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1. Resumen

Este articulo busca explicar la relacion entre la calidad de disefio y la calidad de
cumplimiento considerando sus aplicaciones en las diferentes empresas de servicio que
operan en el Perq.

Asimismo, analiza la problemaética de la aplicacion de la calidad de disefio y de
cumplimiento desde la naturaleza propia de los servicios y los conceptos tedricos de
calidad, buscando mejorar los indicadores de satisfaccion de los clientes.
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2. Abstract

This article essays to explain the relationship between design quality and
compliance quality considering their applications in the different service companies that
operate in Peru.

Likewise, it analyzes the problem of the application of the quality of design and
compliance from the nature of the services and the theoretical concepts of quality,
wishing to improve the indicators of customer satisfaction.

Keywords: Quality, service, design, fulfillment, new products

3. Introduccidén

El disefio y desarrollo de un producto es una fase critica para cualquier
organizacion debido a que el éxito del producto en el mercado dependera de que este
producto se haya creado adecuadamente garantizando el cumplimiento de las necesidades
de los consumidores. Esto requiere que el producto, aunque sea éste un servicio o un
hibrido, tenga especificaciones concretas vinculadas a la satisfaccion y lealtad del
consumidor, mientras que lo contrario, generara consecuencias que pueden interferir con
la entrega correcta del producto y la satisfaccion del pablico objetivo, traduciéndose en
pérdidas para la empresa.

El sector de comercio y servicios se ve afectado directamente por la dinamica de
la calidad, la cual genera un valor percibido para el cliente. En el Perd, en los Gltimos 10
afios (de 1998 al 2018), el 50% del PBI corresponde al sector comercio y servicios
(BCRPData, 2019), y en 2016 se encontrd una diferencia importante en el indice de
satisfaccion del consumidor entre los servicios que tienen un vinculo mas flexible y de
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corto plazo (como clinicas, cadenas de farmacias, cines y supermercados) con sus
opuestos (telefonia, instituciones publicas, seguros y banca), segin el Indice de
Satisfaccion del Consumidor elaborado por Arellano Marketing por encargo de Centrum
Catdlica e Indecopi (como se citd en “;Qué sectores generan mas insatisfaccion en el
consumidor?”, 2016). EIl consumidor espera una entrega de servicio que no solo satisfaga
sus expectativas, sino que lo haga de forma constante, durante todo su uso. Entre méas
largo sea el uso del servicio hay mayor expectativa y el cumplimiento de la calidad
durante toda la entrega del servicio debe asegurarse. En el caso de la telefonia es claro:
el consumidor espera llamadas sin interrupciones y con conexion cada vez que utilice el
celular. Las empresas deben enfocarse en la entrega de valor y calidad en todos sus frentes
y en todo momento, ya que, sea el contacto breve y flexible, o largo y rigido, un
consumidor satisfecho sera més facil de fidelizar y una fuente de ingresos futuros para
cualquier negocio.

El esfuerzo que se realiza en el disefio y desarrollo de un producto no es entera
responsabilidad de un area o de un momento determinado, sino es un conjunto de
actividades previamente coordinadas, en la que maltiples areas intervienen en su correcto
funcionamiento. Ademas, va méas alla de la entrega Unica del producto, porque debe
considerar los niveles agregados del producto como los servicios post venta.

El disefiar productos en cualquier organizacion va acompafiado de investigaciones
sobre las necesidades de los clientes y analisis de viabilidades de entrega con un valor
aumentado. El enfoque de disefio sustentado en las éareas ligadas a la ingenieria ha
quedado en desuso al igual que la “antigua” comprension del aseguramiento de calidad,
la cual se basa en supervisar el proceso para definir correctamente especificaciones y
verificaciones. Hoy, se necesita ir mas alla, “las organizaciones deben adaptar el rol
facilitador de los equipos de disefio y desarrollo, tratando de garantizar una correcta
comunicacion, incorporando el enfoque de la orientacion al consumidor en todo el
procedimiento y dotando, a los equipos de disefio de las herramientas apropiadas para el
desarrollo de proceso” (LOpez, 2005, p.98). Asi, podemos tomar como ejemplo Interbank,
cuyo cambio en el servicio y atencion en sus agencias, en el que invirtio mas de 60
millones de soles, no solo se enfocd en la remodelacion de sus centros de atencion al
publico (forma) de tal manera que las agencias se asemejan mas a una cafeteria o lobby
sino que busco romper barreras emocionales en el cliente mediante una comunicacion
personalizada, fluida e interactiva respaldada por el adecuado proceso de atencion a sus
clientes, generando una experiencia trascendente. Ademas de la ambientacion y el
discurso de los trabajadores, el sistema operativo de Interbank ha pasado por una
transformacion para que la entrega de este servicio vaya acorde con los productos que
maneja cada cliente, enfocandose en que la experiencia sea positiva. Esto se confirma al
analizar la participacion de mercado de la empresa, la cual se posiciona dentro de las 4
principales bancas peruanas que tienen el 80% de la participacion total. Ademas, el
crecimiento anual en utilidades netas fue de 15.3%, muy superior a los otros tres bancos
principales del pais. Ademas, Interbank fue el Gnico banco que mejor6 su rentabilidad
sobre el patrimonio (ROE), el cual paso de 20.6% en el 2017 a 21.3% en el 2018 (Marcés,
2019, parr. 2-3).

