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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo conocer la percepcién que tienen los
usuarios en lo que a calidad se refiere de los servicios médicos en instituciones
privadas dentro del estado de Querétaro. Se realizé un analisis de las diferentes ‘
leyes y normas que reglamentan y rigen el buen funcionamiento de los hospitales,
asi como las opiniones emitidas por clientes desde el enfoque de calidad social. El
motivo por el que elegi realizar esta investigacion, es debido a que he visto que
aun cuando las instituciones privadas procuran otorgar sus servicios con excelente
calidad, la gran mayoria de los usuarios sélo la perciben como buena. La
investigacion realizada fue de tipo documental y de campo. El estudio fue de tipo
descriptivo y transversal. El muestreo fue aleatorio simple y los datos para su
calculo se obtuvieron de informacién proporcionada por la Secretaria de Salud del
estado de Querétaro (SSA) a inicio del 2004. El instrumento de la investigacion fue
a través de aplicacion de cuestionarios. Los resultados arrojaron que existen
detalles y situaciones que hacen falta ser mejorados y modificados por las
personas que prestan servicios médicos, es decir, éstos no tienen un efecto

positivo en su totalidad; 75% de los encuestados respaldan esta conclusion.

(Palabras clave: servicios de salud, calidad social, percepcion, usuario.)



SUMMARY

This documented work, has as an objective of knowing the perception of the
medical services users about the quality, of the private institutions in Querétaro,
México. An analysis of the different laws and norms that regulate hospitals”
functions was made, so the opinions of hospital customers from quality point of
view were analyzed too. The main reason why | selected to do this research is
because | have seen that even though the private institutions try to give their
customers an excellent level of service, most of the users perceive that service is
not good enough.

The research made is a documented and a field kind. ,the kind of study was a
descriptive and transversal. The sample analyzed was simple random and the
datas were obtainer the information given by the “Secretaria de Salud del Estado
de Querétaro” SSA at from the beginning of 2004. the research instrument was
through the application of survey forms. The final results showed that there
situations are and details that must be improved and changed by people who
offer and give medical services, that is to say, these kinds of services do not have

a total positive effect ; 75% of the surveyed support this conclusion.

(key word: health the services, quality sociality, perception, users.)
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Siempre ten presente que la piel se arruga,
El pelo se vuelve blanco, los dias se convierten en afios. ..
Pero lo importante no cambia; tu fuerza y
tu conviccién no tiene edad.

Tu espiritu es el plumero de cualquier tela de arafia.
Detras de cada linea de liegada, hay una de partida,
Detras de cada logro, hay uno de desafio.
Mientras estés viva, siéntete viva.

Si extrafias lo que hacias, vuelve a hacerlo.

No vivas de fotos amarillas...

Sigue aunque todos esperen que abandones.

No dejes que se oxide el hierro que hay en ti.
Haz que en vez de lastima, te tengan respeto.
Cuando por los afios no puedas correr, trota.
Cuando no puedas trotar, camina.

Cuando no puedas caminar, usa un baston.
Pero nunca te detengas.

Madre Teresa de Calcuta.
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. INTRODUCCION

Cambiar el comportamiento, las actitudes y aptitudes de las personas para
mejorar la calidad de vida de una parte importante de la poblacién en el mundo
resulta sumamente dificil, es necesario tener conciencia de todos los actos
independientemente a quien vayan dirigidos o cual sea su destino, mas aun

tratandose directamente de la vida del ser humano.

Los servicios de salud en México como en todo el mundo merecen una
especial y cuidadosa atencién, por la naturaleza de su giro porque se trata de
ofrecer y otorgar bienestar directamente al ser humano, razén por la cual este
tema es de vital importancia, aun cuando parece un tema relativamente sencillo es
de gran complejidad y merece una especial atencion, el estudio de estos
conceptos y el resultado de la investigacion realizada son la base para afirmar una
vez mas que la salud es el mas preciado tesoro que el hombre tiene y el cual se

debe cuidar con gran exigencia.

Los servicios de salud no pueden verse aisladamente en realidad estan
estrechamente relacionados con numerosas actividades desde la seleccion y uso
de muy diversos insumos para la salud como medicamentos, productos auxiliares
y equipos de diagnostico y tratamiento, hasta el aprovechamiento de otros
servicios complementarios. Se comienza introduciendo al lector a los aspectos
mas importantes referente a la importancia que tiene la calidad en los servicios de
salud enfocando esta investigacidon dentro de las empresas privadas de este
sector, inquietud que surge a raiz de la experiencia y conocimientos durante trece
afos trabajando en diferentes departamentos en una empresa dedicada a
prestacién de servicios de salud, hoy y siempre esta actividad es de las mas
exigentes y delicadas al enfocar la direccién hacia la calidad de los servicios que
ofrecen en estas instituciones a continuacién se presenta el trayecto de una

investigacion minuciosa tanto de las bases tedéricas como de campo con la



finalidad de mostrar las bases y argumentos para la realizacion de esta propuesta

que se plantea.

La gran problematica que viven las empresas dedicadas a los servicios de
salud es principalmente la creciente competencia que en los Ultimos afios ha
surgido en nuestro estado aspecto al que hay que prestar especial atencién ya
que hoy en dia es nuestra vecina, por otro lado la falta de poder adquisitivo de las
familias hace que las personas que requieren atencion medica recurran a
utilizacion de servicios en hospitales del sector salud puablicos (ISSSTE, IMSS,
HOSPITAL GRAL; etc.) Estos aspectos aunados a los altos costos de la atenciéon
prestada por los hospitales privados y de los medicamentos que constantemente
se incrementan el precio. Para las empresas de este sector un problema aunado a
los anteriores es que se requiere de una gran inversion constantemente, si se
quiere lograr sobresalir con una ventaja competitiva de calidad y hacer la

diferencia y preferencia de esta empresa en funcién a otras.

La Secretaria de Salud es la autoridad que se encarga de controlar, revisar
e implementar los sistemas para el buen funcionamiento sanitario y de seguridad
de los hospitales tanto publicos como privados, dentro de sus reglamentos existen
procedimientos, normas e instrumentos para promover la calidad y eficiencia de la
prestacién de los servicios de salud. Establecen las bases para la instrumentacion
del programa nacional para la certificacion de hospitales el cual es el mas

completo y el que actualmente rige la certificacion de los hospitales.

La inquietud para la investigacién de este tema es aportar un sistema que
ayude al mejoramiento de la calidad en la prestacién de servicios de salud,
proporcionando bases y argumentos de todo el estudio de campo que soporta la
situaciéon actual y real que viven y manifiestan los clientes que han adquirido
atencién medica en una institucion privada. Ya que es obvio que se debe mejorar
dia con dia para poder ofrecer a los clientes satisfactores que cubran las

expectativas que ellos esperan obtener al acudir a estas instituciones.



Esta investigacidon tiene como objetivo proporcionar a los lectores,
consumidores, trabajadores, médicos, administradores, directores, socios Yy
duefos de estas empresas interesados en modificar o cambiar sus sistemas para
el mejoramiento de su empresa en varios aspectos, mostrando la opinién de
clientes y el resultado de este proceso para el mejoramiento de la calidad en sus

sistemas, programas y actividades diarias con el fin de satisfacer a sus clientes.

La importancia de una cultura para saber y estar convencido que el cliente
es lo primero y esta estrechamente relacionado a la complacencia de satisfaccion

a sus expectativas al obtener atencion medica.

Este documento esta integrado con cuatro capitulos constituidos de la
siguiente forma, el primero trata de lo imperativo de la calidad, con algunas
definiciones de calidad, control de calidad , calidad total y garantias de calidad,
con el objetivo de proporcionar a los lectores un panorama general respecto a lo

que a calidad significa facilitando la introduccioén a esta investigacion.

El segundo capitulo proporciona todo lo relacionado con lo imperativo del
servicio, el cual esta constituido por conceptos relacionados con este termino,
componentes del servicio, importancia de los clientes, asi como conceptos de
cliente interno y cliente externo con la idea de mostrar un panorama sencillo para

mayor claridad de lo que significa calidad en los servicios.

En tercer instancia se presenta el conjunto de conceptos y aspectos sobre
calidad en los servicios de salud, constitucion del sector salud en el estado de
Querétaro, las diferentes normas oficiales de calidad en salud, con la intencién de
mostrar las diferentes normativas y disposiciones de calidad que existen y rigen

actualmente al sector salud.



El cuarto capitulo esta constituido con informacién recabada del desarrollo
de la investigacion de campo que se realiz6 para mostrar un modelo para elevar
la calidad en los servicios de salud, la determinaciéon de las necesidades de los
clientes, forma y construccién del cuestionario, asi como la forma en que re realiz6
el muestreo con el objeto de probar la hipdtesis que dio origen a este trabajo de

investigacion.



CAPITULO 1

1. “EL IMPERATIVO DE LA CALIDAD”

Debido a la importancia que en la ultima década ha representado la
“calidad” para el desarrollo de cualquier empresa ya sea productiva y/o de
servicio, se considera imprescindible dedicar el primer capitulo para hablar acerca
de los grandes precursores de la teoria de la calidad, de los diversos enfoques, y

conceptos que configuran hoy los preceptos o paradigmas de la calidad.

El objetivo de este capitulo persigue dar una introducciéon sobre aquellas
conceptualizaciones basicas que ayudaran a los lectores a ubicarse en el tema de
la calidad en el servicio, fundamentar los aspectos y hallazgos resultado de la
investigacion de campo realizada y servir de fundamento tedrico para la
propuesta que sobre el modelo de calidad en el servicio y mercadotecnia en el

sector hospitalario se presentard en otro capitulo.

Los inicios de la calidad se remontan a los Estados Unidos, pero en realidad
en Japoén después de la segunda guerra mundial cuando los japoneses dan inicio
a la exportaciéon de sus productos y descubren la mala calidad de los mismos,
recurriendo a los peritos en la estadistica y en la calidad, Edward Deming Yy
Joseph Juran, quienes dedicaron largos afios a inducir a los japoneses en las
practicas de la calidad logrando asi convertirse en uno de los paises con mayor

liderazgo en la calidad total.

Es importante mencionar que la calidad comienza y termina con la
educacién, juega un papel muy importante dentro de cultura de calidad de toda
empresa y del pais mismo, y es el ingrediente esencial para ofrecer a los clientes
productos que satisfagan sus necesidades ya que el factor humano es el que
debe estar consciente y convencido de que cada proceso y cada departamento

deben estar sincronizados y es el principal motor para procesar y canalizar la



energia con eficiencia en los procesos para lograr asi lo que llamamos calidad.
Porque no decirlo es un catalizador para crear la diferencia entre el éxito y el

fracaso.

Como el Dr. Ishikawa menciona que es necesario y fundamental que en
todas las empresas exista el Control total de calidad y que esta debe expandirse
hacia todos los niveles y departamentos de cualquier organizacién, porque la
calidad no es algo que se pueda encender y apagar al gusto y/o conveniencias de
cualquier factor, o circunstancia a voluntad de cualquier persona que se presente;
es necesario trabajar arduamente para promoverla y renovarla continuamente
para aprovechar las ventajas que ésta nos ofrece y con ello otorgar una garantia
de calidad en los productos o servicios que sean de completa satisfaccion y
agrado para los clientes al sentirse cubiertas de sus necesidades y expectativas,

ya que el cliente es quien la define, ya que la calidad se hace no nace.

Es bien sabido que todo sistema para producir calidad requiere de
muchos anos para alcanzarla, pero es conveniente estar pendientes de revisar
constantemente los procesos, porque un error puede hacer que tantos afios de

trabajo y esfuerzo se vengan abajo en cualquier momento.
Con esta informacion el objetivo es mostrar un panorama general y real

de lo que es la calidad y el enfoque que deben tener las organizaciones para ser

competitivas en este o cualquier otro ramo al que se dedique.

1.1. CONCEPTOS SOBRE CALIDAD

Se inicia con los conceptos mas relevantes de los siguientes autores.
W. Edwards Deming®. Es el mas conocido de los primeros precursores de la
calidad en la década de 1950 en su libro Calidad, Productividad y Competitividad

! Deming W Edwards Calidad, Productividad y Competitividad, La salida de la crisis. 1989
ediciones Diaz de Santos, S. A.



“ Considera que la calidad se debe incorporar al producto en todas las etapas a
fin de alcanzar un alto nivel de excelencia”, y nos dice que hay varias facetas de

la calidad:

1. Decisiéon sobre las especificaciones de las caracteristicas de calidad de las

piezas, el producto final, del comportamiento, y qué servicio ofrecer ahora.

2. Decision de la direccion sobre si hay que planificar por adelantado el producto

o servicio futuros.

3. Opinién del consumidor sobre su producto o servicio.

Para muchas clases de productos y servicios, puede ser que haga falta un
afio, incluso varios afios para que se forme la opinién del consumidor. La
persona que compra un coche nuevo podra hacer un andlisis mas atil de la
calidad del coche un afio después de la compra que la que podia hacer cuando el

coche era nuevo.

. Qué es la calidad? La calidad s6lo puede definirse en funcion del sujeto.

. Quién juzga la calidad? En la mente del operario, él fabrica calidad si puede
estar orgulloso de su trabajo. La buena calidad, piensa él, hard que la compaiiia
siga en el negocio. Todo esto es cierto tanto en las empresas de servicios como
en las de fabricacién.

Para el gerente de planta la calidad significa sacar los numeros y cumplir
las especificaciones; su trabajo también consiste en mejorar continuamente los

procesos y su liderazgo.

También nos dice que el cliente es la persona que paga la factura, aquel a quien
se tiene que satisfacer, o que la persona o compafiia que va a usar el producto

son aquellos a quien se tiene que complacer.



La calidad se basa en el control estadistico del proceso como la técnica
esencial para la solucién de problemas, con el fin de distinguir entre las causas
sistémicas y las causas especiales. Define a la Calidad en el Servicio como la
satisfaccién de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o producto
manufacturado, y segun cualquier criterio, si es que los clientes tienen alguna
opinién que ofrecer, mostrara una distribucién que va desde la insatisfaccién

extrema a la mayor complacencia de gran satisfaccion.

“La reaccién del cliente a lo que llama bueno o mal servicio es casi
inmediata, mientras que la reaccibn a la mala calidad de un producto
manufacturado puede surgir con retraso, la opiniéon del cliente puede variar con
respecto al servicio y también con respecto al producto, esto quiere decir que la
calidad la definen finalmente los clientes. La gran diferencia e importancia de la

calidad en el servicio son las caracteristicas de éste a diferencia de un producto.

El servicio se da en su momento y no puede almacenarse, el cliente percibe
en su momento una buena o mala calidad, y generalmente, por el alto contacto de
quien provee un servicio y los clientes, la calidad del mismo depende en gran
medida de quien lo provee, esta es la esencia de la calidad en el servicio, que es
el momento de la verdad, es justo el contacto con el cliente y su percepcion lo que

en gran parte define la calidad en el servicio”.

Como J. M . Juran. En su libro “Juran vy el liderazgo para la calidad”? dice

que “La calidad es la adecuacién al uso“. Y ramifica esta definicién en:

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen

las necesidades del cliente.

2. La calidad consiste en la ausencia de deficiencias.

2 Juran J.M “Juran y el liderazgo para la calidad”, Editorial. McGrwhill 1991 pag. 24, 25



Las caracteristicas del producto proporcionan satisfaccion al cliente; el efecto

principal lo acusan los ingresos por ventas.

Las deficiencias del producto originan insatisfaccion en el cliente; el efecto
principal lo acusan los costos.

El producto es la salida de cualquier proceso.

El producto incluye bienes y servicios.

Un cliente es cualquier persona afectada por el producto o proceso. Los

clientes pueden ser externos e internos.

Las medidas de las deficiencias se expresan generalmente en funcién de una

fraccion:

Calidad = frecuencia de deficiencias

ocasiones de deficiencias

La evaluacion de las caracteristicas del producto comienza preguntando a
los clientes como evaluan ellos la calidad.

La gestion para la calidad se lleva a cabo por una trilogia de tres procesos
de gestion: planificacién de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.
Cada uno de los procesos de la trilogia se ejecuta por medio de una secuencia
universal de pasos.

Las tareas para los altos ejecutivos son garantizar que los manuales de la
empresa Y los materiales de formacién incluyan definiciones claras de la palabra
de calidad y de la terminologia subsidiaria.

Los autores Joan Ginebra y Rafael Arana en su libro “Direccion por Servicio”
Definen a la calidad como “La acumulacién de actos de servicio esto es la
acumulacién de experiencias satisfactorias repetidas. La calidad la define el

cliente. La calidad es servicio acumulado”.

3 Ginebra Joan y Arana Rafael “Direccidn por Servicio, La otra calidad”. Editorial. McGrawHill 1991
pag. 21



Lo anterior basado en el supuesto de que el cliente al obtener varias veces
la satisfaccion a sus expectativas al adquirir algtin producto o servicio el cliente se

vuelve adicto esto hara que regresa con frecuencia al mismo negocio.

