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Resumen

La calidad, es uno de los tépicos que mas profusamente se han estado utilizando en los Ultimos afios por
el mundo académico dedicado a estudiar el fendmeno directivo-gerencial; hecho que la catapulta como
un factor critico de éxito en las organizaciones.

Considerando la relevancia que tiene la calidad, en la viabilidad organizacional, este trabajo tiene como
meta principal, proporcionar antecedentes relacionados con el concepto en cuestion y también con la
mirada que tienen dos escuelas sobre esta tematica. Para lograr esta finalidad, se recurre a la revision
de articulos y libros que han tratado la citada materia.

Palabras Claves

Satisfaccion del cliente — Expectativas — Percepcion — Calidad — Fidelizacion

Abstract

The quality is one of the topics that have been most profusely used in recent years by the academic world
dedicated to studying the managerial-managerial phenomenon; A fact that catapults it as a critical success factor
in organizations.

Considering the relevance of quality in organizational viability, this work has as main goal, to provide antecedents
related to the concept in question and also to the view that two schools have on this subject. To achieve this
purpose, we resort to the review of articles and books that have dealt with the apreviously mentined subject.

Keywords

Customer satisfaction — Expectations — Percepction — Quality — Loyalty
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Introduccion

Es perfectamente factible afirmar -sin temor a equivocarnos- que uno de los
conceptos mas empleados y mencionados en el mundo de las organizaciones en los ultimos
anos, es el constructo “calidad”; al punto que muchos estudiosos lo consideran un factor
critico de éxito. Otra gran dificultad presentada por el término calidad consiste en la
ambigiedad que presenta el mismo para su aplicacion, ambigliedad que los propios
tedricos del tema no han resuelto en su cabalidad”.

Teleolégicamente hablando, se podria afirmar que una organizacion que no busque
incesantemente la calidad, no tiene sentido, dado que pierde indefectiblemente su
viabilidad. Por lo tanto, a pesar de la profusion de abordajes que se realicen sobre esta
tematica, siempre resultara beneficioso realizar acercamientos a ella.

Considerando las cuestiones planteadas previamente, este trabajo se ha propuesto
como finalidad central, el realizar una aproximaciéon conceptual al tema de la calidad y
efectuar un paralelo de los antecedentes que proporciona la escuela nérdica y la escuela
norteamericana; para ello, se ha procedido a la revisiéon de articulos y libros (fuentes
secundarias) que tratan este topico.

Desde la éptica de los contenidos, lo primero que se presenta dice relacién con el
concepto de calidad -partiendo por la orientacién que da su origen etimolégico y la Real
Academia Espafola- para luego hacer una presentaciéon de las contribuciones mas
relevantes que realizan dos instituciones académicas (Escuela Nordica y Escuela
Norteamericana) que han estudiado estas materias.

Desarrollo
1.- El concepto de calidad

El tema de la calidad ha sido tratado profusamente en los ultimos afios, por diversas
instancias, todas las cuales han estado orientadas a satisfacer las necesidades de las
personas por conocer sobre esta filosofia, que aplicada a la organizacion pretende construir
los principios de aprendizaje y cambio constante necesarios para sentar las bases para la
estabilidad y predictibilidad de las organizaciones?. Ademas de los multiples congresos,
cursos, talleres y seminarios, existe abundante material bibliografico, por lo que es facil
encontrar informacion en libros, revistas especializadas, articulos, entrevistas y comentarios
sobre el temad.

Toda la gama de opciones mencionadas en el parrafo anterior, han sido abordadas
y desarrolladas por autores provenientes de diversos paises, generandose un sin nimero
de nombres para referirse a este enfoque. Se habla por ejemplo de “gestion de calidad

1J. W. Dean & D. E. Bowen, Management theory and total quality: improving research and practice
through theory development. Academy of management review, 19(3) (1994) 392-418.

2 B. A. Spencer, Models of organization and total quality management: a comparison and critical
evaluation. Academy of Management Review, 19(3), (1994) 446-471.

3 F. Ganga y F. Mena. Desarrollo y organizacién de empresas (Santiago: LOM Ediciones, 2007) y F.
Ganga: O. Villagra y E. Navarrete, “Gestion de calidad: una sucinta mirada a acciones desarrolladas
en un Campus Universitario”. Revista Reflexiones. N° 94 (2) (2015) en
http://revistas.ucr.ac.cr/index.php/reflexiones/index
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total™, “administracion de calidad”, "gestion de calidad™, “calidad total”?, “control total de la
calidad”® o simplemente “calidad”®.

4 A. Cruz, Métodos y herramientas para el mejoramiento continuo (Santiago: Pontificia Universidad
Catélica de Chile, 1993); M. F. Fuentes, La gestion de la calidad total: analisis del impacto del entorno
en su implantacioén y resultados (Granada: Universidad de Granada, 1992) y P. T. J. James, Total
Quality Management: An Introductory Text (New Jersey: Prentice Hall, 1996).

