Capitulo I. Calidad como factor diferenciador

CAPITULO |
CALIDAD COMO FACTOR DIFERENCIADOR

La mayoria de los enfoques y teorias del concepto de calidad han
evolucionado a lo largo de los afios. En los Ultimos setenta afios se ha
dado lugar a multiples interpretaciones, teorias y enfoques que al irse
complementando dan como resultado lo que hoy conocemos como
gestion de la calidad total y marketing de servicios. A través de este
capitulo se pretende explicar los conceptos basicos de de la gestién de
la calidad total asi como los del marketing de servicios y las diversas
teorias de las mismas. Para lo cual se hara una revision historica y
tedrica de la evoluciébn de la calidad, se analizara la calidad en la
produccion, la Gestiéon de la Calidad Total y la mercadotecnia de servicio.

Al mismo tiempo que existen mdlltiples investigadores de la
calidad, existen multiples interpretaciones del concepto. En primer lugar
debemos entender que el término calidad es muy amplio y puede
referirse a distintas etapas, como dicen Luzon, Peris y Gonzalez (2001)
“bien puede ser de un producto, del servicio, el proceso, o la propia
empresa y sus sistemas de gestion” (p. 7). Es por eso que en el
presente capitulo abordaremos la calidad en sus tres etapas evolutivas:
la calidad en la produccion, la gestion de la calidad total y la calidad en
los servicios. La primera es la calidad entendida como manufactura de
producto, en la cual se utilizan sistemas estadisticos de control de

calidad para evitar los menores errores en la produccién de articulos o
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bienes tangibles. Seglin Luzoén et al. (2001), a este tipo de calidad
también se le conoce como “calidad entendida como conformidad a unas
especificaciones” (Luzén et al. p. 8). La segunda etapa de la evolucién
de la calidad es la utilizacion de métodos de gestién, en donde se le
toma importancia a los altos directivos y donde no sélo importa que el
producto no tenga defecto, sino que se pone énfasis en los sistemas de
gestion de las companiias. La tercera etapa, en la que nos encontramos
hoy en dia, es la calidad que se mide como satisfactor del cliente, en
donde no sélo se conjugan las dos etapas anteriores sino que se torna
de vital importancia satisfacer al cliente, quien es, al final de cuentas, el
dictaminador de la calidad. En esta etapa Luzon, et al. (2001) nos dice
gue es preciso tomar en cuenta tres conceptos de calidad: “a) calidad
como satisfaccion de las expectativas del cliente, b) calidad como valor
con relacién al precio; y c) calidad como excelencia” (Pag.9-11).

Ademas de estas tres etapas que definen el desarrollo de la
calidad, en este capitulo hablaremos también de la calidad en México,
con el objetivo de mostrar la fase en la que se encuentra con respecto al

control de calidad.

1.1. La primera etapa. Calidad con relacién a la produccién

La abundante literatura de los Ultimos afios sobre el tema de la
calidad puede hacer pensar que se trata de un concepto nuevo. Sin
embargo, desde sus origenes el ser humano ha tratado de corregir y

mejorar todas las actividades que lleva a cabo, ya sean deportivas,
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econdmicas, sociales, etc. El espiritu de superacion, unido a la
satisfaccibn que reporta, conduce a comportamientos que tienden a
evitar los errores y a perfeccionar lo que previamente se podia dar por
bueno. Pero es justo reconocer que la calidad asociada a las
organizaciones empresariales ha sufrido una importante evolucion en las
Gltimas décadas.

En un principio la calidad se asociaba con las secciones de
inspeccién y control, donde a través de un analisis estadistico se trataba
de determinar si la produccion cumplia con los estandares de calidad
previamente establecidos. El objetivo basico en estos casos consistia en
conseguir niveles aceptables de errores en la fase de produccion. A este
tipo de calidad también se le conoce como calidad como conformidad, lo
cual implica que los productos deben de tener las especificaciones
exactas, es decir, que en la produccion en masa todos los productos
deben de ser iguales y no tener defectos. Se basan en conceptos de
control estadistico los cuales son medidos con indicadores cuantitativos.
Esta forma de control de calidad es facil de implantar y administrar y es
especialmente Gtil en productos industriales.

Estos primeros conceptos de calidad nacen en Jap6n con la
ayudad de varios estadistas americanos. Es por esto que a esta primera
etapa de la evolucién de la calidad en la cultura japonesa se llama
precisamente e/ milagro japonés. Después de la segunda guerra mundial
Japdén se encontraba desgastado y en bancarrota; por eso mismo solo
se producian productos de baja calidad. Al no tener grandes recursos

naturales que exportar y depende de lo que se producia, comenzaron a
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estudiar la literatura sobre el control de calidad y se dieron cuenta que la
productividad se mejora en la medida en que se reduce la. Esto se

representa en el siguiente esquema:

[ Mejora la calidad ]

/Los costos  disminuyen debido a mencg
reprocesamientos, menos nimeros de errores, menos

demoras y obstaculos; mejor utilizacion de las

Qaquinas, del tiempo y de los materiales. J

= =

Mejora la productividad
S = =

Se captura el mercado con mejor calidad y precios

mas bajos

Se adquiere permanencia en los negocios

e R

Se proporcionan trabajo y mas puestos.

i%

(Esquema 1. Aburto, 1992, p. 19).

Después de que los administradores japoneses adoptaron la
reaccion en cadena del esquema anterior, se tuvo la visibn de una
finalidad comadn: la calidad. Sin embargo, para que llegaran a este punto

tuvieron que aparecer en escena varios teoéricos importantes que les
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ensefaron no solo los conceptos de control de calidad, sino a utilizar las
herramientas estadisticas para medir los defectos de produccién. El
primero de los tedricos que llegé a Japdn fue el Dr. W Edwars Deming.
Este es considerado uno de los pioneros en el estudio de la
administracion de la calidad en el mundo, a partir de un viaje que realiz
a Japon en 1950 para ensefiar su método estadistico para la industria.