“Hacer calidad supone partir de la percepcién y de ahi ir hacia atras
revisando procesos, Hacer calidad y esto es lo mas dificil, es entender que la
calidad no la inventan los ingenieros: que la calidad y el servicio, repetimos, son
un mismo y unico proceso. Y que el unico criterio de calidad lo da el cliente,
aunque en ocasiones no sepa expresar sus criterios, o ni siquiera los tenga

formalizados”.

El autor Kaoru ishikawa en su libro titulado “Introduccién al control de
calidad™ nos dice el significado de la palabra calidad para comprender la filosofia

del control estadistico de la calidad.

En Jap6n “calidad” se traduce por “hinshitsu”, una palabra escrita con dos
caracteres chinos, una que quiere decir “bienes” y otra que quiere decir “calidad”.
Creemos que es una excelente interpretacion. Y aun este concepto puede diferir
de una empresa.

El significado de la de calidad también puede ser diferente de un producto
a otro, de los bienes de consumos generales Yy duraderos a los materiales
industriales y otros materiales de fabricacién, pero en realidad hay muy pocas

diferencias basicas, cualquiera que sea el tipo de producto o industria.

Asi pues aunque el tipo de calidad explicado en su libro es principalmente
el de los productos industriales (“calidad dura”), la calidad en las industrias de
servicios(“calidad blanda”) puede considerarse como una ampliacion de aquel. Al
principio, el uso de la palabra “hinshitsu” para la calidad de los servicios asi como
para la calidad de los bienes parecia extrafno, pero ahora estas muy extendido el

control de calidad total y muchas industrias de servicio estan poniendo en practica

* Ishikawa Korau “Introduccién al control de calidad”, Editorial norma 1988 p. 17-20. N8
BIT: " RO OENTEAL
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programas de CCT. Hoy dia, en Japén, “hinshitsu Kanri” quiere decir controlar la

calidad de productos y servicios”.

En otras palabras, “buena calidad” quiere decir la mejor calidad que una
empresa puede producir con su tecnologia de producciéon y capacidades de
procesos actuales, que satisfara las necesidades de los clientes, en funcién de

factores tales como el costo y el uso previsto.
Ishikawa expone cuatro aspectos de la calidad:

“Queremos producir una buena calidad para el consumidor y por tanto
tenemos que decidir por adelantado qué calidad de producto planificar, producir y
vender. Para ello tenemos que considerar los cuatro aspectos siguientes de la

calidad y planificarla, disefiarla y controlarla globalmente.

1) C (calidad): caracteristicas de calidad en su sentido estricto.
Comportamiento, pureza, resistencia, dimensiones, tolerancias, aspecto, fiabilidad,
duracion, fraccion de unidades defectuosas, fraccién de reproceso, indice de

unidades sin ajuste, método de empaquetado, etc.

2) C (costo): caracteristicas relacionadas con el costo y el precio; control de costos

y control de beneficios.

3) E (entregas): caracteristicas relacionadas con las cantidades y los tiempos de
espera (control de cantidades).

Volumen de produccion, volumen de ventas, perdidas por cambios, inventarios,
consumo, tiempos de espera, cambios en los planes de produccién, etc. El control

de calidad es imposible sin datos numéricos.
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4) S(servicio): problemas que surgen después de haber expedido los productos;
caracteristicas de los productos que requieren seguimiento, tales como las
caracteristicas de seguridad y ambientales, fiabilidad de los productos (FP),
prevencion de la fiabilidad del producto (PFP), periodo de compensacion, periodo
de garantia, servicio entes y post-venta, piezas intercambiables, recambios,
facilidad de reparaciéon, manuales de instrucciones, métodos de inspeccién y

mantenimiento, método de empaquetado, etc.

Cuando los productos van acompafados de un buen servicio post-venta,
tienen una calidad fiable y tienen una buena compatibilidad y larga duracion con

poca dispersion, es probable que el consumidor los compre con confianza”.

El autor Ishikawa en su libro titulado “;Qué es el control total de la
calidad™ dice que:
“La calidad debe incorporarse dentro de cada disefio y cada proceso. No
se puede crear mediante la inspeccion.
Al ocuparnos de la garantia de calidad debemos tener tres consideraciones
importantes:
1. La empresa debe garantizar una calidad acorde con los requisitos de los

consumidores.
2. Debe expresarse igual interés en el caso de productos de exportacién.

3. Los altos ejecutivos deberan reconocer la importancia de la garantia de
calidad y asegurar que toda la empresa dé el maximo para alcanzar esta

meta en comun.

En resumen, garantia de calidad es asegurar la calidad en un producto, de
modo que el cliente pueda comprarlo con confianza y utilizarlo largo tiempo con

confianza y satisfaccién”.

5 Ishicawa Korau Ob. Cit. P. 68-71
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“Se necesitan diez afios para crear confianza en nuestros productos, pero
esa confianza se puede perder en un dia”.

“® dice que “La

Philip Crosby menciona en su libro* la calidad no cuesta
calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son las
cosas que no tienen calidad, todas las acciones que resultan de no hacer bien las
cosas a la primera veZz'.

¢ Qué significa “asegurar la calidad? Hacer que la gente haga mejor todas
las cosas importantes que de cualquier forma tiene que hacer”. Crear el habito de
hacer las cosas bien desde la primera vez. Esto incluyendo a la alta administracién
asi como a los niveles mas bajos de la organizacién. Es cierto que la calidad debe
considerarse como una parte directriz de la empresa. En palabras del autor la
calidad es una entidad alcanzable, medible y rentable, que puede ser incorporarla
una vez que se desee hacerlo, se entienda y se esté preparando para un arduo

trabajo y es un catalizador que define la diferencia entre el éxito y el fracaso.

Crosby define sus conceptos “absolutos” sobre la calidad y son los
siguientes:

“La calidad se define como el fiel cumplimiento de los requisitos y no como
lo bueno, el sistema adecuado para lograr la calidad se basa en la prevencién, no
en la evaluacion, La norma de desempefio consiste en reducir a cero los defectos
y no s6lo en lograr una buena aproximacién, la mediciéon de la calidad es el precio
que se paga por las discrepancias en relacién con los requisitos; y no un medio

para obtener indices utiles”.

Este autor hace énfasis en la motivacién y la planificacidbn y no presta

atencion al control estadistico.

A continuacién se enumeran los catorce puntos que Crosby propone para

una buena administracion:

® Pphilip B. Crosby “La calidad no cuesta”. editorial continental p. 11-13 y 21-23
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Compromiso de la gerencia. La alta gerencia tiene que estar convencida de
la necesidad de lograr la calidad y debe ser capaz de comunicar con claridad

esta conviccion a toda la compaiiia.

Equipo para el mejoramiento de la calidad. Formar un equipo con los jefes
de departamento, que supervise las mejoras dentro de sus respectivas

secciones y en toda la compafiia en conjunto.

Medicion de la calidad. Adoptar las mediciones apropiadas para cada

actividad, con el fin de identificar los aspectos que sea necesario mejorar.

Costo de calidad. Estimar los costos de la calidad para identificar las areas

donde podria ser rentable un mejoramiento.

Conciencia de la calidad. Infundir en los empleados una mayor conciencia de
la calidad. Ellos deben comprender tanto la importancia de que el producto se

ajuste a los requisitos, como el alto costo de no adaptarse a éstos.

Accion correctiva. Tomar las medidas correctivas necesarias, de acuerdo

con los resultados obtenidos en los pasos 3 y 4.

Planificacion para lograr la meta de cero defectos. Formar un comité que
elabore el plan de un programa apropiado para la compafiia y la cultura de

ésta.

Capacitacion del supervisor. Se debe impartir capacitacién a los miembros
de todos los niveles de la gerencia, para mostrarles como deben hacer su

parte en el programa de mejoramiento de la calidad.

El dia de cero defectos. Designar un dia para anunciar a los empleados que

la compafiia ha adoptado una nueva norma.
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10.Establecimiento de metas. Los individuos se deben imponer metas de

mejoramiento, tanto para si mismos como para su respectivo grupo.

11.Eliminacién de las causas de error. Se debe alentar a los empleados a que
informen a la gerencia si hay algun problema que les impida realizar su trabajo

sin cometer errores.

12.Reconocimiento. Se debe otorgar un reconocimiento publico, no de tipo
econdmico, a las personas que alcancen las metas de calidad o tengan un

desempeno sobresaliente.

13.Consejos de calidad. Estos grupos o consejos, integrados por profesionales
de la calidad y jefes de grupos de trabajo, se deben reunir con regularidad para

compartir sus experiencias, problemas e ideas.

14.Hagalo todo otra vez. Repita los pasos 1 al 13 para poner de relieve que el

proceso de mejoramiento de la calidad nunca termina.

En palabras del autor Saru Singh Soin’ en su libro control de calidad total
nos proporciona su definicién de calidad “productos y servicios que satisfacen o
exceden las expectativas del cliente” y los beneficios de la calidad se pueden
observar desde dos posturas diferentes internamente, las cuales cuando mejora
la calidad se logra una mayor productividad, lo que permite en ocasiones bajar los
precios, se incrementa la participacion del mercado y se obtienen mayores
utilidades. “en forma alternativa, el costo mas bajo proporciona un incremento
directo en las utilidades”. Y externamente un nivel mas alto de calidad nos
permite aumentar la satisfaccion y lealtad del cliente logrando mas compras
repetidas. Esto da como resultado una creciente participaciéon en el mercado y

mejores utilidades.

7 Singh Soin Saru “Control total de calidad”, Editorial Mc graw hill 1999 p. 10
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Y por ultimo el autor Mario Gutiérrez® menciona que “La palabra Calidad
designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos permiten
emitir un juicio de valor acerca de él. En este sentido se habla de la nula, poca,
buena o excelente calidad de un objeto.

Dice que aun cuando es muy importante cumplir con las especificaciones
establecidas y con regulaciones gubernamentales, el concepto de calidad implica

algo mas la calidad tiene que ver con los requisitos de los consumidores”.

Para Mario Gutiérrez, la calidad es el grado de adecuaciéon de un producto

al uso que desea darle el consumidor.

“Un producto o servicio tiene calidad en la medida en que satisface las
expectativas del cliente, definido de otra manera, la calidad es el grado de

adecuacion de un producto al uso que desea darle el consumidor”.

Con este nuevo concepto de calidad, las empresas estan en posibilidad
de ofrecer a los consumidores los productos que desean y que adquieren

gustosos.

1.2. CONCEPTOS SOBRE CONTROL DE CALIDAD

W. Edwards Deming® proporciona su concepto sobre control de calidad
diciendo: Que todas las compaiias tienen un departamento de Control de Calidad,
gue desgraciadamente, los departamentos de control de calidad han quitado las
tareas de la calidad a las personas que mas pueden contribuir a la misma los
directores, supervisores, jefes de compras, Yy trabajadores de produccién. No han
sabido explicar a la direccién la importancia de la buena gestion, incluyendo los

perjuicios de la compra de materiales sobre la base del precio, los perjuicios de

8 Gutiérrez Mario “Administrar para la calidad”, editorial Limusa, 1989.
° Deming W. Edwards Ob. Cit.
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tener multiples proveedores, de los estandares de trabajo, de los dificiles y
costosos arreglos de la planta. La direccion, desorientada por loa graficos de
control y los pensamientos estadisticos se muestra feliz dejando la calidad en

manos de las personas que los mistifican.

Desgraciadamente, la funcion de garantia de calidad de muchas
compafiias es, con demasiada frecuencia, la de suministrar una vision
retrospectiva para mantener informada a la direccién sobre la calidad de
productos defectuosos fabricados semana tras semana, o las comparaciones

mes a mes de los niveles de calidad, costos de garantia, etc.

Lo que la direccion necesita son graficos que demuestren si el sistema ha
alcanzado un estado estable, en cuyo caso la direccién debe asumir el papel
principal para mejorar.

Por lo que nosotros hemos visto algunos departamentos de control de calidad

trabajan aparentemente bajo la suposicién de que cuanto mas graficos mejor.

Juran'® define el Control de Calidad (C.C.) como un proceso de gestion

durante el cual:

» Evaluamos el comportamiento real.
= Comparamos el comportamiento real de los objetivos.

=  Actuamos sobre las diferencias.

El control de calidad es el de mantener el statu quo: mantener un proceso
en su estado planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivas

operativos.

Un proceso que se ha designado para que sea capaz de cumplir los

objetivos operativos no se queda asi. Todo tipo de acontecimientos puede

10 jyran J. M. Ob. Cit.
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intervenir para dafar la capacidad del proceso de cumplir objetivos. El fin principal
del control es minimizar este darfio, bien por medio de la accion rapida para

establecer el statu quo o, evitando que tenga lugar el dafio en primer lugar.

Todos los empleados desde el director ejecutivo hasta operarios,
intervienen en el control de calidad. |dealmente, la responsabilidad del control se

deberia asignar a los individuos.

Idealmente, la responsabilidad también deberia coexistir con la autoridad.
Aplicado al control de calidad, esto exige que se satisfagan los criterios del

autocontrol.

Para el Dr. Ishikawa'! el “control de calidad es hacer lo que se debe
hacer en todas las industrias”.
En el caso de control de calidad, como en todo lo relacionado con “control”,

entran en juego factores humanos y sociales.

“El control de calidad que no muestra resultados no es control de calidad.
Hagamos un control de calidad que traiga tantas ganancias a la empresa jque no

sepamos que hacer con ellas!

El control de calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.
Para aplicar el control de calidad tenemos que ofrecer educacion continuada para
que desde el presidente hasta los obreros.

E! control de calidad aprovecha lo mejor de cada persona.

Cuando se aplica CC la falsedad desaparece de la empresa’.

11 Tshikawa Korau Ob. Cit. Pag.14-19
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1.3. CONCEPTOS SOBRE CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Ishikawa'? menciona que “Mediante el control total de la calidad con la
participacion de todos los empleados, incluyendo al presidente, cualquier
empresa puede crear mejores productos (o0 servicios) a menor costo, al tiempo
que aumenta sus ventas, mejora las utilidades y convierte la empresa en una
organizacion superior. El control total de la calidad debera prolongarse por toda
la existencia de la empresa. No se puede encender y apagar a voluntad. Una vez

comenzado, el movimiento tiene que promoverse y renovarse continuamente”.
A continuacién se mencionan algunas ventajas del control total de calidad:

o Da una verdadera garantia de calidad. Ya que no basta encontrar los defectos

y fallas y corregirlos. Hay que encontrar las causas que los originan.

o Abre canales de comunicacién dentro de la empresa, dejando entrar un soplo
de aire fresco, permite que las empresas descubran una falla antes de que
esta se convierta en desastre, por que todos se acostumbran a dirigirse a los

demas de manera franca, veraz y util.

o Permite que las divisiones de disefio y manufactura del producto se ajusten
de manera eficiente y precisa a los cambios en los gustos y actitudes de los
consumidores, para fabricar productos siempre acordes con las preferencias

de los clientes.

Como Los autores Joan Ginebra y Rafael Arana' mencionan que “la
calidad total es servicio, la calidad es la acumulacion de experiencias

satisfactorias de servicio por lo que concluyendo, calidad y servicio son la misma y

12 1shikawa Korau Ob.Cit. pag.83-90
13 Ginebra Joan y Arana Rafael Ob. Cit. P. 20-21
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Unica cosa. La llamada reingenieria, la revisién de procesos y el servicio son el
mismo Yy Unico paquete que trata de buscar el negocio (producciéon de dinero en
forma sostenida por afios y afnos) todo esto anclado en la satisfaccién del cliente”
esto es una referencia fundamental de la actividad administrativa. “La calidad son
procesos y ello exige su redisefio. La gente compra funciones no productos. La
gente tiene reflujo, esto quiere decir que se arrepiente después de la compra. La
satisfaccién repetitiva crea adiccién por lo que hace que el cliente sea comprador

adicto”.

Existen varias definiciones de control de calidad total Como dice el autor
Saru Singh Soin™ pero solo uno incluye el objetivo “Un esfuerzo de mejoramiento
continuo de la calidad de todos los procesos, productos, y servicios, mediante una
participaciéon universal, que da por resultado una satisfaccion y una lealtad
crecientes del cliente y resultado de negocios mejorados”. Va mas alla de Ia
calidad tradicional del producto incluyendo eficiencia, productividad, satisfaccion
del cliente y una buena administraciéon de las areas clave, como planeacién y
recursos humanos. Y nos proporciona varios elementos de control de la calidad

total:

1. Observacion por el cliente. Incluye todas las actividades requeridas para
mantener a sus clientes felices, satisfechos y, siempre que sea posible

fascinados.

2. El proceso de planeacion. Esta es la mejor forma de poner en practica el
compromiso de la gerencia con los clientes, los empleados, el mejoramiento de

la calidad y la planeacién para el futuro.

