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JUSTIFICACION Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La reciente apertura comercial ha dado lugar a diferentes vy
variados problemas dentro del sector econémico del pais y ha afectado

invariablemente al desempefio productivo de la PyME.

Ante este panorama donde la homogenizacién de las
caracteristicas de los productos y servicios que se comercializan, han
reducido la probabilidad de éxito en la pequefia y mediana empresa y
vemos como alternativa de diferenciacién y competitividad a la Calidad
de Servicio; como una herramienta fundamental para estar dentro de un
ambiente competitivo, ademas de que puede ayudar a sensibilizar al

prestador de servicios.

Nuestro estudio de caso es en el Hospital Churubusco, en el cual
es importante manejar o utilizar la sensibilizaciéon, en cuanto al servicio
gue proporcione, ya que el factor humano es y debera ser lo mas

importante y fundamental para esta empresa.

Para lograr esa sensibilidad, se puede iniciar con su personal
dandoles a conocer la importancia que tiene la calidad en su respectiva
area de trabajo, asimismo haciéndoles notar que no sélo se benefician

en lo laboral también en cualquier @&mbito de su vida personal.

En relacién a la metodologia de investigacion la forma adoptada
para la realizacion de nuestro trabajo fue con base a la observacion
directa, entrevistas al administrador, a empleados y a usuarios del
servicio ya que a través de ellos, se llegaria conocer la impresiéon que
tienen de la organizacién, pero sobre todo de la calidad del servicio que
el hospital ha tratado de brindarle siempre a sus clientes. En estos
cuestionarios se abordaron tres puntos: el trato o servicio del personal
hacia el cliente, la infraestructura del hospital y los precios de los

servicios.



La observacién directa se plante6 con la finalidad de averiguar la
descripcion del comportamiento del prestador de servicios hacia el
usuario. Los cuestionarios aplicados a clientes buscard conocer la

perspectiva que tienen de los servicios del hospital.

OBJETIVOS DE LA TESINA

Objetivo General: Conocer el concepto de calidad de servicio y
establecer el papel que juega dentro de las organizaciones como ventaja
competitiva, y conocer otros temas relacionados con el concepto que
hace que una empresa crezca y se desarrolle tal es el caso de la

certificacion.

Objetivo Especifico: Nuestro objetivo de estudio es contestar las
preguntas de investigacién y transmitir de una manera sencilla y
concreta el concepto e importancia de la Calidad de servicio, asi como

los beneficios que se obtienen al alcanzar la satisfaccion del cliente.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El tema de nuestra investigacion fue el estudio de la Calidad de
Servicio, como factor importante dentro de una pequefia empresa
dedicada a los servicios de salud, el cual es un elemento relevante,
sobre todo en este tipo de organizaciones, donde el contacto con el
cliente es un momento de verdad, que no permite repetir la actuaciéon si
ésta no es la adecuada, para hacerla crecer y ser mas competitiva en un

mercado que dia a dia exige mayor eficiencia.

Como parte fundamental de la Calidad de Servicio se considerd
estudiar la certificacién, por su papel de posibilitar un mayor prestigio,
imagen y presencia de las empresas dentro del sector servicio, y lograr

asi una ventaja competitiva.



Nuestra investigacién se propuso conocer la Calidad de Servicio a
través de un estudio de caso. Para ello se selecciondé el Hospital

Churubusco ubicado en la zona Oriente del D.F.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Para visualizar la calidad de servicio en el hospital se realizaron
algunas preguntas de investigacion, las cuales iban enfocadas al tema
de estudio, estas preguntas se responden en base a las visitas que se
hicieron a la empresa y a la informacién tedrica; poniéndonos en el lugar
del cliente, pero también de lado del administrador quien a pesar de
guerer brindar un buen servicio, tiene que ver sus ganancias reflejadas
en sus estados de cuenta, ya que al invertir para lograr su objetivo tiene
gue incrementar o tener mas capital a favor para alcanzar el propdédsito

deseado y asi no descuidar a los clientes.

Las preguntas a través de las cuales quisimos abordar Ila

investigacién fueron:

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

2- ¢La calidad de servicio es herramienta de competitividad?

3- ¢La opinién y perspectiva del cliente es importante para
toda empresa?

4- ;Qué factores visualiza mas el cliente en relacién al
servicio?

5- ¢La calidad y certificacion van unidas para lograr el éxito de
las empresas?

6- ¢La Calidad de Servicio, ofrecida en el Hospital Churubusco

es adecuada y cubre las expectativas del cliente?

Las primeras cinco preguntas se plantearon de forma general y se
respondieron en base a la teoria. La pregunta seis esta referida al
objeto de nuestro estudio y trata de captar de manera general nuestro

propdsito de conocer la Calidad de Servicio del Hospital Churubusco.



INTRODUCCION

El presente trabajo, en primer término, establecer |las
caracteristicas de las PyMEs; su clasificacion segun algunas
instituciones como son el Gobierno Federal a través del Plan Nacional
de Desarrollo y el Diario Oficial de la Federacién; su importancia dentro
del desarrollo econdmico del pais asi como los apoyos que el gobierno
les ofrece; el panorama que se vislumbra para ellas con la apertura
comercial y la globalizacién que se esta generando a nivel mundial y
como van a lograr permanecer dentro de un ambiente competitivo

cuando la competencia se vuelve internacional.

La apertura comercial y la globalizacién estan causando
demasiados estragos en nuestro pais y sobretodo en las PyMEs que son
empresas que a penas comienzan su aventura en un mundo globalizado.
A pesar de ello, las PyMEs han jugado un papel importante dentro de la
economia e independientemente de su tamafio han generado el empleo
gue grandes organizaciones no han podido; han sido el soporte muchas
veces de estas al maquilar sus productos y formar parte de las grandes
cadenas productivas del pais; su permanencia y consolidacién son de

fundamental importancia para la creaciéon de fuentes de trabajo.

En segundo término, queremos mostrar la importancia del
concepto de calidad y como ha evolucionado hasta llegar a crear otro
concepto muy importante y que hoy conocemos como Calidad de
Servicio, la cual se habia relegado a un segundo plano por la idea que
se tenia de que no era posible medirla o controlarla debido a su

naturaleza intangible.

La calidad es un aspecto que se implanté en México en los afios
setentas, apoyado por los distintos analisis o estudios realizados en
paises como Estados Unidos y Japé6n; en el primer pais no tuvo el
enfoque global ya que este solo lo dirige a determinadas areas de

produccién y es Jap6n quien busca la manera de implantarlo y llevarlo a



todas las areas de la empresa, iniciando con los circulos de calidad
donde se trataba de visualizar la imagen de cada organizacién por parte
de su personal; existen distintas definiciones por autores dedicados al
estudio de la calidad y como esta puede afectar o apoyar a la empresa
en su crecimiento y visualizandola no solo en los productos, también en

el servicio, siendo este el punto de referencia de este trabajo.

Las empresas de servicios forman una parte importante de nuestra
economia, es por eso que las empresas dedicadas a este sector han
buscado nuevas estrategias que les permita permanecer en el mercado,
y tener la visién adecuada para que la calidad de servicio se implante de
la mejor manera, Todo ello con la finalidad de elevar la rentabilidad y
beneficios, pero sobre todo darle a su principal actor: el cliente, la mejor
atencién; para lograr satisfacer sus necesidades y cubrir sus

expectativas, de forma que se mantenga fiel a la empresa.

Por lo tanto la calidad de servicio busca satisfacer al cliente y
satisfacer por ende las medidas o parametros que los clientes describen
y manifiestan. Se pretende con ello que la organizacién permanezca en
la mente del usuario, identificandola por su imagen y prestigio, logrando

asi presencia en el mercado.

Para garantizar el éxito de las empresas de servicios, en el
mercado competitivo que se vive actualmente, estas deben de tener una
direccion adecuada, un liderazgo que enfoque al personal hacia los
objetivos mismos de la organizacién teniendo la presencia acertada,

ademas de que impulse la expansion de la empresa.

Otro aspecto que abordamos en este trabajo y que es importante
para que toda empresa logre estar dentro del mercado es la
certificacion. La certificacion es la garantia de que una organizacién es
seria y comprometida consigo misma y con su entorno. Sin embargo,
para conseguir el certificado expedido por organismos especializados;

las empresas tienen que cubrir ciertos requisitos, ante estas
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instituciones las cuales se encargan de realizar el requerimiento de la

norma.

Para asegurar la certificacion las empresas tienen que invertir
tiempo y dinero, siendo este ultimo un factor determinante y muy escaso
debido a que los planes de financiamiento para las PyMEs son
insuficientes. Por lo tanto estas tienen que hacer un doble esfuerzo para

conseguir SuU meta, crecer y permanecer en el mercado.

La normalizacién y certificacion de la calidad de servicio en las
PyMEs no es muy fomentado, debido a que son empresas muy
pequefias, con recursos limitados y tipos de control que reducen aun
mas la posibilidad de realizar estos procesos. Sélo aquellas PyMEs que
son maquiladoras de otras organizaciones mas grandes, tienden a
certificarse, por la presién que estas Ultimas ejercen sobre ellas y ven
amenazada su existencia, cuando se les hace mencién de que si no
cumplen con los requerimientos solicitados por las grandes empresas se
tendrd que prescindir de sus servicios. Uno de los factores que impide
muchas veces la certificacién en las PyMEs es el tipo de control que se
maneja, basicamente familiar, es decir, un patriarca, (el duefio) es quien
tiene y concentra toda la autoridad y responsabilidad de la organizacion;
la falta de delegacion de responsabilidades los abruman ya que
necesitan ser ellos mismos los que desarrollen los trabajos, por que no
confian en la gente. Ademas de que generalmente los empresarios o
duefios de ellas, son quienes las administran, la falta de vision, y
ademas la falta de capital son factores que le impediran de algin modo
ver las ventajas de la certificacién. Aunado a todo esto, esta la excesiva
informaciéon sobre el tema y la poca experiencia que se tiene para

analizarla y utilizarla adecuadamente.

El sector salud es uno de los sectores con mayor normatividad,
obviamente por la naturaleza de su funcién. Distintos organismos
controlan que se cumplan las normas correspondientes y que por ley

siempre estan siendo auditadas. Dos de Ilos organismos mas
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importantes dentro del sector salud son: LA SECRETARIA DE SALUD y
la SECRETARIA DE HACIENDA entre otros. La certificacién para este
sector no se relega a un segundo plano, ya que esta representa una
ventaja competitiva dentro del mismo y si bien es cierto que la
certificaciébn no es el principal objetivo de los pequefios hospitales,
estos deben cumplir cabalmente y al pie de la letra las normas que son
vigiladas por los dos organismos antes mencionados, garantizando que
al cumplir con ella, se esta cumpliendo con toda norma requerida

logrando con ello el objetivo de los mismos.

El altimo capitulo de este trabajo se refiere al estudio de caso. Lo
enfocamos al sector salud, y lo realizamos en el Hospital Churubusco,
gue por las caracteristicas que presenta en cuanto al numero de
empleados, el tipo de administracion y estructura organizacional se

encuentra dentro del sector de PyMEs.

La eleccion del hospital Churubusco se dio gracias al apoyo del
Profesor Carlos Morales y de la Vega, en virtud de su relacién con
pequefias empresas dentro de la misma zona. El profesor nos sugirié
que el hospital seria una buena opcién para realizar nuestro trabajo
sobre el tema de la calidad de servicio. Amablemente nos contacto con
la administradora del hospital Churubusco la Sra. Guillermina Tello,
guien nos apoyo siempre en la realizacion de nuestro trabajo,
permitiéndonos hacer las visitas necesarias para observar el
funcionamiento del hospital, guiandonos y explicAndonos las diferentes
areas que lo integran; posteriormente nos dio algunas pautas para
realizar la encuesta a empleados, clientes y para entrevistar a los
diferentes encargados de area. Todo esto en conjunto nos permitio
tener un mejor y mayor conocimiento de lo que es el concepto de calidad
de servicio y la importancia que ha ido tomando a través de los afios en

las organizaciones, independientemente de su tamafo.
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Aln cuando el hospital Churubusco cuenta con medidas enfocadas
a la calidad de servicio pudimos observar que requiere crecer y lograr
atraer mas clientes ya que es una de las preocupaciones que tiene el
administrador y busca las mejores estrategias para hacer que el hospital
siga vigente y sea atractivo para los clientes de esa zona y a su vez

pueda recomendarlo en base a sus propias experiencias.
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CAPITULO I: EL PAPEL DE LAS PyMEs EN MEXICO.

1.1 IMPORTANCIA DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS
(PyMEs) EN MEXICO.

Antecedentes de las PyMEs. *

Definicion del concepto de PyMEs.

Se entiende por micro, pequefia y mediana empresa, toda unidad
de explotacién econdémica, realizada por persona natural o juridica, en
actividades agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, que

responda a los siguientes parametros y caracteristicas:

En ninguna definiciébn se puede pretender recoger todos los
elementos que determinan que una empresa sea “pequefia o mediana”,
ni los que diferencian a las empresas, los sectores o los paises en sus

distintos niveles de desarrollo.

La definicion tradicional del concepto de pequefias y medianas

(PyMEs) se ha basado en varios criterios, que son basicamente:

X El nimero de trabajadores que emplean
X El volumen de produccién o de ventas
X El valor del capital invertido

X El consumo de energia.

Las PyMEs se definen con base al nimero de empleados y al

sector econdémico en el cudl se desempefan.

Las microempresas:

Estas empresas se pueden identificar por tener escasos recursos y

escaso tamafio, el duefio de la empresa, generalmente realiza todas las

1 . .
Secretaria de Economia
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funciones y toma todas las decisiones que afecten de manera directa a

la empresa, carecen de tecnologia, su organizacion es sencilla. También

se les conoce como talleres o de indole artesanal.

7
0.0

De 0 a 30 empleados en el sector industrial
De 0 a 5 empleados en el sector comercio
De 0 a 20 empleados en el sector servicio

Su capital de inversion es minimo aportado generalmente por el
duefio.

Su capacidad administrativa es débil, basada en el empirismo.

La tecnologia que utilizan es manual y con pocas herramientas.

El mercado que domina y provee es local.

Su organizacion es de tipo familiar.

Cuenta con una estructura organizacional sencilla y sin niveles
jerarquicos que asignen funciones especificas.

La cantidad de trabajadores es poca y en muchas ocasiones
seran los miembros de la familia.

La direccién y organizacion esta a cargo del duefio.

Pequefia Empresa:

Son empresas de poco tamafio y pocos recursos, se caracterizan

por incluir en sus tareas funcionales y operacionales a los miembros de

la familia, su tecnologia no es muy avanzada y suelen utilizarla de

segunda mano.

De 31 a 100 empleados en el sector industrial
De 6 a 20 empleados en el sector comercio

De 21 a 50 empleados en el sector servicios

Su organizacién tiende a ser familiar.
La inversion o capital es aportado por uno o dos individuos que
constituyen una sociedad.

Los duefios dirigen la empresa.

15



X Su tecnologia es semiautomatizada utiliza mas maquinaria y
equipo.

X3 En su estructura organizacional existe una division de trabajo con
funciones especificas, pero aun asi no deja de ser sencilla.

X3 El mercado que domina suele ser méas amplio, llegando a ser

regional.?

Mediana Empresa:

Son empresas de tamafio intermedio y de razonables recursos, sus
sistemas productivos son mas automatizados que la pequefia y micro
empresa, su organizacién cuenta con funciones mas especificas, sus

productos o servicios son mas diferenciados.

De 101 a 500 empleados en el sector industrial
De 21 a 100 empleados en el sector Comercio

De 51 a 100 empleados en el sector Servicios

Empresas de Servicios. Son aquellas que venden asesoria, asistencia,

transporte, publicidad, implantacién de sistemas, etc.

1.2 Clasificacién de las empresas segun el Diario Oficial de la

Federacion

De acuerdo al Diario Oficial de la Federacién publicado el dia 30

de marzo de 1999, se clasifica de la siguiente manera:

N CLASIFICACION POR NUMERO DE
TAMANO
EMPLEADOS
INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
MICRO 0-30 0-5 0-20

2“NAFINSA,”Micro y Pequefia empresa Reglas de Operacion P. 98 En de la ALCALA SUAREZ
Gabriela “la importancia de la organizaci6n de la informaciéon financiera” TESIS UVV.1996
“idem.
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PEQUENA 31-100 6-20 21-50
MEDIANA 101-500 21-100 51-100

501- en| 101- en| 101- en
GRANDE adelante adelante adelante

También en el Diario Oficial de la Federaciéon publicado el dia 3 de
diciembre de 1993 segln el Programa para el Desarrollo Integral de la
Industria Mediana y pequefia, clasifican a las empresas de acuerdo a las

ventas anuales obtenidas:

TAMANO DE LA
VENTAS ANUALES.
EMPRESA.
MICRO Hasta 900,000
PEQUENA Hasta 9,000,000
MEDIANA Hasta 20,000,000
GRANDE mas de 20,000,000

De acuerdo a las dimensiones de cada empresa, José Antonio

Fernandez Arena concluye que:

Micro empresa: Es aquélla que esta formada por un taller familiar

o de indole artesanal, dando un énfasis en los servicios.

Pequefia empresa: Cuenta con una iniciativa modesta y con unha

supervivencia fragil.

Mediana empresa: Tiene un esfuerzo méas sélido, con productos o

servicios diferenciados, con un prestigio y calidad.

Grande empresa: Tiene lideres en sus campos de actividad con

productos y servicios a niveles internacionales.

17



Tipo de la Empresa, Propésito, y Filosofia empresar ial.

Abordar el tema “empresa” implica partir de su definicion, la cul,
en sentido amplio se refiere a una industria o sociedad mercantil que

realiza negocios.

De tal forma, y como lo expone Salvador Mercado® una empresa se
organiza para producir y/o distribuir algo que tenga un valor econémico;
y en una economia de libre mercado cualquier bien o servicio que tenga
valor, es menester que posea un poder denominado “utilidad” y que,

asimismo satisfaga necesidades.

Hasta hace apenas dos décadas que se les empieza a dar la
importancia requerida, puesto que tanto en los paises industrializados,
como en los que estdn en vias de desarrollo han fortalecido sus
politicas de apoyo como parte integral de los planes de crecimiento
nacional. Esto debido a que se ha comprobado que ante circunstancias
dificiles, las PyMEs pueden amortiguar de forma positiva la caida del
empleo y la produccién, ademas de que ayudan al progreso de las

regiones.

En su gran mayoria las pequefias empresas estan dedicadas a las
actividades comerciales. En donde la actividad comercial tiene una
importancia fundamental dentro de la vida empresarial, pues cerca del
80% de estas empresas se dedican al comercio o la prestaciéon de
servicios y el resto a actividad de empresas dedicadas a la actividad de
mercado. La pequefia empresa tiene aqui una de sus actividades

principales.

Las PyMEs no solamente tienen importancia econdémica, sino

ademas una enorme importancia en el desarrollo social de nuestro pais.

® Mercado H Salvador. Mercadotecnia Industrial. México. Editorial PAC S.A.deC.V.1995.P 1,2
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La importancia de las PyMEs radica en que constituyen el primer
eslabén de una larga cadena productiva que se observa desde que el
comercio constituia un factor de comunicacién importante. Y es a partir
de la Revolucion Industrial cuando se empiezan a vislumbrar estudios

sobre los factores socioeconémicos en ellas.

La importancia de las PyMEs transita precisamente por la
innovacién, es decir la innovaciéon y su rol en el enfrentamiento de los
retos de la competitividad, dado que estas organizaciones tienen un

papel mayoritario en el tejido productivo y empresarial existente.

Asi mismo estas empresas representan una opcion importante de
autoempleo y por ende contribuyen a la generacion de empleos; elevan
el nivel de ingresos de la poblacién proporcionan capacidad de compra
a sus empleados por medio de retribucidn econdmica que ofrecen.
También son un mecanismo en la captacién de pequefios ahorros, para
hacerlos productivos, ya que de otra manera esos ahorros

permanecerian ociosos.

La mayor concentracién de las PyMEs se localizan en las
principales ciudades del pais, debido a que, por su propia
infraestructura éstos estados permiten su desarrollo. Se localizan
principalmente en el Distrito federal, seguido por el estado de México,
Puebla, Nuevo Ledn, Jalisco, Guanajuato y Veracruz, que en su conjunto

abarcan al 61% de todas las empresas de este sector.

Lo anterior, proporciona una visién mas clara en cuanto a cifras se
refiere de la importancia de la micro, pequefia y mediana empresa, pero
no sélo radica en funcién de numeros, tal como lo menciona Espinoza
Villareal (1993) ya que.”Es manifiesta la importancia que para la
economia de las diferentes naciones adquiere la atencién de las micro,
pequefias y medianas empresas, no sélo por su participacion en la
produccién de bienes o de servicios para el abastecimiento del consumo

nacional, sino ademas por su capacidad de adaptarse eficazmente a los
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cambios tecnoldégicos por la generacion de empleos con menores
inversiones y por sustentarse como elemento principal de una politica

econémica en la generacion y redistribucion del ingreso.*

“La micro, pequefia y mediana empresa desempefia un papel
importante en la modernizacion de aparato productivo del pais,®
constituye la principal fuente de empleo en los sectores secundarios y
en este sentido, la microempresa organizadora de ferias tiene como
meta fundamental su paulatina profesionalizacién y su crecimiento y

desarrollo en el mediano y largo plazo.

1.3 EIl papel de las PyMEs en la economia y en el go bierno

El papel de Las pequefias y medianas empresas representan gran
parte de la economia en México, donde dia a dia se aprecia claramente
y con mayor fuerza que la competencia y los nuevos retos de la
globalizacion tienden a hacer mas complejas y capaces a estas

importantes organizaciones.

Para el gobierno de nuestro pais el desarrollo econémico se
sustenta en dos principios basicos: El bienestar de la poblacién que
significa mejorar el ingreso y capacitacién adquisitiva mas empleo; e
impulsar el crecimiento de la economia interna, al fortalecer el mercado

complementar las exportaciones y el crecimiento.

Una de las prioridades del presidente de México, en cuanto a
politica econdmica se refiere es el apoyo a las pequefias y medianas
empresas (PyMEs); la finalidad es que sigan aportando la mayor parte

del Producto Interno Bruto Nacional.

La economia mexicana ha surgido de la historia de un pais con

luchas internas y segmentos de poder que han dificultado en varias

4 Espinoza Villareal Oscar “El impulso a la Micro, pequeifia y Mediana Empresa, p. 24.
revista microempresa, afio Il nam. 6 p. 15-16.
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ocasiones el desarrollo del pais. Las empresas nacen para atender las
necesidades de la sociedad creando satisfactores a cambio de una
retribucién, aunque en el caso de México, estas han sido por tradicién
solamente artesanal, mientras que en las grandes empresas con
inmensos capitales han sido principalmente extranjeras ya que nuestros
gobiernos les han ofrecido un pais incipiente industrializacién, y
principalmente mano de obra barata.

La economia mexicana ha adquirido una nueva fortaleza durante
los daltimos afios. Un mayor entorno macroeconémico de mayor
certidumbre ha constituido el ambiente propicio para un crecimiento mas
solido. Aunado a ello, la creciente apertura a los flujos internacionales
de comercio y de inversion brinda oportunidades crecientes para

transformar ese crecimiento en un mayor bienestar.