En 1951 se creb el premio Deming que se concede a la empresa
japonesa que haya tenido el logro mas sobresaliente en el area de
control de calidad. Lo anterior tiene la finalidad de que afio con afio las
empresas no sélo compitan en el mercado sino que compitan entre ellas
para ser mejores ya que dicha presea es un gran honor en dicho pais.
Desde esta fecha hasta la actualidad el Doctor Deming ha sido honrado
con un sin fin de premios y actualmente trabaja como consultor e
imparte seminarios y conferencias ya que todo el mundo desea conocer
sus teorias tales y como son usadas en Japén.

Deming estableci6 que utilizando técnicas estadisticas una
compafia podia graficar como estaba funcionando un sistema para poder
identificar con facilidad los errores y encontrar maneras para mejorar
dicho proceso. Asi desarrollo catorce puntos y siete pecados mortales,

que son los siguientes:

1. Hacer constante el prop6sito de mejorar la calidad
2. Adoptar la nueva filosofia

3. Terminar con la dependencia de la inspeccién masiva
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4. Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no
en base a la calidad
5. Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de

produccioén y servicios, de manera constante y permanente.

6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

7. Instituir supervisién con modernos métodos estadisticos.

8. Expulsar de la organizacion el miedo

9. Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

10. Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que
piden aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

11. Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no
calidad.

12. Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen
trabajo

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

14. Crear una estructura en la alta administracién que impulse

dia a dia los trece puntos anteriores.

Los Siete Pecados Mortales

1. Carencia de constancia en los propositos

2. Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos

3. Evaluacién de rendimiento, calificacibn de mérito o revisiéon anual
4. Movilidad de la administracién principal

5. Manejar una compafia basado solamente en las figuras visibles

6. Costos médicos excesivos

10
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7. Costos de garantia excesiva.

Otro de los tedricos importantes en el desarrollo del concepto de
calidad en la produccion utilizando es el Dr. Juran'. Aburto (1992) nos
dice que "el doctor Joseph M. Juran es contemporaneo del doctor
Deming. Lleg6 a Japén poco después que él y continué trabajando con
los japoneses durantes muchos afos" (p. 26). Juran es creador de un
concepto llamado trilogia de la calidad. Este radica en tres procesos

orientados hacia lograr la calidad:

1. Planeacién de la calidad
2. Control de la calidad

3. Mejoramiento de la calidad

Cada uno de estos procesos es universal y se lleva a cabo con
una secuencia uniforme de actividades. El principio es la planeacion de la
calidad, es decir, crear procesos con metas establecidas y condiciones
de operacion especificas. Luego viene el proceso de control de calidad

cuya funcién es que el desperdicio llamado crénico (aquel que no puedes

' “Dr. Joseph M. Juran. Nacio el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, parte
de Rumania [...] Juran ha sido llamado el padre de la calidad 6 "gur(" de la calidad y el
hombre quien "ensefio calidad a los japoneses" [...] Quizas lo mas importante, es que
el reconocido como la persona quien agrego la dimensién humana para la amplia calidad
y de ahi proviene los origenes estadisticos de la calidad total. Su plan fue hacerlo todo:

filosofia, escritura, lectura consultar.” (Control de, n.d., para 1-4).

11
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cambiar) sea menor, y por Ultimo tenemos el mejoramiento de la calidad,
esto es, hacer una revisién para saber qué se hizo bien y qué se hizo mal
para que en un futuro todos los errores posibles se desechen y se
mejore la calidad (Aburto, 1992).

Esta trilogia no es completamente nueva, existen algunas
similitudes en los procesos financieros pero lo interesante de la trilogia
es que ofrece un "enfoque unificado de propositos multiples" (Aburto,
1992, p. 32).

Basicamente estos dos tedricos fueron los iniciadores de la
utilizacién de las técnicas estadisticas para el control de la calidad. Sin
embargo no fueron los Unicos. Durante esta etapa no sélo Japén obtuvo
grandes dividendos, al ver que estos sistemas funcionaban tan bien en
esta nacién, los conceptos de calidad y control de calidad se
extendieron, primero hacia Estados unidos y luego a Europa. Por
supuesto, cada una de las naciones que se iniciaba en los procesos de
calidad se encontraba con diferentes tipos de problemas. Esto se debia
principalmente a la cultura imperante en cada una de las naciones, ya
que la formacién, como la visiébn y las maneras de trabajar son muy
diferentes. Para ejemplificar esto a continuacibn se muestra una
comparativa de Aburto (1992) donde podemos observar las diferencias
que existen entre Japon, Estados Unidos y México en cuanto a las
formas de interactuar dentro de una empresa tomando en cuenta las

caracteristicas culturales de cada pais. (Aburto, 1992, p.16)

12
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JAPON

Diferencias entre paises.

ESTADOS UNIDOS

MEXICO

En raza, cultura, lengua,
la fuerza de trabajo es

homogénea.

La fuerza de trabajo es

heterogénea.

Las clases sociales (y las
regiones) marcan las

homogeneidades.

Alto nivel educativo.

Promedio general de los
trabajadores: 2/3 de

secundaria.

Promedio general: 5/6
de primaria. Fuerza de
trabajo: 2.9 afos de

primaria.

Hay lealtad a la

institucion.

La lealtad es relativa.

Lealtad al jefeo a la
persona (no a la

institucién).

Se tiene en alto valor la
sensibilidad

interpersonal.

La sensibilidad carece de

valor.

El valor de la sensibilidad
lo tiene el sector publico

(no el privado).

Las relaciones con
subordinados son como

en la familia.

Las relaciones son de

nosotros-ellos.

Relaciones horizontales
de compadrazgo;
verticales de

autoritarismo.

Desde nifios reciben
entrenamiento para la

cooperacion.

Desde nifios reciben
entrenamiento para la

competencia.

Desde nifios reciben
entrenamiento para la

dependencia.

Existe un compromiso a
largo plazo con la

empresa.