3. El ciclo de mejoramiento. Es el asegurar un método riguroso, efectivo y

sistematico de mejorar los procesos o reducir los problemas.

14 Gingh Soin Saru Ob. Cit. Pag.6-9
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4. Administracién diaria del proceso. Esto asegurara una buena administracion
cotidiana de sus procesos clave, lo que dara por resultado procesos eficientes

y predecibles.

5. Participacion de los empleados. Es necesario educar a los empleados en las

técnicas de calidad, asegurando un alto grado de participacion.

Philip Crosby; Para este autor la calidad no cuesta, lo que cuesta dinero
para la empresa son la acciones que resultan de no hacer las cosas bien a la
primera vez. Lo que implica “asegurar la calidad” hacer que la gente haga mejor

todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene que hacer.

Resumiendo la calidad es un instrumento primordial en la prestacién de un
servicio 0 la elaboracidon de cualquier producto, sin ella toda empresa esta

destinada al fracaso y con ella todo un pais que no la ofrezca.

Por todo lo anterior se concluye que la calidad debe estar presente en todos
los servicios, productos y por consiguiente en las empresas, esto si se quiere
permanecer en el mercado y mas si se persigue ser el mejor del ramo sea cual
sea el giro al que se dedique.

Todos los recursos humanos de cualquier empresa deberan ser educados
en cuestiones de calidad, para con esto, sepan que son el principal motor para

procesar y canalizar la energia con eficiencia.

Por ello el DR. ISHIKAWA fundamenta la existencia del control de
calidad, en todos los niveles y departamentos de cualquier organismo, ademas de
la importancia que representa promoverla y renovarla continuamente. La clasifica
en “dura” (produccién industrial) y “blanda” (industria de servicios).

Considera que la calidad debe incorporarse a cada disefio y a cada

proceso, no se puede crear mediante la inspeccion. Ademas, se debe ofrecer
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una garantia de calidad al cliente. Asi el cliente puede comprar un producto o

servicio con confianza y utilizarlo largo tiempo a su entera satisfaccion.

Diversos autores como: Edward Deming; considera su aplicacién desde
encuestas de opiniéon del consumidor hasta el producto terminado. Que conlleva a
una entera satisfaccion del cliente, quien es la persona que define la calidad al
final. Ademas considera que todas las compafias se equivocan al quitar a los
directores, supervisores, jefes de compra y trabajadores de produccién del

proceso del control de calidad.

Joan Ginebra y Rafael Arana; manejan que la calidad se observa en la
acumulaciéon de clientes satisfechos que por lo tanto regresan a adquirir el
producto o servicio prestado, que inclusive recomiendan a clientes potenciales. En
concreto, la calidad es la base para ofrecer un producto y/o servicio, sin ella no
se logra hacer exitosa una entidad econdémica en cualquier actividad a la que se
dedique. Como ya se menciono la calidad y el servicio van de la mano por tal
motivo se invita a los lectores a que compartan las cuestiones del servicio que se
detallan en el siguiente capitulo para la mejor asimilacion de este proceso, en
donde se plantea un panorama claro y enfocado a la calidad en los servicios como

un todo para lograr la satisfaccion de las expectativas de los clientes.

1.4. GARANTIAS, LA MAXIMA PRESEA DE CALIDAD

Las garantias merecen una especial importancia entre las politicas
comerciales mas agresivas que una empresa puede establecer
Las garantias dan seguridad al comprador y al consumidor final ya que
proporciona seguridad del cumplimiento de la calidad con la que el producto ha
sido fabricado.

Segun palabras de Joan Ginebra Y Rafael Arana la Garza “ La direccion

por servicio culmina realmente en la direccion por garantias, que son el broche
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que cierra el modelo, asegurando que nuestra orientacion al cliente se convierta
de verdad en el candado de toda nuestra accion.

Existen tres efectos que producen una politica de garantias:

La primera se refiere a la que tienen de respuesta a la justicia: si el cliente,
en efecto, 1o que busca adquirir son funciones y no productos, no le puedo dar
productos que no funcionen.

Pero las garantias deben ser consideradas como una extraordinaria

herramienta, la segunda es para competir. En trabajo, en colas de espera, etc.

La tercera politica de garantias puede tener un efecto peculiar en el
fortalecimiento de los procesos. Consiste que al momento de poder reducir
tiempos de entrega previamente analizados. El estado de perfeccién se da en
aquella empresa que tiene una generosa politica de garantias sin que ésta le

cueste nada.

Con esto se conduce a decir que la direccidn por servicio culmina en la
direccién por garantias y ambas se instrumentan con la direccién por bolsillo”.
Este sistema complementa y amplia el cambio de sistema de remuneracién

al tratar de las relaciones cliente interno - proveedor interno.

Philip Crosby; Para este autor la calidad no cuesta, lo que cuesta dinero
para la empresa son la acciones que resultan de no hacer las cosas bien a la
primera vez. Lo que implica “asegurar la calidad” hacer que la gente haga mejor

todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene que hacer.

Concluyendo que la calidad y el servicio de los productos es hoy y seguiran
siendo los factores mas importantes para la economia de toda empresa y del
pais. Ya que de nada servird que un producto sea de excelente calidad y al
venderlo no se proporcione un servicio que satisfaga y rebase las expectativas

que espera el cliente al adquirirlo.
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La apertura de mercados internacionales y las nuevas tendencias de la
globalizacion exigen que las empresas tengan mayor conciencia de la calidad
dentro de sus estructuras. Ya que la calidad no solo se aplica en forma directa, al
producto también esta enfocada a la integracion de todos los departamentos y a

las personas que realizan las funciones dentro de la empresa.

Para satisfacer a los usuarios es necesario conocerlos “escuchar la voz de
los clientes la cual se debe entender como la opinién o comentarios que reflejan

las necesidades, las demandas y las expectativas del consumidor.

Es cierto que se debe trabajar en la educacion para transmitir que la
calidad comienza y termina con la misma. Alcanzar calidad nos puede llevar
muchos afios, pero también se puede perder en un instante si se distrae 0 no se
trabaja constantemente para renovarla, actualizarla y sobre todo perfeccionaria dia
con dia.

La calidad debe entenderse como la satisfaccion de los clientes, el
cumplimiento de sus demandas y la superacion de sus expectativas. Por ello los
términos “calidad” y “cliente satisfecho” estan estrechamente relacionados por lo

que no puede hablarse de uno sin contemplar el otro.
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CAPITULO 2

2. “EL IMPERATIVO DEL SERVICIO.”

El servicio en México durante décadas pasadas ha estado aparejado a un
avance asi mismo significativo, en aspectos como: la investigacién, y desarrollo
cientifico y tecnolégico tanto en el pais como en el extranjero, la formacion de
profesionistas y actualizacion de curriculo en las diversas industrias, fa inversién

publica y privada e infraestructura en todo el territorio nacional.

Las personas que trabajan y se ocupan de los servicios son las mas
importantes de la organizacién. Sin ellas no hay producto, venta ni ganancia. En
realidad ellos son el producto. El servicio es y debe ser una profesion de gran

importancia.

La competencia juega un papel muy importante a la cual se debe hacer
frente y contar con una mayor cantidad de conocimientos, decidir con mas
informacién y comunicacioén, usar tecnologias mas avanzadas tanto de proceso
como de informacibn y comunicacion asi como muchas otras habilidades
especificas que nunca terminariamos de enumerar pues la lista crece mas rapido
que la velocidad con la que podemos escribirlas. Todo esto nos obliga a cambiar
constantemente, como personas, a desarrollar otra cultura social y de trabajo,
pues cada vez con mayor frecuencia tendremos que aprender nuevos conceptos
y desarrollar nuevas habilidades; debemos  conocer, entender y saber
comunicarnos con otras cuituras e idiomas con las que inevitablemente
entablaremos una relacién comercial; para ello es necesario establecer como meta

el desarrollo de una cultura de calidad.

La tendencia generalizada para pasar por alto las quejas, o a darles
seguimiento e identificar sus causas, puede tener muy serias consecuencias, esto

tiene especial validez en el caso de los servicios, donde se estima que por cada
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queja recibida por una firma hay otros 26 clientes en la misma situacién, aun
cuando no se decidan a comunicarlo a la compaiiia.
El hecho de no identificar la causa radical de las quejas hace que resulte

mas dificil reducir las variaciones en el proceso que las origina.

El objetivo de este capitulo es dar a conocer varios conceptos del servicio

para partir de aqui y tomar conocimiento para mayor claridad del tema.

La calidad en los servicios no puede hacer ningln progreso real hasta
que no se efectiien cambios drasticos en aproximacién a la calidad y en concepto

a lo que de ella se tiene

Dar a la calidad del servicio una base sélida significa que se necesitara
una nueva forma de pensar, que habra que sustituir algunas de las ideas actuales,

o de las falacias, por ideas y conceptos sélidos.

2.1. CONCEPTOS RELACIONADQOS CON EL SERVICIO

A continuacién se mencionan algunos conceptos de los mas importantes
precursores de la calidad relacionados con el servicio tales como:
Deming'® define a la “Calidad en el servicio como la satisfaccion de los clientes
con respecto a cualquier servicio dado o producto manufacturados y segun
cualquier criterio, si es que los clientes tienen alguna opcién que ofrece, mostrara
una distribucién que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor complacencia

de gran satisfaccion”.

El servicio juega un papel muy importante ante el cliente ya que es la carta
de presentacién de los productos o servicios ofrecidos, es la primera percepcién
que se obtiene al acudir a cualquier negocio, esto puede significar mas

inconformidad que el producto en si.

15> Deming E. W. Ob. Cit.
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A continuacién se hace mencién de un ejemplo para dar una idea mas clara
al respecto: Cuando un cliente acude a un negocio para adquirir material de
manualidades y la empleada del negocio la atiende con desagrado o le entrega el
cambio de mal modo lo mas probable es que el cliente manifieste su molestia y
desagrado por el servicio recibido y no en si por los hilos y listones que compro.
Esto nos indica que el cliente no solo busca un buen producto sino también tiene
grandes expectativas respecto al servicio que recibira.

Por lo que el deficiente o moderado manejo del servicio podria orillar al cliente al

abandono del producto.

Karl Albrecht'® en su obra “La revolucion del servicio” proporciona los

siguientes conceptos:

“Gerencia de servicio: es un enfoque total de la organizacion que hace de la

calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza motriz, numero uno para
la operacién de un negocio”. Es un concepto de transformacion. Va mucho mas
alla de las practicas convencionales que normalmente han aplicado las

compaiias para operar en las industrias de servicio.

“Momento de verdad: un episodio en el cual el cliente entra en contacto

con cualquier aspecto de la organizacién y tiene una impresion sobre la calidad de
su servicio”. Estos numerosos momentos decisivos son los componentes
fundamentales del producto del servicio. Los podemos analizar uno por uno
desde el punto de vista de la calidad. Se puede empezar mejorando aquellos que

requieran mejora y buscando la manera de agregar valor a todos ellos.

Al mismo tiempo también menciona que para ayudar a la gente a cambiar
sus puntos de vista en relacién al servicio es necesario pedirles que piense en su
producto en términos de ciclos de servicio. “Un ciclo de servicio es la cadena

continua de acontecimientos que debe atravesar el cliente cuando experimenta

16 Albrecht Karl “La revolucién del servicio” Edit. Legis 1990 p. 19-33
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nuestro servicio”. Este concepto ayuda a la gente a colaborar con el cliente,
haciéndole reorganizar las imagenes de lo que esta ocurriendo. Ejemplo: "Como
hacerse un examen médico en un centro de salud. Veamos algunas cosas que

se le presentarian a uno como paciente:

Llamar para pedir una cita, ir al centro a la hora fijada, buscar un
estacionamiento y dejar el auto, entrar al edificio y tratar de orientarse solo, leer
los avisos para saber a donde ir, preguntar direcciones, tomar el ascensor y
atravesar varios corredores, presentarse en la oficina de administraciéon del
departamento para el examen, mostrar la tarjeta del seguro, llenar formas, etc;
sentarse en la sala de espera hasta que liegue el turno, ir con la auxiliar al sitio
del examen, dejarse tomar los signos vitales, analizar las condiciones fisicas en
una entrevista, pasar por una serie de pruebas y evaluaciones, tener una
entrevista final con el médico, pedir y pagar la cuenta, buscar la salida del centro y
regresar al auto, salir del estacionamiento, esperar los resultados del examen,
recibir los resultados, leerlos y reaccionar ante ellos, llamar al centro para algun
tratamiento posterior si es necesario”. Todo ello conduce a que el cliente se
sienta satisfecho o no del servicio recibido, ya que estos procesos nos hacen
reflexionar que lo que para nuestra empresa es simplemente una cita para un
estudio, para el cliente es toda una serie de procesos y situaciones que pueden
incomodarlo, mas aun si el servicio recibido no cubre y rebasa las expectativas

del paciente al adquirir este servicio.

2.2. DIFERENTES CONCEPTOS DEL SERVICIO

Joan Ginebra y Rafael Arana'” dicen que "El servicio es la produccion de
una experiencia de compra satisfactoria y esto se da cuando el saldo entre lo que
el comprador percibe en realidad y lo que esperaba es positivo, esto es la esencia
misma de un acto de servicio; con lo que podriamos concluir que la calidad la

define el cliente.

7 Ginebra Joan y Arana Rafael Ob. Cit. P. 42,239-242
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La percepcion la genera la operaciéon en si y la expectativa la genera la
mercadotecnia y esto obliga a tener muy en claro que lo que debemos de medir
para valorar la operacién, debe estar totalmente apegado a lo que estamos
prometiendo. Todo esto nos adentra en una cuestidon clave para enfrentar en
forma adecuada un proceso de cambio hacia el servicio y en definitiva, un proceso
de cambio a calidad total, donde nos damos cuenta, segln los autores, que ambas
cosas son lo mismo. Calidad y Servicio, la misma cosa, la calidad recoge fo
intangible lo inexpresable y esto es el servicio”.

“En la llamada reingenieria, la revisidbn de procesos y el servicio son el
mismo y Unico paquete que trata de buscar el negocio (produccion de dinero en
forma sostenida por afios y afios) todo esto anclado en la satisfaccion del cliente”
esto es una referencia fundamental de la actividad administrativa. Es conveniente

mencionar algunas afirmaciones relacionadas a lo anterior.

Existen direcciones por servicios para empresas dedicadas al sector de
manufactura o extraccion y se dan direcciones por servicio para empresas
dedicadas al sector no transformador conocido como empresas que venden

servicios al consumo.

Hay empresas de servicio que se preocupan por el servicio y sin embargo
no estan siendo dirigidas por servicio, por el contrario ocuparse del servicio no
significa dirigir por servicio, concluyendo que “Trabajar por servicio puede decir

mucho y puede no significar nada”.

Raul Cardenas Herrera, autor del libro Como lograr la calidad en bienes y
servicios'®, expone la necesidad de disefiar y mejorar continuamente un sistema
de servicio en busca de la excelencia, mencionando que hoy en dia el sector de la
economia que mas porcentaje representa del total de los sectores que participan
en el de la prestacion de los sectores, en el de los servicios con un 70%,

ofreciendo una amplia explicacion de lo que deberia ser un servicio; definiendo

18 Cardenas Herrera Raul, “Como lograr la calidad en bienes y servicios” p- 82-88
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con ello al servicio como: “Un mérito que se hace sirviendo a otra persona o
entidad en lo que nos concierne”. Enfatizando que por la naturaleza del ser
humano su “prop6sito fundamental es precisamente el de servir" dice que el ser
atil a los demas nos da un sentido de vida, nos ayuda a disfrutar de nuestro

trabajo y de nuestras acciones.

En su opinién y ante la percepcion de otras opiniones aporta que la
mayoria de las personas no consideramos el servicio como una forma gratificante
de trabajo, y nos ofrece también la interpretacion de la palabra servicio y lo

opuesto a este concepto.

El Ing. Cardenas ayuda a distinguir tres palabras relacionadas entre si
pero con significados muy diferentes; servilismo, servidumbre y servicio, siendo la

connotacion.

Servilismo “es la obediencia ciega, indecente e indecorosa que algunos
usan para tratar de compensar sus ineficacias e incompetencia, doblegandose ain
para cometer actos inmorales o criminales. Al servil nada lo arredra, primero esta
la ventaja que sacara por su servilismo, antes que su religion, moral, patria,
familia, dignidad o principios”. Este es el sentido mas negativo de las tres

concepciones.

La palabra servidumbre significa “no solo el trabajo propio del siervo, sino
una sujecion grande o inexcusable de hacer una cosa y es sinénimo de
esclavitud”.

