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 E n r i q u e  Y a c u z z i  ( U n i v e r s i d a d  d e l  C E M A )  
F e r n a n d o  M a r t í n  ( A v e n t i s  P h a r m a )    

R E S U M E N   
El método de Kano es una herramienta de la gestión de la calidad que facilita las decisiones 
de mark eting y ,  en esp ecial,  aquéllas v inculadas con el desarrollo de p roductos y  serv icios.  
El método  clasifica a los requerimientos de los clientes en tres categorí as:  atractiv os,  
unidimensionales y  ob ligatorios.  U n requerimiento es atractiv o si los clientes lo v aloran 
cuando está  p resente,  aunque no noten su ausencia.  Es ob ligatorio si su ausencia p rov oca 
insatisfacción,  aunque su p resencia se dé p or hecha y  no se v alore esp ecialmente.  Es 
unidimensional,  finalmente,  si aumenta la satisfacción del cliente de modo 
ap rox imadamente lineal con el aumento de su funcionalidad.  
 
En este trab aj o,  de cará cter didá ctico,  se p resenta el método de Kano.  S e ex p lican los tres 
tip os de atrib utos de un p roducto y  se describ e el cuestionario y  la tab la que p ermite 
identificarlos y  ev aluarlos.  El método se ap lica al diseñ o de un analgésico que,  
hip otéticamente,  v a a ser lanz ado al mercado.  S e utiliz a una muestra de conv eniencia de 3 4  
adultos j óv enes de amb os sex os,  de clase media-alta.  L a información se analiz a en p rimer 
lugar de modo standard,  siguiendo los lineamientos de Kano p ara encontrar los tres tip os de 
atrib utos.   
 
A l aná lisis standard se lo comp lementa con un estudio detallado de las encuestas,  p ara lo 
cual se introduce un coeficiente de concentración de resultados y  un map a de las resp uestas;  
se utiliz an tamb ién otras herramientas,  como una p rueb a que determina la significativ idad 
estadí stica de la clasificación ob tenida a p artir de la muestra y  un cuestionario de atrib ución 
de imp ortancia.   S e discuten las limitaciones de las p rueb as de significativ idad estadí stica.  
El aná lisis standard y  sus comp lementos p ermiten ex traer información suficiente sob re qué 
atrib utos incluir en un p roducto en desarrollo.  S e p resenta un comentario sob re el uso de los 
resultados del aná lisis en la estrategia de desarrollo del p roducto y  su p osterior p ub licidad.  
 
S i en la industria farmacéutica se p roduj era una disminución en el caudal de 
descub rimientos de nuev as moléculas con v entaj as terap éuticas claras,  los lab oratorios de 
v anguardia en la innov ación tratarí an de " redescub rir"  las caracterí sticas quí micas y  de 
p resentación de sus p roductos,  como medio de influir en el p roceso decisorio de p acientes y  
médicos.  En este contex to,  la ap licación de este tip o de metodologí as es muy  p rá ctica,  dado 
que,  como se muestra en el trab aj o,  ex iste un p aralelo entre la clasificación de Kano y  los 
concep tos de p roducto genérico,  p roducto esp erado  y  p roducto aumentado.  i 
 
El cuestionario de Kano es la clav e del estudio.  U n cuestionario con p reguntas irrelev antes 
o mal p lanteadas no dará  resultados satisfactorios.  El ap éndice ofrece algunas 
recomendaciones sob re la p rep aración del cuestionario y  el diseñ o de la muestra.  
 



 2

I. IN T R O D U C C IÓ N  
 

Deleitar al cliente es un imperativo del marketing moderno. El cliente busca en el mercado 
productosii q ue no só lo cumplan con sus f unciones bá sicas,  sino q ue tambié n le den placer a 
su á nimo. P ara el marketing—mitad arte,  mitad ciencia—,  identif icar las caracterí sticas 
deleitosas de un producto es una de las marcas del é x ito. ¿ Ex isten ví as simples y  
econó micas q ue ay uden a los especialistas a integrar en un producto las caracterí sticas q ue 
esperan los clientes?  
 