5 G. Dessler, Administracion de Personal (México: Editorial Prentice-Hall Hispanoamérica S. A.,
1996); J. A. Petrick y D. S. Furr, Calidad total en la Direcciéon de Recursos Humanos (Barcelona:
Ediciones Gestion, 2000); T. Van der Wiele y A. Brown, «Quality management over a decade: A
longitudinal study» International Journal of Quality & Reliability Management, 19 (5) (2002) 508-523;
R. Sousa y C. A. Voss, «Quality management re-visited: A reflective review and agenda for future
research». Journal of Operations Management, 20 (1) (2002) 91-109; A. S. Sohal; L. Ramsay y D.
Samson, «Quality Management Practices in Australian Industry» Total Quality Management, 3 (1)
(1992) 283-299; A. S. Sohal y M. Terziovski, «TQM in Australian manufacturing: Factors critical to
successy. International Journal of Quality and Reliability Management, 17, (2000) 158-168; E. Snape;
A. Wilkinson; M. Marchington y T. Redman, «Managing human resources for TQM: possibilities and
pitfalls». Employee Relations, 17 (3) (1995) 42-51; D. E. Simmons; M. A. Shadur y A. P. Preston,
«Integrationg TQM and HRM». Employee Relations, 17 (3) (1995) 75-86; R. Silvestro, «The
Manufacturing TQM and Service Quality Literature: Synergistic or Conflicting Paradigms?».
International Journal of Quality & Reliability Management, 15 (3) (1998) 303-328; J. E. Ross, Total
Quality Management. Text, Cases and Readings (Londres: Kogan Page, 1994) y D. Ribeiro, «Total
quality management: Applying the European Model to Spain’s urban hotels». Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, febrero (1999) 54-59.

6 Sachaafsma y Willemze, Gestion moderne de la qualité (Philips, 1962); V. Yepes, «Incorporacion
de la gestion de calidad en las empresas y los destinos turisticos». En Turismo. Comercializacion de
productos, gestion de organizaciones, aeropuertos y proteccion de la naturaleza. Il Congreso
Universidad y Empresa (Valencia: Tirant lo Blanch, 2000), 259-279; M. E. Sansalvador; J. A.
Trigueros y C. J. Navas, «La gestion de la calidad a través de las normas ISO 9000 del afio 2000:
un estudio empirico». Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa, 10 (2)
(2004) 183-199; F. Balbastre, La autoevaluacion de la gestion de calidad: analisis de su aportacién
a la direccion estratégica. (Madrid: Club Gestion de Calidad, 1998) y T. F. Gonzalez, Cambios en la
estructura de la organizacién a consecuencia de la implantacién de un sistema de gestién de calidad.
Trabajo de investigacion no publicado (Valencia: Universidad de Valencia Departamento de
Direccion de empresas, 1997).

7 A. Galgano, Calidad total: Clave estratégica para la competitividad de la empresa (Madrid: Editorial
Diaz de Santos, S. A, 1993); E. Gébmez y F. J. Llorens, «El impacto de la calidad total en los
resultados empresariales: algunos problemas de evaluacion y medicion». Direccién y Organizacion,
17 (1996) 41-47; B. Jouslin de Noray «El movimiento internacional de la calidad» en V. Laboucheix
(dir.), Tratado de la calidad total (Madrid: Edita Ciencias de la Direccion, 1992) tomo |, 31-47; F. J.
Lloréns, «Dirigir el cambio de la cultura organizacional hacia la calidad total». Alta Direccion. Citado
en F. Lloréns y M. Fuentes Calidad Total. Fundamentos e implantacion (Madrid: Piramide, 2000); F.
J. Lloréns y M. M. Fuentes, Calidad total. Fundamentos e implantacion (Madrid: Piramide, 2001); M.
D. Moreno-Luzén yy C. Martinez, «El Trabajo en Equipo y la Calidad Total». Comunicacion
presentada al lll Congreso de la Asociacion Cientifica de Economia y Direccién de Empresa,
Valencia (1993) 12-14 de septiembre; J. A. Petrick y D. S. Furr, Calidad Total en la Direccién de
Recursos Humanos (Barcelona: Gestién 2000, 2003) y V. A. Zeithaml; A. Parasuraman y L. L. Berry,
Calidad Total en la gestion de servicios (Madrid: Diaz de Santos, 1993).