En cambio, el servicio “es un mérito que se hace sirviendo a otra persona o
entidad en lo que nos concierne”. El autor proporciona algunas diferencias entre

servicio y servidumbre, como podremos ver en la siguiente tabla 1:
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Cuadro 1-1 DIFERENCIAS ENTRE SERVICIO Y SERVIDUMBRE

SERVICIO SERVIDUMBRE

Noble, Elevado, Sublime, Libre, Ruin, Baja, Denigrante, Esclava,

Placentero, Acierto, Positivo, Valioso, Dolorosa, Falta, Negativa, Confusa,
Digno, Fructifero, Loable, Sano, Indigna, Daiiina, Criticable, Enferma,

Valiente, Constructivo, Ligero, Suave Cobarde, Destructiva, Pesada, Aspera

Fuente: Cardenas Herrera Raul, “como lograr la Calidad en Bienes y Servicios.” P. 82-88

En la cultura hispanica y en la india, el servicio es considerado como el
trabajo pesado, repetitivo, falto de imaginacion, de estimulo y creatividad y a veces
sucio, ademas de rutinario, que se ejecuta normalmente para otros, lo cual es
absolutamente falso como se pretende mostrar a continuacién, es todo lo
contrario  precisamente es en el Servicio donde requerimos de mayor
participacion, creatividad e innovaciéon de las personas sobre los procesos de
servicio. Segun este autor, esta es la causa por la que no es facil encontrar quien
preste servicios satisfactorios en la actualidad, ya que lo elevado es que otros le

sirvan a uno.

En México de acuerdo al mismo texto otra causa por la cual por mas de
300 anos, el trabajo fue diferente segun la clase social a la que se pertenecia;
desde los esclavos que realizaban el trabajo mas pesado, después los mestizos y
criollos que desempefiaban trabajos menos pesados y al final los peninsulares que

solo hacian labores de supervision.

Es importante dejar en claro que en la actualidad, estos conceptos sirven
de referencia con el fin ubicar el término moderno de servicio en aquella
concepcion del gusto por dar a los demés, y que lo entregado supere las

expectativas del cliente.
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Como ya han mencionado Joan Ginebra y Rafael Arana de la garza'®
servicio y calidad es un mismo y unico proceso que tanto tiempo y esfuerzo han
absorbido en el mundo institucional y empresarial en las tltimas décadas, por lo
que no podemos ver deslindado al servicio con la satisfaccion del cliente ya que
como se menciond la gente “compra funciones y no productos” en cualquier
circunstancia el cliente no solo quiere ser bien atendido también quiere que lo
ofrecido sea cumplido con los requerimientos y de acuerdo a la naturaleza del
producto. Y proponen la siguiente secuencia que genera el cambio de la

consideracion del servicio en toda su dimensién:

a) El servicio es la acumulacién de experiencias de compra satisfactorias y
repetidas. Estas experiencias repetidas generan adiccion y convierte al

comprador en cliente. Un cliente es un comprador con adiccion.

b) La satisfaccién nace del sentido de valor y eso lo expresan algunos por el

cociente:
Lo que siento recibir

Lo que me cuesta

La ecuacién se traduce en lo que siento recibir en si que es la
percepcion, la cual representa la suma de tangibles + intangibles, siendo un
intangible lo que determina que una percepcion sea satisfactoria (todas las
incomodidades que se pasar para conseguir aquello que le dan, y un tangible es
algo que hemos de descubrir para ayudarle al cliente a percibir cosas que el
interesado solo capta en forma vaga y que por supuesto no es capaz de expresar.

Todo ello correlacion con lo que se estara dispuesto a pagar por el bien o servicio.

c) Junto a este concepto no tan claro aparece, el factor psicolégico de las

expectativas el cual logra la comparacion entre lo que uno espera obtener y lo

19 J0an ginebre y Rafael Arana Ob. Cit. P. 20,239-241
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que en realidad se obtiene y esto es de suma importancia ya que puede alterar el
sentido del cociente anterior logrando con ello que la relacion entre lo que
obtengo (la percepcién) puede ser menor a lo que se esperaba (expectativas)
dando como resultado la insatisfaccién o el que no se produzca |la satisfaccion

deseada.

d) Hay que observar que la percepcién no responde de igual manera a la
realidad. No necesariamente a lo 6ptimo técnico de una operacion es percibido
como lo mejor; bien a menudo sucede lo contrario. Por ello no tiene sentido hacer
calidad técnica en los procesos operativos o administrativos. Lo que importa es la

calidad percibida.

e) El servicio se confunde con esa percepciéon de calidad. Hablamos de una
empresa de calidad por la acumulacion de experiencias satisfactorias repetidas,

es decir por su servicio.

f) Las politicas comerciales, los procesos y las actitudes son los tres pies que

sostienen la percepcion satisfactoria.

g) la vision de actitudes o de procesos, 0O la reingenieria, solo tienen sentido
como realizacién adecuada de una politicas comerciales que buscan empatar
las expectativas del cliente, y buscan generar calidad percibida, es decir dar

servicio.
h) El servicio es pues la vision integradora de todo lo anterior.

Como comenta y lo afirma el autor, La ignorancia de todo lo anterior “explica
esos programas de “calidad” o “reingenieria” que pueden incluso ganar premios

nacionales, pero conducen a la empresa a la quiebra. Por muchos esfuerzos,

gastos y superestructuras que una empresa promueva, no alcanzaran la
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satisfaccion del cliente si no es esto realmente lo que nos proponemos Y a lo que

condicionamos y supeditamos aquellos gastos y esfuerzos y superestructuras”.

A continuacién se menciona al autor Ros Jay en su libro “Smart “Lo
fundamental y lo mas efectivo acerca de los clientes”.?® "La actitud inteligente
hacia los clientes esta en admitir que nunca se lograran clientes ciento por ciento
satisfechos, pero que nunca se debe dejar de intentario. De esto es de lo que trata
la visién de servicio al cliente: una visién de relaciones perfectas con cada uno de
sus clientes, por la cual usted lucha siempre”. Y nos menciona su opinién de lo

que para él significa clientes satisfechos:

* “Pgrsonal mas contento y motivado, al cual se le agradece y se le elogia.

*

Mayor retencion de clientes.

*

Mejor retroalimentacion del cliente.

* Mas recomendaciones verbales por parte de los clientes”.

Desde su perspectiva servicio es:
“Un excelente servicio al cliente es todo aquello que trata de darles a los

clientes lo que desean.”

“Usted no puede entender el servicio al cliente a menos que comprenda

lo que se siente ser uno de sus propios clientes.”

Parece simple pero desde luego existen dos cosas que deben ser

tomadas en cuenta y son parte fundamental de la calidad en el servicio:

1. ”Los clientes no siempre saben lo que desean.

2. Todos los clientes no son lo mismo”.

2 pos Jay “Smart” Lo fundamental y lo més efectivo acerca de los clientes. Mc. Graw Hill. P. 1-9
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Un elemento que debe ser agregado a la empresa al suministrar servicio a
los clientes, es que “el servicio debe ser flexible”, ya que todo el personal que
este encargado de la prestacion de servicios debe “estar preparado para
averiguar lo que este cliente en particular quiere, y entonces suministrarselo”

IR UNA MILLA ADELANTE.- “es darles a los clientes mas de lo que esperaban”.

2.3. LOS COMPONENTES DEL SERVICIO

En opiniones acertadas que se mencionan hay mucha légica de lo que es
el servicio personal y este concepto se interpreta asi de la siguiente forma: Todos
en algun momento estamos del otro lado del mostrador y es el momento para
reflexionar que “todos tendemos a juzgar a una organizacién por la persona que la

represente cuando la contactamos”.

Si usted esta tratando con clientes. Todo el personal debe estar bien
enterado y seguro de sus conocimientos, habilidades y funciones a desarrollar, asi
como de vital importancia es la actitud, seleccién y capacitaciéon del personal que
atiende al publico, ya que esto lo capta facilmente el cliente y repercute en Ia

impresién y la imagen que capta de la empresa.

Suena facil pero en realidad es de gran complejidad debido a que implica
un cambio de actitud que se debe manejar e implementar en todos los niveles de
la organizacién, pero a la vez serd conveniente tener en consideraciéon dos
aspectos para comenzar a ser una empresa inteligente y poder trasmitir Ia visién y

misién de atenci6n hacia el cliente por todos los departamentos siendo estos:

a. “Analizar las fortalezas y debilidades.

b. Reccnozca la importancia que tiene para el cliente todas las tareas que su

equipo realiza”.
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2. 4. IMPORTANCIA DE LOS CLIENTES

Es verdad que la fuerza impulsora y motor de todos los negocios son los
clientes por lo que es recomendable conocer a cada uno de ellos, ya que algo
ideal seria que conociéramos a nuestros clientes mas que ellos mismos en sus
habitos y frecuencia de compras asi como los productos ganchos que lo atraen
con mayor frecuencia o lo impulsan a regresar a la empresa o negocio. Todo el

personal debe ser un experto en sus clientes.

En ofras palabras me atreveria a decir que los clientes son la base de la
economia de todo pais, ya que se generan empleos, se adquieren nuevos y
mejores productos que reaccionan al circulo de alimentacién de todo un sistema
para la mejora continua de calidad en bienes y servicios a mejores precios y con

buena calidad.

Ros Jay?! coincide y precisa que es importante conocer a los clientes, sus
caracteristicas como son: nombre, edad, estado civil, nimero de hijos, ocupacién,
rango de ingresos, tipo de trabajo, estado de su crédito etc, para lograr obtener
una base de datos rica e informativa que nos llevara a cumplir nuestro objetivo,

que es el conocer mejor a nuestros clientes.

Cada contacto individual de cada cliente debe recibirse con una perfecta
repuesta de servicio, para comenzar y lograr esto “su personal debe estar bien

entrenado.

La actitud que los clientes encuentran también es importante. Cada cliente
en cada contacto debe ser tratado amistosa y diligentemente y como un individuo,
Su actitud hacia su gente debe girar alrededor del servicio al cliente”. y expone
dos puntos para comenzar a ser mas inteligentes en relacion a su visién de

servicio al cliente:

2 Ros Jay Ob. Cit. P. 27-30
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1.- Analice sus fortalezas y sus debilidades. Se tiene que ser realmente honesto
acerca de este asunto aun cuando estas no se quieran cambiar, o no se tendra
éxito desarrollando un servicio de clase superior al cliente. Hay dos razones por
las cuales hay que analizar las fortalezas, la primera es que hay que equilibrar y
examinar las fallas para equipararlas con estas y la segunda razén es que si no se
esta consciente de las fortalezas de la empresa corre el riesgo de que olvide
mantenerlas. Ya que algo que hoy sea una fortaleza no quiere decir que lo seguira

siendo dentro de seis meses.

Encuentre los puntos débiles, Recuerde lo importante es el cliente. No
importa cuales sean sus debilidades internas, céntrese en lo que le interesa al
cliente, normalmente analizando las quejas que hacen es como podemos saber

que deficiencias tienen los productos o servicios que se ofrecen.

2.- Reconozca la importancia que tienen para el cliente todas las tareas que su
equipo realiza. La visidon del servicio al cliente significa que todo lo que los
miembros de su organizacién realicen debe estar en capacidad de ver la postura

del cliente, el cliente debe tener prioridad siempre.

2. 5. CLIENTE INTERNO Y CLIENTE EXTERNO

En palabras del autor Marvin E. Gonzalez en su libro “Quality Function
Deployment”?2 Para mayor claridad, define dos clasificaciones de los clientes de la

siguiente manera:

Cliente interno.- “es aquel que se ve afectado por lo que hace o deja de

hacer otro miembro del sistema, lo que influira en el resultado final del producto o

servicio.”
Cliente externo.- “Quien recibird el producto y/o servicio para su

aprobacion y satisfaccién al final del proceso®.

2 Gonzalez Marvin E. “quality Fuction Deployment” Edit. Mc Graw Hill pag.2
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Existe otro concepto de gran importancia para las empresas que quieran
ser o estar dentro de las mejor valoradas del mundo con relacion a la calidad y
dentro del concepto cadena de valor.-“ Lo cual significa el reto al que se
enfrentaran las organizaciones en el siglo XXI, consistente en que estas no
poseeran como Unica y exclusiva meta de integracion la produccién de productos
y servicios con la mejor tecnologia, al mejor costo y con la mayor calidad posible,
pues en el desarrollo de aquellos habran de intervenir otros factores que, aunado
a la compilacién de informacién de demandas, gustos, de los consumidores. Estas
empresas necesitara reflejar, transmitir, y ofrecer una actitud de servicio que le

ayude a entender y atender en forma adecuada las demandas del cliente”.

Concluyendo con esto que el servicio y calidad son un mismo y unico

proceso para la culminacion de la satisfaccion de las expectativas del cliente.

La importancia del servicio tiene gran participacién dentro de la
mercadotecnia ya que ha sido siempre y lo seguira siendo en la actualidad un
factor de gran importancia para la culminacion y la satisfaccién de la atencion al
cliente.

Con el servicio nacen los ideales y se culmina la razén por complacer y
servir a los demas, es la razén o la herramienta para competir en gran escala con
otras empresas y permanecer en el mercado, todo lo anterior aunado con el
cambio de pensamientos y actitudes que nos llevara a un cambio para la
aproximacién de la calidad y al concepto que se tiene de ella, obteniendo asi

progreso dentro de la practica de mercadotecnia dentro y fuera de la empresa.
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CAPITULO 3

3. “LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE SALUD “

La inquietud por mejorar la calidad en los servicios de salud se manifiesta
en todos los proyectos y perspectivas de los directivos y trabajadores de estos
servicios tanto en el sector privado como publico, la visién por mejorar la calidad
se remonta desde la década de 1950, aun cuando la lucha y el constante esfuerzo
por alcanzar este fin da frutos hasta 1990 con el reflejo de su consolidacién
identificandose esfuerzos exitosos en algunas instituciones privadas, PEMEX,

IMSS e ISSSTE aun cuando este reto aun continua siendo vigente.

Este capitulo fue elaborado con el objetivo de proporcionar a los lectores el
conocimiento de las diferentes leyes, normas que rigen y controlan a las

instituciones de salud.

Iniciando con la busqueda del sector publico por encontrar la calidad
desde el afo de 1950 cuando se implementan las primeras auditorias médicas
dentro del IMSS prevalecientes hasta 1960; iniciAndose seguidamente procesos
de mejora continua con apoyo de consultores norteamericanos los cuales fueron
interrumpidos. Posteriormente en la segunda mitad de estd década se retomo la
idea por elevar la calidad, pero de forma mas sistematizada estableciéndose para
ello la Unidad de Organizacién y calidad, que posteriormente se elevo al nivel de
direccién, con la implantacién del Plan integral de calidad (PIC) y del premio IMSS
de calidad. Dicho premio fue disefiado por la Fundaciéon Mexicana para la calidad
total, en su primer afio y para el ano 2000, de la Universidad Iberoamericana. A
todo esto debe sumarse un sistema altamente efectivo de encuestas, informacién
y orientacién de la percepcion de los derechohabientes y que debido a la magnitud

de la institucion este reto continua vigente.

En 1985-1986 destaca la implantacion de los primeros circulos de calidad
en el instituto Nacional de Perinatologia de la SSA. Pero es hasta 1990 cuando se
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hace posible identificar un verdadero movimiento hacia la calidad de los servicios

en una de las instituciones de seguridad social del pais.

La Secretaria de Salud inicio el Programa de mejoria continua de la
Calidad en la Atencién Médica en 1997, desde entonces y hasta el afio 2000 se
implant en 28 estados de la Republica, coordinado por la Direccion de Calidad de
Regulacion de Servicios de Salud, incluyo la primera evaluacion del nivel de
calidad en las instituciones de primero y segundo nivel, asi como la capacitacion
de directivos y personal de dichas unidades; Impulsando en 1999 la certificacion
de hospitales “amigos de la madre y el nifo” y de jurisdicciones sanitarias
arrojando resultados cuantitativos en el 2000 y no cuantitativos del proceso, pues

se identificaron importantes problemas de credibilidad.

Una de las iniciativas mas importantes de la Secretaria de Salud en
1996 es sin duda la creacion de la Comision Nacional de Arbitraje Médico y el

desarrollo de sus homologas en varios estados de la Republica.

A mediados de 1990 los servicios Médicos de PEMEX vy del ISSSTE
desarrollaron esfuerzos que revelaron el interés del sector publico en mejorar la

atencion médica de sus derechohabientes.

En lo que respecta a la iniciativa e investigacion del sector privado para
contribuir con esta dificil tarea, destaca la creacién de la Sociedad Mexicana de
Calidad de Atencion a la Salud en 1992, la cual convoco en ese mismo afio en la
Ciudad de México, en coordinacién con la Internacional society for Quality in
Health Care, al Congreso Mundial de Calidad en Servicios de Salud realizado por

primera vez en un pais de América latina.

Se crean en 1995 las primeras empresas privadas especializadas en la

consultoria sobre el tema. La primera enfocada en la evaluacion y los procesos de
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mejora continua de la calidad técnica; la segunda especializada en la evaluacion

de la satisfaccién de usuarios y prestadores de los servicios de salud.

