debe so l ic i tar  e l  consent imiento de l  pac iente o 

de sus fami l ia res para e l  t ra tamiento.   

2 .1 .2 .  Otorgar un t ra to  d igno y respetar  la  conf idenc ia l idad y 

segur idad de l  paciente  durante su estanc ia en e l  hospi ta l ,  según su 

padec imiento.   

2 .1 .3 .  Promover  que los  médicos br inden a l  pac iente,  a  su egreso,  

in formación completa  sobre su t ra tamiento y cu idado en e l  hogar ,  as í  

como las c i tas  poster iores,  según e l  caso.   

2 .2 .  Valorac ión del  pac iente  

2 .2 .1 .  Garant izar  e l  serv ic io  de unidades de apoyo d iagnóst ico,  

prop ios o subrogados,  durante todo e l  proceso de atenc ión,  inc lu ido  

rad io logía e imagen, laborator io  c l ín ico,  banco de sangre y 

laborator io  de pato logía ,  las  24 horas de l  d ía ,  todos los  d ías del  año.   

2 .2 .2 .  Contar  con contro les in ternos de ca l idad en las  áreas de apoyo 

d iagnóst ico.   

2 .3 .  Expediente c l ín ico  
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2.3.1 .  Abr i r  un expediente c l ín ico,  para cada uno de los  pac ientes,  

conforme a la  normat iv idad apl icable a l  expediente c l ín ico.   

2 .3 .2 .  Conservar  una copia del  expediente c l ín ico en los  archivos del  

hosp i ta l ,  un mín imo de c inco años.   

2 .4 .  Urgenc ias  

2 .4 .1 .  Real izar  los procedimientos ,  en las  áreas de urgenc ias,  con 

opor tun idad y con la  mayor  segur idad para e l  pac iente ,  en los que se  

cons idere,  inc luso,  la  referenc ia  de forma expedi ta  y  segura del  

pac iente  a otra  ins t i tuc ión,  s i  e l  caso excede a la  capac idad de 

respuesta del  hosp i ta l .   

2 .5 .  Hospi ta l izac ión  

2 .5 .1 .  Real izar  los procedimientos,  en las  áreas de hospi ta l izac ión,  

con la  mayor  segur idad para e l  pac iente .   

2 .5 .2 .  Contar ,  por  lo  menos,  con los  s iguientes comi tés:  Audi tor ía  

Médica,  Mor ta l idad e In fecc iones Hospi ta lar ias.   

2 .6 .  C i rugía  y anestes ia   

2 .6 .1 .  Real izar  los procedimientos qu i rúrg icos y de anestes ia,  con la  

mayor  segur idad para e l  pac iente .  

2 .6 .2 .  Observar  en los  procesos anestés icos la  normat iv idad ap l icab le 

para la práct ica de la  anestes io logía .   

2 .6 .3 .  Contar  con los procedimientos y medios adecuados para 

t ras ladar a  los  pac ientes que lo  requ ieran,  cuando e l  hospi ta l  no 

cuente con Terap ia  In tens iva.   

 

III .  FUNCIONES DE APOYO A LA ATENCION  

 
3.1.  Gobierno  

3 .1 .1 .  Contar  con un d i rector  o  consejo  d i rec t ivo como órgano de mayor   

je rarquía,  con representac ión de las  áreas c lave,  que func ione de forma 

efect iva y ági l  en la  toma de dec is iones estra tég icas de l  hosp i ta l .   

3 .1 .2 .  Tener  una enfermera t i tu lada,  como Jefe de Enfermer ía .   

3 .2 .  Ambiente  hospi ta lar io   
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3.2.1 .  Cumpl i r  con los  requis i tos  y procedimientos que estab lece la  

normat iv idad apl icab le ,  para la  separac ión,  envasado,  a lmacenamiento,  

reco lecc ión,  t ranspor te ,  t ra tamiento y d ispos ic ión f ina l  de los  res iduos 

pel igrosos b io lóg ico in fecc iosos que se generan en estab lec imientos que 

prestan a tenc ión médica.   

3 .3 .  Segur idad hospi ta lar ia   

3 .3 .1 .  Contar  con un comi té  de protecc ión c iv i l  o  de segur idad e h ig iene 

que haya def in ido los  procesos de respuesta ante s in ies tros e  incendios ,  

en todos los  serv ic ios  y depar tamentos del  hosp i ta l ,  inc lu idas la  ruta y  

acc iones para la  evacuac ión de pac ientes y de  personal .   

 

IV. INDICADORES  

 
4 .1 . Ind icadores  

4 .1 .1 .  Regis t rar  de manera conf iab le  y opor tuna,  la  s igu iente 

in formación:   

a .   Porcenta je general  de ocupación hospi ta lar ia .   

b .   Número to ta l  de  egresos en e l  ú l t imo año.   

c .   Número de c i rugías e fec tuadas en e l  ú l t imo año.   

d .   Tasa de mor ta l idad hospi ta lar ia .   

e .   Porcenta je de  cesáreas.   

f .    Tasa bruta  de  in fecc iones in t rahospi ta lar ias .   

g .   Promedio de es tanc ia  hosp i ta lar ia .  
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5.5 INSTRUMENTOS DE CAPTACIÓN DE INFORMACIÓN: 

CUESTIONARIOS A CLIENTES Y EMPLEADOS 

 

Para poder  conocer  la  op in ión del  c l iente  en re lac ión a la  ca l idad 

de serv ic io  que br inda e l  Hospi ta l  Churubusco se dec id ió  real izar  un 

cuest ionar io,  e l  cua l  t ienen como factores pr inc ipa les a  eva luar :  e l  

personal ,  la  ca l idez humana y los  prec ios;  es tos puntos los  

cons ideramos importan tes debido a la in formación obtenida de l  tema de 

invest igación.  