Las percepciones actuales de la calidad de un producto o servicio de una empresa,
justo después de un contacto de servicio son, segun Boulding, Kalra, Staenlin y Zethaml
(1993), una combinacion de expectativas previas de lo que sucedera y lo que debe ocurrir
durante el contacto y el servicio real brindado durante el encuentro de servicio (p.7). Y,
las organizaciones deben ser capaces de buscar el punto medio entre esa calidad esperada
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segun las necesidades de los clientes y el valor otorgado, el cual es resultado del
desarrollo adecuado de su producto o servicio. El ideal es el punto de encuentro, y para
conseguirlo, se debe tomar en cuenta, segin Milunovic y Filipovic (2018), la influencia
de los procesos internos de cualquier organizacion en el producto o servicio entregado,
pues este tiene alta significancia en el valor percibido y en el reconocimiento de calidad
esperada. A su vez, la constante observacion y correcta aplicacion de los procesos
estructurados, garantizaran la entrega completa de calidad durante todo el ciclo de vida
de cualquier producto en cualquier categoria previamente determinada (p. 102).

La calidad se categoriza también a nivel de dimensiones, las cuales son percibidas
por el cliente (y llegan a cierto valor o satisfaccion) y son gestionadas por las empresas
para lograr el punto maximo del potencial en ambos casos. Las dos dimensiones
fundamentales son la calidad de disefio y la calidad de cumplimiento, las cuales afectan
el manejo productivo de una empresa, y que finalmente impactan en la decision de
compra del cliente.

4. Metodologia

La presente investigacion es de caracter exploratorio siendo su principal objetivo
proporcionar una comprension mucho mas extensa y completa sobre las dos dimensiones
de calidad, con un enfoque en el desarrollo de nuevos servicios, ya que principalmente se
ha aplicado estos dos conceptos en la produccidn de bienes. Los dos aspectos principales
a analizar son la calidad de disefio y la calidad de cumplimiento. Dado que ambos
aspectos han sido poco explorado y reconocidos, se decidio investigar la relacion entre la
teoria general y los casos aplicados en el Per(. Las literaturas mas resaltantes no describen
los contextos en los cuales se manejan las sociedades y empresas de servicio hoy en dia,
y mucho menos, en un pais sudamericano. Algunos autores como Meirovich (2006) y
Wu (2010) analizan la relacion entre la calidad de disefio y calidad de cumplimiento
basandose en el mercado general y en categorias de productos.

Es por eso, también, que se utilizaron anélisis de casos sobre empresas locales,
con el fin de dar soporte y ahondar en las précticas que tienen las empresas de servicios
en el Perd, en relacion al fundamento tedrico. De esta forma, se puede explorar aquellas
variables que entregan valor final al cliente, o en el caso contrario, difieren para y se
prioriza solo una rama de las dimensiones de la calidad.

Los métodos empiricos que nos permitieron obtener conocimiento de los hechos
fundamentales que caracterizan la mecanica de trabajo y el rol de las dimensiones de
calidad en el desarrollo de nuevos servicios en el pais, fueron recolectados a través de
observaciones. Estas observaciones y analisis de los distintos casos locales, nos
permitieron aumentar el grado de familiaridad con las aplicaciones de calidad, determinar
tendencias en los contextos actuales de las empresas de servicios e identificar relaciones
entre las variables de las dimensiones de calidad.