El mé todo de K anoiii es una de estas ví as. H acia f ines de la dé cada de 1 9 7 0 ,  N oriaki K ano,  
un acadé mico j aponé s,   ref inó  el concepto de calidad. S iguiendo en parte la tradició n de las 
teorí as de H erz berg sobre " motivació n e h igiene" iv ,  K ano utiliz ó  dos dimensiones para 
evaluar la calidad:  ( 1 )  el grado de rendimiento de un producto y  ( 2 )  el grado de satisf acció n 
del cliente q ue lo utiliz a. A mpliaba así  el concepto de calidad utiliz ado h asta entonces,  q ue 
j uz gaba a la calidad de los productos sobre una sola escala,  de " bueno"  a " malo" . 
T rabaj ando sobre un plano cartesiano de f uncionalidad-satisf acció n,  K ano def inió  tres tipos 
de calidad:  calidad obligatoria,  calidad unidimensional ( o de rendimiento)  y  calidad 
atractiva. P artió  del siguiente supuesto:  
 
Es posible tornar visibles las caracterí sticas invisibles de la calidad de un producto. C uando 
estas caracterí sticas se h acen visibles emerge generalmente un conj unto amplio de 
req uerimientos. A h ora bien,  no todos los req uerimientos pertenecen a una misma clase. 
Durante much o tiempo se supuso q ue la satisf acció n de los clientes era proporcional a la 
f uncionalidad de las diversas caracterí sticas del producto ( lo q ue llamamos 
“ unidimensionalidad” ) . Esta proporcionalidad no siempre se manif iesta,  y  en algunos casos 
el cliente está  menos satisf ech o cuando el producto es poco f uncional,  pero no está  má s 
satisf ech o si la f uncionalidad supera cierto nivel ( req uerimientos “ obligatorios” ) . En otros 
casos,  el cliente no está  insatisf ech o por la f alta de f uncionalidad,  pero si esta se incrementa 
su satisf acció n aumenta ( req uerimientos “ deleitosos”  o “ atractivos” ) .  
 
K ano ideó  un cuestionario q ue clasif ica a las caracterí sticas de un producto para f acilitar su 
diseñ o y  orientar la estrategia de marketing. En este documento presentaremos su mé todo,  
ilustrá ndolo con un caso en el cual se clasif ican las caracterí sticas de un analgé sico y  del 
laboratorio q ue lo produce segú n la percepció n de una muestra del mercado potencial.v P ara 
h acer un mej or uso de los datos obtenidos en los cuestionarios ampliamos el aná lisis bá sico 
de K ano siguiendo a C enter f or Q uality  of  M anagement ( 1 9 9 3 )  e introducimos,  ademá s,  el 
coef iciente de concentració n de respuestas K . T raz amos un paralelo entre la clasif icació n 
de K ano y  los conceptos de producto gené rico,  producto esperado y  producto ampliado,  
tomados del marketing;  sobre esta base,  consideramos la utiliz ació n del mé todo para 
establecer una estrategia de desarrollo de producto y  publicidad. F inalmente,  el apé ndice 
of rece detalles de la elaboració n del cuestionario de K ano. 
 

II. T IP O S  D E  R E Q U E R IM IE N T O S  D E  L O S  C L IE N T E S  
 
El mé todo mide la relació n entre la f uncionalidad,  def inida en un sentido amplio,  de los 
productos y  la satisf acció n q ue esta f uncionalidad le brinda a los clientes. L a f uncionalidad 
es una medida del grado en q ue un producto cumple con sus propó sitos utilitarios en una 
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cierta dimensión. Así, por ejemplo, una cadena de f armacias con interiores mal diseñ ados 
es poco f uncional en la dimensión esté tica, pero puede ser f uncional en la dimensión 
" ex periencia del f armacé utico"  si está  liderada por prof esionales con tray ectoria. O tras 
dimensiones q ue pueden considerarse son el niv el de serv icio y  la amab ilidad de los 
empleados. L a satisf acción, por otra parte, es un estado de g ratif icación o placer q ue se 
deriv a del cumplimiento de las ex pectativ as de los clientes con respecto al producto. 
 