 

As imismo los  inst rumentos  de captac ión de in formación se 

e laboraron conforme a una estructura acorde a v is i tas  real izadas a la 

empresa,  donde la  observac ión fue bás ica para l levar  a  cabo e l  

desarro l lo del  cuest ionar io ;  poniéndonos como c l ientes de l  hosp i ta l  y  

l legamos  a la  conc lus ión de que la  ca l idez de l  personal  es lo  más 

impor tan te ,  ya que genera conf ianza de estar  en la  empresa indicada.   

También se nos presentó la  opor tun idad de poder observar  que e l  

hosp i ta l  Churubusco,  t iene a dos competenc ias re lat ivamente fuer tes,  en 

cuanto a  estructura  y a  publ ic idad,  ya  que uno de los  hosp i ta les  t iene 

una manta grande donde indica las  espec ia l idades que puede br indar  a 

los  usuar ios,  en re lac ión a los  prec ios estos están aún más e levados 

que en e l  hosp i ta l  Churubusco.   S in  embargo,  aún in ic io  de la  

invest igación los  prec ios por  la  estanc ia en e l  hosp i ta l  Churubusco se 

nos h ic ieron un poco a l tos  debido a que e l  costo  desglosado por  e l  

serv ic io  otorgado va desde e l  uso mín imo de anestes ia  o  por  quedarse 

una hora más en la  habi tac ión esto  ú l t imo se cobra por  f racc ión de 

t iempo, esta  in formación la   conoc imos a l  es tar  in teractuando con e l  

personal  encargado de esto ;  pero una vez conociendo todos los gastos 

que impl ica e l  dar le  un buen manten imiento a l  equ ipo e ins trumentos de 

c i rugía  y medicamentos,  y  ponernos un poco en e l  lugar  del   empresar io  

conocer   más  sobre la  adminis t rac ión de un hospi ta l  comprender íamos 

que es necesar io  porque e l  uso de medicamentos es e levado,  así  como 

e l  personal  especia l izado para estar  en c i rugías y e l  mantenimiento de l  

equ ipo es costoso.  
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Nuestro cuest ionar io  constó de ve in t idós preguntas  de opc ión 

múl t ip le y dos ab ier tas ,  es tás ú l t imas para br indar  una op in ión del  

mismo y la  o tra  para  dar  a lguna sugerenc ia en re lac ión a la  mejora de l  

hosp i ta l  (anexo de l  cuest ionar io  a l  f ina l  del  tex to) .  E l  cuest ionar io  fue  

mostrado y anal izado por la  adminis t radora de l  hospi ta l ,  a  la  cual  a l  

in ic io le  parec ió  una buena idea porque así  tendría una opin ión d i recta  

de su usuar io ,  poster iormente  a l  es tarse l levando a cabo e l  

levantamiento de datos la  adminis t radora lo  cons idero tedioso para e l  

c l iente ,  pero este  comentaba que no era así  ya que es una forma de 

poder expresar  la  op in ión que se t iene de este  hospi ta l  y  del  porque se 

e l ig ió .   

 

E l  cuest ionar io  se in tegró con ve in t icuatro  preguntas en e l  que se 

e l ig ieron las  más s ign i f icat ivas en re lac ión a l  serv ic io,  a l  personal  y a  la  

ca l idez que se br inda a l  c l iente .  Y se cons idero mostrar  los  resu l tados a 

t ravés de gráf icas de barra  y pas te l ,  donde se aprec iará tanto las 

aprec iac iones sobre los  serv ic ios  y sus prec ios respect ivos,  todo esto 

enfocado desde la  perspect iva de l  c l iente .  

 

As imismo, se quiso conocer a lgunos aspectos de op in ión de los 

empleados y esto se pudo conocer a t ravés de l  cuest ionar io  d i r ig ido a  

los  mismos y se rea l izó con la  f ina l idad de conocer más sobre la 

estructura del  hospi ta l  pero sobre todo la  op in ión de los  t raba jadores en 

re lac ión a los  pr inc ipa les aspectos de la  empresa como son:  e l  t ipo de 

l iderazgo,  sue ldos,  y  la  fa l ta  de conf ianza que se les t iene por  par te  de l  

admin is t rador para  delegar les  responsabi l idades.  
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CAPÍTULO V I :  CONCLUSIONES  

 