8 K. Ishikawa, ¢Qué es el control total de calidad? (Bogota: Editorial Norma, 1986) y Feigenbaum y
V. Armand, Total Quality Control Third Edition (Estados Unidos: McGraw-Hill Book Company, 1983)
9 K. Goharriz, La calidad en la empresa (Madrid: Editorial Central Artes Graficas, 1993); J. Lobos,
Calidad a través de las personas (Santiago: SRV Impresos, 1992); W. Gerber, ;Qué es la calidad?
(1998) en Internet : http:// www kyoncorp. Com/iso/asegurado/iso 010.html; G. Patifio, Modelos de
calidad en la formacion profesional y en la educacion. Analisis y complementariedad. Uruguay:
(2006) CINTERFOR/OIT. Disponible en Internet:
http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/publ/papel/18/index.htm y B. Philip
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Desde el punto de vista etimolégico “calidad” proviene del latin “qualitatem”, cuyo
significado expresa un “atributo o propiedad que distingue a las personas o cosas (bienes
y servicios)"'°. También se dice que proviene del griego Kalos (cale-calos), que significa lo
que esta bien hecho, lo que funciona bien, lo bueno, lo bello, lo apto, lo favorable, lo
hermoso, lo noble'. Siguiendo la perspectiva etimoldgica, en el Diccionario Etimoldgico de
Chile, se indica que los griegos identificaban catorce componentes de la calidad, algunos
de los cuales le dan sentido al significado que tiene en la actualidad este concepto, por lo
anterior, en la siguiente tabla se presenta la correspondiente retahila.

N° Palabra griega Significado
1 Udiodes Sustancia
2 | Ennoematike Nocion
3 | hypografike Descripcion
4 | Kata antilexin Por adverbio
5 | Kata diaphoran Por diferencia
6 | Kata meta-phordan Por metafora
7 | Kata aphairesin tu ementu | Por la negacion de los contrario de lo que se esta definiendo
8 | Kata hypotyposin Por hipétesis, imaginacion
9 | Kata analogian Por analogia
10 |Kata elleipes oleokleru | Porlo que le falta para completarlo
homiu genus
11 |Kata epainon Por halagos
12 | Kata to pros ti Por relacion
13 | Kata ton oron Por todo
14 | Kata aitiologian Por racionalizacion
Tabla 1

Los 14 componentes de la definicion de calidad, segun los griegos
Fuente: Disefio propio, basado en Diccionario Etimolégico de Chile

En el Diccionario de la Lengua de la Real Academia Espafiola', se pueden
encontrar nueve acepciones, pero nos interesa resaltar las dos primeras:

Crosby, La calidad no cuesta. El Arte de Cerciorarse de la Calidad (México: Compafia Editorial
Continental, S. A. de C. V., 1987), 239.

10 P. Settimini, Introduccion a la calidad total (1998) en Internet: http://www.calidad
total.org.ar/introd1.htm

" M. Molina et al. La calidad en la atencién médica. Revista Medicina Legal de Costa Rica. Vol. 21
(2004) N° 1; Facultad Nacional de Salud Publica “Hector Abad Goémez’. Informe Final de
Autoevaluacién. Programa administracion en salud con énfasis en gestién de servicios de salud y
gestién sanitaria y ambiental. 2005; A. Vega, Sociedad del conocimiento y calidad de la educacion.
Revista Cuadernos de Docencia Universitaria. Vol. 1 (2008) N° 1; E. Gonzalez Pérez; M. Fernandez
Clia & D. Jiménez Serrano, Calidad en los servicios médicos en anestesiologia: algunas
consideraciones actuales. Revista Cubana de Anestesiologia y Reanimacién, 10(1) (2011) 2-11.
Recuperado en 25 de diciembre de 2016, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1726-67182011000100002&Ing=es&ting=es
y Del Castillo y N. Sardi, Las normas ISO y el concepto de calidad aplicado a los servicios médicos
en anestesiologia. Revistas Colombiana de Anestesiologia. Vol. 40 (2012) N° 01.

2 Real Academia Espafiola. Diccionario de la Lengua Espariola. 2001. Disponible en internet:
http://lema.rae.es/drae/?val=calidad (accesado: agosto 2016).
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1. 1. f. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten
juzgar su valor.
1. 2. f. Buena calidad, superioridad o excelencia.

A su vez, en el diccionario esencial'®, se adiciona una tercera definicién que es muy
util para entender nuestro concepto; al respecto se senala:

1. 3. Adecuacion de un producto o un servicio a las caracteristicas
especificadas.