Compromiso a corto

plazo con la empresa.

Compromiso con el jefe

Yy amigos.

Empleo garantizado de
por vida por las

corporaciones.

No hay garantia de

permanencia.

La Ley Federal del
Trabajo dificulta los

despidos.

Continla en la siguiente pagina.
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Ambiente laboral
paternalista (se asigna

un tutor).

Ambiente no-paternalista
(cada quien lucha para

si).

Ambiente maternalista
(El simbolo del IMSS:

una madre protectora).

Las decisiones
involucran a todos los

niveles.

Las decisiones se toman
en el primer y segundo

nivel.

El Presidente del
Consejo o Director

General toman las

decisiones.

Cuadro No 1. Diferencias entre paises. Fuente: Aburto 199:16.

1.2. Segunda etapa. Gestién de la calidad total.

Se puede decir que es en esta etapa donde nace el concepto de
Calidad Total. La Administracién de la Calidad Total es, segin Aguado
(2001), “un método que trata de mejorar la calidad de un producto y/o
servicio y aumentar la satisfaccion del cliente mediante Ia
reestructuracion de las practicas de administracibn acostumbradas”
(marzo 26 2004, para. 2). Es decir la calidad no se centra sé6lo en tener
un producto con cero defectos, sino que los sistemas de control se
extienden en todos los ambitos de la empresa, poniendo especial énfasis
en el area administrativa y el de los mandos altos y medios, el area de
gestion.

El desarrollo de la gestién no sélo esta intimamente ligado al
concepto de calidad, sino que, en muchos casos, las lineas temporales se
cruzan. Asi, se observa la evolucion de los sistemas de gestién al mismo
tiempo que los sistemas de calidad. Se revisara entonces, las cuatro

etapas de la gestion (Paul, 1997).

14
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1.2.1. Inspeccion.

Se puede decir que el desarrollo de la gestibn comenz6 con la
inspeccion. Es después de la Revolucién Industrial cuando se le pone
especial énfasis en tener <<especialistas>> en inspeccibn que se
ocuparan de la calidad de los productos. Uno de los problemas que se
presentaban es que habia una total separacion de responsabilidades.
Mientras que los artesanos soélo se preocupaban por producir, los
inspectores sélo se fijaban en el resultado final. Es decir, sblo se
inspeccionaba el producto terminado y no el proceso. Esto hacia que el
cliente no estuviera ni siquiera por error contemplado en el proceso de
creacién de articulos.

A medida que las economias fueron mas competitivas, se
adoptaron estrategias para la reduccién de costos. Para lograrlo se puso
énfasis en la linea de produccion y la automatizacién de procesos. El
avance tecnoldgico permiti6 un mayor control de la estandarizacién de

los productos fabricados.

1.2.2. Control.

Esta etapa se enfoca en el tratamiento estadistico de datos
obtenidos en el proceso de creaciéon de articulos.

“los productos no podian ser totalmente estandarizados en
esencia, pero se podian producir con constancia dentro de una
determinada tolerancia” (Paul, 1997, p.30).

Este es el primer punto en el que los conceptos de Calidad y

Gestion se cruzan. En este primer punto, la calidad toma mayor

15
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importancia que los sistemas de gestion. Inicialmente, el muestreo se
utilizaba en las inspecciones finales y no como comprobacién continua.
Los graficos permitieron evitar desperdicios internos y controlar el
proceso de produccion de manera continua en todos sus puntos y no
solo al final.

Parece ser que este tipo de control se convirti6 en norma entre
principios y finales de la segunda guerra mundial, se extendi6 y hubo

pocos cambios hasta los 60’s.

1.2.3. Aseguramiento de /a calidad.

Esta etapa es la introduccién de lo que después se llamaria
sistemas ISO’s las cuales son “aquellas acciones planificadas vy
sistematizadas, necesarias para ofrecer la adecuada confianza que el
producto o servicio satisfacera los requisitos de calidad” (Paul, 1997,

p.32).

“el aseguramiento de la calidad es el desarrollo de un sistema interno
que con el tiempo genera datos que indicaran que el producto ha sido
fabricado segun las especificaciones y que cualquier error ha sido
detectado y borrado del sistema. Estas eran las bases para el ciclo de
mejoras del sistema de produccién que normalmente podemos encontrar
ahora, hoy en dia, los sistemas de aseguramiento de la calidad son
aplicados en muchos departamentos de una organizacién. Cada sistema
se mantiene por si mismo y a veces es independiente de los otros. Esto
requiere una buena coordinacién entre los departamentos, que algunas

veces se rompe” (Paul, 1997, p. 32).

16
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1.2.4. Desarrollo de /a calidad a través de la GCT.

A la GCT la podemos entender como el compromiso de toda una
organizacion por hacer las cosas. Histéricamente es el Dr. Ishikawa quien
retomando las ideas del Dr. A.V. Feigenbaum comienza a manejar los
conceptos de calidad total y su control incluyendo el ambito de la
gestion. El doctor Kaoru Ishikawa es el consultor mas importante en
Japon y sus puntos de vista no coinciden totalmente con los de Deming
y Juran.

El doctor Ishikawa no tiene una receta que explique la manera en
que ve la calidad; tampoco es partidario de las teorias y prefiere los
consejos practicos. Considera que los trabajos hechos en 1950 con
herramientas estadisticas no fue la mejor opcion y que el trabajo del
doctor Juran hizo que se entendiera el papel de la direccién y la gerencia
como apoyo de la calidad y que vieran el control total de la calidad como
una herramienta. Sus puntos de vista acerca de la gestion son

claramente expuestos en los conceptos que el Dr. Ishikawa maneja:

Conceptos del doctor Ishikawa (1953):
1. Si no hay liderazgo desde arriba, no se insista en el CCT (Control
de la calidad total).
2. El CC (Control de calidad) no puede progresar si la politica no es
clara.
3. Organizacion significa claridad de responsabilidades y autoridad.

La autoridad se puede delegar, pero no asi la responsabilidad.

