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realización  los mejores componentes y 

la mejor gestión y realización de los 

procesos.

El efecto que quiere la empresa 

es la satisfacción del cliente. La 

empresa debe orientar su actividad a  

las causas que producen dicho efecto. 

La mayor parte de ellas se encuentran 

en los procesos de la empresa, por lo que  

es necesario identificarlas, medirlas      

y aplicar mejoras en dichos procesos  

para lograr el efecto deseado. Una     

vez identificado, la gestión eficaz es  

aquella que se orienta directamente a  

su logro.

Competitividad es la capacidad 

de la empresa para suministrar 

productos o prestar servicios (añadir 

valor al cliente) con la calidad deseada y 

exigida por sus clientes, al coste más 

bajo posible. Así, competitividad y 

calidad van estrechamente unidas en la 

organización de la empresa.

De esta forma el logro de calidad 

superior apunta simultáneamente a 2 
objetivos estratégicos:

•   Diferenciación de la 
competencia: a través de la cual 

se podrá lograr la atracción y 

retención del cliente.

•   Incrementar el valor percibido 
por el cliente: de esta forma se 

podrá incrementar el margen 

obtenido como la diferencia 

entre el precio de venta y el costo 

efectivo del producto.

EL CONCEPTO DE CALIDAD

Se toma para este trabajo el 

concepto de calidad como sinónimo de 

m e j o r a ,  o b t e n i d a  c o m o  t a r e a  

compartida por todos los miembros de 

cada empresa, e incluso como producto 

de la atención debida a la cadena de 

valor que se desarrolla (González y 

Atencio Cardenas, 2010).
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1.  CALIDAD SUPERIOR 
COMO OBJETIVO 
ESTRATÉGICO
 
COMPETITIVIDAD Y 
CALIDAD

Como p lantean Gonzá lez 
Pertuz y Atencio Cárdenas, la calidad es 
un elemento de gran importancia para 
la supervivencia de toda organización, 
tomando en cuenta que en la actualidad 
existen altos niveles de competitividad 
generada por la apertura de mercados 
en un mundo globalizado. Entonces,  
las nuevas formas de hacer negocios        
son diseñadas por las dist intas 
organizaciones en su esfuerzo por 
alcanzar la permanencia en el mercado, 
resaltando en este contexto el uso de 
activos intangibles como la marca, el 
diseño y los recursos humanos como 
factores que requieren la atención de 

1los gerentes . Considerando a la calidad 
como “Calidad superior” se considera 
que un producto o servicio es de calidad 
excelente cuando se aplican en su
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Diferencia entre calidad en bienes 
y servicios

Las empresas prestadoras de 

servicios siempre se han enfrentado al 

reto de vender un producto intangible, 

no almacenable y que cuya efectividad 

(satisfacción del cliente) está determi-

nada por la situación en la que se presta 

el servicio al cliente, constituyendo esta 

la única oportunidad. Esto complejiza 

sobremanera el logro de dicha 

satisfacción ya que involucra una alto 

contenido de factores no controlables 

en dicho momento.

Respecto del concepto de 

triángulo del servicio presentado por  

K. Albrecht (1992), se puede decir que 

tiene un papel fundamental en el 

análisis de los factores de éxito que 

ayuden a poner en práctica una 

iniciativa de servicio en cualquier tipo 

de organización. Los tres factores clave 

de éxito son los tres vértices del 

triangulo de servicio: 

1.  Una visión o estrategia para 

     el servicio. 

2.  Personal operativo 

     orientado hacia el cliente. 

3.  Sistemas basados en el trato 

     amistoso con el cliente. 

El triángulo de servicio es una 

forma de diagramar la interacción 

existente entre estos tres elementos 

básicos, que deben funcionar conjun-

tamente para mantener un servicio de 

alto nivel de calidad.  Figura 1.

9.   Administración apoyada en 

      indicadores y sistemas de 

      evaluación

10. Diseño y conformidad de 

      procesos y productos

11. Gestión de procesos

12. Mejora continua de los 

      conocimientos, procesos, 

      productos y servicios

Principios genéricos
13.Visión compartida de los 

      miembros de la organización

14. Clima organizativo

15. Aprendizaje organizativo

16. Adecuadas compensaciones 

      a los stakeholders

17. Diseño de la organización 

      que facilite la eficacia y la 

      eficiencia de la empresa.