Una perspectiva interesante se encuentra en el Diccionario Filosofico de Rosental y
Ludin', donde se expresa que la calidad es la determinacion esencial del objeto, gracias a
la cual el objeto es el objeto dado y no otro, y en esa condicidn, lo distingue de otros objetos.
La calidad del objeto no se reduce a sus propiedades singulares. Se halla vinculada al
objeto como un todo, lo abarca plenamente y es inseparable de él. Por su parte K. Ishikawa
considerado un gestor emblematico del movimiento del Control de Calidad sostiene que la
calidad o el control de calidad es en términos practicos, el “desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto que sea el mas econdémico, el mas util y siempre
satisfactorio para el consumidor”'®. Es esta la linea presente en las estandarizaciones de
normativas dentro de las industrias el mejor se encuentra en las normas ISO mediante las
cuales se pretende por una parte mejorar las practicas de gestion y procesos de produccion,
lo cual se debe de traducir en el aumento de las ventas y productividad. Todo esto se logra
mediante el involucramiento de los empleados traducidos en los correctos programas de
capacitacion y lo trae consigo aparejado la disminucién de los posibles errores y accidentes
laborales'®. Otra definicion indica que la calidad debe ser comprendida como “el logro de la
total satisfaccién del cliente mediante la entrega de soluciones completas, oportunasy libres
de defectos””. Los autores Hoyer y Hoyer'®, sostienen que una de sus definiciones
preferidas es la de Walter Andrew Shewhart, y textualmente resaltan los siguientes puntos
esenciales de su definicion:

a) Existen dos caracteristicas de calidad: subjetiva (lo que el cliente quiere) y objetiva
(propiedades del producto, independiente de los que el cliente quiere).

b) Una importante dimension de calidad es el valor recibido por el precio pagado.

c) Los estandares de calidad deben ser expresados en términos fisicos y caracteristicas
cuantitativamente medibles de los productos.

d) La estadistica debe ser usada para tomar informacion sobre el gran potencial que tienen
muchos productos y servicios y traducirla en caracteristicas medibles de un producto
especifico que satisfaga el mercado.

8 Real Academia Espariola. Diccionario Esencial. 2006. Disponible en internet:
http://lema.rae.es/desen/?key=calidad (accesado: agosto 2016).

4 M. Rosental y P. ludin, Diccionario soviético de filosofia. 1965. Disponible en internet:
http://www filosofia.org/enc/ros/ros.htm (accesado: agosto 2016).

15 K. Ishikawa, ¢ Qué es el control total de calidad?...

6 D. I. Levine & M. W. Toffel, Quality management and job quality: How the ISO 9001 standard for
quality management systems affects employees and employers. Management Science, 56(6) (2010)
978-996.

7 E. Arredondo, Calves para alcanzar las metas de la empresa. Personas y organizaciones 8 (enero-

febrero), 5.
8 R. Hoyer y B. Hoyer. Wat is quality? Quality Progres, Revista Quality Progress, 0(7) (2001) 53-62,
recuperado el 21 de septiembre de 2016,

desde http://www.hacienda.go.cr/centro/datos/Articulo/ Qu%E9%20es%20calidad.pdf
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La calidad supone que el bien o servicio debe cumplir con las funciones y
especificaciones para los cuales fue disefiado y que debe ajustarse a las expresadas por
los consumidores o clientes del mismo. La competitividad exigira que todo ello se logre con
rapidez y al minimo costo'®. Ademas, existen una serie de autores de mucha relevancia en
el ambito de la gestion, que también han aportado claridad al concepto; la opinion de ellos
se puede resumir en la tabla N° 2.

Autor

Resefia biografica

Definicion

E. Deming

Estadistico Estadounidense, graduado de B.S. en Ingenieria
Electrica, Doctorado en Fisica fue invitado en 1947 a trabajar
en primer censo de Japoén, en este es que desarrolla el
concepto de calidad total. En 1980 regresa a USA ,
publicando en 1982, el libro donde Deming sintetizaba su
teoria de

gestion basada en sus famosos “14 puntos” para impulsar la
calidad y las

“siete enfermedades” que lo impide.

Nacio el 14 de octubre de 1900 y fallece el 20 de diciembre
de 1993.

"La calidad son las
necesidades y
expectativas del
cliente a lo largo de la
vida"

Ph. Crosby

Empresario y consultor en temas de calidad
estadounidense, inicio el programa de cero defectos en
Martin Company, publico mas de diez libros en su carrera,
el primero (best seller) fue "Quality is Free" o "La Calidad No
Cuesta". Otros libros importantes han sido "The absolutes of
Leadership" o "Los Absolutos de la Calidad".

Naci6 el 18 de junio de 1926 y fallece el 18 de agosto de
2001.

"La calidad es cumplir
con los requisitos”

J. Juran

Consultor de gestion especializado en calidad, licenciado en
ingenieria eléctrica, su filosofia se basa en lo que llama la
trilogia de Juran: planear, controlar y mejorar la calidad. Hizo
popular el principio de Pareto aplicado a cuestiones de
calidad, el 80% de los problemas es producido por el 20%
de las causas.

Nacio el 24 de diciembre de 1904 y fallece el 28 de febrero
de 2008.

