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En  muchas organizaciones
modernas, que han logrado
estdndares  de
para

ofrecer productos y servicios

conseguir
calidad  adecuados
en sus mercados, el aspecto
gue mds relevancia tiene para
el cliente es que al adquirir el
producto o servicio sabe que
no tendrd ningun problema.

Para algunas organizaciones,
este efecto aun no ha logrado
un resultado adecuado, ya

Los

oculto de Calidad ante
ojos del cliente

que en algunos casos, como lo
ocurrido con Toyota el ano
pasado,
pérdida
significativa en su operacion,
al verse obligado a recoger
millones de autos del mercado

representa no solo

una econdmica

y cambiar el sistema de
acelerador; también tiene un
efecto negativo en la imagen
propia de la empresa, ya que
las  personas que fueron
afectadas por el error de la
construccién de los autos,

pensardn de una forma

diferente sobre el marca vy
tendrdn un nivel de

desconfianza al fomar una
decision de compra en el
futuro. Para Toyota represento
perder su posicion de liderazgo
en el mercado de EEUU y un
1,038

Cuando

costo estimado de
millones de ddlares.

uno tfiene el mUsculo financiero

Reprocesos,

Bolivia

un costo
los

para poder asimilar estas
cifras, el impacto
demoledor, pero
empresas menos poderosas,

situacion de

no es

para
una esta
naturaleza representaria  la

quiebra.

Al igual que en Toyota y lo
autos,
empresas en
Latinoamérica
sistemna adecuado de garantia
que facilita la solucidn de los
problemas con sus productos,

ocurrido  con  sus
muchas

tienen un

pero que afecta en muchos
Ccasos su imagen y credibilidad,
representando disminucidén en
sus ventas por la inseguridad
que dejan en el mercado las
fallas del producto, asi sean
reparadas o cambiadas por
ofro. El impacto en el
marketing de la empresa es
facil

muy alfo y no es




idenftificar hasta
dénde puede
llegar una

empresa en la
asimilaciéon de los
costos ocultos
por los
reprocesos, ya
que se pueden
identificar los
costos  directos
que estos
representan  en
términos de
mano de obra,
costos de F
compensacion 'y &
repuestos si es el -
caso, pero la pérdida de
credibilidad en el mercado,
es algo que no se puede
cuantificar anticipadamente,
sélo el tiempo dard una
respuesta de cudles fueron
los reales efectos de este
reproceso en térmminos de
ventas.

En el caso de las empresas
de servicios es mas
impactante el concepto de
los costos ocultos para
marketing en el caso de
errores, ya que el cliente
fiene una expectativa de lo
gue recibird en el momento
de contratar un servicio y
cuando este no safisface sus
necesidades por errores de la
puede
perder del todo al cliente.

organizacion,  se

Vemos en el mercado una

%

L

gran cantidad de campanas
publicitarias de bancos que
ofrecen créditos en tfiempos
definidos,
seguros que dan plazos de
cumplimiento y talleres que
ofrecen tiempos de entrega
determinados, pero que en el

empresas de

momento de recibir al
cliente, no fiene la
capacidad o experiencia
para cumplir el compromiso
ofrecido, lo que representa
una disminucién de Ia
imagen de la empresa ante
el mercado vy su respuesta a
futuro serd un cliente menos.
Parficularmente puedo
hablar de dos experiencias
con empresas en Bolivia, las
cuales se comprometieron a
cumplir algunos acuerdos en

fiempos  definidos y al

condiciones

parecer las
infernas les impidieron lograr
esa programacion. La
primera es una empresa de

seguros, que me ofrecié la
reposicion de un repuesto
robado a mi auto en ftres
semanas, ya han pasado dos
meses y no he recibido el
repuesto. Hago la aclaracion
de los hechos, en ftres
semanas recibi un repuesto
para mi auto, pero que no
correspondia, es un repuesto,
que pese a las
especificaciones dadas a la
empresa de seguros y al
proveedor era
porgue no correspondia a las
piezas
sCudles son los costos del
reproceso?, regresar el
repuesto al proveedor vy

erroneo

para mi vehiculo.

esperar un nuevo repuesto



adecuado a las necesidades
de mi coche; los costos del
pueden ser
definidos claramente, y se

reproceso

suman de forma facil. La
pregunta es gVolveré a ser
cliente de esta empresa?, ya
qgue después de cinco anos
continuos de asegurar mis
aufos en esa empresa y
siendo este mi  primer
reclamo, la calidad de la
respuesta no es satisfactoria.
Hoy cumplo dos meses con
mi coche guardado en el
garaje, sin poder usarlo y adn
estoy esperando los
repuestos que me
prometieron en fres semanas.
La segunda experiencia es un
taller donde lleve a hacer un
arreglo  del
luego de haber

auto de mi
esposa,
ofrecido la entrega en un
dia, el trabajo tardo mds de
una semana para terminarse
y una semana de uso normal
aparecid de
problema, el auto regreso al
taller para que  fuera
reparado
Cudnto fiempo se necesitard
para que estas dos empresas
vean que aunque fengan
una disposicion adecuada
para satisfacer al cliente, una
sonrisa al vernos y la mejor

nuevo el

nuevamente.

voluntad para satisfacernos,
si no logran cumplir con sus
compromisos en el fiempo

que ofrecen o fienen que

rehacer el frabajo por algun
error de ellos o @ sus
proveedores, la imagen en el
mercado va en descenso y al
final ya no tendrdn clientes.

Esta es una visibn bastante
critica de los costos ocultos
de los reprocesos en el
mercado, pero hay un
aspecto positivo en el tema y
hago referencia al Dr. Covey
y sus hdbitos de dalta
eficiencia. El habla de la
cuenta bancaria de
sentimientos, donde los
depdsitos, en el caso de una
empresa, son los adecuados,
los momentos de verdad
manejados por el recurso
humano y sus respuestas a las
necesidades del cliente son
correctos; siendo que entre
mdas momentos de verdad
bien manejados tengamos
con los clientes, por
pequenas que sean esas
experiencias satisfactorias,
mads disposicion de perdonar
nuestros errores y reprocesos
encontraremos en ellos y el
impacto  serd menor, si
logramos consolidar nuestras
relaciones con los clientes,
basados en estas pequenas
experiencias satisfactorias, el
depdsito en la cuenta de
sentimientos dard para
soportar un gran retiro, lo que
representaria que el cliente
estaria dispuesto a perdonar

un error en los productos o

servicios y seguir con la
empresa.

En conclusidn, la calidad de
las empresas, no solo estd
relacionada a garantizar la
perfeccién de los producto o
servicios; el contenido
emocional de los clientes
frente a la empresa, lo que
podriamos  definir como
imagen, tiene un alto
componente en la
percepcidn de la calidad,
donde la suma de todas las
experiencias satisfactorias en
la relacién del cliente con la
empresa, van capitalizando
esta imagen y defienden la
relacién a futuro, si llegase a
ocurrir algun evento que
aofecte realmente la calidad
y la imagen de la empresa
frente al cliente. El ideal es
poder confrolar los dos
aspectos, calidad del
producto - servicios y calidad
en la relacion con los
clientes; pero como Toyotaq,
pueden ocurrir eventos que
se salen de cualquier modelo
de gestion de calidad y es
donde las empresas, de
cualgquier tamano, pueden
salir beneficiadas al haber
desarrollado  una  relacion
estrecha y satisfactoria con

sus clientes y perjudicadas si

no han capitalizado
adecuadamente esta
relacion.