Durante la  rea l izac ión de l  presente t raba jo ,  tuv imos la  opor tunidad 

de pasar  por  var ias exper ienc ias,  una de e l las y  desde nuestro  punto de 

v is ta  la  más re levante,  y re i tera t iva fue e l  t rabajo en equipo.  S iendo esta  

la  par te  más d i f íc i l ,  podemos dec i r  que entre fac tores que contr ibuyeron 

y d i f i cu l taron nuestra  labor  estuv ieron:  la  fa l ta  de organizac ión,  los  

horar ios  labora les d is func ionales de cada una y por  supuesto la  

incons is tenc ia  de acuerdos y un i f icac ión de cr i ter ios  a l  in terpretar  la  

in formación.  S in  embargo,  después de haber  superado los  prob lemas de 

incer t idumbre con respecto a  la  real izac ión de nuestro  pr imer  t rabajo 

profes ional  y e l  ú l t imo escolar :  e l  temor  de no contar  con la  b ib l iograf ía  

suf ic iente o  adecuada,  y e l  desconoc imiento de l  los conceptos que 

teníamos que manejar ,  entre  otros,  resu l taron más fác i les de reso lver  

conforme se iba conoc iendo e l  tema. 

 

A l  rea l i zar  nues t ro  t raba jo  nos  d imos  cuenta  de  a lgo  que no  es 

nuevo,  n i  es  e l  descubr imiento  de l  s ig lo ,  pero  s i  nos  de jo  un g ran 

aprend iza je  y  re f lex ión ,  “e l  t raba jo  en  equ ipo” .  En  cua lqu ie r  

o rgan izac ión ,  g rande  o  pequeña s iempre  vamos a  in te rac tuar  con 

personas ,  es tas  son e l  e lemento  más impor tan te  y  fundamenta l  dent ro  

de  las  organ izac iones  y  todos  somos d i fe ren tes  s in  embargo para 

logra r  los  ob je t i vos  se  debe de t raba jar  y  de  esa fo rma,   ya    que las  

ac t iv idades  que cada uno desempeña,  es tán  re lac ionadas  en t re  s i ,  de 

ta l  manera  que  las  func iones que  una  persona  rea l i za  va  ha  a fec ta r  a  

todo  e l  s is tema den t ro  de  la  o rgan izac ión ,  por  e l lo  cuando todos 

tenemos e l  in te rés  de  log ra r  un  ob je t ivo  debemos aprender  a  ceder  y  a  

reconocer  que  no s iempre  vamos a  tener  la  razón  y  más  aún ,  se  debe 

de tener  la  m isma v is ión ,  concre ta ,  c la ra  y  espec i f i ca ,  para  no desv iar  

nues t ras  ac t i v idades  de l  ob je t i vo  p r inc ipa l .   

 

Den t ro  de  la  cu l tu ra  mex icana  e l  t raba jo  en equ ipo  es  muy d i f íc i l ,  

s in  embargo  se  han ten ido  avances cons iderab les  cuando nos  damos 

cuen ta  que  todos  neces i tamos  de  todos ,  y  es to  sucede no so lo  con  las  
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personas ,  tamb ién las  organ izac iones  han  ten ido  que hacer  a l ianzas 

para  enf ren ta r  la  g ran aper tu ra  comerc ia l  a  la  que tenemos que  

enf ren ta rnos  como ind iv iduos y  como organ izac iones,  en  un mismo 

ento rno  económico donde se  encuent ra  e l  impor tan te  pape l  que  juegan 

las  PyMEs en  la  economía  nac iona l ,  es tas  t ienen  demas iada 

impor tanc ia  para  e l  desar ro l lo  económico y  soc ia l  de  Méx ico ,  deb ido  a 

que  t ienen  una  apor tac ión  cons iderab le  en  e l  p roduc to in te rno bru to  y  

además son empresas  generadoras  de empleo ,  y  han  buscado  s iempre  

la  manera  de permanecer  en  e l  mercado .  A  ú l t imas  fechas vemos como 

pequeñas o rganizac iones  se  unen para  comprar  sus  insumos y  se  los  

d is t r ibuyen confo rme a  la  apor tac ión  que  cada  una  hace .  Es ta  es  una 

de las  ú l t imas  a l te rnat ivas  que hemos v is to  que  han func ionado y  han 

permi t ido  a  las  pequeñas  y  med ianas  empresas segu i r  s iendo 

compet i t i vas ,  o f rec iendo los  mismos produc tos  y p rec ios  de  las  grandes 

corporac iones .  S in  embargo  a lgo muy lamentab le  también es ta  

suced iendo,  con las  PyMEs,  y   es  que a  pesar  de  ver ,  como los  

empresar ios  ex t ran jeros  invaden nuest ro  pa ís ,  con p roductos  me jo r  

te rminados ,  con  me jo r  ca l idad y  mejores  p rec ios ,  los  pequeños 

empresar ios  no han hecho  mucho por  rever t i r  es te  mal  y  ganar  e l  

mercado que les  es tán  a r reba tando;  cons ideramos que es to  es  deb ido 

a l  t ipo  de  admin is t rac ión  que comúnmente  se  l leva  a  cabo  en  es te  t ipo  

de  o rganizac iones,  una  admin is t rac ión  fami l ia r ,  poca or ien tac ión  a l  

c l ien te ,  fa l ta  de  v is ión  y  ganas  de c recer ;  aunado todo  es to  por  

supues to   a  la   p r inc ipa l  l im i tac ión  que presen tan  es tas  empresas ,  e l  

