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Como plantean Gonzalez
Pertuzy Atencio Cardenas, la calidad es
un elemento de gran importancia para
la supervivencia de toda organizacion,
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 disenadas por las distintas
organizaciones en su esfuerzo por
alcanzar la permanencia en el mercado,
resaltando en este contexto el uso de
activos intangibles como la marca, el
disefio y los recursos humanos como
factores que requieren la atencidn de
los gerentes'. Considerando a la calidad
como “Calidad superior” se considera
que un producto o servicio es de calidad
excelente cuando se aplican en su

las causas que producen dicho efecto.
La mayor parte de ellas se encuentran
enlosprocesos delaempresa, porloque
es necesario identificarlas, medirlas
y aplicar mejoras en dichos procesos
para lograr el efecto deseado. Una
vez identificado, la gestion eficaz es
aquella que se orienta directamente a
sulogro.

Competitividad es la capacidad
de la empresa para suministrar
productos o prestar servicios (anadir
valor al cliente) con lacalidad deseaday
exigida por sus clientes, al coste mas
bajo posible. Asi, competitividad y
calidad van estrechamente unidas en la
organizacidonde laempresa.

De estaformaellogro de calidad
superior apunta simultineamente a 2
objetivos estratégicos:

porelcliente: de estaformase
podraincrementar el margen
obtenido comoladiferencia
entreel preciodeventayelcosto
efectivodel producto.

Se toma para este trabajo el
concepto de calidad como sindénimo de
mejora, obtenida como tarea
compartida por todos los miembros de
cada empresa, e incluso como producto
de la atencién debida a la cadena de
valor que se desarrolla (Gonzélez y
Atencio Cardenas,2010). -

'GONZALEZ PERTUZ, Blanca y
ATENCIO CARDENAS, Edith.

Incidencia del factor humano y la calidad de servicio en
organizaciones privadas del estado Zulia.
Revista de Ciencias Sociales (online). 2010, vol.16, n.3,
pp. 468-480. ISSN 1315-9518
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Diferencia entre calidad en bienes

yservicios

Las empresas prestadoras de
servicios siempre se han enfrentado al
reto de vender un producto intangible,
no almacenable y que cuya efectividad
(satisfaccion del cliente) estd determi-
nada por la situacion en la que se presta
el servicio al cliente, constituyendo esta
la tnica oportunidad. Esto complejiza
sobremanera el logro de dicha
satisfaccion ya que involucra una alto
contenido de factores no controlables
endicho momento.

Respecto del concepto de
triangulo del servicio presentado por
K. Albrecht (1992), se puede decir que
tiene un papel fundamental en el
analisis de los factores de éxito que
ayuden a poner en practica una
iniciativa de servicio en cualquier tipo
de organizacidn. Los tres factores clave
de éxito son los tres vértices del
triangulo de servicio:

1. Unavision o estrategia para
elservicio.

2. Personal operativo
orientado haciaelcliente.

3. Sistemasbasadosenel trato
amistoso con el cliente.

El tridngulo de servicio es una
forma de diagramar la interaccidn
existente entre estos tres elementos
basicos, que deben funcionar conjun-
tamente para mantener un servicio de
altonivelde calidad. Figural.

/ Estrategia |
del gt

el .
Negocio

Personal = <«—»  Sistemas

—— S

Figura 1

Papelcriticodelas personasen

calidad deservicios

Si se analizan las caracteristicas
del proceso de prestacion de servicios,
en general, se pueden determinar
claramente al menos cuatro puntos
estratégicos sobre los cuales la
organizacion deberd planificar sus
acciones estratégicas. Ellosson:

a) lasespeciales caracteristicas
quetieneeltrabajode
prestacion de unservicio,
denominado trabajo
emocional;

b) elambiente enelcualse
prestaelservicio, también
llamado clima de servicio;

¢) eldesarrollodelcapital
humano, tanto
organizacional como
personal;yel

d) estilodeconducciénquese
aplicasobre dichofactor
humano.

2. SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD (COMPONENTES)

PRINCIPALES PRINCIPIOS
ESPECIFICOSY GENERICOS
DE LA GESTION DE
CALIDAD TOTAL’

Principios Guia:

* Mejoracontinua

* Enfoqueenelcliente

* Integraciéndeltrabajo

Principios Especificos

1. Atencionalasatisfaccion
delcliente

2. Liderazgoycompromisode
ladireccionconlacalidad

3. Participaciony compromiso
delosmiembrosdela
organizacion

4. Cambio cultural

5. Cooperaciénenel ambito
interno de laempresa

6. Trabajoenequipo

7. Cooperacidn conclientesy
proveedores

8. Formacion

9. Administracionapoyadaen
indicadoresysistemas de
evaluacion

10. Disefioy conformidad de
procesosy productos

11. Gestion de procesos

12.Mejoracontinuade los
conocimientos, procesos,
productosyservicios

Principios genéricos

13.Vision compartida de los
miembros delaorganizacion

14. Clima organizativo

15. Aprendizaje organizativo

16. Adecuadas compensaciones
alosstakeholders

17.Disefio delaorganizacion
quefacilitelaeficaciayla
eficienciadelaempresa.

DIMENSIONES Y VARIABLES
DEDISENO

. Tareasy proceso productivos

. Puestosdetrabajo

. Estructuraorganizacional

. Procesos deinfo-decision

. Politicas de gestionde

personas

6. Sistemasde medicion,
evaluacionycontrol del
desempeino

7. Sistemas derecompensasy

ordenaciondelosincentivos

(9 I LR SR

3. DEFINICION DE
CALIDAD DE SERVICIO
SUPERIOR REQUERIDA

Dado que el servicio de salud es
uno de los que tienen mas alto
requerimiento de calidad por parte de
los clientes es que se incluye este
analisis para tomarlo como parametro
de evaluacion superior para hacerlo
extensivo aotro tipo de servicios.

En 2012 se realiz6 un estudio en
la Clinica Mayo de Arizona’ sobre 8000
pacientes para determinar los atributos

’MORENO LUZON et alt (2001): “Gestién de la Calidad y
diserio de organizaciones”. Prentice Hall, Madrid.
'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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Exacta es el Software Contable de la Linea Easy Softy
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Los sistemas de gestion de Buenos Aires Software incluyen
Factura Electronica y

Factura Electronica

de Exportacion.

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

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

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

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

actura

/

Cédigo de autorizacién
electrénica (CAE)

Solicitud de
autorizacion

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

,-\’

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

Cada dia son mds las empresas
que usan la modalidad de Factura
electronica; algunas por encontrarse
alcanzadas por las resoluciones de la
AFIP y otras porque deciden adoptarlo
para mejorar la gestion de su negocio.

La némina inicial de sujetos
obligados a aplicar el régimen de
Factura Electrénica sigue creciendo; en
este sentido la RG 3571/13; incluye
varios grupos de contribuyentes que
deberdn aplicar esta modalidad desde
el 01 de Abril de 2014.

.... CONSULTDRES

CONSEJO PROFESIONAL DE

Cuogias Comgrnicas

CIENCIAS ECONOMICAS DELEGACION GENERAL PUEYRREDON

valorados por ellos en el servicio recibido en los centros del cuidado de la salud
privados. El fundamento de este estudio provenia 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 esta
determinada porunacombinacionde calidad clinicay calidad de servicio.
Losatributosrelevados por el estudio fueronlos siguientes:

Minuciosidad del examen (thoroughness of exam) 0,57 | 0,001

Explicacion del problema médico

(explaining the medical condition) 0,57 | 0,001 X
Participacion del paciente en la decision del cuidado de

la salud (involving the patient in health care decisions) 0,56 | 0,001 X

Escuchar (listening) 0,56 | 0,001 X X
Demostrar cortesia y preocupacion

(demonstrating courtesy and caring) 0,53 | 0,001 X X
Destinar al paciente el tiempo suficiente

(spending enough time) 0,52 | 0,001 X X
Usar términos faciles de entender

(using understandable words and terms) 0,49 | 0,001 X

Eficiencia (efficiency) 0,62 | 0,001 X X
Trabajo en equipo (team work) 0,59 | 0,001 X X

Elpersonalde apoyoysurolen
laestructuraorganizacional

La estructura organizacional
es la que determina la capacidad de
cumplir la misién organizacional de
satisfacer determinadas necesidades.
Por lo tanto de ella depende en gran
medida el logro de resultados. La
importancia del disefio y rediseno de
la estructura organizacional subyace,
enpalabras 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 personasinvolucradas con el
sistema cuya estructura estamos
analizando.