5. Revision Literaria

Las percepciones de calidad son una combinacion entre las expectativas que tiene
los clientes y el servicio real (o el producto) entregado. Los procesos inciden directamente
en esta valoracion, pero, ¢cémo generar valor con los procesos? ;Cémo gestionar los
procesos para que generen mas valor?
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Las respuestas a estas preguntas se pueden encontrar en una estrategia de gestion
enfocada en la calidad: Total Quality Management (en espafiol, Gestion Total de la
Calidad). Esta estrategia tiene como principal objetivo satisfacer equilibradamente las
necesidades y expectativas de los grupos de interés, es decir de los clientes,
consumidores, trabajadores de la organizacion, duefios o accionistas para brindarles
satisfaccion a los mismos (Ferrando y Granero, 2008, p.16).

Segun Ferrando y Granero, las organizaciones deben de enfocarse en gestionarse
bajo el Total Quality Management (en adelante TQM), para que de esta manera obtengan
el maximo beneficio posible. Asimismo, los autores sefialan que el maximo beneficio se
alcanza al manejar la organizacion considerando conceptos como: la orientacion a los
resultados, la orientacion hacia el cliente, la gestion de procesos y hechos, el proceso de
mejora continua a través del aprendizaje y la innovacion, etc. (2008, p.19).

Todos estos conceptos, cruciales para TQM, estan estrechamente relacionados
con la calidad de cumplimiento y con la calidad de disefio, debido a que ambas
dimensiones de la calidad son los pilares para alcanzar un beneficio maximo (Meirovich,
2006, p. 208).

Primero, definiremos la calidad de disefio; la cual es la capacidad que tiene un
producto o servicio de adaptarse a las necesidades de sus consumidores (Meirovich, 2006,
p. 205). Esto se traduce en la compatibilidad entre las caracteristicas de los productos y
las necesidades de los clientes (Meirovich, 2006, p. 206). Para que este nivel de
adecuacion sea alto, el producto debe estar orientado correctamente hacia la eficacia; ya
que el objetivo final es que el cliente obtenga un producto que considere valioso (Wu,
2008, p.384).

Para determinar la eficacia del disefio de un producto, se deben analizar los
siguientes factores: en primer lugar, una comprension profunda de los requerimientos de
los clientes; segundo, la conversion de estos requerimientos en productos; y por Gltimo,
la mejora continua del proceso de disefio de los productos (Widrick et al. (2002) como se
citd en Meirovich, 2006, p. 207). Estos tres factores se deben apreciar como una secuencia
de pasos, que influenciados por la continua transformacién del mercado y los clientes,
conducen a una continua evolucién de los productos.

En segundo lugar, tenemos la calidad de cumplimiento, que es la capacidad de un
producto (o servicio) de ajustarse a las especificaciones de si mismo. Esto significa que,
la calidad de cumplimiento se enfoca en indicar en qué medida el disefio del producto se
desarroll6 de manera eficiente (Meirovich, 2006, p. 205). Para alcanzar una eficiencia
alta, debe haber una baja variacion en los procesos, para que de esta manera se logre
obtener productos que no presenten variaciones entre sus caracteristicas (atributos) reales
y sus especificaciones (Meirovich, 2006, p. 208).

Medir este nivel de eficiencia es méas sencillo que medir la calidad de disefio, ya
que es factible determinarlo a través de factores internos (es decir de la produccion per
se). Por ejemplo, se pueden utilizar medios estadisticos como la capacidad del proceso
(el indice entre las especificaciones y los limites de control) (Meirovich, 2006, p. 206).

Universidad de Lima - Facultad de Ciencias Empresariales y Econdmicas
Carrera de Marketing
2019



Empresa
de
servicios

Gréfico 1: Framework

Compatibilidad
con necesidades > Eficacia
del cliente _—

!

Cah.dad de Procesos || Mejora de uno llevaa
Diseno inversos detrimento del otro

4

b

manejo de | Por areas Relacion .| Satisfaccion
calidad separadas lineal del cliente

Y

Y

Mejora de uno
Calidad de Procesos || conlleva a mejora del

. . causales
Cumplimiento sal otro

Ajuste a
especificaciones > Eficiencia
del producto

Fuente: Elaboracion propia.

6. Discusion

Las fallas y mejoras de los servicios son un area que ejemplifica las diferencias
entre la calidad de cumplimiento y la calidad de disefio. Actualmente, el fendmeno de la
banca mavil esta en auge, siendo los millenials (64% de ellos) los que usan el recurso con
mas frecuencia (Ruiz, 2019, parr. 1).