17
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4.

El CC (Control de calidad) no puede progresar sin la cooperacién
de la gerencia media.

Esfuércese por ser una persona que no tiene que estar siempre
fisicamente presente en la compafia, pero que, sin embargo, es
indispensable para la empresa.

Quien sea incapaz de manejar a sus subalternos, no es tan bueno
como se cree. Quien sea capaz de manejar a sus superiores,
podra considerarse como persona competente (Aburto, 1992,

p.43).

Estos postulados son los primeros esbozos de lo que seria la

calidad total. Debemos tomar en cuenta al mismo tiempo las

caracteristicas de la Gestion de la Calidad Total. Para entender a qué se

enfrentan las empresas hoy en dia se debe tener en cuenta los

siguientes puntos:

Globalizacion de los mercados. Estos han supuesto un aumento
de la competencia al afadir una dimensién internacional con
alcances no concebidos anteriormente.

Clientes exigentes. Las expectativas y necesidades de los
clientes son cambiantes y mas elevadas dia con dia.

Aceleracion del cambio tecnologico. Esto implica que los
productos tengan un ciclo de vida cada vez mas cortos.

Exito de las formas pioneras. Se debe tomar en cuenta las

formas mas globales y participativas de la calidad.

18
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Llegado este punto es claro que la calidad y la gestidn estan
intimamente ligadas ya que la una necesita de la otra para funcionar en
las corporaciones actuales en donde cada uno de los elementos que la
componen necesariamente necesitan calidad. Los sistemas han
evolucionado hasta el punto en que los sistemas de produccién ya no
pueden ser separados de los sistemas de gestion porque tener calidad
significa que todos los departamentos y niveles se comprometan ante la

meta que es la “calidad”.

1.3. Tercera etapa. Calidad en los servicios

En esta etapa es necesario revisar los siguientes conceptos de
calidad que segun Luzoén et al. (2001) corresponden a una etapa mas
global en cuestion a la calidad. Estos conceptos se desarrollan dentro de
la tercera etapa ya que su perspectiva esta mas enfocada en el cliente y
sus expectativas.

a) Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente. *“un
producto o servicio sera de calidad cuando satisfaga o exceda las
expectativas del cliente” (Luzén, et al, 2001). En afos recientes se le
ha puesto especial importancia a los deseos y necesidades de los
clientes con el fin de brindarles lo que ellos realmente desean y
necesitan. La evolucién de la gestién de la calidad ha pasado de una
perspectiva centrada en la produccibn a una mas integrada a la
dimensién del mercado. Se enfoca hacia el exterior de las

organizaciones, por lo que estara especialmente expuesta a los cambios

del mercado. La base en este tipo de calidad es encontrar los factores y
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expectativas que llevan a un cliente a comprar determinado producto.
Es decir, se deben tomar en cuenta todos aquellos factores que influyen
en la calidad del producto o servicio esperado. Algunos de los mas
importantes segun Ruiz-Olalla (2001) son los siguientes:

1. comunicacién boca a boca. La opiniébn que se forma el
potencial cliente depende de lo que oye decir sobre él a
otros consumidores.

2. Necesidades personales. Las caracteristicas vy
circunstancias personales de cada cliente modifican las
expectativas que se puede llegar a crear.

3. Experiencias anteriores. Las expectativas que tienen los
clientes que no han utilizado nunca el servicio no suelen ser
las mismas que las de aquellos que ya han experimentado
con el uso de ese servicio o con otro de caracteristicas
similares.

4. Comunicacion externa. Se refiere a los mensajes directos e
indirectos que lanzan las empresas a sus clientes, de los

cuales merece la pena destacar el precio.

Es a partir de que se toma en cuenta al cliente y sus expectativas,
cuando se dice que el factor calidad se convierte en un elemento
indispensable en la formacién de la imagen de una empresa.

b) Calidad como valor con relacion al precio. “tanto precio como
calidad deben ser tenidos en cuenta en un mercado competitivo ya que

la calidad de un producto no puede ser desligada de su costo y de su

20
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precio”. Se puede decir que existe un trasfondo en el concepto de
calidad como valor, ya que bajo una perspectiva econdémica, el precio es
el primer determinante en la eleccidon del consumidor. Ya sea que el
cliente busque un precio econémico o elevado, dependiendo del poder
adquisitivo que posea. Sin embargo, en general se puede decir que el
precio de un articulo o servicio es un valor tanto tangible como
intangible ya que este determina una situacién social de status.

c) Calidad como excelencia. Esta definicion es la mas integradora y
puede ser aplicada a productos, servicios, procesos y a la empresa en su
conjunto. Este concepto se aplica a los productos que obtienen los
maximos estandares de calidad en todo lo que los integra o compone.

Se dice que llegado a este punto los productos y servicios no
s6lo tiene que ser aptos para el uso que se les ha asignado, sino que,
ademas, tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los
clientes han depositado en ellos. El objetivo consiste en satisfacer a los
clientes desde el principio hasta el fin. Esta nueva concepcién de calidad
es lo se conoce como Calidad Global. Se pude decir entonces que la
calidad en los servicios es tan importante como la calidad tangible de los
productos. De hecho en muchos casos la atencién al cliente se ha
convertido en punto esencial para las empresas, sobre todo, cuando de
ésta depende de la lealtad de los mismos.

En este apartado se hablara de los servicios, de su desarrollo en
la historia, sus caracteristicas y las diferencias con los productos y la

importancia que poseen a la hora de competir por clientes.
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1.3.1. Mercadotecnia de servicios.

Para estudiar la evolucion de la calidad del servicio en la historia
se debe tomar en cuenta la evolucion que ha tenido la mercadotecnia de
servicios. La mercadotecnia de servicios estudia la forma en que los
servicios interactUan en las formas comerciales de los paises. Dentro de
ésta podemos encontrar tres etapas fundamentales en su desarrollo
“Gatear (antes de 1980), correr por todas partes (1980-1985) y
caminar erguidos (de 1986 a la fecha)” (Lovelock, 1997, p. 77). Con
esto nos damos cuenta de qué tan joven es la incursidn que se tiene en

el marketing de servicios.