Otra evidencia del rol que
juega la estructura en los sistemas
organizacionales es presentada por

J. Etkin y L. Schvarstein’ cuando
plantean “El marco estructural
co-determina, junto con las aptitudes
cognitivas y afectivas individuales, la
formacion del conocimiento que cada
integrante tiene sobre la organizacion
en su conjunto.” Para introducir un
analisis mas socioldgico al concepto
“mecanico” de estructura, queremos
citar a P. Senge’ cuando dice “La
estructura es la configuracion de
interrelaciones entre los componen-
tes claves del sistema. Ello puede
incluir la jerarquia 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 mas.” En esta ultima definicion
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 asuncién de responsabi-
lidades y aspiraciones de carrera
organizacional y otras brindan un
acercamiento razonable al estado en
que se encuentran las personas en
relacion a su capacidad para generar
el valor buscado y percibido por el
cliente.

El Engagement en el trabajo

(Work engagement)

Alos 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 realizacion, relacionado
con el trabajo que se caracteriza
por vigor, dedicaciéon y absorcion”
(Salanova y Schaufeli, 2009). Es un
estado psicolégico de realizacién o la
antitesis positiva del burnout y
modula los efectos directos de los
recursos organizacionales sobre el
desemperio, el bienestary la calidad de
vida engeneral. SN

‘SIMON, H. (1975): El comportamiento Administrativo.
Ed. Aguilar, Argentina.

ETKIN, J.y SCHVARSTEIN, L. (1992): Identidad de las
organizaciones. Ed. Paidos, Argentina.
‘SENGE, P. (2010): La quinta disciplina en la prdctica.
Ed.Granica, Argentina.
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Serelaciona positivamente

con:

e cldesempenoylafidelidad
del cliente

e cldesempenoacadémicoen
estudiantes universitarios

* yelcompromiso
organizacional

Serelacionanegativamente

con:

* clabsentismo,

* rotaciony

* tendenciaal abandono

El engagement puede ser con-
siderado como un proceso psicosocial
emergente en los grupos que mejora el
desempeno del grupo.

Engagement como estadode

realizacion

Lasvariables componentes del
engagement en el trabajo son las
siguientes:

VIGOR

e altosnivelesdeenergiay
resistenciamental mientras
se trabaja.

* Deseodeesforzarseenel
trabajo que se esta
realizando incluso cuandose
presentan dificultades.

DEDICACION

* Altaimplicaciénlaboral

e Manifestaciéonde un
sentimiento de
significacion, entusiasmo,
inspiracion, orgulloy
retoporel trabajo.

ABSORCION

e Lapersonaestatotalmente

concentradaensutrabajo
Eltiempole pasa
rapidamenteypresenta
dificultadesalahorade
desconectardeloque se
estd haciendo
Estoesdebidoalasfuertes
dosisde disfrutey
concentracion
experimentadas.

El vigor y la dedicaciéon son
los polos opuestos del cinismo y del
agotamiento.

4. ALGUNAS ACCIONES
PARAADECUAREL
CLIMA DE SERVICIO

Si bien no existen soluciones
genéricas y es necesario realizar un
diagnoéstico personalizado para cada
organizacién en particular a conti-
nuacién se presentan algunos de los
problemas mas usuales encontrados en
organizaciones respecto de esta

tematica y algunas propuestas de
acciones generales.
Recursos Personales: elevar el
nivel de engagement en el trabajo

Si bien el nivel de engagement
surge de un proceso psicoldgico
individual y personal pueden realizarse
las siguientes acciones para estimular
dicho proceso.