El desarrollo de aplicaciones como Yape del BCP o Tunki de Interbank respondid
a tanto a las tendencias actuales tecnoldgicas y necesidad del consumidor de realizar
pagos y transacciones instantdneamente, como a una “depreciacion” o errores en el
proceso de entrega de servicios de los bancos presenciales. Asi, los reclamos del 41% de
los bancarizados no eran solucionados, la atencion era considerada negativa y las
experiencias en general llevaron en el 2017, a que el 29% de los usuarios cambiaron de
banco (Garcia Andia, 2018, parr. 2). Esto representd una disminucién clara en la calidad
de disefio (ya que las caracteristicas del servicio no eran del todo satisfactorias, dada la
digitalizacion) asi como de la de cumplimiento (el servicio ofrecido inicialmente por la
entidad no se repetia a lo largo de la experiencia de consumo del bancarizado).

La creacidon de las aplicaciones mdviles bancarias fue solucionado a través de un
pensamiento divergente (Meirovich, 2006, p. 209), el cual implica una busqueda de
soluciones que maximiza ‘“el rango de posibles soluciones, aplicaciones, ejemplos, etc”
(The University of Texas at Austin, s.f.). Asi, los problemas recibieron una respuesta que
ofrecio al cliente una experiencia totalmente nueva: aplicaciones moviles que ofrecian un
disefio totalmente distinto del servicio, que se adecuaba a sus requerimientos (es decir,
una alta calidad de disefio). Sin embargo, para solucionar la “falla” en la calidad de
cumplimiento presencial, se desarrolla un pensamiento convergente, el cual se enfoca en
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arreglar los problemas en una direccion similar. Asi, la gestion de colas, tiempo de espera

y segmentacion de clientes son estrategias usadas por los bancos para mantener
satisfechos a los clientes que deciden acudir a sus locales. Por ejemplo, el Banco de
Credito del Peru divide su atencion en colas para Clientes Banca Exclusiva, Clientes con
tarjeta BCP y visitantes.

La mejora continua de la calidad del disefio y la calidad de la conformidad son
esencialmente dos procesos diferentes. Sin embargo, existe una interaccién entre estos
dos factores que simulan un ciclo, ya que la mejora de uno, muy probablemente se traduce
en la desventaja del otro.

Glovo, Uber Eats y Rappi son algunas de las apps que se dedican al reparto de
comida en Per( y la tendencia es clara: el mercado de delivery por aplicativo esta
creciendo a un ritmo de 30% anual (Lozano, 2018, parr. 4). Este es el punto de partida
para el ciclo de la calidad. Los clientes actualmente, demandan la comodidad y facilidad
de pedir desde el hogar, y quieren que esto sea una opcion para todos los restaurantes. En
un inicio, el restaurante de fast food americano, McDonalds, no era parte de este sistema
de delivery cada vez mas creciente. Al haber un conflicto entre lo que sus clientes
demandaban y sus caracteristicas (no repartir a domicilio), implicé una disminucion en
su calidad de disefio. Dado este suceso, el restaurante se unio a varias aplicaciones a nivel
global (Ubereats en Estados Unidos (Gestion, 2017), Glovo en paises europeos y Rappi,
los dos ultimos con presencia en Per(). Esta decision, aumenta automéaticamente la
calidad de disefio, ya que el restaurante comienza a brindar el servicio de delivery que
sus consumidores desean.

Sin embargo, el enfoque en satisfacer la necesidad del cliente lo antes posible,
desatiende la calidad de cumplimiento del servicio. El restaurante no esta necesariamente
equipado para sostener el flujo de repartidores, entregar la comida o manejar la
presentacion de esta. Esto se ve claramente en el restaurante Primos Chicken, donde la
zona de pedidos confluye tanto a repartidores propios, repartidores de aplicaciones y
clientes esperando su pedido, resultando en un ambiente incbmodo y poco agradable para
el consumidor final. EI proceso para que la calidad de cumplimiento mejore debe darse:
a través de estrategias de logistica para manejar los pedidos, las entregas y la experiencia
total del consumidor, tanto en restaurante como en casa. A este punto y luego de los
cambios, se entiende que la calidad de cumplimiento y la de disefio estan al mismo nivel.
Sin embargo, el ciclo sigue y aparecen nuevas tendencias: segun un estudio de Kantar
Worldpanel los restaurantes podrian considerar el incremento en el pedido por delivery
de comida saludable, dado que el 66% de las familias ha incrementado su consumo de
frutas y verduras, el 27% los productos integrales y el 18% los light, entre 2015 y 2018
(Mercado Negro, 2018, parr. 12).