cap i ta l ,  la  l iqu idez  y  la  fa l ta  de  f i nanc iamien to  por  par te  de  las  

ins t i tuc iones  bancar ias .  E l  gob ie rno  ha t ra tado  de  dar  mucho apoyo,  a  

es tas  o rgan izac iones ,  sobre  todo en  e l  gob ierno  ac tua l ,  donde  inc luso 

se  ha p romov ido e l  au to  emp leo,  pero  no  es  su f i c ien te ,  por  que  aunque 

por  un  lado se  es te  apoyando con  d i fe ren tes  recursos  a  la  PyME,  por  e l  

o t ro  se  es ta  permi t i endo  la  en t rada  ind iscr im inada de cap i ta les  y 

o rgan izac iones  ex t ran jeras  que v ienen  a  apoderarse  de  nues t ro  

mercado,  no  ex is ten  po l í t i cas  económicas  que  p ro te jan  a  nues t ras 

empresas,  ex is ten muchos t ra tados que  nos  permi t i r ían  incrementa r  
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nues t ros  ingresos ,  pero poca capac i tac ión  a  nues t ros  microempresar ios  

para  poder  aprovechar los .   

 

Además nuevos  conceptos  se  es tán  in tegrando a  las  f i l as  de  la  

economía nac ional ,  ta l  es  e l  caso de  la  ca l idad,  ca l idad de serv i c io ,  

cer t i f i cac ión ,  temas  t ra tados en   nues t ro  t raba jo .  Y  ac la ramos que  no 

los  cons ideramos nuevos desde la  perspec t i va  de  apar ic ión ,  s ino 

nuevos ,  en  e l  sen t ido  de  que con  la  g loba l izac ión ,  la  aper tu ra 

comerc ia l  y  la  mayor  compet i t i v idad  de nues t ros  t iempos ,  ha  s ido 

menes ter  re tomar los  y  exp lo ta r los  a l  máx imo,  ya  que  e l  mercado 

in te rnac iona l  ex ige  es tándares  especí f i cos  de  ca l idad  en las  

t ransacc iones  con o t ros  pa íses  con  los  cua les  se  t ienen conven ios 

comerc ia les ,  ta l  es  e l  caso  de  nues t ro  pa ís ,  e l  cua l  es  uno de los  

pa íses  con más t ra tados comerc ia les  f i rmados pero  le jos  de  bene f ic ia r  

a  las  PyMEs las   ha  per jud icado ,  pues les  ha  ab ier to  e l  camino ,  pero  no 

las  ha  p reparado  para  cubr i r  las  expec ta t i vas  de  los  c l ien tes .   

 

La  ca l idad de serv ic io ,  es  un  fac to r  impor tan te  que  es ta  impl íc i to  

en  cua lqu ier  p roduc to ,  a  la  hora de ent regar  ese producto  se  conv ie r te  

en  e l  momento  en  e l  que e l  c l ien te  dete rminará y  eva luará  s i  la  en t rega 

de l  se rv ic io  cumpl ió  con  sus  expec ta t ivas .   La  ca l idad de  serv ic io  es ta  

d i rec tamente  re lac ionada con las  ac t i tudes de las  personas  que 

a t ienden  a  los  c l ien tes ,  segu ida  de  la  e f i cac ia  de l  p roduc to  o  serv ic io  y  

de l  p rec io ,  es tos  son los  t res  p r inc ipa les  fac to res  o  ind icadores  que 

dete rminaran la  buena  o  ma la  ca l idad de  los  serv ic ios  hac iendo 

h incap ié ,  en  e l  compor tamiento  de  las  personas .   En e l  sec to r  se rv ic io ,  

es  donde ha  re tomado mayor  impor tanc ia  es te  concep to,  deb ido  a  que 

no se  en t rega  un produc to  te rminado,  concre to ,  se  en t rega un  proceso 

y  se  rea l i za  una  ac t i v idad ,   du rante  la  rea l i zac ión de la   misma se t i ene 

con tac to  con e l  c l ien te  en  la  mayor ía  de las  veces ,  en  es te  caso  e l  

empleado debe  ser  cor tés  y  su  ac t i tud no  debe  incomodar  a l  c l i en te  o  

hacer lo  pensar  que no qu iere  a tender lo ,  los  pro fes iona les  s iempre  

ac túan como deben no  como s ien ten.  En  e l  sec to r  se rv ic io  debe 

ap l icarse la  es t ra teg ia  de  la  noche  de es t reno,  que  s ign i f ica  rec ib i r  a l  
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c l ien te  como s i  fuera  la  p r imera  vez ,   con e l  mismo entus iasmo,  y  las  

mismas ganas  de  de ja r  un  buen  sabor  de  boca en  nuest ro  pr inc ipa l  

ac t ivo ,  aquí  se  puede aprec ia r  y  perc ib i r  concre tamente  la  ca l idad  de 

los  serv ic ios ,  es  la  p r inc ipa l  es t ra teg ia  de  es tas  organ izac iones ,  no  hay 

o t ra  fo rma de  permanecer  en  e l  mercado cuando no se t i ene  una 

d i fe renc ia  respecto  de  la  competenc ia .   