"La calidad es
adecuacion al uso"

G. Taguchi

Ingeniero y estadistico japonés, Ingeniero Mecanico vy
Doctor en Ciencias (Estadisticas y Matematicas), sus
principales avances consisten en Funcion de pérdida de
Taguchi (se utiliza para medir la las pérdidas financieras
provenientes de la mala gestion de calidad),

la filosofia del control de calidad fuera de linea y los disefios
experimentales de matriz de factores externos no
controlables en la vida real.

Nacio el 24 de diciembre de 1904 y fallece el 28 de febrero
de 2008.

"La calidad es
pérdidas minimas
para la sociedad en la
vida de producto”

19 L. Cuatrecasas, “Organizacion de la produccion y direccion de operaciones” (Madrid: Centro de
Estudios Ramon Areces, 2000).
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K. Ishikawa |Teodrico Organizacional japonés, basa su filosofia en el |“La calidad es la
control de calidad siendo este primordial para medir la | satisfaccion de
consecucion de los objetivos estratégicos de las empresas. | cualquier cambio en
Creo el diagrama causa-efecto, o espina de Ishikawa, [las expectativas del
Demostré la importancia de las herramientas de calidad y | cliente”.

Circulos de calidad, desarrollo el enfoque del mejoramiento
continuo de los procesos.
Nacié el 13 de julio de 1915 y fallece el 16 de abril de 1989.

A. Empresario y experto en calidad, Master y Ph. D., creador |"La calidad es un

Feigenbaum | del control de calidad total, en 1958 fue designado ejecutivo | conjunto de
de las operaciones industriales de General Electric a nivel | caracteristicas del
mundial. En 1968, fundé la compafia General Systems en | producto de
Pittsfield, Massachusetts. marketing, ingenieria,
Nacié el 6 de abril de 1922. fabricacion y

mantenimiento a
través del cual el
producto en  uso
satisface las
expectativas del
cliente"

P. Drucker Consultor de gestion, Doctor Honoris Causa de varias |"La calidad es lo que
universidades, considerado el padre del management |el cliente esta
moderno, con varios libros sobre el tema, dispuesto a pagar en
Centra sus analisis en el area de las personas. funcion de lo que
Nacié el 19 de noviembre de 1909 y fallece el 11 de | obtiene y valora"
noviembre de 2005.

Normas ISO |La normalizacién con base sistematica de la operacién nace | "Conjunto de
a principios del siglo XX impulsada por la revolucion | propiedades o]
industrial, el impuso final para esta normativa estandarizada | caracteristicas de
fue realizado por la primera guerra mundial dado la|alguna cosa
necesidad de realizar armamentos con piezas | (producto, servicio,
intercambiables. proceso,

organizacion, etc) que
la hacen apta para
satisfacer
necesidades"

Tabla 2

Definiciones de calidad

Fuente: Disefio propio, tomado de Ganga y Mena?’, basado en Beristain;

K. Goharriz; Hoyer y Hoyer y Vidal

A partir de las definiciones presentadas, se puede inferir que la calidad es un
imperativo, que es insuficiente en si misma, dado que el desafio esta en la interaccion entre
las organizaciones y el cliente, ante lo cual sobreviven aquellas que son capaces de leer
con claridad qué quiere éste y como lo quiere?’. Es decir, en la actualidad la calidad se mide
en términos de la percepcion de calidad por el consumidor y no por la empresa, asumiendo
asi que la calidad reside en los ojos de quien la observa. Por lo tanto, la organizacién debera

20 F, Ganga y F. Mena. Desarrollo y organizacion de empresas...; Beristain, R. 1998. ;Qué es
calidad? Disponible en Internet: http://luda.uam.mx/~rogelio/page4.html; Goharriz, K. 1993. La
calidad en la empresa. Espafa: Editorial Central Artes Graficas; R. Hoyer y B. Hoyer. Wat is quality?..
y L. Vidal, Evaluacion organizacional de la excelencia docente. Revista |beroamericana de
Educacién. 2004.
21 Z. Fernandez, el estudio de las organizaciones (La jungla dominada). Papeles de Economia
Espanola (1999), 78-79.
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centrar su atenciéon en las expectativas de los clientes para intentar satisfacerlas o
superarlas con su producto??, es necesario aclarar, sin invalidar el planteamiento anterior,
que la decisién de orientar a la organizacion hacia una gestién de calidad si proviene del
liderazgo y visién demostrado por los gerentes para guiar el crecimiento y sustentabilidad
de la organizacion?.

A estas alturas, es factible comparar la perspectiva moderna de la calidad con la
Optica clasica, es asi como en la tabla N° 3, se hace un parangén entre ambas miradas
conceptuales.