Como resultado de los esfuerzos manifestados anteriormente en 1997 fue
otorgado el primer Premio de Calidad Estatal, en Nuevo Le6n a una organizaciéon
de salud siendo esta la Clinica Cuahutémoc y famosa del grupo FEMSA.
Igualmente se otorgaron premios estatales distinguiendo al hospital de PEMEX en
Salamanca, a la Secretaria Central de Servicios de Salud en Guanajuato, y a

hospitales del IMSS y de la SSA en Veracruz y en Tabasco.

A todo lo anterior se suman esfuerzos de varios hospitales privados en
diferentes partes del pais que iniciaron, procesos de mejora continua mucho antes

de la puesta en marcha del programa de certificacion.

Posteriormente en 1999 surgen mas de diez empresas dedicadas a la

evaluacién para la certificacion de los hospitales.

De esta manera la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de
Salud se finca en los cimientos construidos de las experiencias previas en materia
de calidad en los servicios de salud generados de muchos afios las que permiten
un buen augurio de éxito para lanzar un proceso de esta envergadura, y que a
mediados del 2003 se encuentra vigente impulsando al cambio, contribuyendo y
persiguiendo como fin primordial, “Elevar la calidad de los servicios de salud y
llevarla a niveles aceptables en todo el pais, que sean percibidos claramente por

la poblacién”.

Concluyendo que aun cuando es una importante vy dificil tarea la inquietud
y esfuerzos por mejorar los procesos y perfeccionar el sistema de calidad, requiere
de mucho tiempo y de constantes esmeros por alcanzarla, mantenerla y elevarla,
e incumbe a todos los que intervienen de alguna u otra forma (directivos y/o
técnicos) en la prestacion de servicios médicos, lo cual sin duda alguna genera

lealtad, confiabilidad y satisfaccion de las expectativas de los consumidores y del
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personal que presta servicios de salud, por lo cual hay que estar concientes que
lograr la calidad nos puede llevar muchos afos de esfuerzos pero se puede perder
en un cerrar y abrir de ojos, para lo cual hay que estar bien capacitados y

actualizados sobre los modernos procesos de la medicina para cumplir este fin.

3.1. CONSTITUCION DEL SECTOR SALUD EN EL ESTADO DE QUERETARO

Los servicios de salud asi como otros insumos para la salud son regulados
y establecidos por diferentes normas y lineamientos a los cuales deben acatarse
para contribuir al buen otorgamiento de los servicios de salud y al la mejora

continua para elevar el nivel de vida del ser humano.

La ley general de salud contempla un panorama general y muy completo
abarcando la regulacién de los centros que prestan y producen servicios médicos
e insumos para la salud a continuacién se presenta una breve resefia de lo que

contempla a efectos del sector salud.

Corresponde a la secretaria de salud vigilar y controlar la creacion y
funcionamiento de todo tipo de establecimiento de servicios de salud asi como fijar
las normas oficiales Mexicanas a fas que deberan sujetarse. Es la autoridad que
tiene poder y se encarga de realizar normas, que sean necesarias para el
cumplimiento y mejoramiento de la salud, se inicia con el analisis de la ley general
de salud, la cual esta fundamentado y reglamentada con el derecho a la
protecciéon de salud que tiene toda persona, estableciendo en el articulo 4to. de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Donde establece las
bases y modalidades para el acceso a los servicios de salud y la concurrencia de
la Federaciéon y entidades federativas en materia de salubridad general, es de
aplicacion en toda la republica y sus disposiciones son de orden publico e interés

social.

La ley general de salud tiene como finalidad principal el derecho a la

proteccion de la salud con el objeto de proporcionar bienestar fisico y mental en
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las personas para contribuir al ejercicio pleno de sus capacidades, la prolongaciéon
y mejoramiento de la vida humana, proteccién y acrecentamiento de los valores
que coadyuven a la creacién, conservacion y disfrute de condiciones mejores de
salud, que contribuyan al desarrollo social, el conocimiento para el adecuado
aprovechamiento y utilizacién de los servicios, el desarrollo de la ensefianza e

investigacion cientifica y tecnolégica para la salud.

En términos de esta ley, es materia de salubridad general los aspectos de
organizacion, control y vigilancia de la prestacibn de servicios y los
establecimientos de salud, la atencién médica, preferentemente en beneficio de
grupos vulnerables; la coordinacién, evaluacién y seguimiento de los servicios de

salud.

La ley nos dice que son autoridades sanitarias: El presidente de la
republica, el consejo de salubridad general, la secretaria de salud y los gobiernos

de las entidades federativas, incluyendo el del distrito federal.

E! sistema nacional de salud estd constituido por las dependencias y
entidades de la administracién puablica, tanto federal como local y las personas
fisicas o morales de los sectores social y privado que presten servicios de salud,
asi como por los mecanismos de coordinacion de acciones y tiene por objeto dar*
cumplimiento al derecho a la proteccidén proporcionando servicios de salud a toda
la poblaciébn y mejorando la calidad de estos, atendiendo a los problemas
sanitarios prioritarios y a los factores que condicionen y causen dafios a la salud,
con especial interés en las acciones preventivas; contribuir al desarrollo
demografico arménico del pais, colaborar al bienestar .social de Ia poblacion
mediante servicios de asistencia social, principalmente a menores en estado de
abandono, ancianos desamparados y minusvalidos, para fomentar su bienestar,
apoyar al mejoramiento de las condiciones sanitarias del medio ambiente que

propicien el desarrollo satisfactorio de la vida.
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La coordinacion del sistema nacional de salud esta a cargo de la
Secretaria de Salud, correspondiéndole establecer y conducir la politica nacional
en materia de salud en términos de las leyes aplicables y de conformidad con lo
dispuesto por el Ejecutivo Federal; coordinara los programas de servicios de salud
de las dependencias y entidades de la Administracion publica Federal;
promovera, coordinara y realizara la evaluacién de programas y servicios de salud
que le sea solicitada por el ejecutivo federal; determinara la periodicidad y
caracteristicas de la informacién que deberan proporcionar las dependencias y
entidades, coordinar el proceso de programacién de las actividades del sector
salud con sujeciobn a las disposiciones generales ademas formulara
recomendaciones a las dependencias competentes sobre la asignacion de los
recursos que requieran los programas de salud. La competencia entre la
federacion y las entidades federativas en materia de salubridad general quedara
distribuida conforme a lo siguiente: corresponde al Ejecutivo Federal, por conducto
de la Secretaria de Salud dictar las Normas Oficiales Mexicanas a que quedara
sujeta la prestacion en todo el territorio nacional, ejercera la accion extraordinaria
de servicios de salud en las materias de salubridad general y verificara su
cumplimiento, promovera y programara el alcance y las modalidades del Sistema
Nacional de Salud y desarrollara las acciones necesarias para su consolidacion y
funcionamiento, a su vez realizara la evaluacién general de la prestacion de
servicios de salud en materia de salubridad general en todo el territorio nacional,
ejercera la coordinacién y la vigilancia general del cumplimiento de las

disposiciones de esta ley y demas normas aplicables

La Secretaria de Salud juega un papel de vital importancia para la
administracién, control, verificacion y cumplimiento de los procesos y sistemas en
el sector salud, que persiguen como fin primordial elevar la calidad de los
servicios de salud contribuyendo para que el ser humano obtenga mejores

condiciones de vida.
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Corresponde a los gobiernos de las entidades federativas, en materia de
salubridad general, como autoridades locales y dentro de sus respectivas
jurisdicciones territoriales, coadyuvar a la consolidacion y funcionamiento del
Sistema Nacional de salud, y planear, organizar y desarrollar sistemas estatales
de salud procurando su participacién programatica, vigilar en la estafeta de su

competencia, el cumplimiento de esta ley y demas disposiciones aplicables.

Como aqui se hace mencion la funcién de los gobiernos estatales es la
de ayudar a que las leyes y disposiciones determinadas por el sistema de salud se

cumplan.

‘El Consejo de Salubridad General es un o6rgano que depende
directamente del Presidente de la Republica en los términos del articulo 73,

fraccion XVI de la del Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.”

“Esta integrado por un presidente que sera el Secretario de Salud, un
secretaria y trece vocales titulares, dos de los cuales seran los presidentes de la
academia Nacional de Medicina y de la Academia Nacional de Cirugia, y los
vocales que su propio reglamento determine. Los miembros del consejo seran
designados y removidos por el Presidente de la Republica, quien debera nombrar
para tales cargos , a profesionales especializados en cualquiera de las ramas

sanitarias.”

La organizacién y funcionamiento del consejo de salubridad General se
regira por su reglamento interior, que formulara el propio consejo y sometera a la
aprobacién del Presidente de la Republica para su aplicacién, compete a este
dictar medidas contra el alcoholismo, venta y produccién de sustancias toxicas asi
como los que tengan por objeto prevenir y combatir los efectos nocivos de la
contaminacién ambiental en la salud mismas que seran revisadas después por el
congreso de la uniéon en los casos que le competan, adicionara las listas de

establecimientos destinados al proceso de medicamentos, y las de enfermedades
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transmisibles prioritarias y no transmisibles mas frecuentes, asi como las de
fuente de radiaciones ionizantes, Opinard sobre programas y proyectos de
investigacion cientifica y formacién de recursos humanos para la salud, asi como
del establecimiento de estudios profesionales, técnicos, auxiliares y
especialidades que requiera el desarrollo nacional en materia de salud, elaborara
el cuadro basico de insumos del sector salud, participard en el ambito de su
competencia en la consolidacién y funcionamiento del sistema nacional de salud,
rendird opiniones y formular sugerencias al Ejecutivo Federal tendientes al
mejoramiento de la eficiencia del Sistema Nacional de salud y al mejor
cumplimiento del programa sectorial, proponer a las autoridades sanitarias el
otorgamiento de reconocimientos y estimulos para las instituciones y personas
que se distingan por sus méritos a favor de la salud y analizara las disposiciones
legales en materia de salud y formular propuestas de reformas o adiciones a las

mismas.

Para efectos de la ley General de salud, se entienden por servicios de
salud todas aquellas acciones realizadas en beneficio del individuo y de la
sociedad en general, dirigidas a proteger, promover y restaurar la salud de la

persona.

Clasificando a los servicios de salud en tres tipos:

1. De atencién médica
2. De salud publica
3. De asistencia social.

Para los efectos del derecho a la proteccion de la salud, se consideran
servicios basicos los referentes a: la educacién para la salud, y el mejoramiento
de las condiciones sanitarias del ambiente; la prevencién y control de las
enfermedades transmisibles de atencion prioritaria, de las no transmisibles mas
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frecuentes y de los accidentes. La atencion médica que comprende actividades

preventivas , curativas y de rehabilitacion.

La secretaria de salud determinara la lista de medicamentos basicos y
otros insumos esenciales para la salud y garantizara su existencia permanente,
disponibilidad a la poblacién que los requiera 'y vigilara a los establecimientos de
los sectores publico, social y privado dedicados al expendio de medicamentos e
insumos para su elaboracién con el fin de que se adecuen por lo establecido

anteriormente.

Corresponde a esta secretaria colaborar con la secretaria de Comercio y
fomento industrial asegurando la adecuada distribucién, comercializacion e
importacion y fijara los precios maximos de venta al publico de los medicamentos

e insumos.

Se entiende por atencién médica el conjunto de servicios que se

proporcionan al individuo, con el fin de proteger, promover y restaurar su salud.

Las actividades de atencién son:

A. Preventivas, que incluyen las de promocion general y las de proteccion
especifica.

B. Curativas, que tienen como fin efectuar un diagnostico temprano y
proporcionar tratamiento oportuno

C. De rehabilitacion, que incluyen acciones tendientes a corregir las

invalideces fisicas y mentales.

Para efectos de esta ley los servicios de salud, atendiendo a los

prestadores de los mismos se clasifican en:
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A) Servicios publicos a la poblacién en general (regidos por criterios de
universalidad y de gratuitidad fundada en las condiciones socioeconémicas

de los usuarios).

B) Servicios a derechohabientes de instituciones publicas de seguridad social
a los que con sus propios recursos o por encargo del poder ejecutivo

federal, presten las mismas instituciones a otros grupos de usuarios,
C) Servicios sociales y privados, sea cual fuere la forma en que se contraten y

D) Otros que se presten en conformidad con lo que establezca la autoridad

sanitaria.

La construcciéon, equipamiento, operacion y funcionamiento de los
establecimientos dedicados a la prestacion de servicios de salud en cualquiera de
sus modalidades se sujetara a los ordenamientos de las Normas Oficiales
Mexicanas que con fundamento en esta ley y demas disposiciones generales

aplicables expidas por la Secretaria de Salud.

Se consideran usuarios de servicios de salud a toda persona que
requiera y obtenga los que presten los sectores publico, social y privado los
usuarios tendran derecho a obtener prestaciones de salud oportunas y de calidad
idonea, recibir atencion profesional, y éticamente responsable, asi como trato

respetuoso y digno de los profesionales, técnicos y auxiliares.

Los usuarios deberan sujetarse a las reglamentaciones internas de las
instituciones prestadoras de estos servicios y dispensar cuidado y diligencias en el
uso y conservacion de los materiales y equipos médicos que se pongan a su

disposicion tal como lo contempla el articulo 52 de esta ley.
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Las autoridades sanitarias y las propias instituciones de salud
estableceran y proporcionaran procedimientos de orientaciéon, asesoria y
mecanismos para que manifiesten sus quejas y sugerencias a los usuarios sobre

el uso de los servicios de salud que requieran.

Para el ejercicio de las actividades profesionales de los servicios de salud
es necesario que los titulos, certificados, diplomas ,etc. hayan sido legalmente
expedidos y registrados por las autoridades educativas competentes documentos

que deberan estar a la vista del publico.

La secretaria de salud y los gobiernos de entidades federativas en el
ambito de sus respectivas competencias y de conformidad con la ley de informaci
6n estadistica y geografica y con criterios de caracter general que emita la
secretaria de Hacienda y Crédito publico, captaran, produciran y procesaran la
informacién necesaria para el proceso de planeacién, programacién, presupuestos
y control del sistema nacional de salud, asi como el estado y la evolucién de la
salud publica. Esta informacién se referira principalmente a estadisticas de
natalidad, mortalidad, e invalidez, factores demograficos, econémicos, sociales y
ambientales vinculados a la salud y recursos fisicos humanos y financieros

disponibles para la proteccion de la salud para la poblacién.

Esta ley también contempla la promocién de la salud, tiene por objeto
crear, conservar y mejorar las condiciones deseables de salud para toda la
poblacién y propiciar en el individuo las actitudes, valores y conductas adecuadas

para motivar su participacion en beneficio de la salud individual y colectiva.

Corresponde a la Secretaria de Salud, Determinar los valores maxima
permisible para el ser humano de contaminantes en el ambiente, emitir normas
oficiales mexicanas a las que debera sujetarse el tratamiento del agua para uso y
consumo del ser humano, establecer criterios sanitarios, tratamiento, y uso para la

descarga de aguas residuales, promover y apoyar el saneamiento basico y ejercer
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control sanitario incluyendo los servicios auxiliares, obras, construcciones, demas
dependencias y accesorias de las mismas y de las embarcaciones, ferrocarriles,

aeronaves Yy vehiculos terrestres destinados al transporte de carga y pasajeros .

La Secretaria de Salud es la encargada de llevar a cabo programas
tendientes a prevenir accidentes y enfermedades de trabajo, establecer y operar el

sistema nacional de vigilancia epidemiologica.

En grandes rasgos este es el panorama de los puntos mas relevantes de
esta ley con respecto a la prestacién de servicios de salud en las instituciones. Es
importante mencionar que para las empresas en el sector salud existen varias
leyes y normas por las cuales se rigen, las supervisan, revisan, verifican y
controlan para un buen desarrollo y funcionamiento de este sistema. Y aclarando
que la Secretaria de Salud es la autoridad verificadora que controla estos
lineamientos con el fin de asegurar y garantizar la salud publica en todas las

empresas prestadoras de servicios, productos e insumos para la salud.

Concluyendo que esta tarea no es facil para ninguna empresa y mucho
menos para la secretaria de salud, otorgandole un gran merito y una
responsabilidad enorme a esta dependencia al realizar este trabajo con especial

esmero y cuidado para lograr con éxito los objetivos fundamentales de esta ley.

Con objeto de obtener una mejor percepcion de las diferentes medidas de control
y regulacién que rigen para el funcionamiento, supervision y control de las
empresas del sector salud, se expone un panorama general de otra ley que fue
creada para cumplir e impartir un sistema de salud mas eficiente especificamente
en el estado; El Poder Legislativo expide La ley de salud para el estado de
Querétaro, reglamentada por el derecho a la proteccién de la salud que tiene toda
persona de acuerdo con el Art. 4°. De la Constitucion Politica de los Estados

Unidos Mexicanos.
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La Ley Estatal de Salud tiene por objeto: regular las bases y modalidades
para garantizar el acceso los servicios de salud por parte de la poblacién del
Estado de Querétaro y la complacencia del Ejecutivo Estatal y los Consejos
Estatal y Municipales de Salud en materia de salubridad local, fijar las normas
conforme a las cuales el Ejecutivo Estatal a través de la Secretaria de Salud del
Estado ejercera sus atribuciones en la prestacion de los servicios de salubridad
general, determinar la estructura administrativa Y los mecanismos adecuados
para que €l Ejecutivo Estatal participe con la Secretarfa en la prestacion de

servicios de salud.