En la actualidad, las innovaciones en el sector de servicios permiten una variacion
al ciclo previo. La empresa Intelligenxia ha incorporado al mercado peruano la tecnologia
HappyOrNot, un mecanismo que permite a empresas del sector de servicios atender a las
necesidades de sus clientes y realizar mejoras o ajustes (HappyOrNot: La tecnologia que
estd ayudando a los retailers a conseguir clientes mas leales y satisfechos, 2019).
Escuchando y aprendiendo de los mismos clientes, empresas de retail, salud, transportes
y otras pueden fidelizar a los clientes. EI hecho de que la mejora sea continua y permita
arreglar lo existente, asi como planificar para necesidades incipientes, implica que las
calidades de disefio y cumplimiento no siempre se priorizan de acuerdos a ciertas etapas.
Como vemos, las empresas de servicios pueden asegurar una mejora de calidad de
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cumplimiento (al responder a las criticas de consumidores sobre la oferta actual) y

también garantizar que los deseos y necesidades de los clientes (sobre servicios no
existentes) sean gestionados para un desarrollo futuro. En un primer momento, la calidad
de disefio y la de cumplimiento disminuyen, dada una insatisfaccion general del cliente.
Pero luego de la interaccién con HappyOrNot, se manejan ambas calidades de forma
paralela, lo cual permite una mayor satisfaccion actual y futura del consumidor. Entonces,
la mejora de la calidad no es un proceso lineal y uniforme. A pesar que usualmente hay
una priorizacion en la gestion, existen casos como el previamente analizado en el que la
disminucion y aumento de calidades se da al mismo tiempo.

Pero, a este punto podemos incluir otro elemento que alimenta el ciclo de las dos
dimensiones de calidad: la intensidad de innovacion. Porque cuanto mas rapida sea la
frecuencia de innovacion en una categoria, la frecuencia del ciclo serd& mas rapida
también, y por ende, serd mas fuerte el conflicto entre las dos dimensiones. Por otro lado,
estos niveles de innovacion altos también impactan el rendimiento de los empleados. En
el sector de servicios, donde el personal es de mayor importancia en la entrega de la
oferta, un empleado no capacitado para entregar un servicio nuevo, generara una
disminucion de la calidad de cumplimiento. Muchos empleados ven la innovacién como
una fuerza externa, mas sienten que ellos siguen ensimismados en el trabajo diario y sin
cambios (Slaski, 2018) Una fuerte innovacion, que no va acompafada de capacitacion al
personal, terminara afectando la percepcién de calidad y satisfaccion del cliente.

Otro punto importante para la mejora continua de ambas dimensiones de calidad,
hace referencia a los recursos organizativos, los cuales en su mayoria son limitados. La
distribucion de estos recursos, que favorecen una dimension, por naturaleza dejara al otro
con menos de estos recursos. Tal como indica Meirovich (2006), la necesidad de mejorar
simultaneamente ambos elementos de calidad pone fuertes presiones competitivas en las
organizaciones y la gestion administrativa (p. 210). Este conflicto pasa a ser una
caracteristica importante en la dindmica organizacional, debido a que su manejo necesita
enfocarse en ser lo mas efectivo posible para no perjudicar a la organizacion en su
complejidad. Ademas, se necesita la colaboracidn de investigadores, ya que ellos deben
proporcionar herramientas tedricas que permitan enfrentar las dificultades una vez que su
viabilidad sea analizada para una posterior aplicacion.

En la literatura sobre la calidad, existen perspectivas divergentes sobre la relacion
entre calidad de disefio y calidad de cumplimiento. Meirovich (2006), sefiala que estas
dos dimensiones de la calidad son opuestas (p. 206). Pero, Wu (2008), sustenta que ambas
dimensiones se apoyan y soportan (p.383) para finalmente, entregar el valor esperado por
el cliente.

La perspectiva que contrapone la calidad de disefio con la calidad de
cumplimiento se fundamenta en que los enfoques de las dimensiones representan un
conflicto de intereses (Meirovich, 2006, p.207). La calidad de disefio, al enfocarse en las
necesidades y expectativas del mercado, se estd centrando en los factores externos para
alcanzar la eficacia. En este caso, los aspectos tacticos que entran en juego con mayor
relevancia para las organizaciones, incluyen investigaciones de mercado a los clientes,
asi como una orientacién de marketing centrado en el consumidor. Mientras que la
calidad de cumplimiento, al guiarse por la eficiencia de los procesos genera un enfoque
interno que le da mucho mayor énfasis a la auditoria constante de operaciones y una linea
base guia de marketing centrado en el producto.