1.3.1.1. Primera etapa. Gatear.

La primera etapa fue una época de descubrimientos y riesgos.
La primera historia de la disciplina de la mercadotecnia se enfocé en la
venta de productos agricolas. Posteriormente, la esfera de accién de la
disciplina se expandié a la mercadotecnia de bienes fisicos. En esta
primera parte se concedia una importancia relativamente minima a los
servicios ya que, al ser bienes intangibles, era dificil definirlos y por lo
tanto era l6gico que se dejaran de lado por un buen periodo de tiempo.

A medida que los paises industrializados iniciaban la transicion a
las economias de servicio la disciplina de la mercadotecnia presté muy
poca atencién a este desarrollo a pesar de que las economias de algunos
de esos paises estaban dominadas por los servicios desde mediados de

los afos cuarenta. La mayor parte de la bibliografia en la etapa de
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gatear es conceptual y se enfocaban en definiciones acerca de la

naturaleza de los servicios y su mercadotecnia.

1.3.1.2. Sequnda etapa. Correr por todas partes.

Durante el periodo de correr por todas partes, hubo dos
importantes desarrollos que ayudaron a provocar un crecimiento
exponencial en la literatura de servicios. La primera segin Lovelock
(1997) es la desrregularizacion de las industrias de servicios, la segunda
es la interaccion entre estudiosos y participantes en conferencias de
mercadotecnia. Al introducirse la desrregularizaciéon a principios de la
década de los 90’s en Estados Unidos el papel del servicio de
mercadotecnia dentro de empresas tales como: transportacién aérea,
cuidado de la salud y telecomunicaciones, se transformo; de tal suerte
que de tener una modesta importancia, obtuvo una funcidén esencial
para la supervivencia de las organizaciones.

Para algunos académicos, la primera exposicibn a la
mercadotecnia de servicios ocurrid un poco antes de que comprendieran
plenamente lo que estaba sucediendo. Mediante escritos, programas de
educacién para ejecutivos y consultorias, muchos eruditos trataron de
responder a las necesidades de industria de servicio especificas. Estos
educadores comprendieron entonces que la mercadotecnia de servicios
difiere mucho de la de bienes, ya que los servicios tienen caracteristicas
especiales que las diferencian de los bienes. A continuacién
enumeramos algunas caracteristicas que Hunt (1992) encuentra

imprescindibles para comprender la naturaleza de los servicios:
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Los servicios, salvo algunas excepciones, no pueden medirse. Los
servicios no pueden medirse de la misma forma que las
propiedades de los objetos o productos fisicos. Esto se debe a
que un servicio es algo dinamico, no estadistico. Es una funcion,
no una estructura.

Los servicios no pueden almacenarse. Una vez que se ha
prestado un servicio, ya no existe. Puede repetirse, pero no
recobrarse. El servicio es un proceso, no un producto.

Los servicios no pueden inspeccionarse. Los servicios pueden ser
observados y sacarse conclusiones de ello, pero no pueden pasar
una inspeccion en el sentido literal de la expresion.

La calidad no puede determinarse de antemano. La naturaleza de
lo servicios no puede determinarse de antemano, excepto en
aquellos casos en que se le haya prestado un servicio de la misma
naturaleza al cliente. Los servicios no pueden examinarse de la
misma manera que uno examina los alimentos antes de hacer una
compra en el supermercado. El cliente no sabe si el servicio sera
o no satisfactorio si no lo compra y pasa por la experiencia.

Un servicio no tiene una vida. Los productos tienen vida. Pueden
ser reparados y mantenidos. Los servicios no son asi. Tienen
duracién, pero no vida.

Los servicios tienen una dimension temporal. Los servicios, a
diferencia de los productos, tienen una dimension temporal; estos
ocurren en un tiempo determinado. Un servicio puede consistir

en una serie de actividades relacionadas en el tiempo, cada uno
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de cuyos componentes estan sujetos al cumplimiento de la
calidad. En estos casos los servicios tienen un comienzo y un fin
en el tiempo.

7. Los servicios se prestan tras una solicitud. Los servicios se
prestan de acuerdo con dos tipos de demandas: instantaneas y
programadas. Las primeras se dan en el momento preciso en el
gue se solicita el servicio (como la comida en un restaurante). En
los segundos, el servicio puede ocuparse tiempo después de ser
solicitado (reservacién de hotel, avion, etcétera.).

8. Los servicios son mas criticos en unas industrias que en otras.
Los servicios publicos, que han de cubrir un servicio que un
gobierno debe proveer a sus ciudadanos son vitales, mientras que

los servicios de una agencia de viaje son prescindibles.

1.3.1.3. Tercera etapa. Caminar erquidos.

Es después de que se comprende la naturaleza de los servicios
cuando comienza la tercera etapa de la mercadotecnia de servicios. La
etapa de caminar erguidos ha dado como resultado un creciente nimero
de académicos de la mercadotecnia que han empezado a investigar la

mercadotecnia de servicios.

“Durante la dltima década, el interés de los negocios en la calidad del
servicio es paralelo al enfoque en la calidad, el control de calidad y
satisfaccion del cliente. Las raices de la investigacién de la calidad del

servicio en los primeros trabajos conceptuales realizados en Europa
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(Groénroos, 1983; Lehtinene y Lehtinene, 1982) y en la teoria de la
satisfaccion del cliente (Oliver,1980). La mayor parte de los trabajos
sobre la calidad del servicio en la mercadotecnia se pueden acreditar a
las contribuciones pioneras y continuas de A. Parasuraman, Leonard
Berry y Valarie Zeithlam. Sus investigaciones progresivas, apoyadas
por el Marketing Science Institute, han producido un marco referencia
conceptual (el Modelo Gaps) y un instrumento de medicién,
SERVQUAL, para evaluar la calidad del servicio, que han tenido muy

buena acogida.” (Lovelock, 1997, p. 85).