El derecho a la proteccion de la salud tiene las siguientes finalidades: El
bienestar biopsicosocial de los seres humanos para contribuir al ejercicio pleno de
sus capacidades, prolongar y mejorar su calidad de vida, proteger y fortalecer los
valores que ayuden a la creacion, conservacion y disfrute de condiciones de salud
que contribuyan al desarrollo social, promover actitudes solidarias y responsables
de la poblacién en la preservacion, conservacion, mejoramiento y restauracion de
la salud, el disfrute de los servicios de salud sin que exista ningan tipo de
discriminacion, el conocimiento para el aprovechamiento y utilizacion de los

servicios y el desarrollo de la ensefianza y la investigacion cientifica para la salud.

Es competencia del Ejecutivo Estatal ejercer control y regulacion asi
como las acciones de vigilancia, verificacion, la aplicacion de medidas de
seguridad y la imposicion de sanciones Yy en general todos aquellos actos que

permitan preservar la salubridad local de los habitantes del estado de Querétaro.

Son Autoridades Sanitarias Estatales: El Ejecutivo Estatal, El Consejo
de Salud, El Secretario de Salud del Estado de Querétaro, El Organismo Puablico
Descentralizado (SESEQ) Servicios del Salud del Estado de Querétaro, los
Ayuntamientos en los términos de los acuerdos del Ejecutivo Estatal de
conformidad con esta ley, la Direccion de Fomento y Regulacion Sanitaria, como

organismo desconcentrado de la Secretaria de Salud.
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El Sistema Estatal de Salud es el 6rgano de convergencia de todas las
instituciones  publico y privado que conforman el sector salud, para planear,
implantar acciones, promover la participacion de la ciudadania en la solucion de
los problemas de salud y evaluar el impacto de los servicios con el fin de
coadyuvar al el mejoramiento del nivel de vida de los habitantes en la entidad; y
esta constituido por las entidades y dependencias publicas del estado y las
personas fisicas y morales de los sectores social y privado que presten servicios
de salud en la entidad, asi como por los mecanismos de coordinacién de acciones
a fin de dar cumplimiento al derecho a la proteccion de la salud en el territorio del
estado de Querétaro; y tiene como principal objetivo, prestar los servicios de
salud en el estado, a la poblacion en general y asegurar el acceso efectivo a

dichos servicios.

E| Sistema Estatal de Salud, con la intervencion que corresponda al
comité de planeacion para el desarrollo del estado de Querétaro definira los
mecanismos de coordinacion y colaboraciéon en materia de planeacion de los

servicios de salud en el estado.

El Consejo de Salud del Estado de Querétaro esta integrado por un
presidente (un Ejecutivo Estatal), Un Secretario Ejecutivo (el Secretario de Salud
del Estado), Consejeros (titulares de Servicios de Salud del estado de Querétaro
numerados en la fraccion 1l del Art. 13. De la ley estatal de salud) cada uno de los
titulares tienen derecho a voz y voto, Vocales (presidente de la mesa directiva del
municipio saludable, el titular de la unidad de proteccion civil. El titular de los
servicios médicos de la secretaria de la defensa nacional, delegacion Querétaro y
otros contenidos en la fraccion IV del Art. 13 de ley estatal de salud); y tiene las
siguientes atribuciones: dirigir las acciones encaminadas a la realizacion y
actualizacion del diagnostico de salud estatal, planear las acciones conjuntas y
buscar soluciones integrales, asi como propuestas de financiamiento
complementario para problemas de salud, establecer mecanismos de coordinacion

sectorial e intersectorial en el estado de Querétaro, regular los comités, grupos de

52



trabajo u otros grupos de trabajo en materia de salud, dar seguimiento a los
convenios Yy aplicaciéon de reglamentos y normas oficiales mexicanas de caracter
sectorial, fortalecer las campafias, cruzadas Y acciones conjuntas O
intersectoriales, promover y supervisar las normas de calidad, determinar las
necesidades de los recursos indispensables Y vigilar el adecuado

aprovechamiento de los mismos para el desarrolio de los programas.

Corresponde a las Autoridades Sanitarias del Estado en sus respectivos
ambitos de competencia la vigilancia del cumplimiento de esta ley y demas
disposiciones en torno a esta, la vigilancia se lleva acabo mediante visitas de
verificacién ordinarias (dentro del horario de funcionamiento del establecimiento) y
extraordinarias(en cualquier tiempo) Los verificadores deben mostrar su credencial

vigente y ordenes escritas especificando las areas que se revisaran.

Se consideran medidas de seguridad aquellas disposiciones de
inmediata ejecucién que dicte la secretaria de salud y los municipios de
conformidad para proteger la salud de la poblacion; son medidas de seguridad
sanitaria, las siguientes: el aislamiento, la cuarentena, la observacién personal, la
vacunacién de personas, la suspension de trabajos y servicios, al aseguramiento 6

destruccion de objetos, productos o substancias.

La violaciones a los preceptos de la ley estatal de salud, sus reglamentos
y demas disposiciones, son sancionados administrativamente por las autoridades
sanitarias del estado, sin perjuicio de las penas que correspondan cuando sean

constitutivas de delitos.

Son sanciones administrativas las siguientes: amonestacion por observar
anomalias, multa, Clausura temporal o definitiva, que podra ser parcial o total y
arresto hasta por treinta y seis horas. Al imponerse una sancion se fundaran y
motivara la resolucion tomando en cuenta los dafios que se hayan producido o

puedan producirse en la salud de las personas, la gravedad de la infraccion, las
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condiciones socio- econémicas del infractor, la calidad de reincidencia, el beneficio

obtenido por el infractor como resultado de la infraccion.

Las multas se fijan segin la gravedad de la falta y de acuerdo a los
Articulos de esta ley a que correspondan dichas violaciones, varian desde 50 dias
de salario minimo hasta diez mil salarios minimos general diarios vigentes en la
zona econdmica a la que pertenezca; En caso de reincidencia (que el infractor
cometa la misma violacién alas disposiciones de esta ley dos 0 mas veces dentro
del periodo de un afio) se duplicara el monto de la multa que corresponda; la
aplicacion de la multa sera sin perjuicio de que sé dicten las medidas de seguridad
sanitaria que procedan, hasta en tanto se subsanen las irregularidades. Procedera
la clausura temporal o definitiva, parcial o total segun la gravedad de la infraccion
y las caracteristicas de la actividad o establecimiento; en los siguientes casos:
cuando se origine el peligro para la salud de las personas, cuando las actividades
sigan constituyendo un peligro para la salud después de la reapertura de las
instalaciones, cuando por la peligrosidad de las actividades que se realicen sea
necesario proteger la salud de la poblacion y por reincidencia por tercera ocasion;
se sancionara con arresto hasta de treinta y seis horas a la persona que s¢€
oponga al ejercicio de las funciones de la autoridad sanitaria, a la persona que s€
niegue a cumplir los requerimientos y disposiciones de la autoridad sanitaria,
provocando con ello un peligro para la salud de las personas, esta ultima se

aplicara solamente cuando previamente se dict6 cualquiera de las anteriores.

La definicion, observancia e instruccion de los procedimientos que se
establecen en esta ley se sujetan a los siguientes principios juridicos 'y
administrativos: legalidad, imparcialidad, eficiencia, economia, probidad,

participacion, publicidad, coordinacion, jerarquia y buena fe.

La Secretaria de Salud en base al resultado de la verificacion, dicta las

medidas necesarias para corregir las irregularidades que en su caso sé hubiesen
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encontrado, notificAndolas al interesado y dandole un plazo adecuado para su

realizacion.

La Secretaria de Salud puede hacer uso de las medidas legales
necesarias, incluyendo el auxilio de la fuerza publica, para lograr la ejecucién de

las medidas y sanciones de seguridad que procedan.

Turnada una acta de verificacién, se cita al interesado personalmente o
por correo certificado para que dentro de un plazo de cinco y menor de treinta dias
comparezca a manifestar lo que a su derecho convenga y ofrezca las pruebas que
estime procedentes en los actos asentados en el acta. Posteriormente en un plazo
de cinco dias se dicta por escrito o correo certificado en el domicilio del

establecimiento la resolucién que proceda.

Establece que cuando en el contenido de una acta de verificaciéon se
desprenda la posible comisién de uno o varios delitos, se formula la denuncia
correspondiente ante el ministerio publico, sin perjuicio de la sancién

administrativa que proceda.

En otro articulo de la Ley Estatal de Salud también expone el recurso de
inconformidad para que los interesados hagan uso de este dentro de los quince

dias habiles contados a partir del siguiente dia de haber notificado la resolucion.

Aun cuando el proposito de la Secretaria de Salud no es el de
sancionar a las instituciones de salud, podemos darnos cuenta que la Ley
Estatal de Salud contempla las sanciones a las que se hacen acreedores las
instituciones que infrinjan las leyes y las normas que rigen para el funcionamiento
y control de empresas prestadoras de servicios de salud que no se acaten al
proceso de adaptacién y mejora con apego a la ley para contribuir al mejoramiento

del nivel de vida del ser humano.
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Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Control Sanitario de

Actividades, Establecimientos, Productos y Servicios.

Este Reglamento es de aplicaciéon en todo el territorio nacional y sus

disposiciones son de orden publico e interés social.

El Sistema Nacional de Salud, concebido en la Ley General de Salud,
como parte del Sistema Nacional de Planeaciébn Democratica del Desarrollo
Nacional, es el instrumento, a través del cual los sectores publico, social y privado,
de veran coordinarse para el efectivo cumplimiento del derecho a la protecciéon de

la salud.

El control, fomento y regulacidon Sanitario sobre las actividades,
establecimientos, productos y servicios, constituye una herramienta en la
consecucion de la salud de la poblacién y tiene como finalidad establecer los
mecanismos de vigilancia e inspeccién de los productos y servicios, coadyuva a la
elaboracién de manuales de operacién, proteccion y mantenimiento, con el
propdsito de evitar un riesgo a la salud de las personas, esta tarea compete a la
Secretaria de Salud, por lo que resulta indispensable que esta dependencia
cuente con los instrumentos reglamentarios necesarios para realizar eficazmente

sus funciones.

Asimismo, la secretaria promueve la coordinacién con las dependencias
competentes en materia ecoldgica, agropecuaria, industrial, comercial, pesquera y
laboral, en |la actualizacion en las disposiciones sanitarias que al efecto se emitan,
también establece mecanismos de concertacion con los representantes de los
sectores social y privado, a fin de asegurar su debida participacion en el
cumplimiento de este reglamento, coordina acciones tendientes a mejorar las
condiciones sanitarias de los procesos y productos a que refiere el presente
reglamento, promueve Y llevan a cabo programas de actualizacion, capacitacion,

adiestramiento en las materias de control y fomento sanitario para personas que
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intervienen en el proceso de los productos y en las actividades y servicios

médicos.

Como una medida de fomento sanitario, la secretaria norma y expide
certificados de condicién sanitaria en los rubros que la misma determina, con
validez de un afio y los renueva si prevalecen las condiciones sanitarias que
dieron origen a su expedicion, con el objetivo de propiciar y dar reconocimiento a
las mejores condiciones sanitarias de las actividades, establecimientos, productos
y servicios, promover su difusion e identificacion por parte de la poblacion
destinataria de los mismos. Para tal efecto establece la siguiente clasificacion y la
aplica de conformidad con los parametros y requerimientos sanitarios que se

determinen en las normas correspondientes:

e Condiciones sanitarias de excelencia
¢ Condiciones sanitarias superiores

e Condiciones sanitarias buenas

La secretaria fomenta una alimentacién cuidando en todo caso que
cumplan con sus caracteristicas nutritivas, balanceadas e higiénicas de los
productos; entre la poblacién, Se prohibié el uso de colorantes denominados
Sudanes y sus derivados, en alimentos o bebidas, estos deben ser procesados
con agua potable y deben ser etiquetados con los datos indicando los
ingredientes, los minerales y vitaminas que se adicionan en su caso se indicaran

por separado, nombre y cantidad del producto.

Los gobiernos de las entidades federativas otorgan la licencia sanitaria
para los establecimientos que expidan o suministren al publico alimentos, bebidas,
en estado natural, mezclados, preparados, adicionados, para su consumo, dentro
o fuera del establecimiento, para tal efecto corresponde a las autoridades

sanitarias comprobar que los establecimientos estén debidamente acondicionados
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con las disposiciones especificas para el uso y giro que pretenden destinar; Las

licencias otorgadas deben ser colocadas a la vista de los usuarios.

Los titulares de estos establecimientos cuidaran de la conservacion, aseo,
buen estado y mantenimiento de los mismos, asi como del equipo y utensilios que
deben ser adecuados, el vestuario que proporcionen al personal y en su caso al
usuario debe cumplir con los requisitos correspondientes a la actividad que realice

o servicios que se presten.

Los medicamentos, farmacos y sus materias primas deben cumplir con lo
que establece la Farmacopea de los estados Unidos Mexicanos y en su caso el
Consejo de Salubridad General; cuando se tenga en existencia estupefacientes o
sustancias psicotrépicas se debe poner a disposicién de la secretaria, asi como

los libros de control correspondiente a que se refiere la ley.

El responsable en seguridad radiol6gica debe supervisar que asi como el
tiene control, proteccién y cuidados, también a todos los pacientes sometidos a
radiaciones se les proporcione accesorios para ser protegidos a su exposicion y
asegurarse que las instalaciones cumplen con los requisitos de emplomado y
condiciones generales para su funcionamiento, se debe tener el servicio de

dosimetria del personal que esta expuesto a radiaciones.

Para efectos de este reglamento, los servicios de garantia de condicién

sanitaria se clasifican en:

a) Servicios de garantia de condicién sanitaria de productos;

b) Servicios de garantia de condicién sanitaria en seguridad radiolégica con
fines médicos;

c) Servicios de garantia de condicion sanitaria en salud ambiental.
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Las autorizaciones sanitarias son las licencias que su vigencia es la que
determina la autoridad sanitaria de acuerdo a la actividad del establecimiento de
que se trate, permisos sanitarios la vigencia de estos puede ser (por tiempo
indeterminado, hasta por 365, 180, 90 y 60 dias), registros, tarjetas de control
sanitario, segin corresponda, estas son revisadas por la secretaria en cualquier

tiempo, ajustandose a las prescripciones de la ley y de este reglamento.

Concluyendo que este reglamento trae especificaciones claras y concretas
para establecimientos de bienes y servicios y su reglamentacién para el buen
funcionamiento, autorizacion de licencias y permisos y de los requisitos y
estandares de medicién para alcanzar los servicios de garantia en los productos y
servicios en los diferentes aspectos, contribuyendo con esta a la aceptacion y

satisfaccion positiva por parte de los usuarios.

3.2. NORMAS OFICIALES DE LA CALIDAD EN SALUD

El sistema nacional de salud persigue como finalidad garantizar la
prestacidon de servicios para promocién, prevencion, diagnostico tratamiento y
rehabilitacién de la salud, regulando los servicios médicos para que correspondan
a las demandas y necesidades de la poblaciéon. Estos deben ser de alta calidad

en todos los establecimientos.

La ley general de salud establece como obligacion en cumplimiento de las
normas por las cuales se rigen los hospitales dedicadas a los servicios de salud en
las que se encuentra la NORMA OIFICIAL MEXICANA NOM-197-SSA1-2000 La
cual tiene como objetivo establecer los requisitos minimos de infraestructura y
equipamiento de hospitales y consultorios de atencién medica especializada para
efectuar las actividades médicas que proporcione el establecimiento.

Esta norma es obligatoria para todos los hospitales de los sectores

publicos, social y privados, que realicen internamiento de enfermos para procesos
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de diagnosticos, tratamiento médico o quirdrgico o rehabilitacién y para los
consultorios que presten atencién médica especializada.; También contempla que
para la correcta aplicacién de esta norma se debe tomar en consideracion y

respetar las siguientes Normas Oficiales Mexicanas como referencias:

NOM-001-SSA2-1993 Esta norma establece los lineamientos y requisitos
arquitectonicos  para facilitar el acceso, transito y permanencia de los

discapacitados a las instituciones de atencién medica.

NOM-005-SSA2-1993 trata de los servicios relacionados con la planificacion y

control familiar.

NOM-007-SSA-1993 Trata y establece los criterios y procedimientos para la
prestacion del servicio, relacionados especificamente de la mujer durante el

embarazo, parto y puerperio y del recién nacido.

NOM-014-SSA-1994 Se trata el tema relacionado a la prevencion, diagnéstico,

tratamiento, control y vigilancia epidemioldgica del cancer uterino.