En la competitividad de la economia mexicana se ha fortalecido
considerablemente durante los Uultimos afios. La extensa, rapida y
profunda apertura a los flujos del comercio y del capital y diversas
reformas al marco institucional y regulatorio han ejercido un efecto
amplificador de las ventajas inherentes con las que ya contaba nuestra
economia, tales como la disponibilidad de una fuerza de trabajo con

experiencia y una posicion geoecondmica privilegiada.

1.3.1 Caracteristicas de las PyMEs segun el Plan Nacional de
Desarrollo. (2000-2006)

Corresponde al ejecutivo federal la conduccidon responsable de la
economia, a fin de establecer condiciones que lleven al logro de mejores
condiciones de vida para la poblacién, mediante un entorno
macroecondmico que promueva la estabilidad y la certidumbre, una
mayor eficiencia en la operacién de los mercados y un sistema
financiero solido y efectivo en la canalizacion del ahorro hacia el

financiamiento del desarrollo.
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Las caracteristicas de las PyMEs segun el plan Nacional de
Desarrollo del presidente Vicente Fox, son una especializacion reducida
en la administracién, vinculos personales estrechos, obtener créditos
méas facilmente, implantar técnicas de crecimiento y procesos
tecnoldégicos y de capacitacion, cultura empresarial amplia para que les

facilite el ingreso a las cadenas productivas.

En el Programa nacional se identifica las necesidades de
normalizacion a mediano y largo plazos, para las PyMEs. Elevar la
competitividad de la industria y del comercio en los ambitos nacional e
internacional, y se fomentara la aceptacion de productos mexicanos de
calidad en el mercado global. EI fortalecimiento del sistema de
metodologia legal brindara seguridad a la industria y a los consumidores
finales, al garantizar la medicion exacta de sus transacciones
comerciales. Mejoramiento en el sistema financiero, que en el caso de
México no cuenta con las condiciones que permitan ofrecer tasas de
interés competitivas para los sectores productivos y para las micro,

pequefias y medianas empresas.

Las micro, pequeflas y medianas empresas poseen una
importancia especial para nuestro pais, ya que representan la mayoria
del total de empresas constituidas en México y también porque emplean
a mas del 42% de la poblacion econémicamente activa, al tiempo de
contribuir aproximadamente con el 23% del producto interno bruto. Por
esta razon el Gobierno Federal a través de la Secretaria de Economia
entre otras instancias de fomento, realiza actividades de manera
programada conforme a los objetivos principios, estrategias vy

prioridades contenidas en el Plan Nacional de Desarrollo.
Dentro de los objetivos de la Secretaria de Economia, esta el de

promover la competitividad y el crecimiento econémico de las empresas

del pais y en particular de las micro, pequefias y medianas empresas.
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La secretaria de Economia apoya a las PyMEs con recursos

humanos y econémicos.

El Apoyo con recursos humanos es particularmente accesible,
puesto que ofrece informacién al publico en general respecto al acceso
de informacién para poder tener una panordmica extensa y atencidn
especializada, lo que permite una informacién clara y opciones que

permitird tomar una decisién efectiva.

Apoyo a las PyMEs con informacién sobre el mercado que hay en
cada entidad federativa, los sectores productivos, la concentracién
geografica del mercado, etc. También dicha secretaria otorga

informacién sobre oferta y demanda, sobre precios, promocién etc.

Informacion sobre las cadenas productivas, da a conocer los
eslabones y los nombres de las empresas registradas en dichas cadenas
(Flujos de comercio o negocio, integracién de actividades productivas y
comerciales;) otorga informaciéon sobre el programa de desarrollo de
proveedores, acerca de las alianzas, agrupamientos empresariales y
empresas integradoras e informaciéon sobre la ubicacién de parques

industriales.

Apoya con la informacion sobre temas relacionados con la
actividad exportadora, programas de oferta exportable, demanda de
productos mexicanos, promocién en el exterior, estudios sobre los
mercados del exterior, y como hacer competitivo un producto, etc.

brindando asesoria en este tema.
Imparte diversos cursos de capacitacion, sobre temas como:
Modernizar su establecimiento.

Fomente la cultura empresarial de su empresa.

Programa de apoyo al desarrollo artesanal.

vV V V VY

Programa regional de competitividad sistémica, entre otros.
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La secretaria de Economia en coordinacién con otras instituciones
han creado el programa de desarrollo de proveedores, que a nivel
nacional busca integrar a las PyMEs a la cadena industrial, comercial y

de servicios de las grandes empresas establecidas al pais.

Entre otros, se pretende alcanzar los siguientes objetivos.

> Facilitar el contacto inicial de las PyMEs con las grandes
empresas establecidas en el pais.

> Difundir entre las PyMEs los criterios, politicas de seleccién y los
requerimientos de las grandes empresas, para que evalluen su
potencial real de convertirse en sus proveedores calificados.

> Propiciar la realizaciéon de negocios entre las grandes empresas y

las PyMEs como proveedores potenciales.

Dentro de los apoyos econémicos que la secretaria de Economia
proporciona a las PyMEs destaca el Programa Nacional de
Financiamiento a micro empresarios (PRONAFIM) con el objetivo de
incentivar el autoempleo y de manera lograr que los microempresarios

ingresen a la cadena productiva del pais.

1.4 Ventajas y Desventajas que presentan las Peque fias y Medianas

Empresas °.

VENTAJAS DE PEQUENAS EMPRESAS

Capacidad de generacion de empleos.
Asimilacion y adaptacion de tecnologia.
Produccién local y de consumo basico.

Contribuyen al desarrollo.

YV V. V V VY

Flexibilidad al tamafo de mercado.

6Www.gestiopolis.com/canalesZ/economia/PyMEs.htm

24



Facil conocimiento de empleados y trabajadores, facilitando
resolver los problemas que se presentan por la baja ocupacion del
personal.

La planeacién y organizacion no requiere de mucho capital.
Mantiene wuna unidad de mando permitiendo una adecuada
vinculacion entre las funciones administrativas y operativas.

Producen y venden articulos a precios competitivos.

DESVENTAJAS DE LAS PEQUENAS EMPRESAS

>

Les afecta con mayor facilidad los problemas que se suscitan en el
entorno econédmico como la inflacién y la devaluacion.

Viven al dia y no pueden soportar periodos largos de crisis en los
cuales disminuyen las ventas.

Son més vulnerables a la fiscalizacién y control gubernamental,
siempre se encuentran temerosos de las visitas de los
inspectores.

La falta de recursos financieros los limita, ya que no tienen féacil
acceso a las fuentes de financiamiento.

Tienen pocas o nulas posibilidades de fusionarse o absorber a
otras empresas, es muy dificil que pasen al rango de medianas
empresas.

Mantienen una gran tension politica ya que los grandes
empresarios tratan por todos los medios de eliminar a estas
empresas, por lo que la libre competencia se limita o de plano
desaparece.

Su administracién no es especializada, es empirica y por lo
general la llevan a cabo los propios duefios.

Por la propia inexperiencia administrativa del duefio, éste dedica
un nimero mayor de horas al trabajo, aunque su rendimiento no es

muy alto.
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MEDIANAS EMPRESAS®

VENTAJAS

>

Cuentan con buena organizacién, permitiéndoles ampliarse vy

adaptarse a las condiciones del mercado.

» Tiene una gran movilidad permitiéndoles ampliar o disminuir el
tamafio de la planta, asi como cambiar los procesos técnicos
necesarios.

» Por su dinamismo tienen posibilidad de crecimiento y de llegar
convertirse a una empresa grande.

» Absorben una porcién importante de la poblacion econémicamente
activa , debido a su gran capacidad de generar empleos.

» Asimilan y acampan nuevas tecnologias con relativa facilidad.

» Se establecen en diversas regiones del pais y contribuyen al
desarrollo local y regional por sus efectos multiplicadores.

» Cuentan con una buena administracién aunque en muchos casos
influenciada por la opinién personal de los duefios del negocio.

DESVENTAJAS

» No se reinvierten las utilidades para mejorar el equipo y las
técnicas de produccion.

» Sus ganancias no son elevadas; por lo cual, muchas veces se
mantienen en el margen de operacién y con muchas posibilidades
de abandonar el mercado.

» No contrataran personal especializado y capacitado por no poder
pagar altos salarios.

» La calidad de la produccién no siempre es la mejor, muchas veces

es deficiente por los controles de calidad, son minimos o0 no

existen.

6Www.gestiopolis.com/canalesZ/economia/pymmex.htm
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» No pueden absorber los gastos de capacitaciéon y actualizacién del
personal pero cuando lo hacen enfrentan el problema de la fuga
del personal capacitado.

» Sus posibilidades de fusion y absorcion de empresas son
reducidas a nulas.

» Algunos otros problemas como ventas insuficientes, debilidad
competitiva, mal servicio, mal atencién al publico, precios altos, o
calidad mala, activos fijos excesivos, mala ubicacién, descontrol
de inventarios, problemas de impuestos, y falta de financiamiento

adecuado y oportuno.

Los mejores resultados que se ven hoy en dia y para que se
conserven en un futuro, se ven en aquellas empresas que se agrupan.,
de esta forma se fortalecen en sus capacidades comerciales, financieras
e incluso tecnoldgicas, los especialistas estiman que un empresario
medio y racional usara estrategias de asociacién para conservar y

eventualmente mejorar su competitividad en un mundo globalizado.
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CAPITULO II: INTRODUCCION A LA CALIDAD

2.1 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

Después de la Segunda Guerra Mundial las empresas se veian
afectadas por costos elevados y margenes de utilidad reducidos,
haciendo que los mercados tuvieran situaciones dificiles de superar y

existiera una competencia dificil de equilibrar.

Asimismo se comienza a desarrollar nuevas tecnologias
provocando presién a los empresarios debido a que esta tenia un alto
costo; pero a su vez los duefios observan aspectos de mayor interés
atencién en sus fabricas, haciéndolos mas cuidadosos y observadores
en la produccién de sus determinados productos, apreciando en
términos de costos, prevencidén en sus insumos 0 materia prima, y
equipos, estos factores eran importantes para que las fabricas

estuvieran dentro del mercado competitivo que se daba en ese entonces.

En 1973 se introduce a México la nueva tendencia, iniciaAndose
con los circulos de calidad dentro de las empresas mexicanas, esta
promocion fue amplia y participativa por parte de los trabajadores,

ubicandose en el anédlisis, deteccion y correccion de errores.

Como principal lider en difundir el término de calidad fue el
Instituto Mexicano de Control de Calidad (IMECA)’ , el cual se encarga
de apoyar los programas de calidad para empresas mexicanas como
PEMEX, ISSSTE, IMSS, y Comisién Federal de Electricidad entre otras.

El término de calidad ha ido evolucionando a lo largo del tiempo,
anteriormente se consideraba solo como variacion de aceptacion, donde
solo participaba el departamento de control de calidad y produccion,
dejando a un lado al usuario, consumidor o cliente, el cual es un factor

importante para cualquier empresa no importando su actividad.

" Macrina Martinez, Calidad Total, p.4
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Actualmente este término ha ido evolucionando y la visién que se
va adquiriendo en los empresarios es mayor, conforme el mercado se va
ampliando, pero a su vez esto les exige una mayor atencion al producto.
Debido a esta visualizacion comienza a darse un estudio o analisis mas
profundo de la calidad siendo en este sexenio donde se le ha dado un

mayor auge.

Va surgiendo el aseguramiento de calidad donde se empleaba la
frase “Prevencion mas que Deteccion”, con esta frase se pretendia
emplear dos partes importantes del proceso administrativo, la
prevencién y la planeacidn, ambas ligadas para lograr un mejor proceso
de produccidon; también pretende lograr una mayor participacion de los
empleados, asi como una forma Optima de organizar a su personal,
materiales, equipos y documentacion, aspectos que son parte
fundamental para que cualquier empresa crezca y se desarrolle
utilizando con ello las mejores estrategias para estar presentes dentro
de un mercado y ser competitivos con empresas que tengan su mismo

giro comercial.

Para lograr la competitividad deseada a través de la calidad, las
empresas deben implantar un Sistema de Calidad, el cual va a
considerar algunas fases como son: Planeacion y Estructura
Organizacional para la realizacion de actividades; Documentar el
Sistema en Manual de Politicas y Procedimientos, Instructivos vy
Formatos; Implantaciéon de lo documentado, Auditorias al Sistema (tanto

internas, como externas)s.

Las fases antes mencionadas son parte esencial de la calidad y su
finalidad es estructurar bien a la empresa para que esta pueda prestar
el servicio que desea. Estas fases dan hincapié a la certificacién, que
en la actualidad va a ser el que dard pauta a que las empresas se

mantengan activas y no descuiden ningun aspecto fundamental de su

8 . . L . - L
La Universidad Tecnoldgica de Ledn, Coleccién Innovacién y

Calidad (DGAIR), p. 4
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estructura y organizacién para poder mantenerse ante la competencia y

obtener y mantener el certificado que otorga 1SO9000° .

Estd como otras instituciones se han creado para hacer que las
empresas se mantengan a la vanguardia, dentro de una economia voléatil
y competitiva tanto nacional como internacionalmente, donde se va a
tener que estar presente a través de la calidad, la cual sera el precio
gue tendran que pagar para poder brindarle a las empresas imagen y

prestigio.

Por otro lado con la firma del Tratado de Libre Comercio hace que
el tema de calidad y productividad se vuelva un punto importante, ya
que los paises participantes se ven obligados a contar con empresas

competitivas o de lo contrario tendran un futuro desalentador®®.

2.2 IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD,
ESTRUCTURA DE UNA EMPRESA

Debido al auge que ha tenido la calidad en nuestro pais las
empresas han tenido que reestructurar su organizacion; esto con la
finalidad de poder crecer y ser eficientes dentro del juego de la
competencia, entre empresas donde su principal actividad vy

preocupacién es ofrecer un excelente servicio a los consumidores.

En relacién a la reestructuracion que deben de realizar las
empresas esta el implantar en ellas un Sistema de Gestién de Calidad
Total, el cual se puede aplicar tanto a producto como a servicios e
incluso a mejoras de la calidad de vida que se define como el reto de la

economia de servicios?*®.

®Vicente Oria Razo, 1SO 9000 (DGAIR), p.1
10Pérez Gonzéalez Estrella, Calidad Total en McDonald’s, p. 13

Ypedro Larrea, Calidad de Servicio del marketing a la Estrategia, p. 59
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Sin embargo para muchas empresas el término de sistema de
Gestion de Calidad Total, no les es familiar o solo habran escuchado
comentarios sobre el tema, el cual suele tener otros nombres como:TQM
(Total Quality Management); CWQC ( Company Wide Quality Control);
TQC ( Total Quality Control ) o CCTE ( Control de la Calidad por toda la
empresa); en realidad la sigla no interesa, lo importante es entender
que la Gestién de la Calidad Total es un sistema destinado a mejorar el
desempefio de las empresas'?. Existen varios instrumentos disponibles
para que la GCT se implante; uno de ellos es el uso de sistemas de
control y no solo como simple verificacion e inspecciéon sino como
administrar y gerenciar, observando todos los productos y servicios que

genere la empresa.

Dentro de la GCT el concepto de calidad se entiende como una
oportunidad para competir. Satisfacer las expectativas del cliente,
maximizar el valor para el usuario y la busqueda de la excelencia son,
en este enfoque la clave para alcanzar la calidad **; aunado a que estas
organizaciones se encaminen al cumplimiento de normas 'y
especificaciones para poder implantar el Sistema en las empresas que

guieren ser competitivas.

La Gestion de Calidad Total es un proceso dindmico y de mejora
continua, dentro de cualquier empresa que persigue mejorar la calidad
en todos los aspectos de su organizacién, buscando la satisfaccion del
cliente; para lograr y llevar a cabo este objetivo, la estructura de la
organizacién tendra que cumplir con las normas establecidas por la

COPANT y otros organismos.

12Manual de Gestion de Calidad, DGAIR, p.10
13Gestion de la Calidad y Disefio Organizacional, p. 60
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La COPANT (Comision Panamericana de Normas Técnicas) y el
INLAC( Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad),
organismos nacionales de normalizacién y representantes del sector

empresarial. En México Direccién General de Normas (DGN)**.

El sistema de Gestién de Calidad debe ser implementado por la
organizacion, previamente diseflado en la planeacién estratégica que se
haya desarrollado en la organizacién. Este sistema se influenciara por
objetivos, necesidades, por el tamafio y la estructura de la organizacién,
pero lo mas importante es lograr aumentar la satisfaccion del cliente,
cubrir las expectativas esperadas como pueden ser actitud del personal

y acertividad en el diagndstico entre otras.

Este sistema de Gestion se vera regulado o evaluado por los
organismos correspondientes para poder lograr la certificacién,
evaluando primeramente la capacidad que tiene la organizaciéon para
cumplir con los requisitos que el cliente solicite. Para que la empresa
funcione de manera eficaz; esta debe identificar y gestionar las
actividades realizadas entre si y asi poder evaluar los pasos o bien
controlarlos para saber que la interaccién entre ellos puede llevar a un

excelente resultado.

Para la realizacion de la gestion de calidad el cliente juega un
papel muy importante ya que es el elemento fundamental para el
crecimiento de la organizacion, es por eso que se debe de comprender
el ¢porqué? de ciertos requisitos solicitados por el cliente para poder

evaluar y asi obtener una eficacia en el sistema implantado.

Dentro de un sistema se debe implementar cierto modelo o
proceso de metodologia PHVA, el cual se podria hacer de la siguiente

manera:

14Manual de Sistema de Gestién de la Calidad, Norma Mexicana IMNC, DGAIR, p. 5
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Planificar: establecer los objetivos y procesos a seguir en relacion
al cliente y con las politicas.

Hacer: implementar procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y
productos respecto a las politicas, objetivos y requisitos para el
producto e informar sobre resultados.

Actuar: tomar acciones para el mejoramiento.

La norma NMX-CC-9001-IMNC, especifica requerimientos para un
sistema de gestion de la calidad que puede utilizarse para su aplicacion
interna por las organizaciones para su certificacion. Se centra en la
eficacia del sistema de gestién para dar cumplimiento a los requisitos
del cliente®®.

Norma NMX-CC-9004-IMNC, orienta sobre los objetivos, mejora

continua del desempefio y la eficiencia'®.

El IMNC: Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion.
COTENNSISCAL: Comité Técnico de Normalizacion Nacional de

Sistemas de Calidad.

Organismos que regulan de alguna manera que la gestién de
calidad se este cumpliendo; estos establecen ciertos requisitos para un

sistema de gestidon se implante en la organizacion.

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los

reglamentarios.

15y16 Manual de Sistema de Gestidon de la Calidad, Norma Mexicana IMNC, DGAIR, p. 3
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Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos en los procesos para la mejora

continua y el aseguramiento de conformidad de los clientes.

Cualquier organizacién debe implementar su sistema para poder
observar la eficacia que se esta dando dentro de su organizacién;
asimismo debe implementar acciones para alcanzar su objetivo como

organizacién, realizando el seguimiento, la medicién y el anéalisis.

La documentacién para implementar el sistema es:

<> Declaraciones documentadas de una politica y de objetivos de la
calidad

<> Manual de la calidad

X3 Procedimientos documentados requeridos en la compra

<> Registros requeridos por la norma

La documentacion puede variar debido al tamafio de la

organizacién, tipo de actividad y competencia personal.

Como parte importante en el sistema es la responsabilidad de la
Direccidon, ya que esta debe proporcionar evidencia, comprometiéndose
a la mejora continua de su eficacia, como satisfacer al cliente; el
establecer o dar a conocer la politica y el objetivo a su personal, hace
gue este se involucre y sienta cierto grado de compromiso hacia su
empresa, ya que de ella depende su estabilidad econ6mica y social; esta
Gltima porque tiene cierto vinculo con su entorno debido a que el
aspecto de salud enfoca desde su vida y la de una sociedad, es decir
hacerle ver el lado humano y no lucrativo que puede tener el mantener a

su organizacién.

Si se cuenta con cierta disponibilidad de recursos en la
organizacion, esta se puede ver encaminada a lograr una eficacia
excelente en cuanto al servicio. El establecimiento de la politica debe

ser concreta y facil de comprender por el personal, asimismo debe ser
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adecuada al propdsito que se tiene como organizacién y en el cual se

visualice el compromiso que se tiene como institucién hacia el usuario.

El objetivo debe ser ambicioso pero facil de alcanzar,
considerando a su vez los recursos con los que dispone la

organizacion.

Pero no basta con implementar un sistema de calidad hoy; no, este
sistema debe de estarse evaluando y revisando constantemente para
poder observar el resultado, las oportunidades de mejora, asi como la
posibilidad de efectuar cambios que favorezcan al sistema y por

supuesto a la organizacion.

Dentro de la revisién se debe considerar que se hacen auditorias,
las cuales ayudan o sirven de retroalimentacién con el cliente esta
comunicacién se podra establecer mediante encuestas donde podra
preguntarles acerca del servicio; asimismo se observan las posibles
acciones correctivas y/o preventivas, acciones de seguimiento vy

recomendaciones para la mejora.

Esta retroalimentacion con el cliente y con la comunicacién que
se ejerza con él, se podra saber si el sistema ha sido empleado de
manera eficaz para lograr el objetivo esperado, brindar un servicio
Optimo haciendo sentir al cliente como un elemento importante para la

empresa.

Otro aspecto importante que se debe considerar y no olvidar es el
personal de la empresa, ya que este es el factor mas importante dentro
de ella; el personal es quién nos proporciona la imagen como
organizacién, es por ello que debe estar consciente de la pertinencia e
importancia que tienen sus actividades y que estas ayudaran al logro de
los objetivos.
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Internamente el sistema considera la infraestructura, la cual se
compone de equipos de computo, edificio y apoyo de algun transporte,
equipo de cirugia, mobiliario y todo lo necesario para llevar a cabo la

prestacién del servicio.

La planificacion consistiria en como se va a realizar el servicio;
este punto constard de la estrategia a realizar, como se quiere dar el
servicio, que va a ofrecer, que necesita para lograrlo, existe capital para
ello, como se van a cubrir las expectativas del cliente y que medios se

van a utilizar.

En resumen se podria decir que la implantacion del sistema se
debe cumplir con requisitos establecidos por determinados organismos,
difundir el objetivo y la politica, pero sobre todo revisar la
funcionabilidad del sistema mediante auditorias, consultas es especial a
los clientes y evaluar los hechos para realizar una posible mejora en
caso de ser necesaria, pero el resultado 6ptimo seria la permanencia o

preferencia del cliente por el servicio brindado.

Las compras también se consideran dentro del sistema, debido a
gue el adquirir material de primera, hard que el servicio sea igual,
ofrecer equipo adecuado a los médicos para que estos se sientan
satisfechos o cubiertos a la hora de realizar su trabajo mostrando con
ello la eficacia de la organizacion; posteriormente realizar una
evaluaciéon del material o equipo obtenido para saber si fue un indicador
aceptable, y lograr con ello esa calidad de servicio que tanto se busca

en las empresas.
2.3 PROGRAMA CINCO HABILIDADES PARA LA CALIDAD

El programa cinco habilidades para la calidad o 5°S fue creado en
Japén y tiene como objetivo cambiar la manera de pensar de las

personas en la direccion de un comportamiento mejor para toda la vida.