Aspecto de la calidad Concepto clasico Concepto actual

OBJETO Afecta productos y servicios Afecta a todas las actividades de la
empresa

ALCANCE Actividades de Control Gestion de toda la empresa ademas

) de control

APLICACION Impuesta por la Direccion Por convencimiento y participativa

METODOLOGIA Detectar y corregir Prevenir

RESPONSABILIDAD | Departamento de calidad Compromiso de cada miembro de la
empresa

CLIENTES Externos a la empresa Internos y externos

Tabla 3

Concepto clasico y actual de la calidad
Fuente: Disefio propio, tomado de Ganga y Mena?*,
basado en Consultores Aiteco y Goharriz

Mas alla de las comparaciones entre al concepto clasico de calidad y el actual, el
cuadro anterior sirve para clarificar un elemento importantisimo en la calidad, esto se refiere
al sistema de aseguramiento ya que sin la existencia de un sistema es dificil o casi imposible
aspirar a la aplicacién del concepto dentro de la organizacion.

Es importante entonces que el sistema de aseguramiento de la calidad tenga un
calce con las personas que forman parte de la organizacion?®, son dos los aspectos del
sistema preponderantes (a) especificaciones del trabajo y las demandas de trabajo y (b) la

22 C. Camisén, «Estrategias de calidad turistica. El papel de los sistemas de acreditacion y
certificados de calidad». Mediterraneo Econdémico (monografico «Las nevas formas del turismo»
coordinado por Joaquin Aurioles), (5) (2004) 118-168; C. Camison, «The Quality of Direction as
Competitive Strategy: Quality, Technological Change and Organizational Culture». International
Conference on Quality Control. Quality, The Language for the Future. Proceedings,
IAQ/ASQC/EOQC/JUSE/OLAC (Buenos Aires/Rio de Janeiro: Libro de ponencias, 1989), 77-84; C.
Camisén, «Direccion de operaciones y cultura de la produccién estratégica: el caso de la gran
empresa industrial espafola». Direccidn y organizacién, (10), abril-junio (1994) 33-42 y C. Camisoén,
«Liderazgo, cultura corporativa y formaciéon hacia la calidad: un andlisis empirico en la industria
hotelera». En AECC (1995), Calidad: formacion por y para el hombre (Barcelona: Ediciones Gestion
2000), 139-145.

23 J. C. Anderson; M. Rungtusanatham & R. G. Schroeder, A theory of quality management underlying
the Deming management method. Academy of Management Review, 19(3) (1994) 472-509.

24 F_ Ganga y F. Mena. Desarrollo y organizacién de empresas...

25 J. A. Chatman, Improving interactional organizational research: A model of person-organization fit.
Academy of management Review, 14(3) (1989) 333-349.
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cultura organizacional. Esto quiere decir que es necesario ajustar los perfiles de cargos con
las demandas ocupacionales de los trabajadores en términos de conocimiento, habilidades
y competencias?®®.

Sobre este punto son Wilkinson y Willmott?”, platean que son dos las preguntas
importantes a realizarse en temas de calidad ¢ son las iniciativas de calidad capaces de
crear un sentido colectivo de identidad y de propésito o por medio de este sistema se puede
intensificar la productividad de los trabajadores acercandolos a los propdsitos
organizacionales? los implementadores del sistema de calidad ponen el suficiente énfasis
en la participacion de los trabajadores respecto al respeto de sus derechos y valores?

2.- Aporte de la Escuela Nérdica y la Escuela Norteamericana

Aunqgue el numero de modelos conceptuales de calidad de servicio es amplio, la
Escuela Nérdica y la Escuela Norteamericana, aportan elementos fundamentalmente a la
discusion, razén por la cual, se presentan los aspectos mas distintivos de estas
instituciones.

2.1. La Escuela Noérdica

Conocida también como la Escuela Norteeuropea de Calidad de Servicio, esta
encabezada por los aportes realizados por Gronroos?® y Lehtinen y Lehtinen?®. Sus
contribuciones se fundamentan en unos modelos que se basan en la tridimensionalidad de
la calidad de servicio. Gronroos ha sido el maximo exponente de esta escuela.

Ha sido la creadora del modelo de la imagen que enfoca el concepto de calidad del
bien y/o servicio desde el punto de vista del producto. En este modelo la calidad percibida
por el cliente es el resultado de la relacion entre tres componentes interrelacionados, los
cuales pueden observarse en la figura N° 1.

2% D. A. Waldman, D. A. The contributions of total quality management to a theory of work
performance. Academy of Management Review, 19(3) (1994) 510-536.

27 A, Wilkinson & H. Willmott, Total quality: Asking critical questions. Academy of Management
Review, 20(4) (1995) 789-791.