NOM-017-SSA-1994 habla de la vigilancia epidemiologica.

NOM-127-SSA-1994 Contempla la salud ambiental, agua para uso y consumo
humano- limites permisibles de calidad y tratamientos y procesos a que debe

someterse el agua para potabilizarla.
NOM-146-SSA1-1996 Contempla la salud ambiental. Trata de Ilas

responsabilidades sanitarias en los establecimientos de diagnéstico médico con

Rayos X.
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NOM-156-SSA1-1996 Habla de la salud ambiental abordando los requisitos
técnicos para las instalaciones en establecimientos de diagnostico médico con

Rayos X.

NOM-157-SSA1-1996 También pertenece al rubro de salud ambiental y trata de la

proteccion y seguridad radiolégica en el diagnostico médico con Rayos X.

NOM-158-SSA1-1996 En esta norma se establecen las especificaciones técnicas

para equipos de diagnéstico médico con Rayos X.

NOM-166-SSA1-1997 Contempla lo esencial para la organizacion vy

funcionamiento de los laboratorios clinicos.

NOM-168-SSA1-1998 Trata de los datos minimos formas y requisitos para integrar

el expediente clinico.

NOM-170-SSA1-1998 Establece la normatividad relacionada con la practica de

anestesiologia.

NOM-171-SSA1-1998 Para la practica de hemodialisis.

NOM-173-SSA1-1998 Controla los requisitos para la atencion integral a personas

con discapacidad.

NOM-178-SSA1-1998 En esta se establecen los requisitos de infraestructura y
equipamiento de establecimientos para la atencion médica de pacientes

ambulatorios.

NOM-001-ECOL-1996 Que aqui se dispone los establecimientos de los limites
méximos permisibles de contaminantes de las descargar de aguas residuales en

aguas y bienes nacionales.
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NOM-002-ECOL-1996 En esta establecen los limites permisibles de
contaminantes en las descargar de aguas residuales a los sistemas de

alcantarillado.

NOM-187-ECOL-1995 Aborda los requisitos para la separacion, envasado,
almacenamiento, recoleccién, transporte, tratamiento y disposicién final de los
residuos peligrosos biolégico-infecciosos que se generen en los establecimientos

que presten atencién médica.

NOM-026-STPS-1998 Argumenta la normatividad de los colores y sefiales de

higiene e identificacién de riesgo por fluidos conducidos en tuberias.

NOM-001.SEDE.1999 Contempla todo lo relacionado con las instalaciones

eléctricas y su utilizacion.

Es importante mencionar que en la Norma Oficial Mexicana 197-SSA1-
2000 en uno de sus apartados establece varias definiciones, simbologia y
abreviaturas que son de aplicacion en las empresas prestadoras de servicios de
salud para efectos de esta norma y para mayor claridad y entendimiento universal

de los términos que se utilizan en el ambiente relacionado con la medicina.

Fue por fuente electrénica (www.salud.gob.mx / normas) en donde se

analizaron de las que tratamos anteriormente.

Todos los establecimientos de atencién médica deben definir las diferentes
areas y espacios que lo integran de acuerdo con la descripcion de sus actividades,
debe contar con un responsable sanitario y de acuerdo a las magnitud del
establecimiento podra delegar funciones en personal capacitado, el responsable
sanitario, jefe de servicio o los comités intra hospitalarios son los encargados de
verificar la existencia de manuales de operacién y, en su caso de buenas practicas

de dispositivos médicos, asi como de los accesorios para su funcionamiento,
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efectuar y revisar las anotaciones referentes a las acciones de calibracion y
mantenimiento asi como la capacitacién del personal que labore en la empresa,

registrando en las bitacoras correspondientes.

Se debe considerar dentro del proyecto arquitectdnico io necesario tanto
para un acceso y egreso directo, rapido y seguro del establecimiento, incluyendo
lo necesario para las personas con discapacidad y adultos mayores, esto incluye
los mecanismos de transporte y movimiento de pacientes dentro del

establecimiento de manera que garantice la seguridad integral del paciente.

Asegurar el suministro de insumos energéticos y de consumo necesarios
como son: energia eléctrica y los requerimientos de las normas referentes a la
calidad del agua potable para uso y consumo humanos, se debe considerar
criterios para garantizar la seguridad en las instalaciones procurando que los pisos
sean de materiales antiderrapantes, lisos lavables; y para los muros: acabados
lisos para evitar la acumulacion de polvo; para areas humedas: superficies
repelentes al agua, todo lo anterior para facilitar muy buena limpieza y brindar
mantenimiento preventivo, correctivo y sustitutivo a todo el equipo médico de
acuerdo a los estandares recomendados por el fabricante y las necesidades de
las unidades operativas y realizando el registro en la bitacora especifica para cada
equipo que asi lo requiera; este mantenimiento debe incluir la infraestructura,

instalaciones y equipamiento del establecimiento.

Realizar el manejo integral de los residuos peligrosos bioldgico-infecciosos,
de acuerdo a los procesos, cuidados y proteccibn que establece la norma

correspondiente.

Todos los establecimientos que manejen oxigeno y 6xido nitroso como
gases medicinales, deben disponer de una central de gases exclusiva para el
suministro seguro y continuo de estos dos tipos de gas, esta superficie debe estar

techada con ventilacion al exterior y puerta asegurada para impedir el paso de
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personal no autorizado. Con sefializaciones de peligro; la prohibicién de: fumar,
manejar aceites o lubricantes de origen mineral. Alejada de fuente de calor y de
energia eléctrica, con objeto de evitar accidentes por la naturaleza de peligrosidad
de las sustancias.

Esta norma también menciona que las central de enfermeria debe contar
con lavado, surtidor de jabén, toallas, mueble para guarda de medicamentos y
materiales de curacion vy, facilidades de acceso a las areas de apoyo: roperia,

utileria, séptico, aseo y sanitario y demas especificaciones en los servicios.

Asi mismo deben existir los vestidores para el personal que presten
aislamiento para cambio de ropa, seguridad para guardar pertenencias, en este
espacio se deben considerar en su disefio y distribucion tres areas: una seca con
armarios, otra semihumeda para excusados y mingitorios con lavamanos y otra
humeda para regaderas, proporcionando en estos la privacidad, seguridad e

higiene al personal de la empresa.

Nos proporciona un panorama de requisitos y requerimientos relacionados
para la instalacion, equipamiento y funcionamiento del gabinete de Rayos X y
demas disposiciones de la norma correspondiente haciendo hincapié en los
dispositivos de proteccion y seguridad del personal que presta el servicio como

para los pacientes que lo reciben.

Hace hincapié en los lineamientos que deben contener las diferentes areas
de servicios dentro de las instalaciones del hospital como de las disposiciones
generales para laboratorios, consultorios de urgencias, de especialidades y

consultorios para realizacion de estudios.

Por todo lo anteriormente mencionado se concluye que la Norma Oficial
Mexicana NOM. 197-SSA1-2000 es la que rige y establece los requisitos de
equipamiento e infraestructura de hospitales y consultorios para atencion médica,

en la que proporciona una relaciéon del mobiliario con el que deben contar todas
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las instituciones dedicadas a los servicios médicos y hospitalarios y de la
reglamentacion de los puntos mencionados anteriormente, es conveniente
mencionar que esta norma va de la mano con otras para efectos especificos de
control para cada una de las areas de los hospitales existentes o de nueva

creacion.

3.3. CONTROL DE CALIDAD EN EL SECTOR SALUD

La intencidn por elevar la calidad en los servicios médicos juega un papel
realmente importante pero con una dificultad enorme por la naturaleza de este
servicio en el que la exigencia y coordinacién en todos los procesos y la atencién
ofrecida por el personal que intervienen para ofrecer al paciente una atencion
digna, oportuna y acertada para la cura de sus males es inminente e inaplazable
debe ofrecerse en todo momento y en todas las instituciones dedicadas a la
prestacién de servicios de salud para cumplir este fin.

El programa nacional de salud 2001- 2006 identifica la Cruzada Nacional
por la Calidad de los Servicios de Salud como una de las cinco estrategias
sustantivas para elevar la calidad en donde se manifiesta la idea que a falta de
direccién de los esfuerzos previos en materia de calidad en salud, hace necesario
establecer una estrategia nacional que como una verdadera cruzada rescate y
arraigue a la calidad como un valor en la cultura organizacional en el sistema

nacional de salud.

Conformando un equipo con el IMSS, ISSSTE y la Secretaria de Salud
generando ideas claras que incorporan en este proyecto con el que se pretende
"que el sello de la estrategia mexicana de calidad en la salud sea la integridad y la
atencion en condiciones que faciliten el desarrollo de una gestion directiva que a

su vez facilite la gestion clinica y operativa de la calidad”.
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Siempre se debe estar concientes que la competencia existe y que esta
mas cerca de lo que se cree, una razon mas que demuestra que se debe
esmerar la atencién tanto de los detalles como de la actualizacién, preparacion y
capacitacion del personal que labora en las instituciones dedicadas a este giro,
servicio que exige una mayor garantia de calidad ya que se trata directamente con

el ser humano y su vida.

Este tema es de gran complejidad por la naturaleza de su giro ya que el
servicio de la atencion se otorga directamente a la salud de las personas, motivo
por el que no deben existir errores, negligencias ni mediocridades en el proceso

de la prestacion del servicio.

La calidad es responsabilidad de todos y cada uno de los miembros de
estas empresas, por lo tanto todos deben conocer en que consiste y como

lograrla.

El ser humano espera que sean comprensivos a su dolor, que tengan la
capacidad para otorgar la atencion que requiere, y que se cuente con el equipo
necesario para dar la atencion a cada paciente y espera siempre que den lo mejor

de cada uno para sentirse satisfecho de la atencion recibida.

Lo anterior es la idea general para comprobar que dia con dia el hombre
debe actualizarse, prepararse y transmitir sus conocimientos para dar servicio a la
comunidad, este compromiso es mas satisfactorio y exigente cuando estamos

brindando atencién médica al mismo ser humano.

Sin duda alguna la salud representa el mas preciado tesoro del ser humano
y es su mas definida aspiraciéon por lo que en ninguna otra area de servicios se
exige con mayor énfasis la garantia de calidad como en la saiud.

Con la salud nacen los ideales, se agiganta el espiritu, se genera la

empresa y se proyecta prosperidad.
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CONCLUSIONES

De forma general se hacen las siguientes conclusiones respecto a este
trabajo.

La apertura de mercados internacionales y las nuevas tendencias de la
globalizacién han traido como consecuencia que las empresas tengan mayor
conciencia de la calidad en todas sus estructuras ya que la calidad y el servicio
son y seguirdn siendo los factores mas importantes para la economia de toda

empresa, contribuyendo asi a mejorar la economia e infraestructura del pais.

El Querétaro de hoy esta inmerso en un contexto de globalizacién en donde
se define una estrategia complementaria que permita el fortalecimiento del
comercio de la entidad con altos niveles de competitividad con crecientes indices
de articulacién incorporando tecnologias modernas y generando empleos bien

remunerados con una mas justa reparticién del ingreso.

Se debe estar consciente que la competencia existe y es una razén mas
para esmerar y dedicar la atencion en todos y cada uno de los detalles que forman
parte del servicio, lo anterior es una idea general para comprobar que el hombre
debe actualizarse, prepararse y transmitir sus conocimientos, para dar servicio a la
comunidad en general. Este compromiso es mas satisfactorio y exigente cuando

estamos brindando servicio al mismo ser humano.

En todos los tiempos, mas en la actualidad los clientes exigen mayor
calidad en los productos y mas alin en los servicios, manifestando claramente la
necesidad de las garantias de lo obtenido, variedad y confiabilidad de los

diferentes procesos del servicio.
Esta tarea no es facil ya que con la inversién y la apertura de mercados

extranjeros ha generado que exista una gran variedad de productos y servicios

con amplias garantias en las diferentes funciones y caracteristicas de los mismos.
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Los servicios no son la excepcidn, por el contrario es uno de los sectores
mas golpeados por los diferentes cambios econdmicos, politicos y sociales que
todo pais genera, siendo estos afectados con el aumento en los costos en
materiales, equipos, y medicamentos directamente en el notorio incremento del

valor de los servicios médicos.

La calidad debe entenderse como la satisfaccion de los usuarios, el
cumplimiento de sus demandas y la superacion de sus expectativas. Para lograr la
completa satisfaccion de los clientes, es necesario conocerlos y escucharios para

saber sus necesidades.

La calidad es responsabilidad de todos y cada uno de los miembros de la
organizacioén por lo que todos deben conocerla y saber como lograrla. Con esto se
producen mejores productos y servicios a menor costo, trayendo como beneficio
mayores ventas, mejores utilidades; y por consiguiente hace de la empresa una

organizacién superior.

Alcanzar la calidad al igual que la confianza puede llevar muchos afios y
perderla solo un instante si se distrae la atencién, por lo que se debe trabajar

constantemente para renovarla y actualizarla.

El servicio y la calidad son un mismo y Unico proceso, el servicio tiene gran
importancia y participacion en la mercadotecnia ya que es un factor de gran
importancia para la culminacion y satisfacciéon de las expectativas de los clientes.

Es bueno reconocer que la lucha por mejorar dia con dia nuestro trabajo y
hacerlo lo mejor posible sea cual sea nuestra actividad, y mas aun cuando se
trata directamente con el ser humano y su salud, la exigencia es mayor en este
sector ya que contribuye a la satisfaccién propia y de ajenos colaborando para

crear un mejor futuro de nuevas y mejores generaciones.
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El sector salud por la naturaleza de su giro es de gran complejidad y tiene
mayor responsabilidad en todos los aspectos del servicio ya que la atencion se
otorga directamente a las personas, motivo por el que no deben existir

negligencias en el proceso de la atencidon de estos servicios.

El hecho de que existan diferentes leyes y normas que rigen y controlan a
las instituciones de servicios médicos y que estas sean vigiladas por la Secretaria
de Salud, es positivo y benéfico ya que contribuyen a que se logre un nivel
estandar respecto a lo que a salubridad se refiere por ser estos los requerimientos
indispensables con los que toda empresa dedicada a este giro debe contar para

su funcionamiento.

Aun con todo lo anterior los servicios de salud son y seguiran existiendo
para beneficio y bienestar de la ciudadania en general, para ofrecer atencién a
diferentes niveles y diferentes rangos socioecondmicos los cuales deberan cubrir

con las expectativas y necesidades de los usuarios.

Es evidente que el costo de los servicios de salud en instituciones privadas
al igual que los honorarios médicos son otro factor interesante que influye en la
decision del cliente al momento de elegir a que hospital acudir para obtener la

atencion médica.

Otro punto de gran importancia es la seguridad que la ley ha otorgado a
todo trabajador con el derecho de ser afiliado en alguna de las diferentes
instituciones de seguridad social, influye también en gran medida al momento que
el usuario necesita servicio médico, ya que éstas instituciones publicas estan en la
obligacion de proporcionar la atencién sin que el paciente pague el importe del

servicio obtenido, por haber cotizado con anterioridad a dichas instituciones.
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Otro argumento que contribuye en gran medida es la competencia, que
juega un papel muy importante para las empresas de este sector y los clientes a
quienes va dirigido, ya que en los ultimos afios se ha podido observar la apertura
de varios centros de atencién dedicados a la salud, aspecto que contribuye a que
la fidelidad de los clientes desaparezca, al existir en el mercado servicios que
cubren sus necesidades y expectativas, a igual o menor costo y posiblemente

mas cerca del lugar donde residen los usuarios.

Las empresas deben actualizar constantemente a su personal para
desarroliar sus funciones conforme a las necesidades e inquietudes que los
clientes requieren, modernizacion en la tecnologia, actualizaciéon de los
conocimientos y recursos que se exigen a diario en un mundo donde sobrevive el
que se ha preocupado por sus clientes para ofrecerles una ventaja competitiva
que haga la diferencia y como resultado obtenga la preferencia de un hospital a
otro. Es en este momento cuando se puede decir que la empresa esta en
posibilidades de competir con otras y permanecer dentro del mercado y en la

mente de los consumidores.

El modelo para evaluar la calidad de los servicios de salud en empresas
privadas que se desarrolld en esta investigacion, con la idea de mostrar y
comprobar que aun cuando los duefios, socios, administradores y empleados de
estas instituciones, trabajan a diario con gran esfuerzo y dedicaciéon para ofrecer
sus servicios con excelente calidad, los usuarios han manifestado por medio de
los cuestionarios aplicados en esta investigacion y gracias a las personas que
permitieron plasmar sus experiencias, opiniones e inquietudes que califican la
calidad como buena logrando saber qué puntos y problemas deben mejorarse
para cooperar a que la decisiébn de los usuarios al calificar estos servicios se
eleve al nivel de la palabra “excelente”, rango que sera el mas alto e importante

para las instituciones dedicadas a la prestacion y otorgamiento de estos servicios.
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Los resultados del proceso de la investigacion realizada, arrojaron como se
muestra anteriormente las diferentes opiniones, caracteristicas, observaciones y
necesidades de los usuarios, mismas que deben ser tomadas en cuenta y que
contribuyen a que todas las personas que estén interesadas en modificarlas, para
cooperar a la mejora continua de la calidad de estos servicios puedan hacerlo con

realismo, objetividad e imparcialidad de los datos obtenidos en este modelo.

