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En esta ocasion Rafael Valencia nos
comparte los numerosos factores subjetivos
que intervienen y definen la preferencia

de los clientes por un producto o servicio.
Este articulo revela la complejidad de este

quehacer y su cardcter indispensable.

Hay muchos aspectos que definen la calidad de un producto o un servicio. Sin embargo, sélo hay un juez:
el consumidor.

Esta aseveracion nos pone a todos en “jaque”, ya que en muchos casos el consumidor desconoce todo
el trabajo que hay detras de la liberacion de un producto o servicio, y con mas frecuencia, se ignoran los
términos en los que se firma un contrato.

Nos pone en “jaque” porque la calidad se evalda simplemente por una apreciacién, tan subjetiva como
real, ya que toma en cuenta factores como la frescura, sabor, color, apariencia, limpieza, amabilidad,
disefio, entre otros.

Hasta algunos atributos que parecieran escaparse a la subjetividad por ser mensurables —como lo relativo
a tiempos— estan estrechamente relacionados con la percepcién. Por ejemplo, ;cinco minutos de espera
en la sala de un doctor es mucho o poco tiempo? Todo depende del dolor que tenga el paciente, su prisa,
las condiciones de la sala de espera, las distracciones del lugar, si el enfermo llegé antes o justo a la hora
que se le cité. ;Cuantos minutos empiezan a ser mucho tiempo?

El objetivo de la mayoria de los sistemas de gestion de calidad es el cliente.




En la investigacion de mercados es comin generar indicadores
de opinién que sefalan los estandares internos de la empresa
en un sentido inverso. Por ejemplo: la frescura del producto se
evaliia como baja aun cuando el periodo de vida en anaquel
esté calculado para varios meses. ;Por qué?, porque el envase
se ve empolvado. Un atributo influye en otro.

La satisfaccion del cliente se mide
para conocer la oportunidad que se
tiene de permanecer en el mercado.

Este tipo de relaciones entre las caracteristicas del servicio o
producto son, por lo general, poco claras. Requieren de un
trabajo meticuloso en busca de detalles en el andlisis y en la
discusion de los resultados.

Aun descubriendo la relacion entre atributos como resulta-
do de un proceso estadistico —como puede ser mediante el
uso de andlisis de factores—, la tarea de generar recomenda-
ciones derivadas de la investigacion de mercados no queda
terminada si no se complementa al menos con una lluvia
de ideas que refiera las posibles causas de una percepcion
determinada.

La lluvia de ideas constituye una oportunidad para innovar
la forma en que el producto o servicio se libera. En muchas
ocasiones, el proceso de innovacién para cambiar el sentir
del consumidor es mds complejo que el proceso que asegu-
ra el cumplimiento del estandar.

Una forma de contar con indicadores que senalen cuando
iniciar el mecanismo de innovacion o dénde buscar las causas
de la falla, es estableciendo los responsables de cada atributo
a partir del disefio de la encuesta, los procesos encargados de
generarlo y los indicadores internos asociados a él.
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Lo anterior no es sencillo y menos si el cliente tiene prisa.
Relacionar un atributo de percepcién con las distintas etapas
del proceso requiere un trabajo grupal para definir la redac-
cion de la pregunta, de tal manera que todos los involucrados
acepten la consecuencia del resultado.

Esto significa un cambio radical de la forma en que normal-
mente operamos, que es, por lo general, al mas puro estilo
revolucionario: “Primero mata y después averigua”. Al emitir
el resultado que lo tome el que le sirva.

Si las cosas se hacen con anticipacion, es posible generar
informacion cruzada que emita una evaluacion para cada
elemento relacionado con los atributos y no sélo para el
atributo mismo. Por ejemplo, el reporte se puede disenar por
area, por proceso, por etapa de compra, etcétera.