 

En cuanto  a  la  cer t i f i cac ión  hay que  dec i r  que  le jos  de  ser  un  

p roceso  vo lun ta r io  se  es ta  conv i r t iendo  en un proceso  ob l iga to r io  para 

las  pequeñas  y  med ianas  empresas que rea l i zan t ransacc iones en  e l  

ex t ran jero ;   pa ra  las  empresas  de  serv ic io  es ta  es  una  ven ta ja  

compet i t i va ,  d is t in t i va  para  hacer  f ren te  a  su  competenc ia ,  los  serv ic ios  

d i f íc i lmente  son su je tos  de  expor tac ión  o  impor tac ión  y  es  por  e l lo  que 

la  g loba l izac ión  y  o t ros  fenómenos  de índo le  comerc ia l  in te rnac iona l  no 

los  a fec tan  d i rec tamente .   

 

E l  es tud io  de caso ,   rea l i zado  en  e l  Hosp i ta l  Churubusco  es ta  

muy re lac ionado con la  ca l idad  de serv ic io  y  con  la  cer t i f i cac ión ,  

deb ido a que la  na tura leza de sus  func iones ,  as í  lo  de te rminan ,  la  

ca l idad  de  serv ic io  empieza  desde e l  momento  en  que rec iben  a l  

pac ien te ,  l a  ca l idez  y  ca l idad  de l  t ra to  por  par te  de  las  en fermeras  y  

méd icos ,  la  a tenc ión ,  la  e fec t iv idad de l  d iagnós t ico ,  la  l imp ieza ,  los  

ins t rumentos  de  t raba jo ,  las  ins ta lac iones  de l  inmueb le ,  los  prec ios ,  

en t re  o t ros  son  los  fac to res  que  e l  c l ien te  eva luará  y  a  par t i r  de  los  

cua les  de te rminará su  sa t i s facc ión .  

 

En las  pr imeras v is i tas  que h ic imos a l  Hospi ta l  Churubusco y 

durante una entrev is ta con la  Sra.  Gui l le rmina Te l lo ,  qu ien desempeña 

la  func ión de admin is t rador  genera l  de la  empresa,   nos  comentó que 

era muy impor tante  dar  un  serv ic io  de cal idad tan to  a  sus pac ientes 

como a los  doctores que muchas veces han ocupado sus ins ta lac iones 

para hacer  a lguna c i rugía.  E l la  decía estar  muy preocupada,  por  que 

dentro de l  serv ic io de cal idad que quer ía  br indar les,  se encontraba no 

so lo  e l  t ra to  amable y cor tés,  también la  capac idad de los  médicos y 
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enfermeras,  las  ins ta lac iones,  e ins trumentos adecuados así  como los 

medicamentos y la  respuesta opor tuna por par te  de las  enfermeras y 

equipo medico,  los  costos,  entre o t ros,  y que todo esto en conjunto 

forma par te  de  la  ca l idad de serv ic io .   

 

S in  embargo,  para mejorar  la  cal idad de serv ic io e l  Hospi ta l  

Churubusco requiere de f inanc iamiento,  para l levar  a cabo a lgunas 

adecuac iones que se qu ieren hacer  a l  hosp i ta l ,  como poner  las  rampas 

para subi r  a  los  pac ientes a las  insta lac iones con menos molest ias ,  

adecuac iones a los  qui ró fanos,  y  ampl iar  a lgunos espac ios.   

 

También  pudimos observar  en v is i tas  poster iores y corroborar lo  

con los comentar ios  de l  personal ,  que se requiere mayor  ident i f icac ión  

de los  empleados con la  ins t i tuc ión;  pues a lgunos no t ra tan 

adecuadamente a los  pacientes y c l ientes;  y  en ocasiones e l  pac iente no  

rec ib ió  los  serv ic ios  que se le  habían promet ido o por  los  cuales había  

pagado;  desafor tunadamente las  enfermeras y admin is t ra t ivos que 

at ienden d i rectamente a  los  c l ientes,  son cons iderados como obreros,  

t ienen menos sueldos y mayores responsabi l idades,  es to  afec ta  e l  

desempeño de los  mismos.  Quienes real izamos este  t rabajo y laboramos 

en empresas prestadoras de serv ic ios ,  es tamos convenc idas que los 

empleados sat is fechos tendrán c l ientes sat is fechos y acc ion is tas 

sat is fechos,  entonces ¿por  qué no empezar por  ahí? empezar a buscar 

la  forma de implementar  un s is tema de recompensas que permi ta  e l  

desarro l lo e incremento de la  product iv idad de los  empleados,  

implementar  un s is tema gerenc ia l  de puertas ab ier tas  que le  permi ta  a l  

empleado acercarse s in  temor a lguno a l  adminis t rador  o  je fe  para 

comentar le  a lgún suceso re levante ,  a lguna sugerenc ia o a lgún 

comentar io ,  que pudiera serv i r  para mejorar  e l  desempeño de la  

organización,  implementar  u  or ientarse por  un l iderazgo par t ic ipat ivo 

consul t ivo,  donde no se tomen las dec is iones desde e l  escr i tor io ,  s ino 

que se cons idere e l  punto de v is ta  de la  persona que at iende e l  puesto 

para determinar los  p lanes y ob je t ivos de la  organizac ión;  es tamos 

convenc idas también que mientras más invo lucrado este  e l  personal  con 
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la  p laneac ión y e l  p lanteamiento de los  obje t ivos mayor  será su 

compromiso para lograr los .  Otro  punto impor tante  a  cons iderar  es que 

los  recursos no deben estar  peleados con los  ob je t ivos,  es  dec i r ,  e l  

personal  debe contar  con las herramientas necesar ias  y los  ins trumentos 

adecuados para br indar  un  serv ic io  de ca l idad.   