Es una nueva forma de conducir la empresa, con aumentos efectivos de
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productividad englobando cinco habilidades o sentidos fundamentales
para la calidad. El origen de la denominacién esta en las palabras
japonesas SEIRI, SEITON, SEISO, SEITSUKE, SEIKETZU, que en
espafol fueron traducidas como Sentido de Organizacién, Ordenamiento,

Limpieza, Conservaciéon / Padronizacion y Autodisciplina.®’

La implantacion del Programa 5 S en todos los niveles de la
empresa trae innumerables beneficios, directos e indirectos: eliminacion
del desperdicio, mejor ambiente de trabajo y aprovechamiento del
espacio, reducciéon de accidentes, mas espiritu de equipo con unha
mejora de las relaciones humanas, mas participacién y facilidad en la

comunicacion, entre otros. El resultado es la mejora en la calidad.

Organizacion: con el sentido de organizacién, todo lo que usted no
necesita es colocado a disposicion de otras personas y departamentos,
0 entonces es descartado. Con este factor se evita acumular materiales

innecesarios gana tiempo y espacio.

Ordenamiento: el ordenamiento permite que cualquier sujeto
encuentre lo que necesita; en situaciones de emergencia con orden es
posible mantener la calma. Ordenar exige el uso de criterios como
frecuencia de uso, el tipo y el peso de los objetos, secuencia l6gica de
procesamiento, facilidad de acceso, entre otras. Con este punto el

ambiente queda mas agradable y permite mayor productividad.

Limpieza: Este aspecto se engloba en cuidar todos Ilos
instrumentos de trabajo y también del medio ambiente. Con el sentido de
limpieza todo es mantenido siempre en perfectas condiciones de uso. La
limpieza es utilizada como una oportunidad para inspeccionar el

ambiente. Quien respeta este sentido, no gasta energia resolviendo

7 calidad en la Gestién Institucional, Universidad Tecnoldgica de Ledn, colecciéon de DGAIR,

p.11
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problemas provocados por terceros, ni hace con que los otros

desperdicien su propio tiempo para minimizar su falta de cuidado.

Conservacion / Padronizacion: Este se enfoca mucho mas que al
simple aseo del ambiente, aqui interviene el aspecto salud mental y
emocional y la conservacion de la organizacion, orden y limpieza
alcanzados; esto se consigue a través de la padronizacidon de hébitos,
normas y procedimientos que contienen incluso aspectos de seguridad
en el trabajo. Con este enfoque se toma mas atento, creativo y mantiene

una mejora continta en relacién a los otros sentidos.

Autodisciplina: Ser autodisciplinado es cumplir rigurosamente las
normas y todo lo que sea establecido por el grupo, no significa obedecer
ciegamente cualquier regla, pero si que, después de tomada una
decision se debata por todos Ilos miembros de la organizacién. La
autodisciplina es una sefial de respeto, es la incorporacién en el dia a
dia de la practica voluntaria, se elimina la necesidad de controles

externos.

Al conseguir implantar el Programa de 5°S en la empresa, daréa
como resultado un gran paso para poder implantar a la calidad como el
principal y mas importante factor, asimismo establece normas vy
procedimientos, eliminando no conformidades y conquistar el Certificado
ISO.
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CAPITULO III: CALIDAD DE SERVICIO

3.1 EVOLUCION DE LA CALIDAD

En este apartado se refiere a como ha ido cambiando el concepto
de calidad al paso del tiempo, debido a la abundante literatura de los
ultimos afios sobre el tema, ademas de que ha intervenido a aqui un
factor, por llamarlo asi el cual seria el espiritu de superacién, unido a
la satisfaccién que reportaria en cada individuo, conduciendo a
comportamientos que tienden a evitar los errores y a perfeccionar lo que

previamente se podia dar por bueno.

En un principio la calidad se asociaba con las secciones de
inspeccion y control, donde a través de un analisis estadistico se
trataba de determinar si la produccién cumplia con los estandares de
calidad previamente establecidos. El objetivo basico en estos casos
consistia en conseguir niveles aceptables de errores en la fase de
produccién. Sin embargo al término de calidad se le esta dando otro
enfoque reconociéndose ya en otros aspectos dentro de las

organizaciones empresariales.

El concepto de calidad se empieza a extender a todas las fases de
la vida de un producto o servicio, desde su concepcién o disefio hasta
su fabricacion y posterior uso por parte del cliente, siendo el lema “Cero

Defectos”.

En la actualidad los productos y servicios no sélo tienen que ser
aptos para el uso que se les ha asignado sino que ademas tienen que
igualar e incluso superar las expectativas que los clientes han
depositado en ellos. El objetivo consiste en satisfacer a los clientes
desde el principio hasta el fin. Esta nueva concepcién de la calidad es lo

que se conoce como “Calidad del Servicio”*?.

18 M. Carmen Ruiz Corcuera, Gestion de la Calidad del Servicio a través de Indicadores Externos
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3.2 CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO

El término de calidad es dificil de definir para muchas personas,
sin embargo esta puede estar presente en cualquier producto o servicio
gue este originando insatisfaccion, reclamaciones o conflictos a las
empresas y estas busquen a su vez mejores alternativas para poder

brindar satisfaccién a sus consumidores.

Dentro de las empresas o en la misma sociedad se utiliza
frecuentemente la palabra calidad, volviéndose en vocablo de uso
comun y cotidiano; siendo este muy importante para las organizaciones
las cuales se han encargado de darle la debida importancia, asi como un
enfoque especial y propio; logrando con ello atraer y mantener la
preferencia de sus clientes, ademas de buscar un lugar dentro del
mercado siendo este tan cambiante y exigente, es por eso que tratan

siempre de defender una posicién respetable ante su competencia.

No obstante de ser importante, existen empresarios que no le dan
el énfasis necesario para poder implementarla en su organizacién, ya
gue la visualizan como un gasto innecesario y no como un factor
beneficio, el cual darad la apertura precisa a la economia que se esta

presentando en la actualidad.

El vocablo calidad puede sonar muy bien al ser mencionado dentro
de un discurso, exposicion o proyecto, pero, (Qué es calidad?, ¢Qué
tiene esta palabra sencilla, que hace que empresas o personas generen
una diferencia tan grande?, ¢(Qué efectos determinan el éxito o fracaso
de una organizacion?. Para poder dar una posible respuesta, existen

varios conceptos de calidad.

Algunos autores como Kaoru Ishikawa, el cual no puede dejar de
mencionarse, por ser uno de los pioneros en este estudio, la define de
una manera superficial como calidad del trabajo, calidad del servicio,

calidad de la informacién, calidad de proceso, calidad de las personas
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(incluye desde empleados hasta superiores ), calidad del sistema,
calidad de objetivos, etc. El enfoque es béasico, controlar la calidad en
todas sus manifestaciones®® y esta orientaciéon es la que impulsé al
éxito a varias organizaciones japonesas y al logro de una estabilidad

econdmica en su conjunto.

Otras definiciones se refieren a las caracteristicas de producto
gue se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
satisfaccion del producto o servicio; es por eso que hay que entender el
servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza
cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacién principal, ya

consista en un producto o en un servicio?°.

Al servicio lo define M.Peel como las actividades secundarias que
realiza una empresa para optimizar la satisfaccion que recibe el cliente

de sus actividades principales?’.

En relacién a estas definiciones se dice que calidad de servicio
consistird en cubrir las necesidades futuras que un cliente espera o
requiere para poder lograr ese grado de satisfaccién que busca en un
servicio; es decir brindarle al cliente seguridad y confianza de que sus

expectativas seran cubiertas de la mejor manera posible.

Calidad de servicio es la percepcidn que tiene un cliente acerca de
la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados
con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos de
un producto o servicio principal??.

En consecuencia se puede decir que la satisfaccién de un cliente

es el resultado de las impresiones recibidas a lo largo de la creacién del

¥ Munich Lourdes, Mas alla de la excelencia, p.25

20M. Carmen Ruiz Corcuera, Gestion del Servicio a través de Indicadores Externos
Zlpedro Larrea Angulo, Calidad de Servicio del marketing a la Estrategia, p.79
Zpedro Larrea Angulo, Calidad de Servicio del marketing a la Estrategia, p21.
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servicio; menos las expectativas que el cliente trajo al entrar en

contacto con la actividad de servicios.

Por lo tanto calidad, es un término que puede aplicarse ya sea en
organizaciones como en la vida personal de cada individuo, haciendo
este un esfuerzo en la realizacion de sus actividades cotidianas asi
como en sus relaciones interpersonales, logrando con ello una
satisfaccion propia, de haber hecho bien las cosas y de poder
interactuar con las personas de forma provechosa, obteniendo asi un

beneficio en ambos sentidos.

Sin embargo las empresas saben que para poder hablar de
calidad, se necesita gente de amplio criterio y / o cultura de mejora
permanente; para esto tiene que invertir capacitando a su personal de
manera constante, quizas al inicio es dificil introducir este concepto en
cada individuo, pero a lo largo del tiempo se observa que esa inversién
fue productiva, pues el empleado a alcanzado un grado de madurez
(respecto a su trabajo) que le permite ofrecer un mejor servicio al

cliente y a su propia organizacién.

En relacibn a lo antes mencionado, se tienen que estar
supervisando a los empleados de todos los niveles para que juntos
vayan encaminados a un mismo fin y hagan de los objetivos de la
empresa uno solo y lograr la satisfaccion personal dentro de su

empresa, como es la mejor atencion a sus clientes.

3.3 IMPORTANCIA Y BENEFICIOS DE LA CALIDAD DE S ERVICIO

En la actualidad las organizaciones se estan preocupando vy
ocupando por ofrecer un excelente servicio a sus clientes, aplicando
soluciones inmediatas para que estos se sientan satisfechos en las
expectativas que tenian en relacion a la empresa que le brinda el
servicio. La finalidad de esto es mantener un lugar dentro de un

mercado competitivo, el cual no solo se enfoca a la produccién de
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bienes, también a la prestacion de servicios y este ha cobrado tanto
auge, que requiere la atenciéon debida para poder estar en competencia

con organizaciones que se dedique a su mismo giro comercial o sector.

El personal de las instituciones que se dedican al sector servicios,
trata de mejorar su esquema, en cuanto atencién y conocimiento de su
estructura y organizacién, esto con la finalidad de poder contestar y
orientar de una manera adecuada a su cliente, haciéndole notar que
todo el personal es apto y capacitado para poder atenderlo en tiempo y

forma adecuada.

De acuerdo con Carlos Colunga DAavila?®, la importancia de la
calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de una mejor
manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de los clientes; para
lograr esa mejora permanente se enfocan a ciertos aspectos como
pueden ser: La reduccion de costos, presencia, y permanencia en el

mercado, asi como la generacion de empleos.

Reduccién de Costos

Este punto se enfatiza a la publicidad que se necesita para dar a
conocer la empresa, aunque es muy necesaria esta suele tener costos
elevados y obviamente generan un gasto enorme para cualquier
organizacion. Si el cliente es tratado con amabilidad, rapidez vy
eficiencia este podréa ( y lo hara) recomendar a la empresa a través de la
comunicacién boca-oido con otras personas; esta es una forma de darse

a conocer y mantener un lugar en el mercado.

23 - . . . L
www.la administracion, calidad personal, calidad de servicio.com
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Disminucién en los precios

Debido a la reduccion de costos, se origina una disminucién en los
precios, ya que el capital con el que se contaba para realizar aspectos
publicitarios, puede ser invertido en otros aspectos que ayuden a lograr
un mejor servicio, ademas de que el desgaste fisico y mental de los
empleados sera menor y la productividad aumentard considerablemente,
haciendo que el precio del producto o servicio sea inferior, comparado

con los de su competencia.

Presencia en el mercado

En relacion a este punto, es muy importante que una empresa
cuide este aspecto, de ahi depende su crecimiento o descienda y no
logre su propésito. Si la organizacion muestra a sus consumidores
excelencia en el servicio, ya sea superior a la competencia o precios
competitivos y empleados comprometidos, sera una forma de
mantenerse en el mercado, ya que se reconoce que tiene prestigio y

confiabilidad hacia el servicio otorgado.

Permanencia en el mercado

Esta se lograra tomando en consideracién los puntos anteriores;
teniendo asi un alto indice de probabilidad, para permanecer en el

mercado con una fidelidad por parte de sus consumidores.

Generacion de empleo

El realizar un servicio con calidad ayudara a la empresa a crecer y
a generar con ello fuentes de empleo, esto Ultimo se debera a la
preferencia que tenga el consumidor por el servicio o producto realizado

por la organizacion logrando con ello excelentes utilidades.



Como consecuencia de los puntos antes mencionados, se dara
como resultado en las empresas grandes beneficios, lo cual hara que
estas crezcan y compitan cada vez mas con otras empresas. Esta

situacion contribuird a obtener los beneficios que ofrece la calidad.

La calidad que satisface plenamente genera innumerables
beneficios trayendo consigo mayor productividad, conquista y asegura la
fidelidad de clientes, garantiza un espacio de mercado para la

organizacién y permite que ella permanezca fiel a sus objetivos.

Toda organizacién posee un objetivo principal: Satisfacer la
necesidad de las personas, este objetivo incluye otros secundarios como
es: El desarrollo y presentacion de productos o servicios con calidad,

costo competitivo y buena distribucion.

Para lograr que se lleve a cabo, los objetivos de la organizaciéon y
los beneficios, se debe saber con que tipo de personas trabajara la

empresa, en relaciéon a la atencién y la satisfaccién de esta.

Las personas que intervendran dentro del proceso de calidad son:
v Clientes

v Colaboradores

v Proveedores
v

Accionistas

De que manera se interactuara con ello, que haran obtener un
beneficio a la empresa donde cada una de las personas que hacen que
una institucion funcione, es el rol de papeles que juega en ella; el
proveedor suministra informaciones, especificaciones y entrega
insumos, posteriormente se vuelve cliente para otras empresas, es decir
es relacionar e invertir los papeles de cada uno; la organizacién pasa

hacer cliente porque recibe datos, los procesa y los devuelve en forma
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de productos o servicios con mas calidad. En la medida que se

encuentre el equilibrio en cada rol, se alcanzara mayor productividad?®.

Productividad no significa mayor facturacién, aumento de ventas o
prestacién de servicios, por el contrario productividad serd un concepto
gue abarque dos variables costos y resultados obtenidos; es decir una
empresa es productiva cuando obtiene mas resultados con menos
costos; los resultados generados por la calidad y por el interés mostrado
por la direccion encaminando del mejor modo a su organizaciéon y sin
descuidar aspecto alguno, tomando las medidas necesarias que Ilo
[levaran a cumplir su fin u objetivo, un excelente servicio a un menor

precio.

3.4 PROPOSITOS, OBJETIVOS Y PRINCIPIOS DE LA CALID AD DE
SERVICIO

3.4.1 PROPOSITOS

Debido al auge y a la importancia que se le ha dado al término de
calidad, esta se manifiesta con gran fuerza dentro de las empresas, con

la finalidad de poder crecer, permanecer y mantenerse en el mercado.

A pesar de los diferentes conceptos y enfoques que manejan los
distintos autores sobre la calidad, siempre Ilegan a un mismo fin la
satisfaccion del cliente que seria la parte esencial de la direccién de

una empresa pero también de la calidad.

De acuerdo a lo investigado sobre el tema de estudio, podemos
decir que el propésito de la calidad es: Dar al cliente 0 a la siguiente
persona del proceso lo que requiere, ya sea un producto o un servicio
adecuado para su uso y hacer esto de tal modo que cada tarea se

realice correctamente desde la primera vez?®® .

Z*Manual de Calidad Total, DGAIR p.4
25Macrina Martinez, Calidad Total, p.4
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Asimismo, otro de los propositos de la calidad de servicio es:
Producir beneficios para la empresa creando verdaderos clientes;
clientes que utilizaran la empresa de nuevo y que hablardn de ella en

términos positivos con otras personas?®.

Para poder lograr o llevar a cabo esos propésitos en el sector
servicios, donde su principal preocupacién es el servicio, tiene que
utilizar el arma competitiva méas importante, que es la quinta P, de

performance?’

en inglés, o sea actuacién, funcionabilidad, cumplimiento,
prestaciéon. Es el nivel de prestaciones del servicio lo que distingue a
una empresa de servicios de las otras, es el desempefio y el nivel de

prestacién del servicio lo que crea verdaderos usuarios.

Usuarios que se encargaran de darle publicidad positiva a la
empresa, en base a su propia experiencia, donde pudieron observar que
una empresa de servicios puede tener similitud entre si con otras
organizaciones que se dediquen a lo mismo; sin embargo, lo que hara la
diferencia es el tipo de servicio que esperaba cubriendo asi sus
necesidades y logrando abarcar todas sus expectativas con relacion a la

empresa.

En términos generales lo que distinguira de los competidores que
ofrecen el mismo producto o servicio, es el tipo de servicio brindado a
sus clientes. James Robinson, Director Ejecutivo de American Express
Company dice que “ La calidad es la Unica forma de lograr una patente

que nos proteja ” %8.

Por lo tanto la calidad requiere dedicacién completa paciencia y
tiempo, eliminando todo aquello que este mal, evitando con ello
acciones repetitivas y poder tomar las medidas posibles para lograr la

mejora continua dentro de cualquier organizacioén.

B yalarie A. Zeithaml, Calidad Total en la Gestion de servicios, p.11
ZTyalarie A. Zeithaml, Calidad total en la Gestion de servicios, p.12
28Valarie A. Zeithaml, Calidad total en la Gestién de servicios, p.12

47



3.4.2 OBJETIVOS Y PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

En el interior de las organizaciones se esta llevando a cabo
movimientos importantes para formar wuna excelente estructura,
cumpliendo con todo lo necesario para poder estar al nivel de cualquier
empresa; donde todo su personal se ve involucrado para lograr una

mejora en el esquema de su organizacion.

Para alcanzar ese auge que las empresas necesitan, tienen que
establecer los objetivos mas adecuados y hacer las transformaciones
necesarias y oportunas para que alcancen la expansién de su

organizacién, volviéndose asimismo mas competitivos.

Los objetivos de la calidad se pueden observar de acuerdo a la
perspectiva de cada empresa; siendo estd la principal preocupacion y
ocupaciéon de buscar y cubrir la completa satisfaccién del cliente para
diferentes fines; por otra parte puede ser el lograr la maxima
productividad de los miembros de la empresa, para que esta genere
mayores utilidades. También se puede ver como un grado de
excelencia, o bien puede ser parte de un requisito para permanecer en

el mercado y estar a la vanguardia dentro de un mismo sector.

Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual la
calidad existe, es el cumplimiento de las expectativas y necesidades de

los clientes.

Para Carlos Colunga Davila, establece el objetivo como La
calidad se encarga de satisfacer al cliente, pero (Cdmo se satisface?,
cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen servicio. ¢Hasta
donde?, hasta donde la accion tomada ayude a la permanencia de la

empresa en el mercado?®.

29Carlos Colunga Déavila, Calidad en el servicio, p.10
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Estos cuestionamientos se los tienen que formular las empresas,
para que puedan determinar las estrategias a realizar y poder emplear
asi las mejores condiciones que las ayudaran a competir de una manera

eficaz y oportuna.

El establecer ciertos objetivos para lograr la calidad va ligado a
los principios que tendria que cubrir toda empresa para llegar a la meta
deseada. Principios que haran que la calidad de servicio se logre y se
lleve perfectamente a cabo, por parte de todos los miembros de la
organizacién; obteniendo a su vez gran participaciéon en el desempefio
de su trabajo asi como una seguridad total en su desarrollo laboral

teniendo como consecuencia un mejor ambiente de trabajo®°,

Por lo tanto asegurar la calidad significa realizar acciones
planificadas y sistematicas para que un bien o servicio atienda

requisitos predefinidos; para certificar la calidad se necesita:

» Satisfacer con productos y servicios sin defectos o caracteristicas
gue no agraden (presentacion, apariencia, durabilidad, facilidad de
mantenimiento etc).

e Satisfacer con costos adecuados.

 Satisfacer en la atencion (cortesia, confiabilidad etc.) vy
cumplimiento de las sugerencias efectuadas.

e Satisfacer en lo que atafie a la seguridad ( minimizacién de

riesgos en la utilizacién de productos o servicios).

Estos cuatro pilares orientan los 11 principios béasicos de la

calidad, que fueron estructurados por Miyauchi.

1. Calidad en primer lugar: so6lo la calidad garantiza la
clientela, aumenta la facturacién, la ganancia y la productividad, hacer

bien las cosas desde la primera vez.

30Manual de Calidad Total, DGAIR p.9
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2. Orientacién por el cliente: la satisfaccion de los cinco grupos
de clientes debe estar presente en todos los niveles de la cultura de la
empresa, desde la identificacion de necesidades y deseos, hasta la
oferta de servicios, productos e informaciones que atienda de la mejor

forma a los clientes.

3. La importancia del cliente interno: en una empresa todos son
proveedores de algun producto o servicio y simultaneamente , clientes.
Todos seran afectados por la calidad del producto o servicio que reciben
y a su vez, afectaran a aquellos que son sus clientes. Satisfacer a los
colegas de trabajo, los clientes internos implica cambios de
comportamiento y mejora en los procesos de comunicacion. Satisfacer al

cliente.

4. Accion orientada por hechos y datos: utilice metodologia
cientifica y herramientas técnicas para tomar decisiones y mejorar la

calidad. Evite actitudes impulsivas. Ser optimista y tener buen trato con

los demas.
5. Respeto por el funcionario: el Sistema de la Calidad sélo es
efectivo con funcionarios motivados, estos solo existen si sus

necesidades son atendidas, en todos los niveles. Ser oportuno en el

cumplimiento de las tareas.

6. Accién orientada por prioridades: consiste en identificar
areas vitales y actien en ellas, esto servird para orientar las
estrategias de accién. Colaborar con amabilidad con sus compafieros de

equipo de trabajo.

7. Control de procesos: la calidad debe ser controlada durante
los procesos y nunca después del resultado final, los problemas deben
de ser identificados antes de que lleguen al cliente. Buscar soluciones y

no estar justificando errores.
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8. Control de dispersion: el objetivo es la reducciéon de las

grandes variaciones a causa de los problemas detectados.

9. Control en la naciente: se encargara de resolver u observar
las causas de los problemas actuando preventivamente, tomando las
soluciones o0 acciones pertinentes cuando estas ya son detectadas por
los clientes.

10. Accion de Bloqueo: impide que una causa de problemas (ho
conformidad, falla) luego de identificarla vuelva a ocurrir. Los

problemas representan oportunidades de mejora.

11. Comprometimiento de la Alta Administracién: todo el
personal esta involucrado en el resultado final, no existe posibilidad de
éxito sin el comprometimiento de la alta administracion, los dirigentes
deben adoptar en las empresas la gestion de calidad como proyecto
estratégico. Aprender a reconocer los errores y procurar enmendarlos,
organizando las herramientas y equipo adecuado, es donde también la

administracidn tiene que entrar en accién.

Estos puntos pretenden que toda empresa pueda establecer una
calidad excelente, pero se lograra con un ambiente de trabajo adecuado
y solidario, consiguiendo llegar al objetivo principal la satisfaccion del
cliente, simplificando por lo tanto lo complicado o la desburocratizacion

de todo proceso administrativo.

