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Como introduccién La calidad del producto fabricado estd determinada por sus
caracteristicas de calidad, es decir, por sus propiedades fisicas, quimicas,
mecanicas, estéticas, durabilidad, funcionamiento, etc. que en conjunto determinan

el aspecto y el comportamiento del mismo.

La calidad en si es un concepto muy amplio que incluye en muchas partes de
nuestro actual vivir. Las empresas poco a poco empiezan generar valor afladido a
sus productos y servicios los cuales se van haciendo mas competitivos en el
mercado, sin darse cuenta, las empresas aumentan la calidad de los mismos y asi

pueden competir de manera mas agil en el mercado.

Asi también de la misma forma la calidad se refiere a que es una herramienta basica
para una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que esta sea
comparada con cualquier otra de su misma especie, También podemos hablar de
la calidad en los procesos de produccion de determinados productos donde ella
puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, a lo que al
grado en que un producto cumple las especificaciones del disefio, entre otras cosas,
mayor su calidad o también como comunmente es encontrar la satisfaccion en un

producto cumpliendo todas las expectativas que busca algun cliente o institucion.

Asi también en mi punto de vista el benchmarking son analisis técnicos que realiza
cada empresa en sus procesos Yy controles, procurando medirlos frente a aquellas
empresas que son sus rivales directos, buscando mejorar sus propios procesos y

controles para hacer mas rentable la compafia.

Una de las definiciones que a mi me llamo mucho la atencion fue la de David T.
kearns, director general de Xerox corporaion y dice que el berchmarking es el
proceso continuo de medir productos, servicios y practicas contra los competidores
mas duros o aquellas compafias reconocidas como lideres en la industria. Entre

ellos existen varios tipos de bechmarking por ejemplo:



Benchmarking interno: se basa en el analisis de organizaciones, productor, servicios

dentro de nuestra propia empresa.
Bernchmarkin externo: se divide en dos:

Benchmarking competitivo: se basa en el andlisis y comparacion con la
competencia, por un lado se vigila al cliente y por otro lado a la competencia, sus
precios, sus promociones, su fuerza de ventas, sus negociaciones con los canales,

sus campafas de publicidad.

Benchmarking funcional: no es necesario concentrarse Unicamente en los
competidores directos de productos. Existe una gran posibilidad de identificar
competidores funcionales o lideres de la industria para utilizarlos en el

benchmarking incluso si se encuentran en industrias disimiles.

Asi también como la reingenieria tiene como funcion principal busacar, lograr
mejores graduales en el rendimiento, redisefiando procesos mediante los cuales
una organizacion opera, maximizando el contenido de valor agregado y
minimizando cualquier otra cosa. Este método se puede aplicar a nivel de procesos
individuales o a toda la organizacion, basandose en la satisfaccion del cliente,
logrando eliminar la antigua forma de funcionamiento de las empresa. Los procesos
de reingenieria con un conjunto de recursos y actividades interrelacionados que
trasforman elementos de entrada en elementos de salida, las caracteristicas que

poseen los procesos.
En la reingenieria existen cuatro funciones claves las cuales son:

- Unareingenieria buscara por que se esta realizando algo fundamental.

- Los cambios en el disefio deberan ser radicales, para asi poder atacar sus
causas.

- Las mejores esperadas deben ser dramaticas.

- Los cambios se deben enfocarse Uunicamente sobre los procesos.

La reingenieria es el cambio en continuidad de una organizacion con el objetivo de
mejorar su competividad y rentabilidad, actualizando los sistemas culturales,

estratégicos y estructurales, redisefiando sus procesos claves, de manera que



sirvan para lograr la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, proveedores y

entorno.

Dentro de las estrategias industriales en los servicios de salud es que Las
instituciones Todas las organizaciones deben preocuparse por superar todas las
expectativas que presentan los mercados en los cuales ofrecen sus productos y
servicios, esta idea también es un complemento a la idea que relaciona la
satisfaccion del cliente con una pequefa proporcion de las utilidades, ya que al
mejorar la calidad del servicio, mejora su entorno y alcanza la posicién que esta
quiere adquirir en el mercado. Este ensayo también marca la posicion e importancia
gue el cliente tiene en la organizacién, de cualquier tamafio ofreciéndole una ventaja
competitiva en el mercado; teniendo en cuenta que en la actualidad los negocios y
el mercado se encuentra enfocado a ofrecer productos y servicios cada vez de mejor
y mayor calidad; por esta razon es importante generar conciencia de la importancia
gue tiene la satisfaccion al cliente, asi en ocasiones se pase por alto este aspecto
tan importante ya que el descuido de este puede llegar a perjudicar los ingresos de
la empresa, y llegarla a afectar sin pensar muchas veces en el prestigio de la misma
ya que es muy dificil ganarlo y conseguir una buena imagen; porque tener a un

cliente insatisfecho es atentar contra este prestigio.

Como conclusion la aplicacion del concepto de calidad a los servicios de salud gana
cada vez mas importancia en todos los ambitos. Sin embargo el implementar un
sistema para su gestion no es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la
organizacion que involucra a todos los actores de la institucion y su desempefio en
calidad que sustenta en la medicion de resultados y de procesos, con la finalidad
de satisfacer las necesidades de las empresas u instituciones, lo cual existen varios
factores que se consideran potenciar el desempefio con calidad debiendo a los
esfuerzos que deben orientarse de como hacer las cosas y estandarizar los

procesos y acreditar los servicios.
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