 

E l  contro l  es  par te  fundamenta l  dentro  de la  admin is t rac ión de la  

empresa.  Sin  embargo e l  tener  un contro l  muy centra l izado muchas 

veces hace más d i f íc i l  dar  seguimiento  a  los p lanes implementados y la  

ret roa l imentac ión puede no ser  e fect iva.  

 

Cons ideramos que é l  admin is t rador  del  Hospi ta l  Churubusco t iene 

demasiada carga de t rabajo .  Además de adminis t rar  e l  hosp i ta l  t iene que 

ver  a lgunos t rámi tes externos que son requer idos por  a lgunos 

organismos,  también desempeña otras  func iones mismas que 

cons ideramos le  han qu i tado mucho t iempo y esto  no le  ha permi t ido  

tener  una in tegración to ta l   con su equ ipo de t rabajo  y  en  su func ión.   

 

A t ravés de las  v is i tas  rea l izadas  y  la  asesor ía de  todo e l  

personal ,  pud imos observar  e l  func ionamiento de esta  organizac ión,  que 

como cualqu ier  PyME busca su permanencia  en e l  mercado,  la  lea l tad y 

la  atracc ión de nuevos c l ientes,  imp lantando nuevas estra tegias para 

consegui r lo .  Es tás estra teg ias se basarán más en incrementar  la  car tera  

de c l ientes debido a que actualmente es su pr inc ipa l  prob lema dentro  

del  hosp i ta l .  

 

Para saber  la  opin ión del  c l iente en re lac ión a  la  ca l idad de 

serv ic io  real izamos un cuest ionar io y en base a este  se  representan las  

gráf icas (anexo a l  f ina l  de l  tex to)  como e l  c l iente co inc ide en que los  

serv ic ios que les ofrece e l  hospi ta l  y la  a tenc ión son buenos,  es dec i r  

t ienen un buen margen de aceptac ión y la  mayor ía  de los  encuestados 

mani fes taron que las  ins ta lac iones del  hosp i ta l  también son par te  de l  

serv ic io  y  que neces i ta  mejorar  su aspecto o  b ien dar le  más publ ic idad 
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como co locar  una manta,  repar t i r  vo lantes o  b ien crear  su página de 

in ternet ,  esto con la  f ina l idad de poder  segui r  c rec iendo como empresa.  

 

Las encuestas real izadas a los  empleados fue de gran ut i l idad ya  

que e l  personal  mostró in terés y les  permi t ió  expresarse de cómo 

v isual izan la  empresa y de l  porque han permanecido en e l la  ten iendo 

conversación d i recta en re lac ión a  su t rabajo y de su responsabi l idad a l  

e jecutar  b ien su tarea.  Las observac iones y la  in teracc ión con e l  

personal  y  c l ientes  nos fue  ú t i l  para la  real izac ión de las  preguntas y 

hac ia que punto encaminar las  para lograr  así  la  f ina l idad deseada,  que 

es conocer  la  ca l idad de serv ic io  dentro  de l  hosp i ta l .  

 

E l  cuest ionar io constó de veint idós preguntas e l  cua l  se anexará a l  

f ina l  de l  tex to,  en esta encuesta se pudo observar  que a los  empleados 

les  fa l ta  mot ivac ión y la  poca conf ianza que les  br inda e l  admin is t rador  

en re lac ión a su capac idad de cada uno de e l lo  los  desmot iva  más,  

aunado a la  fa l ta  de conoc imiento de  los  ob je t ivos los  cua les es bueno 

conocer  y  d i fundírse los a los empleados para que juntos vayan sobre la  

misma l ínea y e l  mismo ob je t ivo;  para e l lo  es necesar io hacer los 

par t ic ipe dentro  de su organizac ión reconoc iéndoles como par te  

impor tan te  de la  organización,  as í  como ind icar les  que e l  recurso 

humano para esta  empresa es impor tante ya que s in su cooperación no 

sa ldr ía  avante  an te cua lqu ier  s i tuac ión.  

 

Otro  aspecto que nos parec ió  impor tante  es que los  empleados no 

conocen su mis ión,  v is ión y tampoco la  pol í t i ca  de la  empresa,  es to  

puede provocar  la fa l ta  de in tegración e in terés hacia la  empresa y 

generar  una fa l ta  de compromiso hac ia esta .  

 

Los aspectos ante mencionados es necesar io comentar los  ya que 

s i  se desea obtener la  cer t i f i cac ión,  es tos son puntos  que se deben 

anal izar  para comenzar a  crear  manuales y estructurar  a  la  propia 

organización,  aspectos que los  empleados deben de conocer  y saber  son 

la  mis ión,  v is ión y po l í t i ca  porque esto  ind icará que e l  personal  se esta  
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invo lucrando con la  empresa y cuando se rea l icen las  respect ivas 

audi tor ias  por  e l  organismo encargado de la  cer t i f icac ión tendrá la  

cer teza de que se esta  t ra tando de in tegrar  o  hacer  un equipo de t rabajo 

e l  cual  br indará un serv ic io  de ca l idad.  