Todo esto con llevard a una excelencia en la calidad de un
producto o servicio, con esto se generara utilidades pero sobre todo la
empresa podria estar presente en el mercado, porque cuidarid cada
detalle en su comportamiento hacia el cliente, para que este

permanezca fiel y leal a la organizacion.
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3.5 LIDERAZGO EN EL SERVICIO SIGNIFICA BENEFICIO S

Después de analizar el concepto, proposito e importancia de la
calidad, esta también debe ser dirigida por personal idéneo, en relacién
al liderazgo, ya que esta es la pieza fundamental para una organizacién
y es la que encaminard a los demas a lograr una excelente calidad del
servicio, la cual es crucial para el futuro de cualquier empresa, la vision
gue este tenga para poder hacer crecer su empresa, enfocandose
siempre al logro de sus objetivos sin descuidar la parte mas importante

el cliente.

El papel central que han asumido los servicios dentro de la
economia, constituye un factor clave en el concepto de calidad, asi

como una gran importancia tanto institucional como social.

El servicio constituye una parte de todo lo que, como nacidn
produce, consume y exporta, es vital que estos factores tengan y lleven
el sello de calidad y no se refiere al membrete solamente, este se
basara en cuidar y hacer de manera adecuada cada proceso de
produccién, de fabricacién y de atencion al publico dentro de
instituciones publicas y / o privadas; al cuidar o mostrar el interés por la
calidad las empresas demuestran o integran estrategias competitivas

gue las hacen ganadoras de renombre e imagen.

Asimismo el servicio se utiliza para aumentar la productividad,
para ganar lealtad de los consumidores, para difundir publicidad positiva
a los consumidores, afrontando con gran eficacia los precios de la

competencia.

La calidad de servicio dentro de las empresas produce grandes
beneficios con sus consumidores, empleados, directivos, accionistas e
inclusive al pais, debido a que la economia esta regida en gran parte
por este sector.

52



Sin embargo las empresas deben de cuidar el aspecto de direccién
de su asociacion, siendo este, como ya se habia mencionado antes el

papel central que desempefiara el lider.

El liderazgo en los niveles directivos, es la prestacion de un
excelente servicio, es un fuerte compromiso con la calidad en el
servicio, porque vigoriza y estimula a la organizacion a perfeccionar su

nivel de este concepto en cualquier area de trabajo®’.

Sin embargo, no solo el lider es quien lograra un nivel de
excelencia; la escasez de trabajo en equipo, la comunicacién y otros
elementos irritantes que surgen en un entorno sin directrices claras y
sin un liderazgo definido afectara negativamente al nivel de calidad del

servicio de una organizacién.

Cuando una empresa tiene un verdadero liderazgo en el servicio,
crea una tonica de excelencia que prevalece sobre las complejidades
operativas, sobre las presiones externas que genera el mercado o por

cualquier otra barrera que exista y pudiera afectar su estructura.

El servicio es excelente, no una ilusién y esto se puede cumplir si
la empresa cuenta con clave radical, un genuino liderazgo de servicio en
todos los niveles de estructuracion , que sea capaz de transmitir la
direccién y la inspiraciobn necesaria para lograr y mantener el

compromiso entre los servidores®?,

Pero dirigir no es suficiente, ya que el trabajo en una empresa de
servicios, puede ser dificil y desgastante, desmoralizante, cuando se
[lega a tratar con clientes prepotentes y cuando las normas de la propia

empresa resulten sofocantes, ademés de que brindar el servicio a un

*valarie A. Zeithaml, Calidad total en la Gestién de Servicios, p. 4

32Valarie A. Zeithaml, Calidad total en la Gestién de Servicios, p. 4

53



gran nimero de personas puede resultar abrumador y provocar fatiga o
stress en el personal, asi como ineficiencia debido al cansancio
acumulado, y no por falta de experiencia sino por la propia multitud que
esta atendiendo, por lo tanto estos factores no producirdn resultados

Optimos para la empresa.

El personal que trabaja en servicios, necesita tener intervalos de
descanso, para recuperarse fisica y mentalmente, asi como una visién
en la que pueda creer, una cultura de logros permanentes, que le guste
luchar y desafiar dando lo mejor de si; un sentido de equipo que le
anime y que haga de un desafio o un logro mayor. Estos aspectos son la

esencia del liderazgo.

Como principal diferencia entre un lider y un directivo, radica en
que el lider pone el énfasis en los recursos emocionales y espirituales
de una organizacién, en sus valores y aspiraciones, las cuales son
encaminadas a su personal factor importante para él. Un directivo pone
el énfasis en los recursos fisicos de la organizacién, como las materias
primas, tecnologia y el capital, solamente le da importancia a la

cantidad a producir, a lo material, no a la calidad?®®.

La meta de obtener beneficios con el liderazgo tiene prioridad
sobre el fin de proveer un servicio que sea tan bueno que la gente este

dispuesta a pagar cierta diferencia para obtenerlo®*.

Para lograr la perfeccidon del servicio en forma tangible, se debe
cuidar y dedicar méas energia y atenciéon hacia la estructura de la
empresa, a la visién y al desarrollo de valores que hardn que se logre

una gran capacidad de liderazgo.

Byvalarie A. Zeithaml, Calidad total en la Gestion de Servicios, p. 5
34Valarie A. Zeithaml, Calidad total en la Gestién de Servicios, p. 6
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3.6 CARACTERISTICAS DE LOS LIDERES DE SERVICIO

La estructura de una empresa, debe ser regida por personal
capacitado que sepa encaminar |los objetivos de su organizacién,
haciéndola crecer dia a dia; asimismo el personal que encabece la
direccién de una empresa debe contar con una vision amplia para poder
enfocar las oportunidades que se le presenten y hacer énfasis dentro de
la misma organizacién, para cubrir de alguna manera con todas las

expectativas que el cliente espera de ella.

En relacién a lo antes mencionado, se esta haciendo hincapié al
liderazgo de servicio, el cual debe tener ciertas caracteristicas para
poder lograr esa calidad y demostrar que tan competitivos pueden ser
dentro de un mercado exigente, algunas caracteristicas importantes de

este lider son®°.

> Vision del Servicio: los lideres conciben la calidad del
servicio como la clave del éxito, como parte integral del futuro de la
organizacién y creen gque un servicio mejor es una gran estrategia y

ventaja competitiva que genera grandes beneficios.

Al margen de los objetivos de mercado, del portafolio de servicios
o de las politicas de precios, los lideres del servicio conciben como
base de la competencia y nunca ceden en su compromiso de ofrecer
calidad; este aspecto lo visualizan como una tarea que nunca debe de
terminar, ya que dia a dia buscan opciones o estrategias que les haga
dar un excelente servicio de calidad. Asimismo los lideres, de este tipo
entienden que la calidad requiere una permanente y repetida vigilancia

gue los asegurara y llevarid a la meta deseada.

> Altos estandares de calidad: En este aspecto el lider de

servicio aspira a un servicio que se convierta en algo legendario, son

35Valarie A. Zeithaml, Calidad total en la Gestién de Servicios, p. 6-8
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conscientes de que un buen servicio puede no ser lo suficientemente
bueno como para diferenciarlo de las demas empresas.

Pone énfasis a cualquier detalle que tenga que ver con el servicio,
ven oportunidades en pequefias acciones que los competidores podrian
considerar triviales, observan y estudian a la competencia para buscar
en ello los posibles errores que estaria cometiendo su empresa para el
logro del buen servicio que desea. Creen que la forma en que una
organizacién puede llevar los pequefios detalles define el estilo de su
empresa, asi como el observar la mas minima cosa que se pueda aplicar

en beneficio del usuario hara que se marque la diferencia.

En este punto los lideres valoran el objetivo de cero defectos y se
esfuerzan continuamente para potenciar la fiabilidad del servicio,
situacion que consideran importante para un usuario, ya que de este
aspecto se desprenden la lealtad y la seguridad, de que se trata de una
empresa responsable y comprometida en la calidad de servicio que le

esta ofreciendo a su consumidor.

> Liderazgo sobre el terreno: Los lideres de servicio dirigen
las operaciones a donde estd la accidén, en vez de dar 6rdenes desde
un escritorio. Estdn siempre visibles para los empleados y estan

corrigiendo, preguntando, entrenando, alabando y observando etc.

Ponen un énfasis en mantener la comunicacion de dos vias con su
personal, porque saben que es la mejor manera de darle forma vy
credibilidad a la visién del servicio, también para que surja una

retroalimentacién para el beneficio mismo de la empresa.

Asimismo los lideres de servicio utilizan un enfoque referente a la
motivacién, para conseguir un clima laboral favorable estableciendo
trabajar en equipo dentro de la organizacion, con la finalidad de
alcanzar la perfeccion en el servicio, para lograrlo tienen que trabajar
en conjunto ejecutivos y personal a través de reuniones, juntas y / o

celebraciones donde el tiene que buscar la forma adecuada para
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comunicarse con la organizacién y transmitirle los objetivos a los que se
quiere llegar.

> Integridad: Caracteristica esencial del liderazgo del
servicio, aqui depende de la integridad personal, es el valor que se
asigna a hacer lo correcto. Los lideres asignan un valor extra, el hecho
de ser justos, conscientes y fiables, como resultado ganan la confianza
plena de sus colaboradores, sabiendo de antemano que pondran el
cuidado extremo en cada decision que represente beneficio para la

empresa; con esta actitud este lider crea seguidores.

Con esta caracteristica, el lider reconoce la estrecha relacion que
existe entre la calidad de servicio y el orgullo que sienten los empleados
y entienden que esa actitud de orgullo, se debe a la percepcién que

tienen los empleados de una direccion justa.

La calidad y la integridad son inseparables, donde la honestidad,
la categoria y el principio de dar un valor total por lo que recibimos,
puede convertirse en una regla de conducta, para las relaciones
comerciales y personales, es hacer resaltarlos valores que como
empresa debe tener para lograr el éxito deseado y mantenerse dentro de

las normas de calidad.

3.7 LA CALIDAD DE SERVICIO COMO VENTAJA COMPETIT IVA

En relacién a lo antes mencionado, se podria decir que los lideres
de servicio creen que la alta calidad producira resultados positivos en
sus estados financieros originando con ello grandes beneficios, ademas
de que podran realizarse inversiones para mejorar el servicio, desde la
perspectiva del cliente, siendo esta la que conducira a una mejora
continda y a una retroalimentacién del servicio otorgado, por lo tanto la

calidad se convierte en una estrategia de beneficios *°.

36Valarie A. Zeithaml, Calidad total en la Gestién de Servicios, p. 10
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Dentro de esa visién que el lider tenga sobre la calidad observara
gue esta ofrece ciertas ventajas competitivas:

> A largo plazo: La calidad superior y / o mejorada en términos
relativos, constituye el camino mé&s efectivo para que una empresa
crezca; la calidad producird tanto una expansion de los mercados como

una mayor participacién en ellos.

> A corto plazo: La calidad superior permite incrementar los
beneficios, por la via del aumento de los precios, pero esta puede durar
muy poco, porque no solo se trata de Ilucrar con la necesidad del
cliente, por el contrario se busca que este tenga en mente a la empresa
por situaciones diferentes como fiabilidad, honestidad, no por precios
altos; los cuales pueden hacer que los clientes busquen en la
competencia una mejor calidad y un costo a su alcance, perdiendo asi

una imagen y prestigio, siendo punto factible para una mala publicidad.

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 fundamental de toda empresa, se enfoca en cuatros
perspectivas que son: financiera, del cliente, de aprendizaje vy
crecimiento y de proceso interno®’; las cuales se encargaran de que la
organizacién tenga camino al éxito, ya que cada una de ellas hace que
la vision de competitividad, crecimiento y desarrollo se lleve a cabo
conforme los recursos humanos, financieros y materiales que tenga cada

organizacién.

La perspectiva que se abordard sera la del cliente, debido a que
este es quien evalla la calidad de servicio y de alguna forma es también
el actor principal dentro de la empresa, porque en base a la preferencia,

%"Robert S. Kaplan, El Cuadro de Mando Integral, p.180
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descontento o recomendacion, hara que las empresas crezcan o0 queden
fuera del mercado.

En la perspectiva del cliente se identifican los segmentos de
cliente y de mercado, representando ser las fuentes que proporcionan el
componente de ingresos de los objetivos financieros; pero a su vez el
objetivo principal seré satisfacer las necesidades y expectativas que se

requieran del producto o servicio.

Esta perspectiva permite que las organizaciones equiparen sus

indicadores clave como son:

" Clientes

" Satisfaccién
. Fidelidad

" Retencion

" Adquisicién
" Rentabilidad

Estos aspectos es con la finalidad de poder emplear la estrategia
apropiada cubriendo y cumpliendo con los objetivos establecidos por las
empresas y asi lograr la visién que se desea ya sea de crecimiento o

expansion.

Dentro de la segmentacion de mercado se formulara la estrategia
adecuada, enfocandola a las preferencias o quejas en cuanto a: precio,
calidad, funcionabilidad, imagen, prestigio, relaciones y servicio®®: esto
tiene como finalidad poder apreciar la percepcién que tiene el cliente

sobre los servicios de la empresa.

Existen otros factores importantes que toda empresa debe
considerar como son: La relacién con los clientes, la imagen y el
prestigio; la primera se refiere a la entrega del producto y/o servicio, su
precio y su calidad, observandose que el cliente desea un producto
fiable de bajo costo o un servicio eficaz y excelente capaz de ofrecer

38Philip Kotler, Mercadotecnia, p.50

59



atencién adecuada y ser uUnicos en cuanto a actitud de servicio. La
segunda reflejara los factores intangibles, que atraen al cliente hacia las
empresas, ya sea por medio de anuncios o la calidad misma del

producto o servicio, generando con ello la lealtad del cliente.

Las preferencias de los clientes son connotacion de poder de la
imagen y la reputacion que como empresa se observa en el mercado,
situaciones que definen a una empresa de forma proactiva para sus
clientes. Asi que la base para que se logre satisfacer a un cliente
también dependera del tiempo, el cual es un arma competitiva, donde
se debe ser capaz de responder de manera rapida y fiable a la solicitud
0 sugerencia del cliente, si esta se atiende de manera adecuada se
volvera una habilidad para obtener y retener clientes, con el propdésito

de poder satisfacer sus expectativas.

Otro punto importante que se da en esta perspectiva es el precio
del producto o servicio, ya que es una fuerte influencia sobre la decisidn
de adquirir o no el producto o servicio. Aspecto que se debe de cuidar
porque este puede hacer que los clientes busquen en la competencia, lo
gue esperaba de su proveedor; por lo tanto el precio es un factor fuerte

dentro de las empresas.

Sin embargo, la capacidad de ofrecer enfoques innovadores como
empresa, la volverd més rentables y competitiva. Asi que para lograr
esa rentabilidad y competitividad toda empresa debe tener su
orientacion hacia el cliente, “Lo que debe de contar no es lo que piense
la empresa, sino no lo que piensa el cliente”®® al poner la debida
atencién en este factor tan importante como lo es el cliente se comienza
a establecer la estrategia adecuada donde la empresa no solo
encontrara clientes, también puede crearlos*®; y para poder lograr este

aspecto se debe preguntar al cliente:

¥ pedro Larrea, Calidad de servicio del marketing a la estrategia, p.142
Opedro Larrea, Calidad de servicio del marketing a la estrategia, p.145
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,Qué es lo que desea?, ¢Qué expectativas de servicio tienen?,
¢, Como sithan esta percepcion en relacidn con la percepcidén que tienen
de nuestros competidores?.

Las preguntas anteriores se basardn a la realidad que perciba el
cliente sobre el servicio, ya que el cliente sabe lo que desea o lo que

espera de ese servicio.

Frente a esta posicién, la teoria de la calidad de servicio sostiene:
v Que en el interior de cada cliente surgen determinadas
expectativas respecto al nivel de servicio esperado.

v Que en el plano de la conciencia directa, se produzca un
juicio de calidad de servicio, cada vez que el cliente recibe un
producto.

4 Que este juicio de calidad puede ser racionalizado.

Para poder conocer el tipo de servicio que desean los clientes, es
importante tener en cuenta algunos de los aspectos antes mencionados,
asi que la Unica forma de poder conocerlos es: Escuchar y escuchar a
los clientes y a las personas que estan haciendo este trabajo, siendo

esta la mejor arma y herramienta para que se logre el objetivo deseado.

Para algunos autores como Takecuchi “El cliente es el juez
supremo en materia de calidad”*® Robert M. “No existe ninguna duda de
que el cliente es quién mejor conoce los niveles de servicio y calidad

que desea.*!”

Como consecuencia de escuchar a los clientes, ha hecho que en
algunas empresas, cambien la actitud pasiva y reactiva, por una mas
dindmica donde se encargaran de pedir a los clientes que manifiesten
siempre sus quejas a través de paneles de clientes, métodos de

comunicacion postal, y de telefonia, simulacién de operaciones a cargo

Opedro Larrea, Calidad de servicio del marketing a la estrategia, p.143

“pedro Larrea, Calidad de servicio del marketing a la estrategia, p.143
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de pseudo clientes, entrevistas o algun otro mecanismo de

comunicacion.

La calidad de servicio, desde la 6ptica de las percepciones de los
clientes, puede ser definida como: “La amplitud de la diferencia que
exista entre las expectativas o deseos de Ilos clientes y sus
percepciones”*?

Para que los clientes mantengan su preferencia por la empresa se

vera influido por ciertas expectativas:

» Lo que los usuarios escuchan de los otros usuarios ( denominada
comunicacién boca-oido) siendo este el factor mas importante dentro
de las expectativas.

» Necesidades personales que los clientes puedan tener,
condicionando asi sus intereses.

» Experiencias que se han mantenido con el uso de un servicio.

» Comunicacion externa de los proveedores del servicio, juega un
papel clave en la conformacién de las perspectivas del cliente, dentro
de comunicaciéon externa, se basa en una variedad de mensajes
directos e indirectos, que emiten las empresas de servicio dirigido a

los clientes.

En base a esas expectativas o preferencias se puede llegar a un
solo fin buscar la mejor manera de satisfacer al cliente a través de la
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalismo, cortesia, seguridad,
comunicacién y comprension del cliente. Por lo tanto el cliente sera el
unico que hard que una empresa se mantenga vigente en un mercado
competitivo, donde las actitudes y aptitudes que vea en el personal hara
gue el usuario del servicio le sea fiel a la organizaciéon; ademas de que
la empresa es beneficiada y le permite crecer, es por eso que no debe
descuidar sus principales fuentes como son el Cliente y su personal, el

cual ayuda a mantener la postura de cualquier organizacion.

42Valarie A. Zeithaml| Leonard, Calidad de Servicio, p.21
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3.8.2 FACTORES QUE EL CLIENTE UTILIZA PARA EVALUAR LA
CALIDAD DE SERVICIO

Como ya se ha comentado anteriormente el Cliente es la prioridad
principal en cualquier empresa y es también el que evalta de algin
modo a el servicio recibido por la organizacion, por medio de factores
que el observa o perciba. Segun ldelfonso Grande Esteban*?®, los
clientes califican la calidad de servicio por medio de los siguientes

componentes:
. Confiabilidad.

La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la
primera vez. Los consumidores pueden preguntarse si sus proveedores
son confiables, por ejemplo; si la factura del teléfono, gas o la

electricidad refleja fielmente los consumos efectuados.
. Accesibilidad.

Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los
clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido. Un
negocio que responde a las Illamadas por teléfono de los clientes, por

ejemplo, cumple esta expectativa.
. Respuesta.

Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido.
Los consumidores cada vez somos mAas exigentes en éste sentido.
Queremos que se nos atienda sin tener que esperar. Los ejemplos de
respuesta incluyen devolver rapidamente las llamadas al cliente o servir

un almuerzo rapido a quien tiene prisa.

. Seguridad.

43 L .. . h L
www.la administracion, la calidad, la calidad de servicio.com
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Los consumidores deben percibir que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la
bondad de las prestaciones; por ejemplo, un cliente no deberia dudar de

lo acertado de la reparacion de su automovil.

. Empatia.

Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para
saber como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a tiempo
el cual es valioso para él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades

personales.

. Tangibles.

Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser
lo mejor posible y limpio, asi como los empleados, estar bien
presentados, de acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y de

su gente.

Estos puntos son los criterios generales que visualiza el cliente y
gue influyen para que estos juzguen si el servicio ha sido bueno o no;
son los que cubriran de algun modo sus expectativas y lograran
satisfacer su necesidad, por el contrario sino cubre sus expectativa o0 no
lo percibe agradable o bueno el cliente se aleja buscando otra

organizacién que satisfaga sus perspectivas.

Considerando que el cliente es quien hace que una empresa
crezca o decaiga en el mercado, la organizacién tiene que tomar las
medidas pertinentes para que siga fiel a la empresa y no vaya en busca
de la competencia, para llevar a cabo esto tiene que implementar las

estrategias adecuadas que la llevaran al éxito.
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CAPITULO IV: NORMALIZACION Y CERTIFICACION

4.1 ANTECEDENTES DE LAS NORMAS DE CALIDAD

EL Instituto Mexicano de Normas de Certificacion , A. C. (IMNC-
1996), En su Conferencia, “La normalizacién en México ISO 9000 NMX-

CC” sefialo tres etapas:

ANTES DE LA REVOLUCION INDUSTRIAL

Esta primera etapa se inicia cuando el hombre comienza a
producir bienes y trata de encontrar los medios para aumentar su
eficiencia, organizacional y productiva. Desde aqui se presenta una
incipiente investigacion de materiales y métodos de trabajo, entre otros.
Estableciéndose reglas que se trasmitian de padres a hijos. Estas no

eran mas gque normas.

DESPUES DE LA REVOLUCION INDUSTRIAL

Puede definirse como la sustitucion progresiva de la fuerza
humana y de las herramientas manuales por las maquinas. La invencién
de maquinas cada vez mas complicadas, produce un aumento en el
nimero de piezas que es posible fabricar. Este aumento en la capacidad
de produccién, fue el factor determinante para el desarrollo de la
normalizacién. La normalizaciéon va a promover el empleo de elementos
basicos, comunes e intercambiables, a fin de disminuir la inmensa
variedad de piezas fabricadas en distintos d&mbitos y regiones. Y si bien
en sus principios la normalizacibn es consecuencia de la
industrializacién, esta en poco tiempo, se vuelve un factor de desarrollo

técnico econémico.
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DESPUES DE LA SEGUNDA GUERRA MUNDIAL

En esta etapa no se puede vender ni comprar si no se determina
gué cantidad se compra y se vende; y esto es imposible si cada cliente
tiene una unidad de medida diferente, que en muchos casos, tiene el
mismo nombre pero distinto factor de equivalencia. Promovida por esta
necesidad de crecer, se desarrolla la Metrologia (Ciencia de las

Mediciones).

La compra-venta de productos tiene ya un sentido real de
necesidad, y por lo tanto de progreso, si se determina qué calidad se
compra y cuéles son las necesidades de esta calidad, debemos pensar
gue la normalizaciéon y su consecuencia légica son: el Control de la
Calidad.

Asi fue como surgieron los primeros proyectos de normas
industriales, proyectos que se vieron reforzados desde el punto de vista
legal con la expedicion de la Ley de Normas Industriales (31 de
diciembre de 1945). Esta Ley sent6 las bases para el establecimiento de
los contactos necesarios con los organismos internacionales de
normalizaciéon y fue publicada el 11 de febrero de 1946 en el Diario
Oficial de la Federacion. En diciembre de 1958, un Decreto Presidencial
transformo6 a la antigua Secretaria de Economia en la actual Secretaria
de Industria y Comercio. (DGN, Manual “Origen, Estructura y Funciones

de la Direcciéon General de Normas”).