Otro apunte importante de Lovelock (1997) al respecto, es que el
area mas investigada en la mercadotecnia de servicios es el de calidad
del servicio. De hecho de la década de los 90’s a la fecha el interés
prestado por los negocios en la calidad del servicio es paralelo al enfoque
en la calidad, el control de la calidad total y la satisfaccion del cliente.
Lovelock menciona que las raices de la investigacidbn en esta area se
remontan a los primeros trabajos conceptuales realizados en Europa y a

la teoria de la satisfaccion del cliente.

1.3.2. Calidad en los servicios.

Pero en si, ;qué es un servicio?, ;qué relacion tiene con la calidad?
y ipor qué decimos que es uno de los elementos mas importantes en la
formacién de la imagen corporativa? Pues bien, aunque existen multiples
definiciones de servicio enfocadas en la administracion, en lo particular

creemos que una de las mas claras es la expuesta a continuacion:
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“Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas
0 menos intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, se
generan en la interaccién que se produce entre el cliente y los empleados
de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o los sistemas del
proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los

problemas del cliente” (Grénroos, 1994, p. 27).

Para comprender plenamente la calidad en el servicio debemos
conocer algunos conceptos. El primero es el de dimensionalidad. Para
posteriormente hablar de las dimensiones de la calidad del servicio. En la
dimensionalidad se dice que una organizacién que pretenda alcanzar
altos niveles en la calidad del servicio que suministra debe prestar una
especial atencién a los atributos en los que se fijan los clientes para
juzgarla. La literatura se refiere a estos atributos con el término de
dimensiones. Con el estudio de la dimensionalidad la organizacion
dispondra de informacién relevante que le indicara en qué aspectos debe
centrar los esfuerzos para que sean realmente apreciados, para
conseguir asi altas tasas de retorno en sus inversiones. Para entender la
dimensionalidad debemos conocer las dimensiones de la calidad del
servicio, las cuales son las siguientes (Ruiz-Olalla, 2001, para. 24):

e Elementos tangibles. Se refiere a la apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal y material de comunicacion.
e Fiabilidad. Indica la habilidad que tiene la organizacion para

ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
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e (Capacidad de respuesta. Alude a la disposicion de ayudar a los
clientes para proveerlos de un servicio rapido

e Seguridad. Conocimientos y atencibn mostrados por los
empleados y habilidad de los mismos para inspirar confianza y
credibilidad.

e Empatia. Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

clientes.

Es decir, Conocer esta informacién es importante para saber qué
quiere el cliente. Ademas, para hablar claramente de calidad no sélo
necesitamos conocer las caracteristicas de los servicios o de los clientes,
o la dimensionalidad, es necesarios saber qué hacer con esta

informacion. Asi Heskett~W (1993) nos dice:

“Comprender a fondo y atender las necesidades de un grupo determinado
de clientes requiere con frecuencia el desarrollo de una base de datos
centra en el cliente y un crecimiento del volumen de operacién por medio
de nuevas ofertas a los clientes ya existentes.

Una estrategia de enfoque y atencidén a un conjunto de necesidades de un
grupo de clientes puede ser costosa, pero con frecuencia proporciona
unos altos margenes asociados con un alto valor afadido para los clientes.
El servicio en si mismo puede ser el campo mas importante de enfoque.
Las compaiias que hace muy bien una cosa disfrutan con frecuenta de
ventajas de coste y servicio por encima de sus competidores orientados

menos concretamente”. (Heskett~W, 1993, pp. 55-59.)
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Los servicios son en muchos casos el plus que el cliente necesita
para adquirir algo. La atencién del cliente entonces se vuelve vital. Esto
no significa que simplemente se debe ser amable con éste. Ciertamente
es necesario ser amables pero eso sblo es la capa externa, lo mas
importante es satisfacer las necesidades de los mismos. El prevenir
problemas o resolverlos con la mayor eficiencia es el fin Ultimo de la
calidad en el servicio. De nada sirve que los dependientes sean ambles si
cuando el cliente se presenta con un problema éste no puede ser
resuelto. Es por esto que Gronroos (1994) nos habla de los seis

criterios de la buena calidad percibida en los servicios:

1. Profesionalidad y habilidad.
2. Actitud y comportamiento
3. Accesibilidad y flexibilidad

4. Fiabilidad y formalidad

5. Restablecimiento

6. Reputacién y credibilidad

Estos seis criterios pueden considerarse lineas maestras basadas
en un cuerpo solido de investigaciones empiricas y conceptuales, asi
como en la experiencia practica. Por lo tanto, deberian ser Gtiles como
principios directivos.

La calidad de los servicios se vuelve cada dia mas importante;
nacen nuevos sistemas para calificarla y los teb6ricos crean nuevas

formas de satisfacer al cliente. En el mundo actual, toda organizacion
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necesita un factor diferenciador que la haga superior a las demas. En
muchos casos la atencién al cliente y los servicios se vuelven este
diferenciador. Por lo tanto, después de conocer algunas de las multiples
definiciones de calidad, la importancia de los servicio y poner en claro la
manera en que sera tratada la naturaleza del servicio, se puede definir a
la calidad en el servicio, para esta tesis como: la satisfacciéon plena del
cliente generada por la interaccibn que se produce entre éste y los
empleados que proveen el servicio (telefénico en este caso) a la hora de
solucionar sus problemas, tomando en cuenta las dimensiones de la
calidad del servicio.

Al revisar todo lo expuesto en este apartado y los dos anteriores,
se puede decir que a final de cuentas existen tres perspectivas en las
que podemos englobar a la calidad: interna, externa y global
(Heskett~W, 1993, pp. 55-59.).

