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Propósito didáctico
Aprender a operacionalizar la calidad: transformar expresiones y expectativas del cliente en requisitos concretos, características observables e indicadores que permitan medirlas.
Situación
Experiencias del Norte S.R.L. es una agencia turística ficticia que comercializa excursiones de día completo. La empresa desea mejorar la calidad del servicio y realiza entrevistas breves con clientes. De esas conversaciones surgen las siguientes expresiones:
“Quiero sentirme seguro durante toda la excursión.”
“No quiero perder tiempo esperando.”
“Espero que el guía conozca realmente los lugares.”
“Quiero recibir exactamente lo que me vendieron.”
“El vehículo debería estar limpio y cómodo.”
“Cuando pregunto algo, quiero que me respondan claramente.”
	Problema de la gerencia: “Entendemos lo que quieren los clientes, pero no sabemos cómo medirlo.”



Actividad central
El desafío consiste en convertir las expresiones del cliente en una cadena de medición: NECESIDAD / EXPECTATIVA → REQUISITO → CARACTERÍSTICA OBSERVABLE → INDICADOR → DATO.
Tabla de trabajo
	Expresión del cliente
	Requisito
	Característica observable
	Indicador posible

	“Quiero sentirme seguro.”
	
	
	

	“No quiero esperar.”
	
	
	

	“El guía debe conocer realmente los lugares.”
	
	
	

	“Quiero recibir lo prometido.”
	
	
	

	“El vehículo debe estar limpio y cómodo.”
	
	
	

	“Quiero respuestas claras.”
	
	
	



Consignas de trabajo
Transformar cada expresión del cliente en un requisito concreto.
Identificar una característica observable asociada a cada requisito.
Proponer un indicador que permita medir cada característica.
Indicar cuáles de los indicadores propuestos pueden medirse principalmente con datos objetivos y cuáles requieren incorporar percepción del cliente.
Asignar, de manera razonada, una importancia preliminar de 1 a 5 a cada requisito. No es necesario calcular aún una matriz completa.
Explicar por qué medir solamente cantidad de excursiones, kilómetros recorridos o consumo de combustible no sería suficiente para evaluar la calidad del servicio.
Seleccionar uno de los requisitos y desarrollar completamente la secuencia: NECESIDAD DEL CLIENTE → REQUISITO → CARACTERÍSTICA → INDICADOR → DATO.
Elaborar una conclusión breve: ¿en qué momento una expectativa aparentemente abstracta se convierte en una variable gestionable?
Orientación conceptual
	Un requisito expresa QUÉ debe satisfacerse. La característica expresa QUÉ se observa. El indicador define CÓMO se medirá. El dato muestra QUÉ está ocurriendo realmente.