En 1989, se constituye en México el Comité Técnico Nacional de
Normalizacién de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL), para la
elaboracion de Normas Nacionales. En 1991, México adopta las normas
ISO 9000 para desarrollar sus normas nacionales serie NMX-CC, sobre
Sistemas de Calidad. ISO (International Standard Organization), el cual
es un organismo Internacional, con sede en Ginebra Suiza, que se
encarga de desarrollar y promover estadndares de uso Internacional.

(Divisién de Educacién Continua de la Facultad de Ingenieria de la
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UNAM., Conferencia Aplicacion de las Normas NMX-CC, Basadas en
Series 1SO 9000, 1996).%*

4.2 CONCEPTO DE NORMA

El Organismo Internacional de Normalizacién, denominado “ISQO”,

define a la normalizacién como:

“El proceso de formular y aplicar reglas con el propdsito de realizar
en orden una actividad especifica para el beneficio y con la obtencién de
una economia de conjunto 6ptimo teniendo en cuenta las caracteristicas
funcionales y los requisitos de seguridad. Se basa en los resultados
consolidados de la ciencia, la técnica y la experiencia. Determina no
solamente la base para el presente, sino también para el desarrollo

futuro y debe mantener su paso acorde con el progreso.

La Norma como el documento establecido por consenso y aprobado
por un organismo reconocido, que proporciona para uso comun vy
repetido, reglas directrices o caracteristicas para ciertas actividades o
sus resultados, con el fin de conseguir un grado 6ptimo en un contexto
dado.

Una norma debe ser un documento que contenga especificaciones
técnicas, accesibles al publico, que haya sido elaborada basando su
formulacién con el apoyo y consenso de los sectores claves que
intervienen en esta actividad y que son fabricantes, consumidores,
organismos de investigacion cientifica y tecnolégica y asociaciones

profesionales.”*®

a4 www.uv.mx/iiescal/revista2001-1/normas.htm

45 ) ’ : . L .
Organismo internacional de Normalizacion. (denominado ISO)

67



4.3 CERTIFICACION

Tener instalado un sistema para el manejo de la calidad significara
administracion y controles mejores, también deberia reducir desperdicios
y tiempos muertos, mejorar las relaciones con el cliente y elevar
utilidades, sin embargo esto no es suficiente (al menos para la
Comunidad Europea CE), si no se esta certificado por una agencia
certificadora independiente y autorizada por el Gobierno y los

organismos competentes, y reconocida por la CE.

Puede decirse que la Certificacién es una consecuencia natural de
la normalizacion y tiene por objeto, “Permitir el libre acceso a los
productos, en los mercados cubiertos por la armonizacién, con el objeto

de que no se requiera la repeticion de pruebas en los paises destino”.

CONCEPTO
En el articulé tercero fraccion 1lIl de la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacién. Se define como certificacidn al

procedimiento por el cual se asegura, que un producto, proceso,
sistema o0 servicio se ajusta a las normas o lineamientos o
recomendaciones de organismos dedicados a la normalizacidn nacionales

o internacionales.

4.3.1 SISTEMAS DE CERTIFICACION

Se entiende por sistema de certificacion: al que tiene sus propias
reglas de procedimientos y de administracion para llevar a cabo la
certificacion de conformidad. Un sistema de Certificacion tiene los

siguientes elementos:
1. Entidad Rectora: Es el gobierno del pais que generalmente se

encuentra representado por alguna Secretaria o departamento de

comercio. (en nuestro caso es la Secretaria de Economia)
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2. Entidad Acreditadora: Esta es un organismo privado o del gobierno
cuya funcion es acreditar a los organismos de certificacion.

3. Organismo de Certificacién: generalmente estos organismos son
de caracter privado y se encargan de certificar a las empresas que lo
soliciten.

4, Las empresas o usuarios: son las entidades que solicitan el

certificado o sello de calidad al organismo certificador.

4.3.2 FORMAS Y PROCESO DE CERTIFICACION

Existen tres diferentes formas de verificacién o certificaciéon, estas son:

2. Primera parte: auto-auditoria contra la ISO 900: Consideramos que
la auto auditoria es realizada por personal de la empresa, la cual
nombrara a un auditor lider y personal de apoyo para este, que
independientemente de sus actividades, esta sera parte de sus
funciones. El auditor lider se encargara de revisar y observar paso a
paso el proceso o plan de trabajo. Asimismo es a quien se le reportaran
las acciones correctivas o preventivas en relacién al servicio brindado
por la empresa. El objetivo de la auto auditoria es mantener la
estructura, areas administrativas y actitud de personal en perfectas
condiciones dandole una imagen a la organizacion y asi poder aprobar
la auditoria realizada por la 1SO con la finalidad de obtener el

certificado.

3. Segunda parte: el cliente hace auditoria a su proveedor
(evaluacién del vendedor o proveedor). La auditoria que hace el cliente
a la compafiia, es a base de sugerencias y quejas que este manifiesta,
en relacion al servicio recibido. Estos comentarios los puede realizar a
través de cuestionarios, encuestas, panel para clientes, como son el
correo electrénico de la empresa, el administrador o director general de
la misma. También puede existir un 4rea de servicio al cliente en donde

se reciben personalmente estos comentarios.
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4. Tercera parte: una agencia normativa, o certificadora nacional o
internacional, calificada como auditor. En este caso la organizacion ya
le esta solicitando a los organismos mencionados la certificacién, con el

objetivo de obtener su certificado.

PROCESO DE CERTIFICACION

El proceso de Certificacién consiste en enviar primero por correo o
entregar un manual de calidad completo a la agencia certificadora
correspondiente. Cuando esta lo haya inspeccionado, y este satisfecha
con él, responderd con la lista de documentos necesarios para la
certificacién, después de que esta documentacién haya sido completada
y enviada con los honorarios correspondientes, los inspectores

programardn una auditoria en sus instalaciones y su sistema de calidad.

Después de todo lo anterior deducimos que el concepto de

certificacién es el siguiente:

Es el reconocimiento (a través de un sello estampado en los
manuales de procedimientos y calidad )gque hace los organismos
correspondientes de la calidad de los productos y/o servicios otorgados

por una empresa 0 una institucién publica.

4.4 IMPORTANCIA ACTUAL DE LA CERTIFICACION

No cabe duda que en la actualidad este tema tiene una relevante
importancia y pareciera ser que esta de moda, sin embargo va mas alla
de la moda, es mas trascendente su importancia sobre todo en nuestro
pais. Ya que México es hoy el pais con la m4s extensa red de tratados
de libre comercio (TLC) en el mundo. México cuenta en la actualidad con
una red de 11 TLC con 32 paises en tres continentes lo cual representa
una oportunidad UGnica para inversionistas y hombres de negocios, al
tener acceso preferencial a un mercado potencial de mas de 800 millones

de personas.
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Fechas de publicacién y entrada en vigor de los tratados de libre comercio suscritos

por México, publicados en el Diario Oficial de la Federacién. (D. O, F.)

Paises Publicaciéon D. O. F. Entrada en vigor

TLCAN (América del Norte)

Estados Unidos y Canada

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

Unién 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.

1 de julio de 2001

TLC México - AELC Islandia, Noruega, Liechtenstein y 29 de junio de 2001

Suiza

TLC México - Uruguay Uruguay 14 de julio de 2004 15 de julio de 2004

En este cuadro podemos analizar la importancia que implica la

certificaciébn de la calidad, el fenémeno globalizador, el avance
tecnoldgico, los avances cientificos y médicos, son algunos factores que

le dan la importancia a este tema.

Para poder entrar a este potencial mercado es menester cumplir
con ciertas normas especificas para el producto y/o servicio que se
comercializa. De no se hacerlo simple y sencillamente las empresas no
serdn competitivas y tenderan a desaparecer del mercado.
la calidad de

Posteriormente analizaremos la importancia de

servicio dentro de este sector, que se habia relegado y pasado a
segundo plano, debido a que la mayoria de las personas apreciamos
mas la calidad en los productos que en los servicios. Bueno esa era la
impresién que se tenia. En los Ultimos afios se le ha dado mayor
atencién a este sector y han aparecido nuevas revistas, articulos, libros
y hasta cursos que hablan de él, que dia con dia crece y hoy por hoy, se

le esta dando mayor prioridad tanto al concepto de calidad como al de
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calidad de servicio, se ha vuelto una caracteristica obligatoria si el
objeto de las organizaciones y empresas es comercializar productos y
una ventaja competitiva si lo que se comercializa es un servicio

respectivamente.

Los cambios bruscos repentinos y rapidos, asi como los avances
tecnolégicos, han reducido drasticamente la brecha geografica y cultural
de la economia mundial, sin dejar de mencionar desde luego los
avances cientificos y médicos que tienen una funcién fundamental
dentro del sector econémico, asimismo el fenémeno globalizador, y el
bombardeo de informacién que recibimos diariamente a través de la red
mundial de Internet han incrementado la competencia empresarial,
organizacional, profesional y personal en nuestro pais. Ahora no solo
competimos internamente, lo hacemos mundialmente y por lo tanto es
menester estar preparados para enfrentar esta situacién la cual nos
obligada a certificar, nuestros conocimientos, el saber hacer, nuestro

oficio, las capacidades profesionales.

Una de las estrategias que han surgido dentro de las
organizaciones, para poder librar estos retos ha sido formar alianzas
estratégicas con empresas extranjeras a las cuales se sirve como:
proveedores, distribuidores y socios tecnoldgicos. Para hacer esto
todas las empresas mexicanas y de todo el mundo deben cumplir con
ciertas caracteristicas que les permitan clasificarse, como empresas que
cumplen con las normas a nivel mundial y estan preparadas y
capacitadas para cumplir con sus objetivos con la mejor y mas alta

calidad.
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4.4.1 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA CERTIFIC ACION*®
VENTAJAS

v" Genera una ventaja competitiva (asegurando la calidad de servicio)

v" Reduccion de costos operativo

v Disminucion de los costos de la no calidad

v" Reduccién de reclamos

v Decisiones en base a hechos

v. Aumento de la satisfaccion del cliente

v Como estrategia de marketing para demostrar el compromiso de la
empresa con la calidad

v Disponibilidad de indicadores que facilitan la comparacién de su
posicionamiento con respecto a otras empresas del mercado
(benchmarking)

v" Reduccion del nimero y alcance de las auditorias realizadas por los
clientes

v" Acceso a mercados que requieran sistemas de calidad certificados

v Mejora la induccion de posiciones de trabajo del personal nuevo

v Mejora la eficacia global de la empresa

v Importante posicionamiento de la empresa en el mercado

v' Se consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

v Incrementa la productividad y dirige la organizacion hacia la
competitividad.

v" Mayor rentabilidad.

v' Mayor penetraciéon de mercado.

v' Clara visién de lo que se quiere.

v Mejor administracién

v Buena referencia y reputacién

v' Mejor definicion de la misién

v" Mayor demanda.

46www.uv.mx/iiesca/revista2001-1/n0rmas.htm
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DESVENTAJAS

v" Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacién, se pierde la perspectiva de interdependencia que
existe entre todos los miembros de la empresa.

v" Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener
el éxito es necesario la participaciéon de todos los integrantes de la
organizacién y de todos los niveles.

v Los gerentes en la pequefila y mediana empresa son muy
conservadores y el mejoramiento continuo se hace un proceso muy
largo

v" Hay que hacer inversiones importantes

v' La certificacién genera cambios en la organizacién y por lo tanto
también se genera la resistencia sobre todo en la PyME.

v Una vez certificado, frecuentemente se tiene que aceptar una

auditoria externa que cuesta.

4.5 NATURALEZA UNICA DE LOS SERVICIOS *’

Antes de entrar al siguiente tema de este capitulo en cual
podremos encontrar el concepto de normas ISO 9000 y la normas
aplicables al sector servicio nos parece importante destacar la
naturaleza de los servicios, las caracteristicas que hacen de estos un

producto Unico y especial.

Arlyn Custer Rosander; en su libro “La busqueda de la
calidad en los servicios” nos dice que las caracteristicas de la calidad
de los servicios en nada se comparan con las caracteristicas de calidad
de un producto. Y por ninglun motivo se debe hacer una imitacién de un

plan de control de calidad aplicado en una fabrica, en virtud de que:

. Los servicios, salvo en algunas excepciones: no pueden

medirse: los servicios no pueden medirse de la misma forma que las

47Arlyn Custer Rosander, 1992, “La BuUsqueda de la calidad en los servicios, ED. Diaz de
Santos p. 25
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propiedades, de los objetos o productos fisicos, esto se debe a que un
servicio es algo dinamico, no estatico. Es una funcién no una estructura.
De cualquier forma una operacion de servicio puede relacionarse con

medidas.

. Los servicios no pueden almacenarse: una vez que se ha
prestado el servicio, ya no existe, puede repetirse pero no recobrarse.
El servicio es un proceso no un producto. Lo constituyen una serie de
actividades afines, normalmente dominadas por la conducta humana.
Los productos estan constituidos por componentes que pueden

identificarse.

. Los servicios no pueden inspeccionarse: los servicios pueden
ser observables y sacarse conclusiones de ello, pero no pueden pasar
por una inspeccién en el sentido literal de la expresion, pueden
inspeccionarse y apreciarse las condiciones y los productos fisicos
relacionados con los servicios prestados por una compafia en relacién
con ciertos estandares de cumplimiento o ciertos estandares referidos al

entorno.

. La calidad no puede determinarse de antemano: es decir; la
calidad de un servicio es observable solo al final de la operacién del
servicio, antes el cliente no tiene la posibilidad de saber si quedaré
satisfecho o si el servicio serd o no satisfactorio, excepto en algunos

casos en que se le haya prestado el mismo servicio con anterioridad.

. El servicio no tiene una vida: los servicios no tiene un ciclo de

vida, tienen duracién pero no vida.

. Los servicios tienen una dimensidon temporal: esto es, un
servicio puede consistir en una serie de actividades relacionadas con el
tiempo, cada uno de sus componentes estan sujetos al cumplimiento de

la calidad. Tienen un principio y un fin en el tiempo.
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. Los servicios se prestan tras una solicitud: los servicios se
prestan de acuerdo con dos tipos de demandas: instantdneas y
programadas. EI primer grupo incluye: agua, gas, electricidad, vy
servicios telefénicos y los del segundo grupo son consultas médicas,

bancos y transportes.

. Los servicios son mas criticos: en unas industrias que en otras:
es decir; no tiene la misma valoracién por parte del cliente un servicio
médico que un servicio mecanico. Y este es un ejemplo de como una
compafiia de servicios no solo se diferencia de otra, sino de como se

diferencia de una compafiia dedicada a la fabricacion.

. Los servicios implican mas que fiabilidad en los pr oductos,
fiabilidad humana: La fiabilidad humana es el complemento del error
humano, asi el problema se reduce a controlar corregir y prevenir el

error humano.

. Son los empleados peor pagados en una compafia, los que
prestan el servicio. La calidad de los servicios viene determinada

completamente por el individuo que espera al cliente.

. La calidad es tanto objetiva como subjetiva: es objetiva porque
tiene que ver, con las medidas, con lo observable, con hechos mas alla
de los sentimientos personales, con objetos materiales externos, con
objetos y eventos sobre los que dos observadores independientes
pudieran coincidir con apreciaciones sensoriales, es subjetivo por que le
afectan las apreciaciones de la mente, las reacciones del sistema

nervioso, de lo que se origina entre ellas.
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4.6 NORMA ISO 9000 (Definicion)

La norma ISO 9000 surge en la Comunidad Europea (C E), con el
objeto de garantizar la calidad de la materia prima, los procedimientos,
y en si del producto mismo que esta comunidad adquiera. Basicamente
son normas que garantizan la calidad de los productos y se estan
volviendo obligatorias en el caso de la comercializacién de productos y
una ventaja competitiva en el caso de las empresas de servicios. La
Asociacion Europea de Libre Comercio es la autora y editora de las
normas ISO 9000.

Las normas ISO 9000, Son normas para sistemas de
aseguramiento de la calidad. Su utilidad radica en que es un estandar
para proporcionar a un consumidor, confianza de que un producto o
servicio determinado cumple, con los requisitos de calidad
especificados. Para un comprador, el hecho de que el sistema de
aseguramiento de la calidad de una compafia, cumpla con las normas
ISO 9000, implica que esta adquiriendo un producto cuya elaboracién
siguio un proceso que garantiza la calidad del mismo. Y es
precisamente en la necesidad de simplificar la labor de compra y venta

en donde tienen su origen estas normas”®

¢, Qué significay que incluye?

“Significa virtualmente que todo fabricante ya sea que venda a
compradores publicos o multinacionales, adopte la norma y produzca,
evidencia de que lo ha hecho".*® Con el objeto de que esta norma asi
[lamada voluntaria, se esta volviendo obligatoria para propésitos de
mercadeo. “En el caso de las empresas prestadoras de servicio, la
adopcién de la norma se ha convertido en ventaja competitiva, de

mercadeo.”

48 Pag. Internet www.uv..mx. /iiescal/revista2001-1/normas.htm
49Rothery, Brian; 1SO 9000; Panorama, México 1993; pp. 12
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Existen dos elementos fundamentales, en la adopcién de la ISO 9000:

La aceptacién y adopcién de su filosofia, y su instalacién como norma,
gue implica obtener la aceptacion o certificacién de un tercero, que
permita a la compafiia demostrar su status 1ISO 9000 a compradores y

prospectos.

En la segunda observacion es que la ISO satisface un nimero de
requerimientos, corporativos Yy estratégicos, significativos, y aln
criticos, en un cambiante ambiente industrial y de mercadeo. Entre
estos requerimientos se encuentran, consideraciones, mercadotécnicas,
aspectos legales, direccion, gerencia, productividad y las cambiantes

relaciones cliente proveedor.

Adoptar la norma implica tal vez una reingenieria total de la
organizacién. Empezando por la Direccién General o alta gerencia
guien debera establecer su politica de calidad y bajarla de forma
adecuada a cada uno de los miembros de la organizacién y a partir de
alli, deberan modificarse desde el proceso de hacer las compras
pasando por el proceso de fabricacion del producto o servicio, hasta la
entrega del mismo. Sin lugar a dudas es un proceso que podria espantar
a muchos, sin embargo lo dificil es empezar, posteriormente solo se
actualizardn o se modificardn algunas partes de lo que el proceso

implica.

Para empezar con la adopcién de la norma se deben establecer vy
tener bien claros los siguientes puntos dentro de la organizacion:>°
 Politicas y compromisos
e Compras
e Control del disefio y de sus cambios
* Produccio6n
e Inspecciones y pruebas

« Auditorias de calidad

50Brian Rothery, ISO 9000, ED. Panorama, p.89
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 Certificacién y Registro

e Solicitud de Registro.

Cabe aclarar que no se profundizard en los puntos anteriores
puesto que no es el objetivo del presente trabajo, sin embargo se
esbozara de forma general a lo que se refiere cada uno de ellos.

Como ya lo habiamos mencionado la aceptacién de la norma se
empieza por la alta gerencia quien debe tener claro las politicas y
compromisos, ya que de lo contrario no se trasmitirda de la forma

adecuada a los demas integrantes de la organizacion.

Politicas y compromisos: En el libro de Brian Rothery, nos dice
gue la politica de calidad no es suficiente dentro de una organizacion,
debe haber objetivos a través de los cuales tal politica pueda
expresarse. Y esto significa que los primeros en estar convencidos con
la politica de la calidad de la empresa son la alta gerencia y/o la
direcciéon general, a su vez asumir el compromiso con todo lo que esto
implica. Y que va desde la declaracién de la politica, capacitacién del
personal, pasando por las compras y todos los demas puntos arriba

mencionados.

Compras : Este punto hace referencia a las especificaciones que
debe cubrir un proveedor de la organizacién. Y preferentemente manejar
una lista de los proveedores calificados para dar el servicio, en caso de

gue el proveedor actual no cumpla con dichas especificaciones.

Control del disefio y de sus cambios: El control del disefo, tiene
como objetivo principal asegurar que el disefio del producto o servicio
de como resultado que durante la fabricacidon y entrega al cliente se

cumpla con los requerimientos especificados durante la fase del disefo.

Produccién: Este apartado hace referencia a que durante la

produccién de un producto o la prestacién de un servicio, no debe haber
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errores, cero error. En este proceso, ese es el objetivo de la ISO 9000 y
de todas las organizaciones que la han adoptado, no solo se trata de
minimizar la mala calidad de esforzarse dia con dia para tener menos
margen de error, de productos devueltos, se trata de no tener error y de

no tener productos devueltos.

Inspecciones y pruebas: Las actividades de inspecciones y
pruebas, son también fundamentales para la norma. Sin embargo la
filosofia que se aplica, no es hacer pruebas para encontrar material
rechazable, sino, lograr que el producto salga correcto desde la primera
vez y de utilizar inspecciones y pruebas para asegurarse de que se
mantiene correcto. EIl principio fundamental de este concepto es

prevenir errores, no detectarlos.

Auditorias de calidad: Se recomiendan auditorias internas (antes
de la auditoria externa) de manera planificada y formal. EIl propésito de
las auditorias también puede incluir la evaluaciéon de los proveedores.
La norma aconseja que cada organizacion debe desarrollar sus propios y
especificos procedimientos, para implementar los lineamientos, sin
embargo la auditoria debera llevarse a cabo por alguien que no tenga

responsabilidad directa sobre las areas auditadas.

Certificacion y registro: Es la estandarizacion de los métodos de
prueba y certificacion. En esta parte la empresa ya debera estara
preparada y capacitada para certificar sus procesos, asi como sus

productos, ante la CE y en general de su competencia.

Solicitud de Registro: Existen dos formas distintas de aplicar la
ISO 9000. puede adoptarse como un asunto voluntario y guardar la
informacién para uno mismo o se puede adoptar y luego aplicar para la

certificacion (conocida como registro).
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4.6.1 ISO 9004 PARTE 2 LA NORMA APLICABLE AL SECTO R
SERVICIOS

La ISO 9004 parte 2 “Gestiéon de calidad y elementos del sistema

de calidad-guia servicios”

Su nombre méas familiar es “Norma de servicios ISO 9000 su
equivalencia con la norma mexicana es NMX-CC-3. Esta es la norma que
se aplica al sector servicios y es un valiente intento por calificar lo que
antes estaba considerado como un tema cualitativo. “la calidad del

Servicio”

Sin embargo la calidad de servicio es real, observable,
identificable y mejorable y no ha de ser equiparada con la calidad de los
productos.®!

Para poder entender esta afirmacion serd necesario entender la
naturaleza Unica de los servicios y a partir de ahi se pueden establecer
sistemas adecuados que puedan evaluar la calidad de los servicios.

4.6.2 DONDE SE APLICA LA NORMA ISO 9004 PARTE 2

La norma de aplica a cada operacién del servicio, pero el anexo A
(de la 1ISO 9004-2) en lista lo siguiente:

Es aplicable en :

e Hospitales « Servicios financieros

¢« Comunicaciones e Profesionales, administrativos
e Salud mantenimiento e De consultaria

« Utilidades e Servicios técnicos

e« Comercio en general e« Compras

51Rosander, A. C.; La basqueda de la calidad en los Servicios; Diaz de Santos; Espafia, 1992,
pp. 6
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La calidad en los servicios considera dos aspectos importantes:

. Por un lado el servicio tiene caracteristicas observables por el
cliente y que estan sujetas a su evaluacion.

. Por el otro existen procesos a través de los cuales se entrega el
servicio al usuario, pero que puede ser invisible o no visto por el cliente.