La perspectiva interna. En ésta se hace hincapié en la eficiencia.
Parte del supuesto de que la empresa esta brindando tanto productos
como servicios que satisfacen las necesidades del cliente. En este
sentido se pone especial atencién a los costos y a la productividad, y se
respeta lo pactado con el cliente de forma tacita o explicita. La frase
que lo distingue es que si algo (producto o servicio) esta elaborado
eficientemente y tiene un alto rendimiento, éste sera adquirido en el
mercado.

La perspectiva externa. Esta se da después de la anterior, y se
centra en el cliente. Se asume que en el mercado existe un alto grado de

competitividad, que el ritmo vertiginoso de los avances tecnolégico y los
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cambios constantes en los gustos de los consumidores, afectan la
decision de compra. Por lo tanto, es necesario conocer al cliente, sus
gustos y necesidades. En esta perspectiva se pone énfasis en la eficacia
y satisfaccion del cliente.

La perspectiva global. Esta combina las dos anteriores. La
empresa excelente es aquella en la que todos lo involucrados se
comprometen con un estandar de calidad y lo cumplen cabalmente. En
ese sentido se entiende a la excelencia no como un propésito a alcanzar
sino como una filosofia de funcionamiento, en la cual se incluyen
procesos de mejoras cuyos objetivos son llegar a la eficiencia y la
eficacia de todos los procesos que componen a la empresa para la plena
satisfaccion del cliente.

Ahora que se ha dejado en claro la importancia de la calidad del
servicio como factor diferenciador, se hablard a continuacion de cémo
ésta misma caracteristica es un elemento de percepcion formador de
Imagen. Como apuntamos con anterioridad, los clientes dia a dia se
vuelven mas exigentes por lo tanto la calidad de productos y servicios
aumenta. Ahora bien, a la hora de escoger un articulo o una empresa
para que nos proporcione un servicio, el cliente se fija en muchas
caracteristicas de la misma. En muchos casos al elegir una empresa de
servicios el cliente piensa en el prestigio de la misma o la imagen
corporativa que proyecta. Esta imagen corporativa puede ser afectada
por muchas cosas, desde como lucen sus instalaciones hasta los

servicios ofrecidos por la misma.
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Es por ello que la calidad del servicio ofrecida por la empresa y
percibida por el cliente juega un papel fundamental como factor
diferenciador. Dicha calidad en los servicios y atencién al cliente se ve
reflejada en la imagen corporativa de la empresa y en el prestigio de la
misma. De ahi que mejorar los sistemas de atencién al cliente sean un
punto fundamental para una organizacién y también que exista en
nuestro tiempo una preocupacion creciente por mejorar los sistemas de
calidad del servicio ofrecidos. De hecho, practicamente toda empresa
posee sistemas de atencion al cliente que van desde las mas
rudimentarias como el atender a las quejas personalmente hasta los
centros de atencion telefénicas (CAT) que estan de moda en grandes
corporaciones.

Por ejemplo, tanto Telmex como Maxcom, las dos compaiiias que
analizaremos en esta tesis, poseen servicios telefénicos CAT, ademas de
sistemas en lineas de ayuda en problemas técnico y algunos mas que

estudiaremos en el capitulo de telecomunicaciones en México.

1.4. La calidad en México.

Llegado a este punto es importante mencionar como es que son
tomados los conceptos de calidad en México. Este apartado fue
separado porque a diferencia de Japon, Estados Unidos y varias naciones
de Europa, la implementacién de sistemas de calidad en México es mas

joven. De hecho no existe aun ningln teorico propio que hable de la

32



Capitulo I. Calidad como factor diferenciador

calidad en dicho pais. Aunque podemos decir que el concepto de calidad
llego con Crosby?.

Philip B. Crosby es el autor que mas penetracion comercial ha
tenido en Latinoamérica, especialmente en México. En 1979 fundd6 su
empresa dedicada a la consultaria y la capacitacién con notable éxito
hasta hoy. El desarroll6 un concepto que denominé: "Absolutos de la
calidad" o de la administracion por calidad, en el que maneja la idea de
calidad total. Al igual que teéricos como Deming o Juran éste tedrico se
enfoca principalmente en la calidad como cero defectos; es decir, evitar
defectos. Claro esta que Crosby toma en cuenta a la direccion aunque
no con el peso que ahora se le da. Aburto (1992) menciona los
principios absolutos de la calidad de Crosby que son cuatro. Ademas
Crosby habla de 14 pasos para la calidad que a continuacién

presentamos:

Principios absolutos de la calidad.
1. La calidad se define como cumplimiento de requisitos

2. El sistema de calidad es la prevencién

2 Philip Crosby nacié en Wheeling, Virginia el 18 de junio de 1926. Philip Crosby
comenzd su trabajo como profesional de la calidad en 1952 en una escuela médica. Las
conferencias y lecturas de Philip Crosby proporcionan una discusiéon pensativa y
estimulante sobre el papel que los ejecutivos deben desempefiar para hacer exitosos a
sus empleados, proveedores, empresas y a ellos mismos. (Biografia de, 1999, para. 2-

4)
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3. El estandar de realizacion es cero defectos

4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

Los catorce pasos de Philip Crosby:

—

. Compromiso en la direccion

2. Equipo para el mejoramiento de la calidad
3. Medicion

4. El costo de la calidad

5. Crear una conciencia sobre la calidad

. Accion correctiva

. Planificar el dia de cero defectos

. Educacién del personal

© o0 N o

. El dia de cero defectos

10. Fijar metas

11. Eliminar las causas del error
12. Reconocimiento

13. Consejo de calidad

14. Repetir todo el proceso (p. 39-41).

1.4.1. Sugerencias y apuntes sobre la calidad en México.

Aburto (1992) al hablar de la calidad en México mas que decirnos
como surge o se desarrolla, nos da varias sugerencias que nos muestran
un atisbo de los errores mas comunes de las empresas mexicanas.

a) No se case con una sola tendencia o autor. La adaptacién de un

concepto tal cual, el que escoja, todavia no es factible en la
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b)

“cultura” organizacional latina. Tome lo que le convenga del
“buffet” y haga “un traje a su medida”. México al no poseer
investigadores de ésta area en especifico, importa teorias pero es
l6gico que estas no funcionen ya que el contexto del pais es muy
diferente a la de los paises mas desarrollados como Estados
Unidos, Jap6n o Europa.