La idea y suefio de toda empresa es ser la mejor del mercado, pero es
necesario ser constante en la investigacion de los clientes para conocerlos y saber
el concepto que tienen de la institucion y sus opiniones del servicio, claro que se
debe otorgar tiempo que en ocasiones es dificil dedicar a este tipo de actividades
para enfrentar la realidad de los resultados obtenidos los cuales no siempre son

los esperados.

Finalizo mencionando que poner atencidén en los clientes nunca sera en
vano ya que todo esfuerzo y tiempo que se dedique a los usuarios a recabar
informacion, opiniones e inquietudes de ellos que son nuestro consumidor
principal ya que los resultados seran siempre sorprendentes para los ojos de los

duefios y administradores de las diferentes instituciones.

Todo esfuerzo e ideas realizadas y enfocadas para este fin, sera un paso
mas que sirve como trampolin para subir y llegar a la meta de la excelencia y en la

practica los usuarios la observen de la misma manera.

Este es un trabajo que se realizé para enfocar la atencién a la mejora
continua, al analisis y evaluacién de la calidad de los servicios de salud, que los
clientes adquieren en la vida diaria y ofreciendo con esto una garantia de calidad

donde el usuario sera el complacido y satisfecho de lo adquirido.
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La satisfaccion del cliente es la llave a un mundo nuevo de ventas de
nuestros productos y servicios por generar como resultado la recomendacién a

nuevos clientes de lo que se ofrece.

Dicho estudio sirve para la medicién del parametro en que se encuentra la
empresa o en qué lugar la colocan los clientes. Los resultados marcan la pauta a
seguir y las modificaciones que se deben hacer para mejorar y elevar lo ya

existente.

Hoy mas que nunca la inversién de todas las empresas debe girar en torno
a lo que el cliente espera, estas necesitan reflejar, transmitir y ofrecer una actitud
de servicio que les ayude a entender de forma adecuada las demandas de los
usuarios y mas aun cuando se trata directamente de la salud del ser humano, ya
que “Con la salud nacen los ideales, se agiganta el espiritu y se genera

prosperidad”.
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ANEXO 1 ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS EN HOSPITALES PRIVADOS

El objetivo de la encuesta es conocer el grado en que los hospitales privados de Querétaro satisfacen las
necesidades y expectativas de sus clientes.
A continuacién le presentamos una serie de preguntas a las cuales le pedimos responder con la mayor veracidad
posible, ya que de ello dependera la validez de los resultados. Por la importancia de todas las preguntas le pedimos no
dejar de contestar ninguna.

Por su atencién jgracias!

1.-¢ Cuando a usted se le presentan problemas de salud generalmente acude a:?
( ) Hospitales publicos ( ) Hospitales privados

2.-Si su respuesta es hospitales puiblicos indique el ¢por qué?

( ) Porque estoy inscrito (a) al IMSS 6 ISSSTE

( ) Porque el hospital general cobra dependiendo de los ingresos
( ) Porque los hospitales privados son costosos

( ) Porque satisfacen mis necesidades de salud

( ) otra

3.-Si su respuesta es hospitales privados indique el 4 Por qué?:
( ) Porque no estoy inscrito (a) IMSS 6 ISSSTE
) Porque prefiero pagar aunque tengo derecho al IMSS O ISSSTE
) Porque me inspiran mas confianza

(

(

( ) Por la calidad de los servicios que ofrecen

( ) Porque dan solucioén rapida a mis problemas de salud
(

) otra

4.-Al acudir a un hospital privado ¢Qué es lo que usted espera recibir? (a continuacién se enlistan una serie
de caracteristicas por favor ordénelas por importancia en donde 1 sea la mas importante y 5 la menos

importante)
( ) Instalaciones adecuadas y confortables
( ) médicos y enfermeras capacitados, profesionales y responsables
( ) Buena atencién (amabilidad, prudencia, rapidez, etc.)
( ) equipo adecuado para cualquier imprevisto 0 emergencia
( ) buena administracién (tramites administrativos rapidos y oportunos




5.-¢,Considera que el precio que paga de gastos de hospitalizacién en un hospital privado de acuerdo a los
productos y servicios que recibe es?
{ ) muy alto ( ) medio ( ) bajo ( ) justo

6.-¢,Como considera el precio que paga por honorarios médicos en un hospital privado de acuerdo al servicios
que recibe es?
( ) muy alto ( ) medio ( ) bajo ( ) justo

7.-,Como calificarfa usted en general el servicio brindado por el personal que labora en este tipo de
hospitales ( médicos, enfermeras y administrativos)?
( ) excelente  ( )bueno ( )regular ( ymalo ( ) pésimo

8.-¢ Considera que el personal con que cuenta el hospital es el suficiente de acuerdo a las necesidades de los
usuarios?

( ) si ( )no

9.-;,Como calificaria los conocimientos, capacidades y capacitacion de la plantilla de enfermeras de los
diferentes hospitales a los que ha acudido usted?
( ) excelente ( )buena ( yregular  ( ymalo ( )pésimo

10.-¢,Considera usted que los servicios médicos que ofrecen en los hospitales privados se prestan con la
calidez y amabilidad que usted espera recibir?

( )si ( )no

11.-De la siguiente lista de hospitales en Querétaro seleccione a aquellos en que alguna vez ha acudido y
otdérgueles una calificacién en dénde 1 es la mas alta y 5 la mas baja de acuerdo a la calidad en el servicio

recibido.
( ) San José ( )Sanatorio Alcocer Pozo
( ) Hospital Angeles ( Y Luis Martin
( ) Santiago de Querétaro ( ) Mariano
( ) Margarita ( ) Santa cruz
otros ( )

12.-4 En general como calificaria la limpieza e higiene de los hospitales privados?
( ) Excelente ( )buena ( Jregular ( )malo ( )pésimo

13.-¢ Al término de los servicios médicos recibidos de un hospital privado usted se ha sentido?

( ) excelente ( ) bien ( ) regular ( ) mal ( ) pésimo




14.-; Cémo calificaria usted en general los servicios médicos y hospitalarios privados en Querétaro?
( ) excelente ( ) buena ( ) regular ( ) malo ( ) pésimo

15.-De los siguientes elementos administrativos cuales considera que existen en los hospitales para acrecentar la calidad

del servicio ;enumere por orden de importancia? donde 1 es la ms importante y 5 1a menos importante

( ) Proceso répido al ingresar pacientes
( ) Informacién veraz y oportuna ( ) Rapidez en la facturacién
( ) Soluci6n a sus problemas ( ) Amabilidad y respeto al cliente
Otros

( )

16.-En su opini6n que requerimientos hacen falta en los servicios médicos y hospitalarios privados en Querétaro para

lograr la completa satisfaccién de los usuarios (enliste maximo tres)
1.-

2.-
3.

17.- Frecuencia con la que requiere el servicio de hospitales privados
( ) una vez al mes ( ) 2 6 mas al mes (

( ) anualmente ( ) ocasionalmente

) semestralmente

Generales del entrevistado
Edad:

Nivel de estudios:




ANEXO2 ENCUESTA INTERNA SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
SALUD EN HOSPITALES PRIVADOS

El objetivo de esta encuesta es conocer que hay y que hacen los hospitales privados para mejorar la
calidad de los servicios de salud.
A continuacién le presentamos una serie de preguntas a las cuales le pedimos responder con 1a mayor veracidad
posible, ya que de ello dependera la validez de los resultados. Por la importancia de todas las preguntas le pedimos no
dejar de contestar ninguna.

Por su atencién igracias!

1.-¢ Como calificaria que son los requisitos que la SSA solicita con respecto a la certificacién de hospitales?
( YMuchos ( JRegular ( Jnecesarios ( ) Innecesarios

2.-Realizan registros en bitacoras referente a contagios, infecciones, mortandad, maternidad, repeticion de
placas radiograficas écon qué frecuencia?
( )diariamente  ( Jmensualmente  ( )semestralmente  ( )Janualmente

3.-Proporcionan capacitacién acerca del control y descontaminacién de las diferentes 4reas del hospital 4 Con
qué frecuencia?
( Juna vez al mes ( )2 6 méas al mes ( )semestralmente
( )anualmente ( ) ocasionalmente

4.-La capacitacién y actualizacién de su personal de enfermeria 4con que frecuencia la proporcionan?
( Juna vez al mes ( )2 6 més al mes ( )semestralmente
( )Janualmente ( ) ocasionalmente

5.-¢Desde su punto de vista cémo considera la Cruzada Nacional por la Calidad que la Secretaria de Salud
ha publicado con el fin de elevar Ia calidad de los servicios de salud?
( JExcelente ( )buena ( Jregular ( Jmalo ( Jpésimo

6.-En su opinién considera que el personal que labora en hospitales privados ¢ es suficiente para el nimero de
pacientes que atienden?

( )si ( )no

7-¢Llevan registros en bitacoras de las quejas y sugerencias de sus pacientes

( )si ( )no




8.-Le dan seguimiento y solucién a las quejas que manifiestan los pacientes durante su estancia en el
hospital ; Con qué frecuencia?
( ) diariamente ( ) mensualmente ( ) semestralmente

( ) anualmente ( ) ocasionalmente

9.-De estos elementos que se mencionan para medir y controlar la satisfaccién de sus pacientes ¢cuéles
emplean su hospital?

( JEntrevistas ( ) Libro de quejas
{ JEncuesta de salida ( ) Buzdn de sugerencias
Otros

10.-Considera que el precio que pagan los usuarios al recibir atencién médica en hospitales privados es:
( ) muy alto ( )medio ( ) bajo ( ) justo

11.-Las instalaciones como cafeteria, tienda de accesorios, farmacia y estacionamiento ¢ como las calificaria?
( )Excelente ( )buena ( yreguiar ( ymalo Ypésimo

12.-; Qué hacen para elevar la calidad de los servicios que ofrecen tales como hospitalizacién, procedimientos

quirdrgicos, rayos X, Laboratorio, etc.?

13.-En general ¢, Cémo considera que es la calidad de los servicios particulares en Querétaro?
( )Excelente ( )buena ( Yregular ( ymalo ( )pésimo

14.-¢,Que hacen sus médicos para elevar la calidad del servicio y el nivel de vida de sus pacientes?

( ) Proporciona informacién completa y oportuna  ( ) Atenciodn rapida
( ) Profesionalismo en sus procedimientos ( ) Respeto y amabilidad
Otros

15.-De los siguientes elementos, que hace su administracion para acrecentar la calidad del servicio dentro de su hospital

(enumere por orden de importancia donde 1 sea la méis importante y 5 la menos importante?

( ) Proceso répido al ingresar pacientes
( ) Informacidn veraz y oportuna ( ) Rapidez en la facturacion
( ) Solucidn a sus problemas ( ) Amabilidad y respeto al cliente

Otros ( )




16.- ;,Cual de estos elementos considera usted existen en su hospital? Enliste en orden de importancia en donde 1 seala

més importante y 8 la menos importante

) Médicos calificados y profesionales

) Personal de enfermeria capaz y preparada
) Instalaciones modernas y adecuadas

) Precios razonables

) Rapidez de respuesta al servicio requerido
) Educacién y amabilidad del personal

) Solucién adecuada a los problemas de salud

) Rapidez en los procesos administrativos
Otros ( )

17.-En su opinién que recomendaciones hacen falta en los hospitales privados para lograr la completa satisfaccion de los
clientes genliste maximo tres?

1.-

2.

3.-

Generales del entrevistado:
No. De camas:

No. De quiréfanos:
Antigliedad de la empresa:




ANEXO 3 RELACION DE HOSPITALES REGISTRADOS ANTE LA SECRETARIA DE
EN EL ESTADO DE QUERETARO.

NOMBRE

1 *Sanatorio Santiago de Qro.
2 *Sanatorio del Angel
3 *Sanatorio Alcocer Pozo SA CV.
4 *Sanatorio Margarita
5 *Hospital Angeles de Querétaro
6 *Hospital San José de Querétaro
7 Sanatorio San Jorge
8 *Sanatorio Querétaro
9 *Clinica Neurolégica
10 *Clinica Querétaro
11 *Clinica Fray Juan San Miguel
12 Clinica Santa Maria
13 *Centro Medico Nurfiez Lara
14 *Sanatorio Guadalupano

del Centro.
15 *Clinica medica san francisco
16 *Hospital de la Santa Cruz
17 Hospital del nifio Quemado

18 *Sanatorio del Parque

19 *Sanatorio Luis Martin

20 Clinica Medica Carrizal

DIRECCION TELEFONO.
Hidalgo #103 centro 2123200
Heroico colegio militar
#29 El pueblito 2254180

Reforma #23 Centro 2121787 y 2120149

Guerrero Nte.#3 Centro 2121116
Bernardino del Razo #21
Ensuario. 2169717
Constituyentes #302
El Jacal 2163434
Independencia #32
Santa Rosa Jauregui 2910033
Calle 11 #311
Lomas de casa blanca 2220112
Av. El Jacal #712
Jardines de la Hacienda 2162082
20 de Nov.#328
San Francisquito. 2134683
Fray Juan De San Miguel
#67 col. Cimataria 2159291
Pasteur Sur #118 Azteca 2226334
Corregidora Nte.#101 Centro 2121192
Puente de Alvarado #403
Carretas 2139294
Juan caballero y Osio 2482672,73
#397 El cortijo 2462674
Circunvalacién # 6 2139049
Jardines de Querétaro. 2136571
J. Ma. Cervantes #105
Colinas del Cimatario 2235707
Manufactura #52
Parques industriales 2129897
Zaragoza #88 Pte. Centro 2142588
Cerrada del Carrizal #36
Carrizal 2157300

SALUD



21 *Sanatorio Dr. Herrera

22 *Sanatorio Mariano

23 *Clinica del Carmen

24 Clinica Médica del Valle

25 Clinica Médica SCAM

26 Clinica oftalmolégica cimatario

27 Clinica Médica Otorrinolaringologia
28 Promotora medica san pedro

29 Centro Oncolégico de Querétaro

30 Instituto Mexicano de Oftalmologia
31 Clinica Médica de la Mujer

32 Unidad Médica de la Mujer

33 Centro Integral de Cirugia Estética

34 Servicios Médicos de Qro.

*8l

# Cirugia de Especialidad

Circuito Moisés Solana #139

Balaustradas 2132278
Pino Suéarez # 37 Centro 2143867
Av. Candiles #14 Candiles 2283770
Constituyentes #220 Pte.
El Jacal. 2162020
Boulevard de America #58
Reforma Agraria -
Luis M. Vega #29-1 2124291
Hidalgo #7-A, PB 2121236
Panaderos #2 San Pedrito
pefiuelas 2208636
Virrey de Bucareli #315
Col. Virreyes 2164070
Estadio S/N Centro -
Moisés Solana # 751
Vista Alegre -

Morelos 144 Centro -
Bernardo Quintana #124-107
Carretas. -
Av. Panamericana #1001
Col. Del Valle. 2159771

“NO % AMBULATORIA
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DR. JAVIER MANRRIQUE GUZMAN
DIRECTOR DE FOMENTO Y REGULACION SANITARIA
PRESENTE:

Por este conducto me dirijo a usted de la manera mds atenta para solicitarle
su ayuda para recabar una informacién, que serd de gran utilidad para
fundamentar una parte de la investigacién y que servird para continuar con la
elaboracidn de mi tesis. La urgencia de esta peticion es con este fin.

Por lo cual le solicito: Una lista de los hospitales existentes en Querétaro y el
pardmetro que se utiliza para clasificarlos en grandes, medianos y chicos.
( camas censables, No. de cuartos, etc.).

Sin otro particular agradezco las atenciones que tenga para el presente
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DEL ESTADO DE QUERETARO
16 DE SEPTIEMBRE No. 51 OTE.
COL. CENTRO HISTORICO. C. P. 76000
Seccién DIRECCION DE FOMENTO

Y REGULACION SANITARIA
Mesa GERENCIA DESARROLLO E INF CION
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Santiago de Querétaro, Qro.,

N UL 2008 .

MARIA DE LOS ANGELES GARCIA G.
PRESENTE.

En respuesta a su escrito de fecha 7 de julio del presente, recibido en esta Direccion con
nGmero de entrada 0322005902114, en el que nos solicita informacion y listado de los

hospitales existentes en este Estado para llevar a cabo investigacion, le informo que para

poder atender su requerimiento debera presentar ante esta Dependencia el Protocolo de

Estudio asi como el visto bueno de la institucion educativa a la que pertenece.

Sin otro particular, aprovecho para enviarle un cordial saludo.
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