(caracteristicas cualitativas).

Ambos puntos deberan estar claramente definidos y controlados
por el sistema. (de calidad aplicable). Es decir, la calidad de los
servicios, abarca ciertas caracteristicas como posibles requisitos que

pueden ser especificados.

Las caracteristicas obsérvales: gue se mencionan en el primer
punto son; las instalaciones (incluyendo capacidad, personal vy
materiales), tiempo de espera, proceso y entrega, higiene seguridad,

confiabilidad, entre otros.

Las caracteristicas cualitativas: Son tiempo de respuesta,
accesibilidad, cortesia, comodidad, estética, competencia, dependencia
de otros departamentos o areas de apoyo, precision complexién,
credibilidad, comunicaciéon efectiva®® (se pueden agregar otras mas)
como empatia, calidez, disponibilidad entre otras.

Brian Rothery, en su libro 1ISO 9000, dice que controlar la calidad
de servicio como de su entrega, si es posible, si se puede controlar el
proceso que entrega el servicio y para controlar este proceso es
necesario la implantacién de un sistema de calidad de servicio cuyo
objetivo por su puesto es lograr la satisfaccion del cliente, esta
satisfaccion debe ser consistente o congruente con las normas

profesionales, 'y otros mejoramientos continuos del servicio

52Rothery, Brian; ISO900 2da ED; Panorama México 1993 pp.
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considerando los requisitos de la sociedad, el ambiente y la eficiencia
en brindar el servicio.

Como podemos ver las caracteristicas de los servicios son muy
diferentes a las caracteristicas de los productos y por su naturaleza tan
especial, hasta hace poco se consideraba dificil medir la calidad de los
servicios, o al menos no se le daba la importancia que actualmente tiene
ademas de que no se tenian los indicadores o puntos clave para
medirla, sin en embargo a través de una encuesta aplicada en Estados
Unidos, realizada por la Asociacion Americana para el control de la
calidad, (Encuesta Gallup®®) analizada por A. C. Rosander, e su libro
“La busqueda de la calidad en los servicios” no solo verifica lo que
muchos piensan de la calidad, sino que clarifica algunos aspectos y

sobre todo arroja los indicadores clave para medirla.

Antes de analizar los resultados, queremos aclarar que hacemos
referencia a la encuesta por que a través de ella se minimizé la creencia
o falacia de que la calidad de los servicios es intangible, al contrario,
puede ser mas objetiva que la calidad de los productos por que hay un
contacto directo con el cliente y esté percibe claramente cuando es bien
o mal atendido. (ve y siente la atencién). Con estos resultados también
se confirma la afirmacién hecha por A. C. Rosander con respecto a la

calidad de los servicios. “Es real, observable, identificable y mejorable”

En la calidad de servicio también van implicitos el disefio, los
procesos, y las materias primas que también deben ser de calidad, sin
embargo no sirve de nada que estos sean de muy buena calidad y que
cumplan perfectamente con especificaciones del cliente si al entregarlo
no se tiene el trato adecuado. Esto por su puesto en muchos casos

desilusiona al cliente.

A continuacién se transcriben los cuadros analizados en este libro

para una mejor apreciacion de los resultados arrojados por la encuesta.

3 Rosander A. C. La BUusqueda de la calidad en los servicios; Diaz de Santos; Espafia 1992
pp. 54-59
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El cuadro 4.1 muestra como determinaron la calidad las 1005
personas entrevistadas. También se facilita un resumen. Los cuadros
4.2 y 4.3 muestran las razones que 593 personas dieron para calificar
de poca calidad algun servicio que se les presto en los Ultimos dos afios
antes de la encuesta. En el cuadro 4.1 los puntos 1,7.8.9, 12, 14, 15,y
16 se combinan puesto que tienen relacién directamente con el

comportamiento de los empleados, sus actitudes y su profesionalidad.

Estas cifras muestran que los clientes hacen responsables
directos de la calidad de los servicios a los empleados. Otros puntos
como <<satisface sus necesidades>>, <<recomendaciones hechas por
otros>>, <<reputacion>>, <<publicidad y limpieza>>, tienen
implicaciones concernientes a los empleados pero se dejaron como se
muestran en el informe. El grupo que no se menciono incluia
disponibilidad, ventajas, nombre de la compafiia, (que es lo mismo que
reputacién), variedad de los servicios, buena calidad del servicios,

duracidn del servicio, varios, y no contestan (8 por 100).

Cuadro 4.1 Como se determina la calidad de los servicios. Respuestas multiples de

1005 personas:

1. Conducta Cortes 21 % Cuadro Abreviado
2. Satisface sus necesidades 18
3. Experiencia pasada 13 Conducta del Empleado, competencia 67%
4. Recomendacién de otros usuarios 12 Satisface Necesidades 18
5. Prontitud 12 Tiempo (diligencia, servicio rapido) 12
6. Precio 11 Precio 11
7. Actitud del Personal 10 Experiencia 13
8. Personal servicial 9 Todo lo demas 58
9. Cordialidad 8
10.Reputacién 7 179%
11. Publicidad 6
12. Atenciones Personales 6
13. Limpieza 6
14. Precision 6
15. Eficacia del Personal 4
16. Dependencia 3
17. Todo los demas 27

Total 179%

El cuadro abreviado muestra que la actitud del empleado, su

comportamiento y su profesionalidad son los principales criterios que
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determinan la calidad del servicio. Le sigue el tiempo y el dinero, y la

necesidad satisfecha y la experiencia.

Cuadro 4.2. Razones dadas para la poca calidad de los servicios.

Trabajo incorrecto 39% CUADRO ABREVIADO
Demasiado lento 30

Demasiado caro 20 Conducta del empleado, competencia 80%
Empleados indiferentes 20 Tiempo (demasiado lento) 30
Personal no cualificado 12 Precio (demasiado caro) 20
Falta de cortesia 10 Todo lo demés 35
Servicio Incompleto 10

Falta de personal
Poca planificacion
Problemas de reserva
Comida mala

Varios 11
No contestan

Total

166%

NN B~ O

=

166%

Total

Durante esta encuesta se pregunto a los 1005 si durante los dos
ultimos afios habian hecho uso de algun servicio que pensase
necesitasen mejora o fuese de poca calidad. De las 1005 personas, 56
por 100 contesto <<Si>> un 42 por 100 <<No>> y un 2 por 100 no

contesto.

Esto significa que 563 individuos denunciaron un servicio de poca
calidad o que necesitasen mejora. La razones especificas para esto se
facilitan en el cuadro 4.2 con un cuadro abreviado que muestra que la
gran mayoria solo dio una razoén. (la publicacidon facilita 593 entrevistas)

En la misma encuesta se les formularon preguntas similares a
estas 1005 personas sobre la compra de productos de poca calidad. EI
nimero de los que denunciaron compra de productos de baja calidad fue
de 534 comparados con los 593 que denunciaron prestaciones de
servicios de poca calidad. Las razones para la denuncia de los
productos de poca calidad fueron: poco duradero, caida, rotura, poco
rendimiento; el 6 por 100 no dio respuesta. Claramente, las razones por
las que se califico un producto de poca calidad eran muy diferentes de

aquellas que dieron para calificar un servicio como de poca calidad.
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El cuadro abreviado 4.2 muestra que la conducta de Ilos
empleados, sus actitudes y profesionalidad es lo predominante, seguido

del tiempo y el precio.

Cuadro 4.3 Razones de poca calidad en las industrias de servicios

Razén Total Rep. de Banca Seguros admon. Hospital | Linea aérea
coches
1. Trabajo 39% 63% 19% 12% 19% 9% 5%
incorrecto
2. Conducta 42 15 45 39 44 60 32
empleado etc.
3. Demasiado |30 19 29 31 40 23 8
lento
4. Demasiado |20 26 7 18 0 20 0
caro
5. Poca calidad |10 5 15 8 6 6 3
de servicio
6. Falta de 5 1 6 1 6 12 0
personal
7. Todo los 20 5 9 13 12 17 72*
demas
Num. De 593 256 104 96 91 83 52
entrevistas

* Poca planificacion 42%, reservas 15
El cuadro 4.3 muestra las razones que se dieron para definir un

servicio como de poca calidad en cada una de esas seis industrias. La
reparacion de coches esta a la cabeza en trabajo de poca calidad , bajo
el epigrafe de conducta de empleados, los hospitales son los primeros,
seguidos de los bancos y la administraciéon. Para la lentitud; la
administracidon esta a la cabeza seguida de los seguros y la banca. Las
reparaciones de los coches y los hospitales son demasiado caros. Las
lineas aéreas se llevan la palma en el comportamiento de los

empleados y poco cumplimiento.

Esta informacién es reveladora y confirma que los servicios y la
calidad de Ilos servicios no son intangibles, son observables e
identificables, la gente puede apreciarlos y la mayor responsabilidad de
una buena calidad de servicio recae directamente en el empleado que

atiende directamente al publico (cliente).
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4.7 CARACTERISTICAS INTERNAS PARA IMPLEMENTAR UN
SISTEMA DE MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Actualmente vemos como cada dia las empresas y organizaciones,
luchan por hacer una entrega del servicio con calidad, y esta puede ser
la diferencia entre una empresa exitosa y una que no lo sea, la calidad
de servicio en una empresa de servicios, puede ser un elemento
determinante para que estad permanezca dentro de un ambiente
competitivo. Sin embargo como la calidad de servicio recae directamente
en la actitud y comportamiento humano, es dificil controlar, sobre todo
por que al entregar el servicio se deja un margen suficientemente amplio
para que la persona que lo que lo entrega actle segln su animo, es
decir, aunque exista una guia de comportamiento en el momento de
verdad (momento de la entrega), existe una alta probabilidad de que
algunos factores como, el animo, la carga de trabajo, la presién laboral,
el clima organizacion y muchos factores mas determinen el

comportamiento del empleado.

Es por ello que a continuacién se mencionan los puntos basicos
gue debe cubrir una empresa si quiere entregar y dar servicios de

calidad.

Para poder implementar un sistema de medicion de la calidad de
servicio en una organizacién es necesario tener en cuenta los siguientes

puntos:

. Compromiso: Para que un sistema de medicion de la calidad de
servicio funcione, debe haber un interés fundamentalmente por
parte de los accionistas o duefio de la empresa. El compromiso
con la calidad de servicio empieza con en la alta gerencia, en el
caso de las PyME comienza con el duefio del negocio. Quién a
través de su estructura organizativa, sus objetivos y politicas

involucrara a cada uno de los miembros de la organizacién. Los
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objetivos, politicas y organigrama deben ser muy claros para que

los empleado lo entiendan y a su vez hagan empatia con ellos.

Definir la politica de calidad de servicio: La 1SO 9000 define
politicas de calidad como “el conjunto de objetivos y directrices,
de una organizacion en lo que a la calidad respecta. Tal como son

expresadas por la alta gerencia.

Definir los objetivos: Se deben definir objetivos a través de los

cuales la politica de calidad de servicio pueda ser alcanzable.

Organigrama: La empresa debe contar con un organigrama, en el
que se indiquen exacta y claramente, las lineas de autoridad y

responsabilidad.

Recursos: Por daltimo requiere de recursos (de todo tipo:
humanos, financieros, técnicos, tecnoldgicos etc.) para lograr que
tanto el disefio, proceso y la entrega del servicio, sea como se ha
planeado, y ademdas que sea compatible, con las normas a la

cuales debe atender.

Visén : La organizacion debe saber en donde esta y donde quiere

estar en un tiempo determinado.

Misién: la organizacién debe analizar cuales son las herramientas

e instrumentos que tiene, y que necesita para lograr la visién.
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CAPITULO V: ESTUDIO DE CASO: LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL
HOSPITAL CHURUBUSCO.

La calidad de servicio es un concepto que recientemente se ha
retomado en algunos estudios debido a que se considera como una
ventaja distintiva sobre todo en las organizaciones dedicadas a la

generacién y venta de servicios.

Hasta hace poco se habia considerado que este concepto era
dificil de medir y diagnosticar debido a que los parametros con los
cuales se media eran intangibles, sin embargo una encuesta elaborada
en Estados Unidos por la Asociacion Americana para el control de la
calidad, (Encuesta Gallup,), revelé datos muy importantes entre los
cuales se destaca tres indicadores de la calidad del servicio como son:

El trato con el cliente, el precio y la efectividad.

Esta encuesta reveldé que la calidad de servicio era claramente
percibida por los clientes a través de los indicadores mencionados
entre otros y que lejos de ser intangible es tan concreto como alguna de

las caracteristicas de los productos.

Creyendo en este estudio llevado a cabo y compartiendo la idea de
gue la calidad de servicio pueda llevar a una empresa al éxito, quisimos

abordar la investigacion con la siguiente pregunta:

¢La Calidad de Servicio, ofrecida en el Hospital Ch urubusco es

adecuada y cubre las expectativas del cliente?

A partir de esta pregunta se realizaron distintas tareas como son:
entrevistas con la administradora, con empleados y cuestionarios
aplicados a los clientes, y la observaciéon realizada en varias visitas a
la empresa, estas acciones nos permitieron observar que el personal
trata de dar un servicio adecuado y de hacer su trabajo lo mejor posible,

aln no estando en contacto directo con los clientes, pero saben que es
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necesario tener la debida atencién en su area para poder lograr una
adecuada calidad. Asimismo se nos proporciono informacién
documental, en relacion a la mision y criterios de actuacién, asi como el
manejo de paquetes que tienen en cuanto a ginecologia se refiere

especialidad de mayor demanda en el hospital.

Debido a la importancia que ha adquirido el concepto de calidad
de servicio y la determinante posiciéon en la que coloca a una empresa
gue cumple con las expectativas de los clientes, esta tiene que ir
adoptando toda sugerencia que el usuario aporte para poder cubrir y
satisfacer sus necesidades, considerando todos los aspectos que a la
empresa le sean Uutiles, como mejorar en atencién, administracion e

infraestructura.

En el presente estudio de caso se revisara la informacién
obtenida en la investigacion, con la finalidad de observar si el Hospital
cumple con las expectativas del cliente, en cuanto a Calidad de Servicio
se refiere; si puede solicitar la Certificacién y como beneficiaria esta a

la empresa.

La administracién del Hospital Churubusco esta buscando ser el
mejor hospital en la zona Oriente del Distrito Federal, y su mayor

preocupacion es: Brindar un Servicio de primera.

El respectivo estudio de esta pequefia empresa constara de los

siguientes puntos:

. Descripciéon de la Empresa

. Estructura organizacional

. Mision

. Criterios de Actuacion y valores

. Limitaciones y Estrategia como pequefia empresa dentro del

sector servicio
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. La calidad de servicio y factores que contribuyen a ella

dentro del Hospital

. Normas hospitalarias, especificas aplicables al hospital
. Certificacion como elemento de competitividad

. Beneficios de la certificacién

. Criterios para la certificacion

5.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El Hospital Churubusco, S.A. de C.V., esta considerado como
pequefia empresa, segun el Diario Oficial de la Federacion, publicado el
30 de marzo de 1999; ya que cuenta con 30 empleados, la cual ha
estado operando desde 1954, siendo uno de los primeros hospitales

instalados en la zona oriente.

Este hospital se inicia por iniciativa del Dr. Reynaldo Cardoso,
teniendo como perspectiva brindar servicio médico a los habitantes de
Iztapalapa; donde la atencién médica en ese entonces era escasa 0 no
estaba cerca de la zona mencionada, es por eso que su visiéon la

proyecta a una infraestructura mayor.

La mencionada empresa cuenta con dos niveles y planta baja; en
el primer nivele se encuentra un quir6fano con sus respectivas areas
médicas (negra, gris y blanca), estancias para pacientes, almacén. En
el segundo nivel se encuentra la zona de desechos organicos y
asimismo de lavanderia, el CEYE (Centro de Equipo y Esterilizado); el
personal cuenta con un espacio acogedor donde se pretende que el

empleado se relaje, descanse y consuma sus alimentos si asi lo desean.
En la planta baja se encuentra la recepcidn, area de enfermeras,

consultorios, cuneros, una estancia cerca de estos para emergencia, un

guiréfano, y la sala de espera.
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Esta organizacién se encuentra ubicada en Sur 101, NUum.348, Col.

Héroes de Churubusco, Iztapalapa.

5.1.1 MISION:

Ser una organizacién dedicada a la salud de la gente, proporcionando el
servicio que satisfaga las necesidades y expectativas de nuestros

pacientes.

5.1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura del hospital deberia de ser representada con un
organigrama, no esta a la vista de los clientes, sin embargo a la entrada
del hospital se encuentra un franelero (tablero) donde se especifican
guienes son los responsables del hospital y los encargados de cada
area. Al solicitarlo a la administraciéon esta no nos lo proporciono, lo que
esto nos hace suponer que no lo tiene estructurado de manera formal.
Sin embargo los empleados si saben a quien reportar, es decir, de
manera informal la estructura si esta marcada. Por ello no vamos a
hablar mas sobre la estructura pero si de la estrategia de la empresa,
observando los valores y otros aspectos que se utilizan en el hospital,

para comunicarla adecuadamente a los empleados.

Dentro de esta estructura organizacional existe una declaracidn de
misidén, que enseguida se menciona, asi como sus valores y criterios de

actuacion.
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5.1.3 CRITERIOS DE ACTUACION Y VALORES

INVOLUCRAMIENTO: Trabajamos en equipo apoyados en la

comunicacion abierta y en el desarrollo integral de las personas.

v Tratar a todos con base en la confianza y el respeto mutuo
(Respeto)

v Colaborar con las personas y equipos de trabajo del hospital para
alcanzar conjuntamente nuestros objetivos. (Trabajo en equipo)

v' Reconocer y estimular el trabajo bien hecho. (Reconocimiento)

INNOVACION: Buscamos permanentemente mejorar nuestros

productos, servicios y procesos de trabajo.

v' Desarrollar nuevas y mejores formas y procesos para hacer
nuestro trabajo y para satisfacer a nuestros pacientes, accionistas y
colaboradores.

v Buscar constantemente nuestro desarrollo personal y profesional.

EFECTIVIDAD: Logramos nuestros objetivos optimizando Ilos

recursos disponibles.

v Desarrollar una capacidad de respuesta rapida para lograr mejores
resultados.

v" Convertir nuestras experiencias en una fuente de aprendizaje
constante.

v Operar con bajos costos y con rendimientos superiores.

INTEGRIDAD: Mantenemos con los demas relaciones basadas en

la honestidad y el cumplimiento de nuestros compromisos.

v' Asegurar que lo que decidimos y hacemos sea congruente con

nuestros valores, politicas y procedimientos.
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v Impulsar los principios éticos que rigen las relaciones personales
y de negocios y actuar conforme a ellos. (Etica)

v" Ser honestos en todo lo que hacemos. (Honestidad)

Estos valores pretenden dar a conocer al personal la forma de
trabajo de la organizacién, lo que la empresa espera de cada uno de
ellos, también como la direccién por parte del duefio o accionistas
desean un ambiente de trabajo adecuado, que permita el desarrollo
6ptimo de las funciones, asimismo considera que estos valores
permitiran desarrollar un mejor ambiente de trabajo, y por ende
permitirdA a la institucién lograr los objetivos planeados y la
Certificacion o simplemente una mejor administracién de su empresa,
sin dejar de mencionar claro que lo mas importante es la satisfaccién

del cliente.

Sin embargo, al preguntar a la empresa si esta contaba con
alguna declaracién de politica de calidad de servicio o manuales que
permitieran marcar el desarrollo y entrega de servicio, se percato que
no contaba con ello, y que precisamente ya se habia pensado en la
elaboracion de estos documentos para tener todo lo necesario para la
formaciéon de gestién de calidad; pero las multiples actividades del
administrador no le han permitido ocuparse de ello y de su

elaboracioén.

Por otro lado los valores muestran la conducta de ética
profesional que se ejerce en el personal tanto administrativo como
médico y enfermeras; con la finalidad de que se tenga un mejor

desempefio en todas las actividades realizadas en el hospital.

El cumplir primeramente con los valores, criterios y mision del
hospital ya tiene avanzado un tramo en el camino del mejoramiento
de la calidad de servicio que derivara en crecimiento y satisfaccion

a sus clientes.
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5.1.4 LIMITACIONES Y ESTRATEGIA COMO PyME

Como se ha mencionado en el capitulo 1, las pequefias y medianas
empresas forman una parte importante en la economia del pais, el
sector servicio, es el sector mas grande y es quien da soporte a esta y
permite que las deméas organizaciones sean impulsadas. A pesar del
auge que han tenido las PyMEs, estds no cuentan con suficiente
capital para crecer debido a la falta de financiamiento y altas tasas de
interés y aunado a esto, los requisitos excesivos por parte de las
Instituciones Financieras para poder otorgarlos. Esta situaciéon no es
ajena al hospital el cual tiene la visién de crecer en base a tener un
laboratorio propio o generar adecuados espacios para lograr satisfacer a
su cliente. Sin embargo la principal limitaciéon ha sido por su puesto la

falta de liquidez.

La directora y administradora de este Hospital sabe de las
limitaciones de su organizacion, una de ellas es por ejemplo la falta de
rampas Yy areas adecuadas para prestacion del servicio con las
instalacion de estas podré tener el crecimiento que ella espera de su
estructura; sin embargo la falta de capital para adecuar su
infraestructura no le ha permitido realizarlo. Ante esta situacién como
estrategia la administradora pretendia hacer asociaciones o manejo de
acciones con los médicos que ahi laboran, al inicio les resultaba a
todos factible esta posicién; sin embargo los médicos comenzaron a dar
opiniones de cambios en el hospital pero no aportando aun ningun
capital, situacién que no le parecid tan rentable a la administradora, por

lo tanto la elimino y opto por estudiar otra estrategia.

El Hospital Churubusco, no solo tiene importancia econdmica,
también una enorme importancia en el desarrollo social de nuestro pais,
debido a la pronta atencion médica hacia sus clientes, los cuales no se
veran afectados en sus empleos, ya que si estos estuvieran enfermos
faltarian a su ocupacién, dejarian de producir para su empresa o

negocio teniendo perdidas por no tener la debida atencién hospitalaria.
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Por otro lado el hospital trata y busca las mejores estrategias para
gue sus usuarios sigan fieles a la organizacién, y asi lograr cubrir las
expectativas del cliente, pero también genera riqueza por llamarlo asi,
es decir produce capital el cual es transferido o utilizado en la
obtencién de un mejor equipo médico, pago a su personal, pago de

impuestos y otras situaciones que se le presente a la empresa.

En general este hospital como otros de su mismo tamafio, crean
fuentes de empleo y luchan por estar dentro de un mercado competitivo,
a pesar de ser pequefias empresas su competitividad es rigida y tienen

gue buscar las estrategias necesarias para mantenerse en él.

5.2 LA CALIDAD DE SERVICIO Y FACTORES QUE CON TRIBUYEN
A ELLA DENTRO DEL HOSPITAL

El hospital busca y se esfuerza por brindarle a su cliente la mejor
calidad de servicio, tanto que lo consideran como un valor de la
organizacién. Es la declaraciéon de sus valores y criterios de actuacién,
este factor nos pareci6 mas conveniente utilizarlo en este apartado,
para ir puntualizando los aspectos importantes que se dan en la
organizacién.

CALIDAD Y SERVICIO: Basamos nuestra ventaja competitiva en la
capacidad de nuestros colaboradores, en Ila calidad de nuestros
servicios y en la manera de co6mo hacemos las cosas.