DIMENSIONES Y VARIABLES 
DE DISEÑO

1.  Tareas y proceso productivos

2.  Puestos de trabajo

3.  Estructura organizacional

4.  Procesos de info-decisión

5.  Políticas de gestión de 

     personas

6.  Sistemas de medición, 

     evaluación y control del 

     desempeño

7.  Sistemas de recompensas y 

     ordenación de los incentivos

3.  DEFINICIÓN DE 
CALIDAD DE SERVICIO 
SUPERIOR REQUERIDA 

Dado que el servicio de salud es 

uno de los que tienen más alto 

requerimiento de calidad por parte de 

los clientes es que se incluye este 

análisis para tomarlo como parámetro 

de evaluación superior para hacerlo 

extensivo a otro tipo de servicios.

En 2012 se realizó un estudio en 
3la Clínica Mayo de Arizona  sobre 8000 

pacientes para determinar los atributos 

Papel crítico de las personas en 
calidad de servicios

Si se analizan las características 

del proceso de prestación de servicios, 

en general, se pueden determinar 

claramente al menos cuatro puntos 

estratégicos sobre los cuales la 

organización deberá planificar sus 

acciones estratégicas.  Ellos son: 

a)  las especiales características 

     que tiene el trabajo de 

     prestación de un servicio, 

     denominado trabajo 

     emocional; 

b)  el ambiente en el cual se 

     presta el servicio, también 

     llamado clima de servicio; 

c)  el desarrollo del capital 

     humano, tanto 

     organizacional como 

     personal; y el 

d)  estilo de conducción que se 

     aplica sobre dicho factor 

     humano. 

2.  SISTEMAS DE GESTIÓN DE 
CALIDAD (COMPONENTES)

PRINCIPALES PRINCIPIOS 
ESPECÍFICOS Y GENÉRICOS 
DE LA GESTIÓN DE 

2CALIDAD TOTAL

Principios Guía:
•  Mejora continua

•  Enfoque en el cliente

•  Integración del trabajo

Principios Específicos
1.  Atención a la satisfacción 

     del cliente

2.  Liderazgo y compromiso de 

     la dirección con la calidad

3.  Participación y compromiso 

     de los miembros de la 

     organización

4.  Cambio cultural

5.  Cooperación en el ámbito 

     interno de la empresa

6.  Trabajo en equipo

7.  Cooperación con clientes y 

     proveedores

8.  Formación

4
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Personal Sistemas

Cliente

Estrat egia 
del 

Negoci o

Figura 1

2MORENO LUZÓN et alt (2001): “Gestión de la Calidad y 
diseño de organizaciones”. Prentice Hall, Madrid. 
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KENNEDY, D. et al. (2012): A roadmap for improving 

health care service quality, 
World Hospitals and Health Services Vol. 49 No. 1 (pag 7-9)
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El personal de apoyo y su rol en 
la estructura organizacional

La estructura organizacional 

es la que determina la capacidad de 

cumplir la misión organizacional de 

satisfacer determinadas necesidades. 

Por lo tanto de ella depende en gran 

medida el logro de resultados. La 

importancia del diseño y rediseño de 

la estructura organizacional subyace, 
4en palabras de H. Simon  en “el efecto 

que ésta tenga sobre el comporta-

miento de los ejecutivos como 

individuos”. Aplicando esto al sector 

de la salud lo podemos extender a 

todas las personas involucradas con el 

sistema cuya estructura estamos 

analizando.

Otra evidencia del rol que 

juega la estructura en los sistemas 

organizacionales es presentada por   

valorados por ellos en el servicio recibido en los centros del cuidado de la salud 

privados. El fundamento de este estudio provenía del concepto relativo a que 

pagar por valor es el pilar de la reforma del cuidado de la salud. Bajo el Programa 

de compra basada en el valor (CBV), en inglés Value-based purchising 

programme (VBP), la re-compra en servicios del cuidado de la salud está 

determinada por una combinación de calidad clínica y calidad de servicio. 

Los atributos relevados por el estudio fueron los siguientes:

5J. Etkin y L. Schvarstein  cuando 

plantean “El marco estructural       

co-determina, junto con las aptitudes 

cognitivas y afectivas individuales, la 

formación del conocimiento que cada 

integrante tiene sobre la organización 

en su conjunto.” Para introducir un 

análisis más sociológico al concepto 

“mecánico” de estructura, queremos 
6citar a P. Senge  cuando dice “La 

estructura es la configuración de 

interrelaciones entre los componen-

tes claves del sistema. Ello puede 

incluir la jerarquía y el flujo de los 

procesos, pero también incluye 

actitudes y percepciones, la calidad 

de los productos, los modos en que se 

toman decisiones y cientos de fac-

tores más.” En esta última definición 

podemos ver el rol preponderante 

que juegan las personas y sus 

actitudes, percepciones y comporta-

mientos en el funcionamiento de       

la estructura organizacional. El 

Engagement con el trabajo, la actitud 

hacia la asunción de responsabi-

lidades y aspiraciones de carrera 

organizacional y otras brindan un 

acercamiento razonable al estado en 

que se encuentran las personas en 

relación a su capacidad para generar 

el valor buscado y percibido por el 

cliente.