1. Realizar psicotécnicos a los
empleados para evaluar sila asignacion
al puesto corresponde con su perfil o
si seria necesario una reasignacion de
puesto.

2. En algunos estudios a través
del cuestionario UWES muchas veces
surge que la variable Dedicacion es la
que si bien registra un nivel medio tiene
menor dispersion, concentrado casi
todos los casos en dicho valor o en el
valor Muy Alto. Esta es una ventaja
que puede utilizarse a favor de la
organizacion, ya que la voluntad de
dedicacion existe pero se encuentra
coartada por otras razones.

3. También suele surgir que la
variable Vigor no registra valores altos
lo que denota un problema de desgaste
fisico (energético) en el trabajo. No
necesariamente es provocado en forma
directa por la tarea, sino que puede
deberse a frustracion, desgaste emocio-
nal, etc. Respecto de este tema es
sumamente importante realizar las
siguientes acciones:

a.Realizar exdmenes médico-
laborales a los empleados para detectar
posibles impactos en su salud.

b.Conducir entrevistas y segui-
miento profundo respecto de las causas
puntuales de este desgaste energético.

Recursos Grupales: mejorar el

clima organizacional

Muchas veces existen proble-
mas de relacion tanto entre pares como
entre superiores y subordinados. Por
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esto se recomienda generar espacios
organizacionales para desarrollar
vinculos personales entre todas las
personas que comparten la organiza-
cion. Algunos podrian ser:

1. Generar espacios sociales
como carteleras libres para
que los empleados cuelguen
lo que quieran.

2. Realizar reuniones
periddicas puramente
sociales, por ejemplo
almuerzos, cenas, etc.

3. Establecer, dentro del marco
del trabajo, espacios donde
las personas deban
interactuar personalmente,
por ejemplo reuniones
operativas de personal, etc.

4. Realizar actividades de
capacitacion tendientes a
mejorary fortalecer
condiciones grupales como
el trabajo en equipo, la
comunicacion, etc.

Recursos organizacionales:

Estructura

Si bien muchas veces existen
procedimientos escritos por la Direc-
ciéon respecto de algunos de los
procesos que debe desarrollar el
personal de apoyo, muchas veces los
mismos no son de utilidad para los
empleados porque no resultaban claros
o practicos ala hora de la utilizacion.

Otro caso comun es que muchos
de los procesos que no estaban
descriptos como asi también que se

perciba por parte de los empleados
exceso de burocracia en tramites
administrativos.

Para estos casos algunas de las
acciones posibles seria:

1. Realizar una descripciony
analisis de los procesos para
determinar si pueden
optimizarse.

2. Confeccionar un manual de
procedimientos que resulte
practicoy didactico
acompanado de un proceso
de capacitacion parala
socializacion del mismo.

3. Generar ocasiones de
intercambio de informacion
entre distintos sectores
(reuniones periddicas,
sistemas de informacion
integrados, etc.) ya que los
empleados manifiestan que
muchas veces existen
desinteligencias por falta de
informacion en tiempo
yforma.

Competitividad de las

organizaciones

Para poder sobrevivir y pros-
perar en un contexto de cambio
continuo, las organizaciones necesitan
tener empleados motivados y psico-
légicamente sanos; y para poder
conseguirlo, las politicas de salud
ocupacional y de direccion de RRHH
deben estar sincronizadas tanto como
seaposible.

Las organizaciones modernas
estan cambiando en una direccion que

se basa mas en el conocimiento
psicolégico y la experiencia de las
personas en sus propias carreras
laborales.

Las organizaciones modernas
esperan que sus empleados sean
proactivos y muestren iniciativa
personal, que colaboren con los demas,
que tomen responsabilidad en el
propio desarrollo de carrera, y que se
comprometan con la excelencia en el
desempeno. Este objetivo no puede
alcanzarse con una fuerza laboral
saludable al estilo tradicional (emple-
ados no estresados), satisfechos con su
trabajo, que no experimenten estrés
laboral y que muestren bajos indices de
absentismo laboral. i
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