28 C. Gronroos, Strategic Management and Marketing in the Service Sector, Swedish School of
Economics and Business Administration, Helsingfors, Finland, (published in 1983 in the US by
Marketing Science Institute and in the UK by Studentlitteratur/ Chartwell-Bratt); C. Grénroos, “A
Service Quality Model and Its Marketing Implications”, European Journal of Marketing, Vol. 18 No. 4
(1984) 36-44 y C. Gronroos, “New Competition in the Service Economy: The Five Rules of Service”,
International Journal of Operations and Product Management, Vol. 8 No.3 (1988) 9-18.

2% J. R. Lehtinen and U. Lehtinen, “Service quality: a study of quality dimensions”, unpublished
Working Paper (Helsinki: Service Management Institute, 1984) y J. R. Lehtinen and U. Lehtinen,
“Service quality: a study of quality dimensions”, unpublished Working Paper (Helsinki: Service
Management Institute, 1982).
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. Se enfoca en el servicio recibe el cliente, pudiendo ser
TECNICA > medido por la organizaciin y ser evaluada por el
respectivo cliente..
C
A
L . i}
1 EUNCIONAL w)| Coloca el énfasis en la forma cimo se traslada el servicio
D al cliente.
A
D
I—)
.
| Sumatoria de la calidad técnica y la calidad funcional que
CORPORATIVA "> se intenta comunicar a los clientes potenciales, todo lo
cual los transforma en componentes indisociables.

Figura 1
Elementos de la calidad segun la Escuela Nérdica
Fuente: Disefio propio basado en Gronroos, Brady y Cronin

Como se puede deducir, la Escuela Nordica ha destacado la necesidad de una
mejora en las condiciones del aspecto tangible o de producto de servicio*.

Una opinion similar tienen, Redondo y Ribeiro®' citados en Roccaro®, quienes
indican que es necesario distinguir dos dimensiones integrantes de la percepcion de calidad
del bien y/o servicio:

Una opinion similar tienen, Redondo y Ribeiro® citados en Roccaro®, quienes
indican que es necesario distinguir dos dimensiones integrantes de la percepcion de calidad
del bien y/o servicio:

30 C. Camison, «Estrategias de calidad turistica...

31 A. Redondo y D. Ribeiro, “Estrategia de calidad: analisis empirico en un servicio de restauracion”;
Esic Market; n° 101; septiembre-diciembre (1988), 55-76.

82 |, Roccaro, El paradigma de la calidad reformada en el servicio publico universitario. Revista
Iberoamericana de Contabilidad de Gestion. Vol. |. No2 (2003). Disponible en
http://www.observatorio-iberoamericano.org/RICG/N%C2%BA_2/Sumario%20-
%20Revista%20N%C2%BA%202.htm y Pascual, M. (2004). Habitos de compra y calidad de servicio
(una aplicacion en establecimientos de limentacion mediante disefio de encuesta). Tesis Doctoral.
33 A. Redondo y D. Ribeiro, “Estrategia de calidad: analisis empirico en un servicio de restauracion”;
Esic Market; n° 101; septiembre-diciembre (1988), 55-76.

34 |. Roccaro, El paradigma de la calidad reformada en el servicio publico universitario. Revista
Iberoamericana de Contabilidad de Gestion. Vol. |. No2 (2003). Disponible en
http://www.observatorio-iberoamericano.org/RICG/N%C2%BA_2/Sumario%20-
%20Revista%20N%C2%BA%202.htm y Pascual, M. (2004). Habitos de compra y calidad de servicio
(una aplicacidn en establecimientos de limentacion mediante disefio de encuesta). Tesis Doctoral.
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a) La calidad técnica: la cual puede ser concebida como el nivel de excelencia en el bien
y/o servicio recibido y que puede ser medido objetivamente. Lo resumen en la siguiente
frase: “es lo que se da”.

b) La calidad funcional: la que se refiere a la “forma” en que el bien y/o servicio es entregado
y como lo recibe el cliente. Se sintetiza en el siguiente enunciado: “Cémo se da”.

Ambas, se encuentran intimamente relacionadas con otras dos dimensiones de la
calidad: la calidad objetiva y la calidad subjetiva o percibida. Asi, la calidad objetiva esta
relacionada con los aspectos objetivos respecto de la supremacia y excelencia de un
producto o servicio, la cual puede ser medible y evaluable respecto a especificaciones o
estandares propios del producto o servicio, y se refiere a la forma en que se desarrolla el
proceso. La calidad percibida es subjetiva y hace referencia a la percepcion o satisfacciéon
de los usuarios del bien y/o servicio, es decir, a cdmo lo reciben los usuarios, por lo tanto,
depende del juicio de valor de los clientes.

2.2. La Escuela Norteamericana

Se encuentra encabezada por los aportes realizados por Parasuraman, Zeithaml y
Berry* creadores del modelo SERVQUAL. El modelo fue desarrollado como resultado de
una investigacion hecha en diferentes tipos de servicios. El modelo define la calidad de
servicio como un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcion del servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la diferencia entre
ambos conceptos. Cuanto mayor sea la diferencia entre la percepcion del servicio y las
expectativas, mayor sera la calidad.