Al emitir esta serie de tablas cruzadas se identifican puntos
donde el proceso de calidad esta detenido a causa de que
varios de sus atributos convergen en etapas perfectibles del
proceso. Es decir, varios atributos ubicados en diferentes
momentos a la vista del cliente sefalan a una misma zona de
produccion del bien o servicio. La propuesta es prefabricar
el reporte a partir del disefio del cuestionario para generar lo
que queremos ver a través de la linea de produccion.

El principal objetivo de la mayoria, si no es que de todos los
sistemas de gestion de la calidad, es el cliente. La mayor parte
pide a la empresa que se enfoque en medir la satisfaccion de
alguna forma. El reto consiste en relacionar de manera efecti-
va la medicién con los resultados del negocio. Si cada drea de
la empresa sabe que tiene un medidor calificado por el clien-
te, y es, ademas, indicador, la evaluacion del individuo tiene
un peso considerable. No cabe duda de que el objetivo de
calidad llegara a los responsables de producir lo que el cliente
quiere; el propésito es hacerlo de manera rapida y continua.

No obstante, en casi todos los ambientes la satisfaccion
del cliente es un tema que requiere tiempo y que se mide
para conocer la oportunidad que se tiene de permanecer
en el mercado. El tema de satisfaccion debe ser visto como
una inversion acompanada de un presupuesto razonable.
Es necesario que vaya de la mano con un compromiso de
innovacion y la disposicién de cambiar la forma en que se
hacen las cosas, o al menos, de transformar la manera que
se libera al cliente.

Muchos resultados de estudios de satisfaccion del cliente no
son compatibles con los altos estandares internos de calidad.
Esto sucede porque el cliente no percibe el beneficio con
claridad: “ojos que no ven, corazén que no siente”.

En el ambito de la calidad, hacer

una lluvia de ideas constituye una
oportunidad para innovar la forma en
la que se libera un producto o servicio.




La calidad de un producto se mide con base en las apreciaciones del consumidor, quien

muchas veces ignora todo el trabajo detras de la liberacion de un producto.

Si la empresa estd segura de que lo esta haciendo bien vy el
cliente no opina igual, las lineas de investigacion se enfocan
esencialmente en dos aspectos:

a) El valor de calidad ofrecido no tiene relevancia para el
cliente.

b) El valor de calidad ofrecido no se comunica al cliente
de manera efectiva.

En ambos casos, la investigacion de mercados apoya a la
empresa, ya que estas cuestiones requieren ser valoradas
para tomar la decisién correcta, ya sea para dejar de gastar
dinero en cosas que no quiere el cliente o, bien, para inver-
tir en un plan de comunicacién hacia los consumidores del
producto o servicio.

Hay innumerables casos en los que alguien innova una idea
positiva pero carece de un programa de comunicacion. Poste-
riormente copiada por otra empresa, esta iniciativa pierde la
“propiedad” al igual que el avance que conlleva, porque el
competidor es mucho mejor comunicador.

Sélo hay que tener el cuidado de comunicar un valor de
calidad que realmente se esté ofreciendo: una mentira en el
mercado no pasa inadvertida.

Finalmente podriamos resumir que la investigacién de merca-
dos tiene mucho que aportar a la medicion de la calidad al
determinar el grado de satisfaccion del cliente, la comunica-
cion de la empresa hacia éste, al definir los valores que busca
y al probar nuevos conceptos en productos o servicios.

Si el tema competitivo de su empresa se basa en la calidad,
no prescinda del apoyo que le ofrece la investigacién de
mercados.

/ Rafael Valencia es director de Tendencias Indus-

- triales, division de Segmenta especializada en

estudios de satisfaccion del cliente. Amante de

la comida mexicana, ha tenido que dejar el picante, el mole y

las fritangas, lo que le ha quitado las agruras y la acidez, pero

le ha generado la necesidad de asistir al terapeuta para que le

cure la nostalgia y el dolor del corazén... ;En dénde quedaron
aquellos atracones?
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