El autor sefiala que la importancia de las dimensiones de la calidad dependera del
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tipo de mercado en el que se encuentre una organizacion (p.208), pero también es
importante identificar la naturaleza del producto o servicio. Es decir, que, por un lado,
las organizaciones que producen productos de consumo masivo, deberian enfocarse en
la calidad de cumplimiento; ya que sus productos son estandarizados y la alteracion de
dicho proceso perjudica la entrega final. A diferencia, por el otro lado, de los productos
o servicios altamente diferenciados, que deberian optar por un enfoque en la calidad de
disefio, porque su objetivo principal es generar un valor que se ajuste, lo mas posible, a
la tangibilizacion de la necesidad del cliente (Meirovich, 2006, p.208).

Para representar el primer caso, sobre las empresas de productos masivos,
podemos analizar al Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima, SEDAPAL,
quienes ofrecen un producto completamente estandar: agua. Esta empresa debe optar por
el enfoque de la calidad de cumplimiento, porque solo asi se podra asegurar de que los
procesos internos conduzcan a cumplir las especificaciones determinadas para sus
clientes: agua potable y limpia. SEDAPAL lo realiza con la aplicacion de tres programas
de control de calidad del agua, centrados en el proceso de tratamiento (ademas tienen dos
programas de calidad). EI primer punto es ejecutar una medicion del cloro residual en
redes, pozos y reservorios registrando y analizando los datos para la posterior aplicacion
de acciones correctivas, si fuera el caso. Segundo, se realiza un analisis bacterioldgico y
fisico-quimico de acuerdo a la frecuencia de agua para que este cumpla con los Limites
Maximo Permisibles (LMP). Tercero, se realizan controles aleatorios de las Plantas de
Agua de Tratamiento de Aguas Residuales EEC. Con los tres puntos descritos, se cumple
lo previamente descrito por Meirovich, del enfoque primario o mayoritario de la calidad
de cumplimiento.

Para el segundo caso, podemos considerar a los salones de belleza en el Perd.
Segln Inga (2016), las cadenas de peluguerias se han expandido en los Gltimos 5 afios
(Marco Aldany cuenta con 30 locales y Montalvo con 51). Sin embargo, las consumidoras
peruanas prefieren las peluquerias locales. EI motivo se relaciona a una priorizacién de
la calidad de disefio: la confianza, la personalizacion y la cercania del local. Asi, las
peluguerias locales, no tienen, necesariamente, multiples sedes con procedimientos
estandares, porque esta no es la prioridad a ofrecer a sus clientas, sino que es la persona
que estara en contacto directo con la cliente, quien se encargara de determinar un servicio,
bajo estandares especificos que van de acorde a distintos factores (como el tipo de pelo,
las especificaciones de la persona, el concepto del requerimiento) para que el producto
final sea el esperado. Este es un claro caso en el que la calidad de cumplimiento pasa a
segundo plano, y que el enfoque esta en el disefio y satisfaccion de expectativas, porque
es un servicio en el cual la atencion pone en juego la imagen de la persona atendida, la
clienta.

La perspectiva que sustenta Wu sobre la relacion entre calidad de disefio y calidad
de cumplimiento es muy distinta. Para él, ambas dimensiones de calidad deben ser
integradas y consideradas como un conjunto para que la organizacién alcance un
maximice la posibilidad de beneficios (p.384). Aqui, el autor desarrolla un complejo
modelo matematico del cual obtiene como principales conclusiones que i) la disminucién
de la calidad de cumplimiento genera disminucion del nivel dptimo de la calidad de
disefio (y viceversa); ii) la disminucion de calidad de cumplimiento genera una
disminucion del precio generando un aumento de la demanda, lo cual no significa
necesariamente mayores beneficios, ya que podria ser una demanda con menores
margenes; iii) el aumento de la calidad de cumplimiento genera la misma mejora en la
calidad de disefio (y viceversa); y por ultimo, iv) el incremento de cualquiera de las dos
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dimensiones de la calidad genera un aumento de precio que genera una disminucion de

la demanda, esto puede significar el aumento de beneficios, ya que los margenes podrian
ser mayores (Wu, 2008, p.388). Todas estas conclusiones nos indican que, para el autor,
independientemente del mercado en que se encuentre la organizacién y el enfoque que
tenga el producto o servicio, la calidad de cumplimiento y la calidad de disefio estan
interrelacionadas, por lo cual la modificacion de una afectara directamente a la otra. En
la tabla 1 se amplian estas conclusiones tomando como base los ejemplos de SEDAPAL
y las peluquerias locales.