Esta institucion ha enfocado la calidad del servicio desde el prisma de la percepcion
de los clientes. El planeamiento central de esta Escuela es que, cuando los clientes no
reunen o no tienen informacién completa sobre las caracteristicas de la calidad de un
producto, la valoracion de la calidad de éste se distingue por dos aspectos: por una parte,
se basa mas en la percepcidn (subjetiva) del cliente respecto al desempefio del bien y/o
servicio que en la informacién objetiva y, por otra, se basa tanto en los atributos intangibles
como en caracteristicas tangibles del producto, la percepcion de calidad de un producto es
mas amplia y la organizacion puede anticipar la calidad esperada®.

En la linea de la Escuela Norteamericana, Parasuraman, Zeithaml y Berry®’ citado
en Camison et als.®, clasifican en cinco los criterios de evaluacion utilizados por los clientes
para valorar los bienes y/o servicios:

a) Elementos tangibles: tales como la apariencia de las instalaciones fisicas, el
mantenimiento y modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de
comunicaciones Y la apariencia fisica de las personas;

b) Fiabilidad, entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera con los
compromisos adquiridos,

¢) Capacidad de respuesta, que determina poder ofrecer un servicio al cliente con rapidez.

3 A. Parasuraman; V. Zeithaml & L. Berry, SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Retailing: critical concepts, 64(1) (1988) 140.

36 C. Camison, «Estrategias de calidad turistica...

37 A. Parasuraman; V. Zeithaml & L. Berry, SERVQUAL: a multiple-item scale for...

38 C. Camison, «Estrategias de calidad turistica...
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d) Seguridad: criterio que engloba los criterios de: profesionalidad, cortesia, credibilidad y
seguridad fisica.

e) Empatia: donde se recoge la accesibilidad, la comunicacién y la comprensién del
usuario.).

Una comparacion grafica de ambas Escuelas puede visualizarse en la figura N° 1.

NORDICA
1. Orientacion: Al producto
2. Enfoque: Calidad Técnica, Calidad
Funcional e Imagen.
3. Mejoras: En aspectos tangibles,
cuantitativos.

Calidad ] Escuelas <

NORTEAMERICANA

1. Orientacion: Al cliente

2. Enfoque: Satisfaccion del cliente

3. Mejoras: En aspectos intangibles,
cualitativos, ademas de los
tangibles.

Figura 1
Comparacién entre la escuela nérdica y la escuela norteamericana
Fuente: Disefio propio basado en Camison et als.®®

Da Via y Camisén et als.*° corroboran en parte la vision que ha quedado en
evidencia en la postura de las escuelas previamente citadas. En la calidad del servicio toma
especial relevancia no solo lo qué se recibe, sino que también cémo se lleva a cabo y como
se recepciona el proceso. La calidad técnica enriquece cuantitativamente un bien y/o
servicio, mientras que la calidad funcional agrega valor en la forma de entregar la prestacién
principal, debido a que el cliente no quiere solamente una solucién a la medida, desea
ademas, participacion activa de parte de la organizacion.

Finalmente, destaca CEIN, que el enfoque que esta ultima década se ha instalado
con fuerza es el de la Escuela Norteamericana.

A modo de colofdn, se puede destacar que el usuario valora la calidad del servicio,
entendida como el conjunto de prestaciones de naturaleza cuantitativa y cualitativa que
acompanan a la prestacioén principal, consista ésta en un producto y/o en un servicio.

39 C. Camison, «Estrategias de calidad turistica
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Conclusiones

En principio la calidad consiste en la evaluacion de los atributos de los bienes o
servicios, sin embargo los enfoques varian, si este es interno se va a centrar en el logro de
una serie de estandares validados por la organizacion y/o la industria. En cambio si el
enfoque es externo los esfuerzos van a estar centrados en mejorar la opinién de los clientes
sobre el producto o servicio.

Para poder implementar un enfoque de calidad externo es necesario auscultar los
estandares presentes en la industria y los requeridos por el mercado, implementado un
sistema de gestidon que permita asegurar que estos se estén cumpliendo dentro de la
organizacién. Mientras en el enfoque externos es necesario implementar una estrategia de
comunicacion con los consumidores en conjunto la implementacién de estudios sobre la
opinion de los consumidores, sobre la marca, producto y/o servicio.

Es necesario recalcar que si bien aqui se hacen separaciones tedricas en cuanto a
los enfoques, en la practica estos no son excluyentes pero el tratar de desarrollar ambos
deberia traer consigo un mayor gasto de recursos, esto debido a la multiplicidad de
esfuerzos a realizar.
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