» Escuchar a nuestros pacientes para conocer sus
necesidades.

» Cumplir plenamente y exceder en lo posible las expectativas
de nuestros pacientes internos y externos.

» Atender a nuestros pacientes en forma amable, eficiente y

oportuna.

Estos criterios que maneja el hospital, se enfocan a los objetivos

de la calidad de servicio, la cual puede definirla como: Lograr la
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satisfaccion total de nuestro cliente, asi como ir un paso hacia delante
de este, para cubrir todas sus expectativas de atencién médica e
instalaciones. Para lograr este punto el personal tiene que realizar un
estudio de mercado a su competencia, es decir conocer todos los
aspectos de las empresas del sector salud de su entorno, esto con la
finalidad de conocer que precios utiliza y de que manera el hospital
Churubusco pueda mantener precios promedio, pero sin afectar sus
costos; que especialidades ofrecen para hacer un andlisis de estas
sobre todo de ginecologia que es la mas solicitada y es ahi donde puede

manejar costos mas factibles.

Por lo tanto su principal cliente es el Paciente interno y externo, el
cual sera tratado con esmero, ademas de que la prioridad principal de la

organizacién es atender en tiempo oportuno su salud.

Como objetivos de calidad de servicio, del hospital se consideran
los siguientes:
- Brindarle atencion médica adecuada
- Ofrecerle un trato digno y respetuoso

1.
2.
3.- Proporcionarle informacién suficiente, clara, oportuna y veraz
4.

No realizar negligencia médica por ninglin motivo

5.- Brindarle la infraestructura necesaria para cubrir los servicio
gue ofrece.

La importancia que se le da a la calidad de servicio, hara que la

empresa logre su propésito, satisfacer la necesidad del usuario.

Considerando que la calidad de servicio es importante para el
hospital, este busca cubrir las expectativas manifestadas por sus
pacientes, pero a su vez trata de mantener, restaurar y promover la

salud, con la finalidad de lograr la satisfaccién total del paciente.
Dentro de los factores que contribuyen a lograr la calidad de

servicio, asi como alcanzar los objetivos como empresa se pueden

considerar los siguientes principios para esta empresa:
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CAPACIDAD PROFESIONAL: Este punto es de suma importancia
para el Hospital, aqui intervienen los conocimientos y la experiencia de
su personal médico, el cual es analizado previamente para que forme
parte de su equipo de trabajo y de la organizacién; en relacién a los
conocimientos considera la actualizacién de los mismos y la experiencia
la basa en la capacidad de interaccion y empatia con los pacientes,
siendo este un punto muy importante ya que intervienen en el mismo
factor la confianza que tenga el paciente y la credibilidad de su

diagndéstico médico.

INFRAESTUCTURA: trata y busca de darle el mejor ambiente a
cada espacio del hospital, asimismo interviene el equipamiento médico,
considerando en este punto desde una aguja especial requerida por el
médico hasta el equipo necesario para las intervenciones quirdrgicas,

y para brindar la atencién adecuada e inmediata del paciente.

Es muy importante tener en cuenta también las instalaciones
complementarias como son comodidad en cuanto a mobiliario apropiado,
colores convenientes para levantarle el animo a los pacientes y areas
especificas destinadas al descanso y/o espera de los familiares,
proporcionando un pequefio servicio de cafeteria haciendo de algun

modo la estancia de los familiares o pacientes mas amena o adecuada .

OPORTUNIDAD: Este factor se enfoca solo al personal médico, a
la atencién que le brinde al paciente de manera oportuna en el lugar
adecuado y con el profesional idoneo, es decir prestar el servicio en el
momento y la forma adecuada, en cuanto a la dolencia, el malestar o
sintomas del enfermo, para que este sea recetado a tiempo evitando que
tenga complicaciones a futuro. Aqui se observa la ética profesional del
médico, el cual debe brindarle la calidez humana y no lucrar con el

paciente, logrando con ello la confiabilidad y acertividad de su médico.

Para conseguir que este punto se encamine al objetivo, se le

hacen algunas auditorias al personal profesional verificando que estos
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tengan los expedientes de sus pacientes actualizados; comportamiento
adecuado con el cliente y si su equipo médico esta en perfectas

condiciones para atender adecuadamente el usuario del servicio.

COSTO DE LA ATENCION: Aqui interviene el costo que tendré el
hospital al contratar al personal adecuado y experimentado en la
profesidon, para brindar una excelente calidad de servicio, asimismo se
considera una herramienta para la toma de decisiones del hospital, es
decir; de que manera no elevar tanto los precios a sus clientes, pero a
Su vez seguir proporcionando un buen servicio. Para lograr esto se tiene
gue pensar en estrategias adecuadas para conseguir que los clientes
sigan fieles al hospital, como el poder crear o traer usuarios a la
organizacion; para esto, el hospital a implementado precios de paquetes
de acuerdo al servicio solicitado, siendo la ginecologia la especialidad
mas solicitada por el cliente. Estos paquetes pueden irse cubriendo en
pagos fijos, pero al momento de ingresar al hospital este tiene que estar

cubierto en su totalidad.

Han considerado como estrategia el poder aceptar los pagos con

tarjetas de crédito y hacer algunas promociones como Pague a 6
meses sin intereses).
Para lograr que estos factores se lleven a cabo el hospital

considera aspectos importantes al momento de contratar a su personal.

En el caso de la contratacion de enfermeras se requiere lo
siguiente:

e Ser tituladas, con experiencia y que cuenten con algun
documento que ampare su capacidad técnica para realizar
perfectamente su trabajo.

e Ser profesionales y respetuosas con los médicos vy
pacientes, (ética profesional).

e Tener compromiso social como una de sus premisas.

e Cumplir con el cédigo de conducta médica.
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En relaciobn a los médicos se consideran las siguientes

caracteristicas:

e Titulados y con experiencia, amparando con documentos su
especialidad si este contard con ella.
e Tener buenas referencias, en cuanto a su reputacion médica

y Sus pacientes.

Los aspectos antes mencionados, es con la finalidad de mantener
la imagen, calidad y prestigio que ha estado brindando el hospital a lo
largo de estos afios y no solo a la comunidad de la zona de Iztapalapa,
también se ha expandido su popularidad hacia otros puntos de la zona
metropolitana a través de la comunicacién verbal, es decir los propios
pacientes hacen publicidad del buen trato contando sus propias

experiencias.

Asimismo para que siga manteniendo esa imagen el hospital este
es muy estricto en la aplicacion de su reglamento interno para el
personal médico. Ademas de que al personal médico se le exige dia a
dia, esto se debe a que este no puede tener errores porque esta

tratando con la salud de un ser humano.

Algunos de los puntos del reglamento interno para su personal de
enfermeria son:
= Puntualidad, teniendo tolerancia de 10 minutos
= Uniformadas y aseadas, sin perfumar
= Ufias cortas
= Cofia para el cabello
» Maquillaje ligero
= No se permite el uso de accesorios, solo reloj y pequefios

broqueles

Estos puntos basicamente son para tener una presencia de

confianza y tranquilidad en el hospital, donde el paciente lo que menos
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quiere ver en esos momentos es personal exuberante en el sentido de
su imagen ya que podria generarle desconfianza o incluso crear
molestia ya sea por un perfume de aroma fuerte o ser lastimados por

un accesorio o ufias largas.

Para los médicos también hay reglas especificas , sobre todo

cuando estos tienen que intervenir quirdrgicamente, algunos puntos:

» Pasar por cada area antes de entrar a quir6fano, las areas a
las que se refiere son: Area negra: es donde el doctor deja
sus pertenencias personales y puede verificar el reporte de
los signos de su paciente. Area gris donde se prepara
psicolégicamente, relajado y se pone el respectivo uniforme
y zapatos, se lava las manos; posteriormente pasa al Area
blanca donde ya no puede tocar nada, solo el instrumental
meédico una vez iniciada la cirugia.

= Cuidado en su aspecto personal.

= Mantener solo trato profesional con sus pacientes.

= Cumplir con el juramento o cédigo de ética profesional de

medicina.

Una de las principales reglas del hospital para todo el personal es:
Evitar que los problemas personales, se vuelvan laborales y tratar de no
involucrarse de manera sentimental entre ellos mismos, esto con la

finalidad de no descuidar ningun aspecto de su trabajo.
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5.3 NORMAS ESPECIFICAS APLICABLES AL HOSPITAL
CHURUBUSCO

En base a la informacion obtenida del hospital y de las distintas
especialidades que brinda el mismo; las normas que a continuacion se
mencionan son las mas relevantes, ya que el contexto de cada una de
ellas es muy extenso, por lo que solo se indican las que estdn mas
relacionadas con los servicios y especialidades brindados por esta
empresa.

Las especialidades o0 servicios que presta son:

X Cirugia General

X Ginecologia

X Otorrinolaringologia
X Pediatria

X Ortopedia

X Nutricidn
X Psicologia
X Cirugia Plastica

Y las normas que aplican particularmente en este Hospital son:

] NOM-168-SSA1-1998: Norma Oficial Mexicana del Expediente
Clinico

] NOM-007-SSA2-1993: NOM De la atencion de la mujer durante el
embarazo, parto y puerperio y del recién nacido.

] NOM-003-SSA2-1993: Norma Oficial Mexicana para la disposicién
de sangre humana y sus componentes con fines terapéuticos.

] NOM-170-SSA1-1998: Norma Oficial Mexicana para la practica de
la anestesiologia.

a NOM-174-SSA1-1998: Norma Oficial Mexicana para el manejo de
la obesidad.

a NOM-017-SSA2-1994: Norma Oficial Mexicana para la vigilancia
epidemioldgica
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a NOM-020-SSA2-1994: Norma Oficial Mexicana para la prestacién
de servicios de atencion médica en unidades moviles tipo
ambulancia.*

a NOM-005-SSA2-1993: Norma Oficial Mexicana, de los servicios de
planificacion familiar.

a NOM-197-SSA1-2000: Norma Oficial Mexicana, NOM-197-SSAl-
2000 que establece los requisitos minimos de Infraestructura vy
equipamiento de hospitales y consultorios de atencién médica
especializada.

a NOM-190-SSA1-1999.Norma Oficial Mexicana NOM-196-SSA1-

2000, qgue establece las especificaciones sanitarias de la bolsa para

enema desechable
Q NOM-173-SSA1-1998 Norma Oficial Mexicana NOM-173-SSA1l-

1998, para la atencién inteqral a personas con discapacidad
Q NOM-167-SSA1-1997 Norma Oficial Mexicana NOM-167-SSA1-

1997, para la prestacién de servicios de asistencia social para

menores y adultos mayores
a NOM-140-SSA1-1995 Norma Oficial Mexicana NOM-140-SSA1-

1995, que establece las especificaciones sanitarias de las bolsas para

fraccionar sangre
a NOM-139-SSA1-1995 Norma Oficial Mexicana NOM-139-SSA1l-
1995, Que establece las especificaciones sanitarias de las bolsas para

recolectar sangre
Q NOM-087-ECOL-SSA1-2002 Norma Oficial Mexicana NOM-087-
ECOL-SSA1-2002, Proteccién ambiental Salud ambiental - Residuos

peligrosos bioldgico-infecciosos - Clasificacién y especificaciones de
manejo
NOM-031-SSA2-1999 Norma Oficial Mexicana NOM-031-SSA2-1999,

para la atencién a la salud del nifio
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5.4 CERTIFICACION COMO ELEMENTO DE COMPETITIVIDAD

Como ya lo analizamos en el capitulo tres, la importancia de la
certificacién, radica en que todas las empresas que se dedican a la
comercializacién de sus productos en el extranjero, deben cumplir con
ciertas normas y caracteristicas que aseguren la calidad de los mismos

a las empresas que demandan estos.

Su principal propésito es permitir el libre acceso a los productos
en los mercados cubiertos, por la armonizacién de las normas, con el
objeto de que no se requiera repetir las pruebas en los paises destino.

En el caso de los servicios de salud, estos no son trdnsales (es
decir, no estan sujetos a competencia internacional) y por lo tanto no
estan sujetos en forma directa a los efectos de la globalizaciéon. Sin
embargo se ven sometidos a importantes presiones, producto de los
elevados costos de los insumos, los altos costos financieros, la excesiva
burocracia producto de las exigencias de las numerosas obras sociales,
y aunado a esto las altas cuotas que tienen que pagar a algunos
organismos, por concepto de verificacién del cumplimiento de la norma y
de la Ley General de Salud, y por si fuera poco, la imperiosa necesidad

de prestar cada dia méas y mejores servicios.

Las empresas del sector salud, por tratarse de servicios, no se
ven obligadas a certificarse, como en el caso de las empresas que se
dedican a comercializar sus productos, en ambos casos la Certificaciéon
es opcional. Las organizaciones del sector salud méas bien buscan la
certificacién, por crear una ventaja competitiva y una mejor
administracion de su organizaciéon, no por demostrar que cumplen con
las normas, por que estas deben cumplirse este o no certificada la
empresa, puesto que por tratarse de atencién médica son vigilados y

controlados de manera excesiva.

En relacion a esto el hospital Churubusco persigue como objetivo

lograr la certificacion de su empresa, con la finalidad de poder estar un
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paso delante de la competencia, asimismo la visualiza como una
herramienta mas, para que todo el personal de comprometa y se sienta
orgulloso de pertenecer a ella, que ha conseguido que se le reconozca
como una de las mejores. Sin embargo para este punto el director del
hospital tiene que impulsar a sus empleados, motivarlos, felicitarlos por
el esfuerzo que estan haciendo, para llegar juntos al mismo objetivo y
generar el plus, tanto para su organizacién como para los clientes.
Incluso puede brindar un bono econémico o regalos al area que mas
participacion tenga para llevar a cabo el propdsito, fomentando una

competencia sana entre los departamentos.

El estar certificado, le dara més presencia, imagen y prestigio ante
su competencia, es el beneficio que podra brindarle la certificacion, con
esto la Direccién sabe de antemano, que obtendra mas ganancias y mas
clientes, ademas de lograr satisfacer su propia necesidad como empresa
y que esto se reflejara en la satisfaccion de su cliente al cubrir sus
expectativas. Le permitira a través de las minuciosas auditorias
internas, implementar acciones preventiva y correctiva en el tiempo

pertinente antes de afectar negativamente la salud del cliente.

Por otro lado, dentro de la ventaja competitiva que busca con la
certificaciéon, esta tendrd un efecto en los médicos, empleados vy
clientes, que pueden recomendar su hospital, como uno de los mejores,
ya que cumple con todos los requisitos de los distintos organismos y
esta al pendiente de todo lo que le pueda afectar de su entorno. Por
medio del personal se difundiria la obtencién de la certificacién y de que
estardn tratando con una empresa seria y comprometida con la

sociedad.
5.4.1 BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION PARA EL HOSPIT AL
Como parte de los objetivos de certificacion el hospital considera

que tendrd que invertir tiempo y dinero, pero sabe que esto le traera

consigo enormes beneficios que le devolveran la inversién mas
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rendimientos. Dentro de los beneficios que se pueden mencionar son

los siguientes:

» Ventaja competitiva sobre su competencia
= Reduccién de reclamos
= Mayor rentabilidad
= Mayor penetracion en el mercado
» Aumento de la satisfaccion del cliente
= Clara vision de lo que se quiere
= Mejor administracién
» Buena referencia y reputacion
5.4.2 CRITERIOS PARA LA CERTIFICACION DE HOSPITALES

El Consejo de Salubridad General, con fundamento en los articulos 15y
17 de la Ley General de Salud; 10 y 70 del Reglamento de la Ley
General de Salud en Materia de Prestacion de Servicios de Atencién
Médica, y 70., fraccion VIII, 12, fracciéon V y 13, fracciones V y IX del
Reglamento Interior del Consejo de Salubridad General, y en
cumplimiento del Acuerdo por el que se establecen las bases para la
instrumentacién del Programa Nacional de Certificacion de Hospitales,
da a conocer los siguientes:

PRIMERO. La certificacion de hospitales la llevara a cabo el Consejo de
Salubridad General, a peticion de las personas interesadas en obtener
dicha certificacion.

SEGUNDO. Para obtener la certificacion del Consejo de Salubridad
General los hospitales interesados deberan reunir los requisitos que
para cada area se seflalan en el presente instrumento, y de acuerdo con
el tipo de hospital de que se trate.

TERCERO. Cuando se trate de hospitales generales que cuenten con

hasta treinta camas deberé&n reunir lo siguiente:
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I ESTRUCTURA
1.1. Recursos humanos

1.1.1. Contar permanentemente, 24 horas al dia, 365 dias al afo,
dentro de las instalaciones del hospital, con un médico titulado y
personal de enfermeria profesional y no profesional, para la atencidn

de urgencias.

1.1.2. Tener personal, en la cantidad necesaria de acuerdo con el
nimero de camas censables y con la calificacion técnica idénea, para
prestar los servicios de hospitalizacién y toco cirugia que ofrece, las
24 horas del dia, los 365 dias del afio.
1.1.3. Tener, en el area de cirugia, personal en la cantidad y con la
calificacion técnica idéneas, para brindar los servicios quirurgicos y

de anestesia que ofrece.
1.2. Instalaciones fisicas

1.2.1. Contar con instalaciones adecuadas, en tamafio, cantidad y
distribucion, al tipo de servicios y al volumen de pacientes que

atiende el hospital.

1.2.2. Contar con mantenimiento preventivo y correctivo de las

instalaciones fisicas, en todo el hospital.

1.2.3. Contar con planta de emergencia para el suministro de energia
eléctrica, por lo menos en las areas criticas: quiréfano, terapia
intensiva, toco cirugia, urgencias, neonatologia, imagenologia vy

laboratorio.

1.3.Equipamiento
1.3.1. Contar con la cantidad y el tipo de equipo médico y de apoyo

adecuado para brindar los servicios que ofrece el hospital.

11.3.2. Contar con la cantidad y calidad tecnolégica adecuada de
equipo de computo y sistemas informaticos para apoyar los servicios

gue ofrece el hospital.

1.3.3. Contar con mantenimiento preventivo y correctivo del equipo

en todo el hospital, que garantice su O6ptimo funcionamiento.



1.4.Insumos
1.4.1. Almacenar, manejar y controlar, de acuerdo con su tipo, todos

los insumos médicos y no médicos.

1.4.2. Contar con medicamentos suficientes para garantizar Ila

atencién que ofrece el hospital.

1.4.3. Manejar y controlar los medicamentos que sean 0 contengan
estupefacientes o psicotrépicos, de acuerdo con las disposiciones

legales y administrativas aplicables.

II. FUNCIONES DE ATENCION AL PACIENTE

2.1. Derechos del paciente

2.1.1. Promover que los médicos den informacion completa, al
ingresar los pacientes, sobre su padecimiento y de todo
procedimiento diagndstico o terapéutico que entrafie un alto riesgo.
En todos los casos se debe solicitar el consentimiento del paciente o

de sus familiares para el tratamiento.

2.1.2. Otorgar un trato digno y respetar la confidencialidad vy
seguridad del paciente durante su estancia en el hospital, segln su

padecimiento.

2.1.3. Promover que los médicos brinden al paciente, a su egreso,
informacién completa sobre su tratamiento y cuidado en el hogar, asi

como las citas posteriores, segun el caso.
2.2. Valoraciéon del paciente

2.2.1. Garantizar el servicio de unidades de apoyo diagndstico,
propios o subrogados, durante todo el proceso de atencidn, incluido
radiologia e imagen, laboratorio clinico, banco de sangre vy
laboratorio de patologia, las 24 horas del dia, todos los dias del afo.
2.2.2. Contar con controles internos de calidad en las areas de apoyo
diagnéstico.

2.3. Expediente clinico
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2.3.1. Abrir un expediente clinico, para cada uno de los pacientes,
conforme a la normatividad aplicable al expediente clinico.
2.3.2. Conservar una copia del expediente clinico en los archivos del

hospital, un minimo de cinco afos.
2.4. Urgencias

2.4.1. Realizar los procedimientos, en las areas de urgencias, con
oportunidad y con la mayor seguridad para el paciente, en los que se
considere, incluso, la referencia de forma expedita y segura del
paciente a otra institucién, si el caso excede a la capacidad de

respuesta del hospital.
2.5. Hospitalizacion

2.5.1. Realizar los procedimientos, en las areas de hospitalizacion,

con la mayor seguridad para el paciente.

2.5.2. Contar, por lo menos, con los siguientes comités: Auditoria

Médica, Mortalidad e Infecciones Hospitalarias.
2.6. Cirugia y anestesia

2.6.1. Realizar los procedimientos quirurgicos y de anestesia, con la

mayor seguridad para el paciente.

2.6.2. Observar en los procesos anestésicos la normatividad aplicable
para la practica de la anestesiologia.
2.6.3. Contar con los procedimientos y medios adecuados para
trasladar a los pacientes que lo requieran, cuando el hospital no

cuente con Terapia Intensiva.

III. FUNCIONES DE APOYO A LA ATENCION

3.1. Gobierno

3.1.1. Contar con un director o consejo directivo como 6rgano de mayor
jerarquia, con representacién de las areas clave, que funcione de forma
efectiva y 4agil en la toma de decisiones estratégicas del hospital.
3.1.2. Tener una enfermera titulada, como Jefe de Enfermeria.

3.2. Ambiente hospitalario



3.2.1. Cumplir con los requisitos y procedimientos que establece la
normatividad aplicable, para la separacién, envasado, almacenamiento,
recoleccién, transporte, tratamiento y disposicion final de los residuos
peligrosos bioldgico infecciosos que se generan en establecimientos que
prestan atencién médica.

3.3. Seguridad hospitalaria

3.3.1. Contar con un comité de proteccion civil o de seguridad e higiene
gue haya definido los procesos de respuesta ante siniestros e incendios,
en todos los servicios y departamentos del hospital, incluidas la ruta y

acciones para la evacuacién de pacientes y de personal.

IV. INDICADORES

4.1.Indicadores

4.1.1. Registrar de manera confiable y oportuna, la siguiente
informacion:

a. Porcentaje general de ocupacion hospitalaria.

b. NUmero total de egresos en el ultimo afio.

c. Numero de cirugias efectuadas en el ultimo afo.

d. Tasa de mortalidad hospitalaria.

e. Porcentaje de cesareas.

f. Tasa bruta de infecciones intrahospitalarias.

g. Promedio de estancia hospitalaria.
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5.5 INSTRUMENTOS DE CAPTACION DE INFORMACION:
CUESTIONARIOS A CLIENTES Y EMPLEADOS

Para poder conocer la opinién del cliente en relacién a la calidad
de servicio que brinda el Hospital Churubusco se decidié realizar un
cuestionario, el cual tienen como factores principales a evaluar: el
personal, la calidez humana y Ilos precios; estos puntos los
consideramos importantes debido a la informacién obtenida del tema de

investigacion.