Tabla 1: Ejemplificacion de conclusiones del modelo matematico de Wu sobre la complementariedad de

calidad de disefio y calidad de cumplimiento

i) La disminucion de
la calidad de
cumplimiento genera
disminucién del nivel
Optimo de calidad de
disefio (y viceversa)

ii) La disminucion de
calidad de
cumplimiento genera
disminucion del
precio generando
aumento de demanda

iii) El aumento de la
calidad de
cumplimiento genera
la misma mejora en
la calidad de disefio
(y viceversa)

iv) El incremento de
cualquiera de las 2
dimensiones de
calidad genera
aumento de precio que
genera disminucion de
demanda

SEDAPAL

Sin analisis
bacterioldgico y
fisico-quimico, no se
asegura una correcta
purificacién del agua.

Menor analisis de
control o defectuosas
entregas en el
servicio de agua
potable.

Con anélisis
bacteriol6gico y
fisico-quimico, se
asegura una correcta
purificacion del agua.

Mayores analisis de
control 0 mejora en la
entrega final del agua
potable.

Peluquerias
locales

Sin estandares
minimos, el servicio
final podra ser
defectuoso (ej. usar
un solo shampoo para
todos en vez de por
tipo de cabello).

Menor control en el
proceso de aplicacion
de un servicio o
entrega de servicio
sin gusto visual.

Con estandares
minimos, el servicio
final es mejor, porque
no da oportunidad de
fallar en uno de los
Servicios.

Mayor control en el
proceso de aplicacion
de un servicio o
mejora en la entrega
de un servicio,
visualmente.

Fuente: Elaboracion propia.

Para finalizar este analisis sobre la calidad de disefio y la calidad de cumplimiento,

no podemos dejar de tratar la calidad percibida. Tanto para Aaker (2000) como para
Keller (2008) esta es uno de los principales activos de la marca por su efecto en la
rentabilidad (Acker, 2000, como se citd en Vantamay, 2008, p. 2; Keller, 2008, p. 68).
Por ello, ambos consideran que la calidad sélo puede ser analizada en términos de su
relacién con los clientes. Debido a que son los mismos clientes quienes perciben la
calidad y la utilizan para comprar.

Un claro ejemplo es el caso de Latam Airlines. La aerolinea posee un plan de
servicio al cliente junto a un manual de politicas de seguridad, calidad y medio ambiente
(Latam). A través del cual busca transmitir a sus clientes su compromiso por cumplir con
sus estandares de calidad en &mbitos como: entrega de equipaje; compensaciones de
inconvenientes por cancelaciones, retrasos y desvios; servicios especiales; etc. Sin
embargo, todas estas politicas y especificaciones seran completamente irrelevantes si el
cliente no percibe la calidad que le esta ofreciendo la empresa.
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En este punto, es crucial considerar la calidad de disefio y la calidad de
cumplimiento. Para Wu (2010), en los momentos de compra en los cuales el consumidor
no puede percibir la calidad de cumplimiento se debe tomar la calidad de disefio como la
calidad del producto final (p.386). Por ejemplo, Latam no puede asegurar a sus clientes
que se cumplird con ciertos aspectos de la calidad de cumplimiento por su alta
dependencia de las eventualidades del macroentorno como cambios climaticos. Estos
pueden generar variaciones en las fechas de vuelos o incluso turbulencias durante el
servicio, conduciendo asi a una baja percepcion de calidad en el cliente.

Por ello, en el momento de la compra, la solucién de la aerolinea es enfocarse en
la calidad de disefio. Para que asi el cliente logre percibir el valor ofrecido. Por ejemplo,
a través de diferentes ofertas tarifarias, Latam demuestra a sus clientes que es capaz de
adaptarse a sus necesidades especificas. Su amplia gama de niveles de precios que van
desde las tarifas equiparables con las aerolineas low cost (tarifas light) hasta las tarifas
Premium (tarifas Top), buscan adaptarse y enfatizar los aspectos de la calidad que busca
cada segmento de clientes. Asi, mientras las tarifas bajas se enfocan en la accesibilidad
del transporte, las tarifas mas altas se enfocan en la exclusividad, el confort y la
flexibilidad (Noceda, 2018). De esta manera Latam puede transmitir una alta calidad,
debido a que enfatiza en los &mbitos de calidad que valora cada cliente.