El Engagement en el trabajo 
(Work engagement)

A los efectos de este trabajo se 

toma el concepto de “engagement       

en el trabajo” utilizado por los inves-

tigadores Wilmar Schaufeli (Utrecht) 

y Marisa Salanova (Madrid), que 

definen como: “un estado mental 

positivo, de realización, relacionado 

con el trabajo que se caracteriza     

por vigor, dedicación y absorción” 

(Salanova y Schaufeli, 2009). Es un 

estado psicológico de realización o la 

antítesis positiva del burnout y 

modula los efectos directos de los 

recursos organizacionales sobre el 

desempeño, el bienestar y la calidad de 

vida  en general.
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ESPACIO   de   PUBLICIDAD

Los sistemas de gestión de Buenos Aires Software incluyen 
Factura Electrónica y 
Factura Electrónica 
de Exportación.

En forma ágil y segura, ponga 
en funcionamiento Factura Electrónica; 
con toda la experiencia comprobada de 
Buenos Aires Software S.A.

Nuestros sistemas: BAS 
Company Steering, Software ERP y 
Discovery Easy Soft, software de gestión 
comercial para pymes; integran la 
prestación de factura electrónica a la 
gestión de sus negocios.

Con nuestro Software ERP BAS 
CS y Discovery Sistema de Gestión, su 
empresa o negocio puede emitir en 
forma inmediata facturas, notas de 
crédito y notas de débito electrónicas, 
según las resoluciones 2485/08; 2758/10 
y 3571/13 de la AFIP.

Además, ambas soluciones de 
software incluyen la funcionalidad 
necesaria para obtener el CAE (exigido 
por la AFIP) en línea mediante los 
servicios web, disponiendo también una 
alternativa para trabajar off-line gracias 
a su aplicativo “AFIP/DGI-RECE”.

Emitir factura electrónica no 
resulta ser un sistema adicional a su 
gestión, sino que debe integrarse a su 
negocio. Muchos son los beneficios y su 
aplicación resulta ser tan sencilla como 
lo es aprender a usarlo. Casi sin 
cambiar la administración de              
su empresa; los sistemas de gestión       

BAS CS y DISCOVERY obtienen el 
CAE en línea mediante el servicio Web.

Cada día son más las empresas 
que usan la modalidad de Factura 
electrónica; algunas por encontrarse 
alcanzadas por las resoluciones de la 
AFIP y otras porque deciden adoptarlo 
para mejorar la gestión de su negocio.

La nómina inicial de sujetos 
obligados a aplicar el régimen de 
Factura Electrónica sigue creciendo; en 
este sentido la RG 3571/13; incluye 
varios grupos de contribuyentes que 
deberán aplicar esta modalidad desde 
el 01 de Abril de 2014. 
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Como se puede ver no todos los atributos están exclusivamente relacionados con el equipo 
médico y el servicio técnico recibido, sino que el servicio administrativo-asistencial 
recibido también juega un papel central en la percepción de valor del cliente, 
principalmente a través de actitudes en la prestación del servicio asistencial tales como 
cortesía, preocupación, sensibilidad, entre otros.

ATRIBUTO DEL SERVICIO

Minuciosidad del exámen (thoroughness of exam)

Explicación del problema médico 

(explaining the medical condition)

Participación del paciente en la decision del cuidado de 

la salud (involving the patient in health care decisions)

Escuchar (listening)

Demostrar cortesía y preocupación 

(demonstrating courtesy and caring)

Destinar al paciente el tiempo suficiente 

(spending enough time)

Usar términos fáciles de entender 

(using understandable words and terms)

Eficiencia (efficiency)

Trabajo en equipo (team work)

r

0,57

0,57

0,56

0,56

0,53

0,52

0,49

0,62

0,59

p

0,001

0,001

0,001

0,001

0,001

0,001

0,001

0,001

0,001

4
 SIMON, H. (1975): El comportamiento Administrativo. 

Ed. Aguilar, Argentina.
5
 ETKIN, J. y SCHVARSTEIN, L. (1992): Identidad de las 

organizaciones. Ed. Paidós, Argentina.
6 SENGE, P. (2010): La quinta disciplina en la práctica. 

Ed.Granica, Argentina.
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