Asimismo los instrumentos de captacion de informacién se
elaboraron conforme a una estructura acorde a visitas realizadas a la
empresa, donde la observacion fue basica para llevar a cabo el
desarrollo del cuestionario; poniéndonos como clientes del hospital y
llegamos a la conclusiéon de que la calidez del personal es lo mas
importante, ya que genera confianza de estar en la empresa indicada.
También se nos presentdé la oportunidad de poder observar que el
hospital Churubusco, tiene a dos competencias relativamente fuertes, en
cuanto a estructura y a publicidad, ya que uno de los hospitales tiene
una manta grande donde indica las especialidades que puede brindar a
los usuarios, en relacion a los precios estos estan aun mas elevados
gue en el hospital Churubusco. Sin embargo, aln inicio de la
investigacién los precios por la estancia en el hospital Churubusco se
nos hicieron un poco altos debido a que el costo desglosado por el
servicio otorgado va desde el uso minimo de anestesia o por quedarse
una hora mas en la habitacién esto ultimo se cobra por fraccion de
tiempo, esta informacién la conocimos al estar interactuando con el
personal encargado de esto; pero una vez conociendo todos los gastos
gue implica el darle un buen mantenimiento al equipo e instrumentos de
cirugia y medicamentos, y ponernos un poco en el lugar del empresario
conocer mas sobre la administracién de un hospital comprenderiamos
gue es necesario porque el uso de medicamentos es elevado, asi como
el personal especializado para estar en cirugias y el mantenimiento del

equipo es costoso.
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Nuestro cuestionario consté de veintidos preguntas de opcion
multiple y dos abiertas, estas Uultimas para brindar una opinién del
mismo y la otra para dar alguna sugerencia en relacién a la mejora del
hospital (anexo del cuestionario al final del texto). El cuestionario fue
mostrado y analizado por la administradora del hospital, a la cual al
inicio le parecio una buena idea porque asi tendria una opinién directa
de su usuario, posteriormente al estarse Illevando a cabo el
levantamiento de datos la administradora lo considero tedioso para el
cliente, pero este comentaba que no era asi ya que es una forma de
poder expresar la opinion que se tiene de este hospital y del porque se

eligio.

El cuestionario se integré con veinticuatro preguntas en el que se
eligieron las més significativas en relacion al servicio, al personal y a la
calidez que se brinda al cliente. Y se considero mostrar los resultados a
través de graficas de barra y pastel, donde se apreciara tanto las
apreciaciones sobre los servicios y sus precios respectivos, todo esto

enfocado desde la perspectiva del cliente.

Asimismo, se quiso conocer algunos aspectos de opinién de los
empleados y esto se pudo conocer a través del cuestionario dirigido a
los mismos y se realiz6 con la finalidad de conocer mas sobre la
estructura del hospital pero sobre todo la opinion de los trabajadores en
relacién a los principales aspectos de la empresa como son: el tipo de
liderazgo, sueldos, y la falta de confianza que se les tiene por parte del

administrador para delegarles responsabilidades.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Durante la realizacién del presente trabajo, tuvimos la oportunidad
de pasar por varias experiencias, una de ellas y desde nuestro punto de
vista la mas relevante, y reiterativa fue el trabajo en equipo. Siendo esta
la parte mas dificil, podemos decir que entre factores que contribuyeron
y dificultaron nuestra labor estuvieron: la falta de organizacion, los
horarios laborales disfuncionales de cada una y por supuesto la
inconsistencia de acuerdos y unificacion de criterios al interpretar la
informacién. Sin embargo, después de haber superado los problemas de
incertidumbre con respecto a la realizacion de nuestro primer trabajo
profesional y el ultimo escolar: el temor de no contar con la bibliografia
suficiente o adecuada, y el desconocimiento del los conceptos que
teniamos que manejar, entre otros, resultaron mas faciles de resolver

conforme se iba conociendo el tema.

Al realizar nuestro trabajo nos dimos cuenta de algo que no es
nuevo, ni es el descubrimiento del siglo, pero si nos dejo un gran
aprendizaje y reflexion, “el trabajo en equipo”. En cualquier
organizacién, grande o pequefia siempre vamos a interactuar con
personas, estas son el elemento mas importante y fundamental dentro
de las organizaciones y todos somos diferentes sin embargo para
lograr los objetivos se debe de trabajar y de esa forma, ya que las
actividades que cada uno desempefa, estan relacionadas entre si, de
tal manera que las funciones que una persona realiza va ha afectar a
todo el sistema dentro de la organizacién, por ello cuando todos
tenemos el interés de lograr un objetivo debemos aprender a ceder y a
reconocer que no siempre vamos a tener la razén y mas aun, se debe
de tener la misma vision, concreta, clara y especifica, para no desviar

nuestras actividades del objetivo principal.
Dentro de la cultura mexicana el trabajo en equipo es muy dificil,

sin embargo se han tenido avances considerables cuando nos damos

cuenta que todos necesitamos de todos, y esto sucede no solo con las
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personas, también las organizaciones han tenido que hacer alianzas
para enfrentar la gran apertura comercial a la que tenemos que
enfrentarnos como individuos y como organizaciones, en un mismo
entorno econémico donde se encuentra el importante papel que juegan
las PyMEs en la economia nacional, estas tienen demasiada
importancia para el desarrollo econdémico y social de México, debido a
gque tienen una aportacion considerable en el producto interno bruto y
ademas son empresas generadoras de empleo, y han buscado siempre
la manera de permanecer en el mercado. A Ultimas fechas vemos como
pequefias organizaciones se unen para comprar sus insumos y se los
distribuyen conforme a la aportacién que cada una hace. Esta es una
de las ultimas alternativas que hemos visto que han funcionado y han
permitido a las pequefias y medianas empresas seguir siendo
competitivas, ofreciendo los mismos productos y precios de las grandes
corporaciones. Sin embargo algo muy lamentable también esta
sucediendo, con las PyMEs, y es que a pesar de ver, como los
empresarios extranjeros invaden nuestro pais, con productos mejor
terminados, con mejor calidad y mejores precios, los pequefios
empresarios no han hecho mucho por revertir este mal y ganar el
mercado que les estan arrebatando; consideramos que esto es debido
al tipo de administracion que comunmente se lleva a cabo en este tipo
de organizaciones, una administracion familiar, poca orientacion al
cliente, falta de visién y ganas de crecer; aunado todo esto por
supuesto a la principal limitacién que presentan estas empresas, el
capital, la liquidez y la falta de financiamiento por parte de las
instituciones bancarias. El gobierno ha tratado de dar mucho apoyo, a
estas organizaciones, sobre todo en el gobierno actual, donde incluso
se ha promovido el auto empleo, pero no es suficiente, por que aunque
por un lado se este apoyando con diferentes recursos a la PyME, por el
otro se esta permitiendo la entrada indiscriminada de capitales vy
organizaciones extranjeras que vienen a apoderarse de nuestro
mercado, no existen politicas econdémicas que protejan a nuestras

empresas, existen muchos tratados que nos permitirian incrementar
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nuestros ingresos, pero poca capacitacién a nuestros microempresarios

para poder aprovecharlos.

Ademas nuevos conceptos se estan integrando a las filas de la
economia nacional, tal es el caso de la calidad, calidad de servicio,
certificacion, temas tratados en nuestro trabajo. Y aclaramos que no
los consideramos nuevos desde la perspectiva de aparicién, sino
nuevos, en el sentido de que con la globalizacién, la apertura
comercial y la mayor competitividad de nuestros tiempos, ha sido
menester retomarlos y explotarlos al maximo, ya que el mercado
internacional exige estandares especificos de calidad en las
transacciones con otros paises con los cuales se tienen convenios
comerciales, tal es el caso de nuestro pais, el cual es uno de los
paises con més tratados comerciales firmados pero lejos de beneficiar
a las PyMEs las ha perjudicado, pues les ha abierto el camino, pero no

las ha preparado para cubrir las expectativas de los clientes.

La calidad de servicio, es un factor importante que esta implicito
en cualquier producto, a la hora de entregar ese producto se convierte
en el momento en el que el cliente determinara y evaluara si la entrega
del servicio cumplié con sus expectativas. La calidad de servicio esta
directamente relacionada con las actitudes de las personas que
atienden a los clientes, seguida de la eficacia del producto o servicio y
del precio, estos son los tres principales factores o indicadores que
determinaran la buena o mala calidad de los servicios haciendo
hincapié, en el comportamiento de las personas. En el sector servicio,
es donde ha retomado mayor importancia este concepto, debido a que
no se entrega un producto terminado, concreto, se entrega un proceso
y se realiza una actividad, durante la realizacion de la misma se tiene
contacto con el cliente en la mayoria de las veces, en este caso el
empleado debe ser cortés y su actitud no debe incomodar al cliente o
hacerlo pensar que no quiere atenderlo, los profesionales siempre
actuan como deben no como sienten. En el sector servicio debe

aplicarse la estrategia de la noche de estreno, que significa recibir al
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cliente como si fuera la primera vez, con el mismo entusiasmo, y las
mismas ganas de dejar un buen sabor de boca en nuestro principal
activo, aqui se puede apreciar y percibir concretamente la calidad de
los servicios, es la principal estrategia de estas organizaciones, no hay
otra forma de permanecer en el mercado cuando no se tiene una

diferencia respecto de la competencia.

En cuanto a la certificacion hay que decir que lejos de ser un
proceso voluntario se esta convirtiendo en un proceso obligatorio para
las pequefias y medianas empresas que realizan transacciones en el
extranjero; para las empresas de servicio esta es unha ventaja
competitiva, distintiva para hacer frente a su competencia, los servicios
dificilmente son sujetos de exportacién o importacion y es por ello que
la globalizacion y otros fendmenos de indole comercial internacional no

los afectan directamente.

El estudio de caso, realizado en el Hospital Churubusco esta
muy relacionado con la calidad de servicio y con la certificacion,
debido a que la naturaleza de sus funciones, asi lo determinan, la
calidad de servicio empieza desde el momento en que reciben al
paciente, la calidez y calidad del trato por parte de las enfermeras y
médicos, la atencion, la efectividad del diagndstico, la limpieza, los
instrumentos de trabajo, las instalaciones del inmueble, los precios,
entre otros son los factores que el cliente evaluard y a partir de los

cuales determinarda su satisfaccién.

En las primeras visitas que hicimos al Hospital Churubusco y
durante una entrevista con la Sra. Guillermina Tello, quien desempefia
la funcion de administrador general de la empresa, nos comentd que
era muy importante dar un servicio de calidad tanto a sus pacientes
como a los doctores que muchas veces han ocupado sus instalaciones
para hacer alguna cirugia. Ella decia estar muy preocupada, por que
dentro del servicio de calidad que queria brindarles, se encontraba no

solo el trato amable y cortés, también la capacidad de los médicos y
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enfermeras, las instalaciones, e instrumentos adecuados asi como los
medicamentos y la respuesta oportuna por parte de las enfermeras y
equipo medico, los costos, entre otros, y que todo esto en conjunto

forma parte de la calidad de servicio.

Sin embargo, para mejorar la calidad de servicio el Hospital
Churubusco requiere de financiamiento, para llevar a cabo algunas
adecuaciones que se quieren hacer al hospital, como poner las rampas
para subir a los pacientes a las instalaciones con menos molestias,

adecuaciones a los quir6fanos, y ampliar algunos espacios.

También pudimos observar en visitas posteriores y corroborarlo
con los comentarios del personal, que se requiere mayor identificaciéon
de los empleados <con la institucidon; pues algunos no tratan
adecuadamente a los pacientes y clientes; y en ocasiones el paciente no
recibié los servicios que se le habian prometido o por los cuales habia
pagado; desafortunadamente las enfermeras y administrativos que
atienden directamente a los clientes, son considerados como obreros,
tienen menos sueldos y mayores responsabilidades, esto afecta el
desempefio de los mismos. Quienes realizamos este trabajo y laboramos
en empresas prestadoras de servicios, estamos convencidas que los
empleados satisfechos tendran clientes satisfechos y accionistas
satisfechos, entonces ¢por qué no empezar por ahi? empezar a buscar
la forma de implementar un sistema de recompensas que permita el
desarrollo e incremento de la productividad de los empleados,
implementar un sistema gerencial de puertas abiertas que le permita al
empleado acercarse sin temor alguno al administrador o jefe para
comentarle algun suceso relevante, alguna sugerencia o algun
comentario, que pudiera servir para mejorar el desempefio de la
organizacién, implementar u orientarse por un liderazgo participativo
consultivo, donde no se tomen las decisiones desde el escritorio, sino
gue se considere el punto de vista de la persona que atiende el puesto
para determinar los planes y objetivos de la organizacién; estamos

convencidas también que mientras mas involucrado este el personal con



la planeacién y el planteamiento de los objetivos mayor sera su
compromiso para lograrlos. Otro punto importante a considerar es que
los recursos no deben estar peleados con los objetivos, es decir, el
personal debe contar con las herramientas necesarias y los instrumentos

adecuados para brindar un servicio de calidad.

El control es parte fundamental dentro de la administracién de la
empresa. Sin embargo el tener un control muy centralizado muchas
veces hace mas dificil dar seguimiento a los planes implementados y la

retroalimentacién puede no ser efectiva.

Consideramos que él administrador del Hospital Churubusco tiene
demasiada carga de trabajo. Ademas de administrar el hospital tiene que
ver algunos tramites externos que son requeridos por algunos
organismos, también desempefia otras funciones mismas que
consideramos le han quitado mucho tiempo y esto no le ha permitido

tener una integracién total con su equipo de trabajo y en su funcién.

A través de las visitas realizadas y la asesoria de todo el
personal, pudimos observar el funcionamiento de esta organizacién, que
como cualquier PyME busca su permanencia en el mercado, la lealtad y
la atraccion de nuevos clientes, implantando nuevas estrategias para
conseguirlo. Estas estrategias se basardn mas en incrementar la cartera
de clientes debido a que actualmente es su principal problema dentro
del hospital.

Para saber la opinién del cliente en relacion a la calidad de
servicio realizamos un cuestionario y en base a este se representan las
graficas (anexo al final del texto) como el cliente coincide en que los
servicios que les ofrece el hospital y la atencién son buenos, es decir
tienen un buen margen de aceptacién y la mayoria de los encuestados
manifestaron que las instalaciones del hospital también son parte del
servicio y que necesita mejorar su aspecto o bien darle méas publicidad
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como colocar una manta, repartir volantes o bien crear su pagina de

internet, esto con la finalidad de poder seguir creciendo como empresa.

Las encuestas realizadas a los empleados fue de gran utilidad ya
gue el personal mostré interés y les permiti6 expresarse de cémo
visualizan la empresa y del porque han permanecido en ella teniendo
conversacién directa en relacion a su trabajo y de su responsabilidad al
ejecutar bien su tarea. Las observaciones y la interacciéon con el
personal y clientes nos fue Gtil para la realizacion de las preguntas y
hacia que punto encaminarlas para lograr asi la finalidad deseada, que

es conocer la calidad de servicio dentro del hospital.

El cuestionario consté de veintidoés preguntas el cual se anexaré al
final del texto, en esta encuesta se pudo observar que a los empleados
les falta motivacion y la poca confianza que les brinda el administrador
en relacion a su capacidad de cada uno de ello los desmotiva mas,
aunado a la falta de conocimiento de los objetivos los cuales es bueno
conocer y difundirselos a los empleados para que juntos vayan sobre la
misma linea y el mismo objetivo; para ello es necesario hacerlos
participe dentro de su organizacién reconociéndoles como parte
importante de la organizacion, asi como indicarles que el recurso
humano para esta empresa es importante ya que sin su cooperacién no

saldria avante ante cualquier situacion.

Otro aspecto que nos parecié importante es que los empleados no
conocen su misidén, visién y tampoco la politica de la empresa, esto
puede provocar la falta de integracién e interés hacia la empresa y

generar una falta de compromiso hacia esta.

Los aspectos ante mencionados es necesario comentarlos ya que
si se desea obtener la certificacion, estos son puntos que se deben
analizar para comenzar a crear manuales y estructurar a la propia
organizacion, aspectos que los empleados deben de conocer y saber son

la misidn, vision y politica porque esto indicara que el personal se esta



involucrando con la empresa y cuando se realicen las respectivas
auditorias por el organismo encargado de la certificacion tendréa la
certeza de que se esta tratando de integrar o hacer un equipo de trabajo

el cual brindara un servicio de calidad.

Desde nuestro punto de vista, para elevar la calidad en el Hospital
Churubusco se deberia tener mayor orientacion al cliente y al personal
gue los atiende, superar totalmente la vision de que el personal es un
instrumento para el desarrollo del servicio que se presta; implementar
alguna estrategia, que permita una mejor calidad de vida en el trabajo y
traiga como consecuencia un mejor desempefio de las personas, tanto a

nivel laboral como personal.

Finalmente, queremos destacar que la calidad para nosotras, la
calidad parte del compromiso individual, y esto se logra cuando se tiene
una estructura organizativa clara que les permita conocer los alcances y
limitaciones de la autoridad y responsabilidad de cada persona dentro
de la organizacién, y sobre todo cuando existen los medios de
comunicacién adecuados entre la direccion general y las diferentes
areas de la organizacién, sin dejar de mencionar al nivel operativo que
también son parte importante de la institucién, pero necesitan creerlo

para brindar el plus que necesita el usuario del servicio.
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AT\

Casa abierta al tiempo

Universidad Auténoma Metropolitana E d a d —_— a ﬁ 0 S
Ussiddacd Igtapalepa Sexo F ( ) M ( )

CUESTIONARIO REFERENTE AL SERVICIO DENTRO DEL HOSPITAL
CHURUBUSCO

OBJETIVO: Observar la calidad de servicio en el hos pital.

1. ¢Cbémo se entero del Hospital?

( ) Publicidad

( ) Recomendacion (medico o conocido)

( ) Directorio

() Otro Especificar

2. ¢Es la primera vez que acude a este hospital?
() Si

() No

3. ¢Volveria a solicitar los servicios del hospital en otra ocasién?
() Si

() No

4. ¢Las instalaciones fisicas observadas son un factor importante para
elegir el servicio de un hospital?

() Si
() No

5. ¢El aroma de un Hospital le afecta para calificar su calidad de
servicio?

( ) si

( ) No

6. ¢Cree que en un hospital privado deba haber folletos y carteles que
proporcionen informacién adecuada de alguan medicamento o
campafa?

() Si

( ) No

7. ¢Ha visto algun folleto o cartel que proporcione informaciéon sobre
algun medicamento o campafia en este hospital?

() Si

( ) No

8. ¢Los precios del servicio en el Hospital son?
a) Muy altos ( )

b) Altos

c) Accesibles (

)
d) Econémicos ( )
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9. ¢El servicio que recibié en el hospital fue?

a) Excelente ( )
b) Muy buena ( )
c) Buena ( )
d) Mala ( )

10. ¢La actitud de servicio del personal (en especial de enfermeras y
médicos) que labora en este Hospital es?

a) Excelente ( )

b) Muy buena ( )
c) Buena ( )
d) Mala ()

11. El Servicio y la atencién, que le dio el area de informacion del
Hospital le parecié

a) Excelente ( )
b) Muy buena ( )
c) Buena ( )
d) Mala ( )
12. La pulcritud en los empleados es
a) Excelente ( )
b) Muy buena ( )
c) Buena ( )
d) Mala ( )

13. ElI comportamiento amable y cortes de los empleado hacia usted
es:

a) Excelente ( )

b) Muy bueno ( )

c) Bueno ( )

d) Malo ()

14. El comportamiento de los empleados le transmite confianza y
seguridad?

a) Excelente ( )

b) Muy bueno ()

c) Bueno ( )

d) regular ()

15. En escala del 1 al 10, como calificaria al personal del hospital?

0 a 3( ) 4a 7 ( ) 8 a 10 ( )

16. ¢El nivel de satisfaccién de sus necesidades y expectativas al
recibir los servicios en este hospital fueron?

a) Excelentes ( )
b) Muy Bueno ( )
c) Bueno ( )
d) Malo ()
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17 ¢Considera que fueron cubiertas sus necesidades y expectativas de
servicio?

a) Si ( )

b) No ( )

18¢,Qué fue lo que mas le agrado del servicio de este hospital?
a) Servicio al cliente ( )
b) Calidez Humana
c) Instalaciones
d) Precio

—~~
— N

19. ¢Qué fue lo que menos le gusto del servicio de este hospital?

a) Servicio al cliente ( )
b) Calidez Humana ( )
c) Instalaciones ( )
d) Precio ( )

20. ¢ Cuando se enferma prefiere?

a) Automedicarse. ()
b) Medicina alternativa ( )
c) Medicamentos Similares ( )
d) Acudir al medico Homeépata ()

21.¢Los costos del hospital influyen en su decision de solicitar o no
Sus servicios?

a) Demasiado

b) Considerablemente
c) Moderadamente

d) Poco

NN~

)
)
)
)

22. (Recomendaria el hospital?
() sSi
( ) No

23. ¢ Tiene algo que comentar respecto a este cuestionario?

24. Qué sugeriria para que este hospital mejore el servicio?



AT\

Casa abierta el tiempo
Universidad Auté6noma Metropolitana

Ussidad Iptapalapa

Cuestionario dirigido a los empleados del Hospital Churubusco.

1. ¢Conoce a su jefe inmediato?

2. ¢Existe un organigrama en la instituciéon?

3. ¢Los empleados conocen el organigrama del hospital?

4. ¢(Saben quien es el responsable de cada actividad dentro del
hospital?

5. ¢Existen varias personas a quien dirigirse en caso de una
emergencia o eventualidad o siempre es con la misma persona?

6. ¢Conocen su lugar en el organigrama?

7. ¢ldentifican los escalafones?

8. ¢Hay un plan de carrera dentro de la institucion (posibilidad de
ascender de puesto?

9. ¢Conocen las politicas de calidad de servicio del hospital?

10.¢,Existe una declaracion de misién, vision dentro del hospital?

11.;,Usted como empleado sabe cual es la misién y vision del

hospital?

12.¢Se siente identificado con el Hospital Churubusco?

13.Esta comprometido con el logro de la misién del hospital?

14.;Sabe e identifica claramente cual es su funcién dentro del
hospital?
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15.;,Conoce lo que el hospital espera de usted como empleado?

16.¢,Usted obtiene de la organizacidén lo que espera?

17.¢,Su horario de trabajo es suficiente para desarrollar todas sus
actividades?

18.¢,Su horario de trabajo le permite, la realizacion de otras
actividades(esparcimiento, convivencia familiar, estudios, etc?
19..Le han dado alguna capacitacion para desarrollar eficientemente

su trabajo?

20.¢ Esta satisfecho y a gusto con su empleo?

21¢Si pudiera cambiar algo en esta empresa que seria?

22.¢;Considera que la comunicacion de sus superiores hacia usted es
clara y precisa?
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Graficas representativas de las respuestas a los cu  estionarios de los clientes

¢, Como se entero del hospital?

13 @ Publicidad
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¢Los precios del servicios en el hospital son?

10% 17% g Altos

m Accesibles
o Econdémicos

23%

U No contesto

50%

¢ El servicio que recibié en el hospital fue?
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¢La actitud de servicio del personal (en
especial de enfermeras y médicos) que labora
en este hospital fue?
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¢El servicio y la atencién que le di6 el area
de informacion del hospital le parecié?
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¢La pulcritud en los empleados es?
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¢El comportamiento de los empleados es
amable y cortes, hacia usted?
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50%

¢ El comportamiento de los empleados
transmite confianza y seguridad?
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¢En escala del 1 al 10 como calificaria al personal  del
hospital?

O 4a7

m8alo

¢H nivel de satisfaccion de sus necesidades y
expectativas al recibir los servicios en este hospi tal
fueron?

O Excelente
B Muy Bueno

Bueno
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¢, Qué fue lo que masle agrado del servicio de
este hospital?

O N b OO
N H |

14

¢Qué fue lo que menos le agrado del servicio?