  

Desde nuestro  punto de v is ta,  para e levar  la  ca l idad en e l  Hospi ta l  

Churubusco se deber ía  tener  mayor  or ientac ión a l  c l iente y a l  personal  

que los at iende,  superar  to ta lmente la  v is ión de que e l  personal  es  un 

ins trumento  para e l  desarro l lo  de l  serv ic io que se presta ;  implementar  

a lguna estra teg ia ,  que permi ta  una mejor  ca l idad de v ida en e l  t raba jo  y  

t ra iga como consecuenc ia un mejor  desempeño de las  personas,  tanto  a  

n ive l  labora l  como personal .  

 

F ina lmente,  queremos destacar que la  ca l idad para nosotras,  la  

ca l idad par te  de l  compromiso ind iv idual ,  y es to  se logra cuando se t iene 

una estructura organizat iva c lara que les  permi ta conocer los  a lcances y 

l imi tac iones de la  autor idad y responsabi l idad de cada persona dentro  

de la  organizac ión,  y  sobre todo cuando ex is ten los medios de 

comunicac ión adecuados entre  la  d i recc ión genera l  y  las  d i ferentes 

áreas de la  organizac ión,  s in de jar  de mencionar a l  n ive l  operat ivo que 

también son par te  impor tante  de la  inst i tuc ión,  pero  neces i tan creer lo  

para br indar  e l  p lus  que  neces i ta  e l  usuar io de l  serv ic io .  
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                               Edad___años 

Sexo   F  (     )       M  (       )  
 

CUESTIONARIO REFERENTE AL SERVICIO DENTRO DEL HOSPI TAL 
CHURUBUSCO 

 
OBJETIVO: Observar la cal idad de servic io en el  hos pital .   
 
1 .  ¿Cómo se  en tero  de l  Hosp i ta l?  
(    )  Pub l ic idad 
(    )  Recomendac ión  (med ico o  conoc ido)  
(    )  D i rec tor io  
(    )  Ot ro  Espec i f i car  ____________ 
 
2 .  ¿Es  la  p r imera  vez  que  acude  a  es te  hosp i ta l?  
(    )  S í  
(    )  No  
 
3 .  ¿Vo lver ía  a  so l ic i ta r  los  serv ic ios  de l  hosp i ta l  en  o t ra  ocas ión? 
(    )  S í  
(    )  No  
 
4 .  ¿Las  ins ta lac iones f ís icas  observadas  son  un  fac to r  impor tan te  para 
e leg i r  e l  serv ic io  de un  hospi ta l?  
(    )  S í  
(    )  No  
 
5 .  ¿E l  a roma de un  Hospi ta l  le  a fec ta  para  ca l i f i car  su  ca l idad  de 
serv ic io?  
(    )  S í  
(    )  No  
 
6 .  ¿Cree que  en un  hosp i ta l  p r i vado deba haber  fo l le tos  y  ca r te les  que  
p roporc ionen in fo rmac ión  adecuada de a lgún medicamento  o  
campaña? 
(    )  S í  
(    )  No   
 
7 .  ¿Ha v is to  a lgún fo l le to  o  car te l  que proporc ione in fo rmac ión sobre 
a lgún  medicamento  o  campaña en  es te  hosp i ta l?  
(    )  S í  
(    )  No  
 
8 .  ¿Los  prec ios  de l  se rv ic io  en  e l  Hosp i ta l  son? 
a )  Muy a l tos    (    )  
b )  A l tos    (    )  
c )  Acces ib les   (    )  
d )  Económicos  (    )  
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9.  ¿E l  se rv ic io  que rec ib ió  en e l  hosp i ta l  fue?  
a )  Exce len te  (    )  
b )  Muy buena (    )  
c )  Buena  (    )  
d )  Mala   (    )  
 
10 .  ¿La ac t i tud  de  serv i c io  de l  persona l  (en  espec ia l  de en fermeras  y  
méd icos)   que  labora  en es te  Hospi ta l  es?  
a )  Exce len te  (    )  
b )  Muy buena (    )  
c )  Buena  (    )  
d )  Mala   (    )  
 
11 .  E l  Serv ic io  y  la  a tenc ión ,  que  le  d io  e l   á rea  de  in fo rmac ión  de l  
Hosp i ta l  le  parec ió  
a )  Exce len te  (    )  
b )  Muy buena (    )  
c )  Buena  (    )  
d )  Mala   (    )  
 
12 .  La  pu lc r i tud  en los  empleados  es  
a )  Exce len te  (    )  
b )  Muy buena (    )  
c )  Buena  (    )  
d )  Mala    (    )  
 
13 .  E l  compor tamien to  amab le  y  cor tes  de  los  emp leado  hac ia  us ted 
es :  
a )  Exce len te  (    )  
b )  Muy bueno (    )  
c )  Bueno  (    )  
d )  Malo    (    )  
 
14 .  E l  compor tamiento  de  los  empleados  le  t ransmi te  con f ianza  y 
segur idad? 
a )  Exce len te  (    )  
b )  Muy bueno (    )  
c )  Bueno  (    )  
d )  regu lar    (    )  
 
15 .  En  esca la  de l  1  a l  10 ,  como ca l i f i ca r ía  a l  persona l  de l  hosp i ta l?  
  