Cultive a la alta direccion. En México, en especial, y por relaciones
de autoridad verticales, el compromiso y apoyo de la alta direccién
SON Mas necesarios que en otros paises, y no creeria usted el
numero de directores generales que no saben ni de qué se trata
esto. También existe un buen nimero de éstos que “delegan” la
calidad. “Si, estoy de acuerdo; vayan y hagan calidad ustedes”. Y
creen estar por arriba de Quetzalcéatl. Lo cierto es que la cultura
corporativa de México en muchos casos sigue siendo familiar. En
especial las pequefas y medianas empresas alun conservan un
estilo cerrado y familiar, en donde los directores son los duefios y
los hijos de éstos los gerentes. En este tipo de negocios, los
subalternos no saben qué hacer porque en la mayoria de los casos
los duefilos manejan su negocio por experiencia y no contratan a
especialistas. “He estado bien asi, asi que seguiremos igual”, esta
es una frase que se aplica.

Venda la necesidad de ser competitivos. En un mercado nacional
retraido, aunque no menos importante, hay que salir al extranjero
a competir con gente de “grandes ligas”, con la agravante de

nuestra fama anterior. Recuerde al personal que el costo de la no-
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d)

f)

calidad, aunque sin dato estadisticos en México todavia, en otros
paises constituye entre el 20% y 30% de las ventas totales. La
verdad es que la competencia beneficia a todos. A las empresas
les hace falta comprender que necesitan mejorar para poder
vender sus productos o servicios y los clientes nos beneficiamos
de ellos, nos volvemos mas exigentes y de esta forma la calidad
aumenta, asi que es necesario abrir las puertas a la competencia y
salir a competir al mundo.

Recuerde que estos sistemas son ciclicos. Es comdn que no
seamos persistentes. Renueve la filosofia, dé reconocimiento y
vuelva a capacitar al personal. La capacitacién se ha puesto de
moda, se habla de sus beneficios pero lo cierto es que en muchos
casos no se hace con la constancia que debe o de la forma que
debe. Una vez mas nos enfrentamos ante la importancia de
estrategias y especialistas en la materia. México también debe
hacer especialistas, que entiendan el entorno mexicano.

Dé participacién al personal. El circulo de sabiduria y experiencia
del personal, especialmente de los trabajadores, es inacabable.
Recuerde que “nadie sabe mas del trabajo que el que lo hace”.
Pregunte, circule por plantas y oficinas, dirija por “presencia”,
desarrolle mas su capacidad de escuchar, déle poder a la gente
para sugerir, opinar y hacer. Una caracteristica del mexicano es su
creatividad, Usela, pruebe, corrija, vuelva a probar.

Haga participar al sindicato. El sindicato es un factor muy

poderoso en México. Debemos estar concientes de que es
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necesario involucrarlo, no de la manera tradicional en que se ha
venido haciendo, sino en realidad involucrarlo, esto es, que

participen en las mejoras de la empresa.

Como ya se ha dicho, existe un hueco en la creacién de teoricos
de la calidad asi como de literatura que hable en especifico de la
perspectiva mexicana en torno a la calidad. Por su parte la calidad en el
servicio entendida como atencién al cliente también es nueva.

México al igual que muchas naciones ha sido bombardeada con las
ideas de calidad, sin embargo, la practica de éstas es muy nueva y es
necesario, como la se mencion6 en lineas antes, hacer tedricos que
entiendan los contextos ideolégicos, politicos y culturales en los que la
cultura de la calidad se ha de insertar.

Un punto a resaltar es que una de las primeras empresas
mexicanas que habl6 de calidad en el servicio fue Telmex que, en 1989,
comenzd a realizar encuestas con el fin de detectar los errores
cometidos y recoger las quejas y problemas mas frecuentes a los que se
enfrentaban sus clientes con el afan de mejorar el servicio prestado por
la compafia. Esto se abordara con mayor amplitud en el capitulo de
telefonia.

Como se ha visto, la evolucion de la calidad ha ido incorporando a
lo largo de su historia diversos elementos que han dado lugar a una
definicion de calidad, que si bien no es perfecta, trata de definir los
estandares necesarios para que tanto un producto como un servicio sean

exitosos. Es mas, a través del tiempo se ha ido descubriendo que
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muchos de los productos tangibles necesariamente estan ligados a un
servicio; sin embargo, aunque un servicio no implica necesariamente
elementos tangibles, éstos se hacen presentes a la hora de ofrecer los
servicios.

La historia nos ha mostrado como el concepto de calidad ha
pasado de centrarse en la producciéon Unicamente, a tomar en cuenta los
sistemas de gestiébn y a considerar a los servicios como un factor
fundamental de diferenciacion que proporciona ventajas sobre los
competidores. Ademas, en este capitulo abordamos de forma escueta la
importancia que tiene la calidad del servicio para la formacién de la
imagen corporativa de una empresa, ya que se ampliara en el siguiente
capitulo. A fin de cuentas la calidad, como dijimos en el apartado tres,
debe ser tomada de manera global; es decir, todos y cada uno de los
elementos que conforman una organizacion deben estar sintonizados y
conscientes de lo imprescindible que es ésta para el éxito de la empresa.

Quiza la falta de conciencia sobre la importancia de la calidad, en
especial la enfocada en el servicio, es lo que hace que a México se le
considera aun en pafiales. Sin duda alguna estamos entrando en la
dinamica de la calidad pero hace falta recorrer mucho camino.

Al final podemos hacer una observacién, la calidad en el servicio
debe ser un pilar fundamental en las empresas y los empresarios
mexicanos deben de comenzar a tenerla en cuenta para poder competir

en el mercado global en el que interactuamos en nuestros dias.
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