Sustentando el ejemplo anterior, Meirovich (2006) afirma que lo importante en la
calidad de disefio es que las caracteristicas del producto sean atractivas para el publico al
que este se dirige: “el mejoramiento de caracteristicas mas alla de lo que se necesita no
debe ser visto como un aumento de calidad” (p.208). Aqui encontramos, ademas, una
relacion con la calidad de cumplimiento que no es mencionada por el autor. Un servicio
puede tener una alta calidad de cumplimiento, pero esta seréa irrelevante si la calidad de
disefio no es alta (es decir, si el servicio no satisface las necesidades del consumidor).

Esta dependencia de la calidad de cumplimiento de la calidad de disefio también
es evidente en las ofertas tarifarias de Latam. Por ejemplo, la calidad de cumplimiento de
una tarifa light puede cumplir con todas sus especificaciones (incluso con las altamente
dependientes de factores externos como la hora de llegada). Sin embargo, si estas
especificaciones no son las esperadas por el cliente seran completamente irrelevantes.
Tomemos el caso de un ejecutivo de una multinacional que viaja de Lima a Espafa por
reuniones de negocios. Este cliente probablemente ni siquiera se encargard de comprar
su pasaje, por lo que sera poco relevante el precio que ofrece una tarifa light. No suma al
valor que el cliente percibe del servicio. Mientras que la flexibilidad, comodidad y
exclusividad de una tarifa top probablemente si le agrega valor. Debido a que se adaptara
a sus necesidades: le permitira trabajar comodamente durante el vuelo, descansar (para
no afectar sus reuniones por el jet lag), recibir un servicio personalizado, etc. Asi
podemos concluir que la calidad s6lo sera percibida si tiene efecto directo en las
necesidades, expectativas y/o la vida del cliente.
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7. Conclusiones y recomendaciones

Grafico 2: Propuesta de cambio en el Framework

Compatibilidad
con necesidades ™ Eficacia

del cliente
[y ]
Calidad de Manejo En paralelo,
Diseiio coordinado por [ constante
diferentes dreas comunicacion
1 4
mge |, manejode | Por éreas en _| Relacion 1L Satisfaccion
semcm calidad simultineo conjunta del cliente
\ y
. Nivel de Dependiendo del
Calidad de priorizacién > servicio, sin
Cumplimiento distinto desconsiderar el otro
Ajuste a

especificaciones > Eficiencia
del producto

Fuente: Elaboracion propia.

Los diferentes textos académicos muestran distintas perspectivas sobre la calidad
de los productos y/o servicios. En general, podemos ver que la calidad es un proceso que
termina en el cliente y en la decisién de compra, pero que depende también de las
acciones internas que toman las empresas en la produccién y otras decisiones estratégicas.
La calidad de disefio y calidad de cumplimiento no solo afectan al cumplimiento del
producto para las necesidades del consumidor y su consistencia durante el tiempo (que
afectan al momento de compra y percepcion de valor) sino también estan presentes en las
decisiones de manejo que tiene que tomar cada empresa.

Como se vio a lo largo del texto, ambas tienen una interrelacion que hace que su
tratamiento por separado sea imposible: es necesario evaluar ambos escenarios para llegar
a una mayor satisfaccion final del cliente. Por un lado, como se menciona, debe manejarse
en base a las contingencias, priorizando una u otra (y teniendo por consiguiente productos
con mayor calidad de disefio y menor de calidad de cumplimiento, y viceversa). Sin
embargo, esto no genera una calidad total, por lo que el enfoque sinérgico en el que ambas
se balancean e influyen positivamente sobre la otra seria una opcién mas exitosa.

Por ello, creemos que para que las empresas de servicios logren que sus clientes
perciban valor, deben ofrecer una calidad de cumplimiento y calidad de disefio que
funcionen como una. Para lograrlo deben ofrecer en ambos ambitos un mismo nivel de
calidad, que considere que ninguno sera percibido de manera positiva si no influencia
directamente en la satisfaccion de los clientes. Para poder medir, monitorear y corregir
(de ser necesario) la compatibilidad entre ambos niveles de calidad, creemos que es
fundamental que las empresas se apoyen de las nuevas tecnologias (como el sistema
Happy or Not) y se adapten a las necesidades de sus clientes. De esta manera se podra
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alcanzar un manejo mas efectivo de la calidad.

Para seguir estudiando la calidad de cumplimiento y disefio como ambitos
sinérgicos de la calidad, se podria profundizar en la conciencia que tienen los clientes
sobre la relacion entre ambas areas de la calidad. Ademas, seria interesante analizar como
los clientes relacionan sus percepciones de calidad con marcas para tomar decisiones de
compra.
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