 0   a    3 (      )              4  a   7   (       )                 8  a  10  (      )  

 
16 .  ¿E l  n ive l  de  sa t is facc ión  de sus  neces idades  y  expec ta t i vas  a l  
rec ib i r  los  serv ic ios  en  es te  hosp i ta l  fueron?  

a)  Exce len tes       (     )  
b )  Muy Bueno      (     )  
c )  Bueno             (     )     
d )  Ma lo                (     )   
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17 ¿Cons idera  que fueron cub ie r tas  sus  neces idades  y  expec ta t ivas  de 
serv ic io?  

a)  S í      (      )  
b )  No     (      )  

 
18¿Qué fue  lo  que más  le  agrado de l  serv ic io  de es te  hosp i ta l?  

a)  Serv ic io  a l  c l i en te   (    )  
b )  Ca l idez  Humana  (    )  
c )  Ins ta lac iones  (    )  
d )  Prec io    (    )  

 
19 .  ¿Qué fue  lo  que menos  le  gus to  de l  se rv ic io  de  es te  hosp i ta l?  
 

a )  Serv ic io  a l  c l ien te  (    )  
b )  Ca l idez  Humana  (    )  
c )  Ins ta lac iones  (    )  
d )  Prec io    (    )  

 
20 .  ¿  Cuándo se  enfe rma p re f ie re?  
a )  Au tomed icarse .    (    )  
b )  Med ic ina  a l te rna t iva           (    )  
c )  Med icamentos  S imi la res          (    )  
d )  Acud i r  a l  med ico  Homeópata  (    )  
 
21 .¿Los  cos tos  de l  hosp i ta l  in f luyen  en  su  dec is ión  de so l ic i ta r  o  no  
sus  serv ic ios?  
a )  Demasiado               (     )  
b )  Cons iderab lemente    (      )  
c )  Moderadamente         (      )  
d )  Poco                       (      )  
 
22 .  ¿Recomendar ía  e l  hosp i ta l?  
(    )  S i   
(    )  No  
 
23 .  ¿T iene  a lgo  que  comentar  respecto  a  es te  cues t ionar io?  
 
 
24 .  Qué suger i r ía  para  que es te  hosp i ta l  me jore  e l  serv ic io?  
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Cuest ionar io  d i r ig ido a   los  empleados de l  Hospi ta l  Churubusco.  
 

 
1 .  ¿Conoce a su je fe  inmediato? 
 
2.  ¿Exis te  un organigrama en la  ins t i tuc ión? 

 
 
3 .  ¿Los empleados conocen e l  organigrama de l  hosp i ta l?  
 
4.  ¿Saben qu ien es e l  responsable de cada act iv idad dentro  del  

hospi ta l? 
 

 
5 .  ¿Exis ten var ias  personas a qu ien d i r ig i rse en caso de una 

emergenc ia  o  eventua l idad o s iempre es con la  misma persona? 
 
6.  ¿Conocen su lugar  en e l  organigrama? 

 
 
7 .  ¿Ident i f i can los  esca la fones? 
 
 
8 .  ¿Hay un p lan de carrera dentro  de la  ins t i tuc ión (pos ibi l idad de 

ascender de puesto? 
 
9.  ¿Conocen las  pol í t icas de ca l idad de serv ic io  del  hospi ta l? 

 
 
10.¿Exis te una dec larac ión de mis ión,  v is ión dentro  de l  hosp i ta l?  
 
 
11.¿Usted como empleado sabe cual  es  la  mis ión y v is ión de l  
hosp i ta l?  
 
12.¿Se s iente  ident i f i cado con e l  Hospi ta l  Churubusco? 
 
 
13.Esta  compromet ido con e l  logro  de la  mis ión de l  hosp i ta l?  
 

 
14.¿Sabe e ident i f i ca c laramente cual  es su func ión dentro del  
hosp i ta l?  
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15.¿Conoce lo  que e l  hosp i ta l  espera de usted como empleado? 
 
 
16.¿Usted obt iene de la  organizac ión lo  que espera? 
 
 
17.¿Su horar io  de t raba jo  es suf ic iente para  desarro l lar  todas sus 
act iv idades? 
 
18.¿Su horar io  de t raba jo  le  permi te ,   la  real izac ión de o tras 
act iv idades(esparc imiento ,  conv ivencia fami l ia r ,  estud ios ,  e tc? 
 
 
19.¿Le han dado a lguna capaci tac ión para desarro l lar  e f ic ientemente  
su t rabajo? 
 
20.¿Esta sat is fecho y a  gus to  con su  empleo?  
 
 
21¿Si  pud iera cambiar  a lgo en esta  empresa que ser ia? 
 
 
22.¿Considera que la  comunicac ión de sus super iores hacia usted es 
c lara  y prec isa? 
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1 

 



  2

Gráf icas representat ivas  de las  respuestas a  los  cu est ionar ios  de los  c l ientes 
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¿En escala del 1 al 10 como calificaría al personal  del 
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