E l mé todo de K ano estab lece, para cada req uerimiento del cliente, la relación entre 
satisf acción y  f uncionalidad. P ermite discriminar entre los req uerimientos, clasif icá ndolos 
en “ atractiv os” , “ ob lig atorios”  y  “ unidimensionales” . L a F ig ura 1  ay uda a comprender esta 
clasif icación. E n ella se h an dib ujado tres tipos ideales de atrib utos, en f unción de la 
relación entre f uncionalidad y  satisf acción. 

 
 
 

       Satisfacción 
      A 

 
 

                  U  
 
 
 
 

         F u ncio nal id ad  
 
 
 

       O 
 
 
 
 
 
 
 
 

F ig u r a 1 .  C l a s i f i c a c i ó n  d e  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  s e g ú n  l a  r e l a c i ó n  e n t r e  f u n c i o n a l i d a d  y  
s a t i s f a c c i ó n .  S i g n i f i c a d o  d e  l o s  s í m b o l o s :  A ,  A t r a c t i v o ;  U ,  U n i d i m e n s i o n a l ;  O ,  O b l i g a t o r i o .  
 
L os req uerimientos atractiv os son aq ué llos q ue, por deb ajo de cierto umb ral de 
f uncionalidad, mantienen un niv el de satisf acción relativ amente b ajo y  constante, pero q ue, 
una v ez  superado ese umb ral, producen un aumento sig nif icativ o de la satisf acción. P or 
ejemplo, en el caso del analg é sico, la satisf acción q ue produce la recomendación de un 
científ ico en un medio g rá f ico es atractiv a:  a much os clientes no les preocupa q ue pocos 
científ icos recomienden el producto, pero, a partir de cierto momento, cuando el nú mero de 
las recomendaciones aumenta y  ellas se h acen sentir en el mercado, tamb ié n se incrementa 
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la satisfacción derivada de utilizar el producto. Los requerimientos atractivos suelen 
denominarse “ deleitosos” .  
 
Los requerimientos unidimensionales se caracterizan porque la satisfacción que producen 
aumenta de modo aprox imadamente proporcional al nivel de funcionalidad. R esponden a la 
percepción tradicional de la relación entre funcionalidad y  satisfacción:  a may or 
funcionalidad,  se ob serva una may or satisfacción ( de aquí  el nomb re alternativo de 
satisfactores para estos requerimientos) . E n el estudio del analg é sico comprob amos que la 
satisfacción derivada de la preocupación del lab oratorio por el medio amb iente durante la 
fab ricación del producto aumenta linealmente con la funcionalidad a lo larg o de toda la 
g ama del ej e h orizontal. E l té rmino funcionalidad deb e entenderse en sentido muy  amplio;  
en este caso má s funcionalidad sig nifica “ má s preocupación por el medio amb iente”  y  
deriva su sentido de las crecientes ex ig encias y  requerimientos de los clientes en este tema. 
 
Los requerimientos ob lig atorios son aqué llos que,  h acia las g amas b aj as de funcionalidad,  
aumentan la satisfacción en relación directa con la funcionalidad pero que,  superado cierto 
umb ral,  dej an de producir un incremento importante en la satisfacción ( de aquí  el nomb re 
alternativo de in satisfactores ) . P or ej emplo,   que el analg é sico se venda con un prospecto 
claro es un requerimiento ob lig atorio:  el cliente espera un escrito comprensib le con 
información ú til;  sin emb arg o,  má s allá  de cierto nivel de calidad del tex to,  de su contenido 
y  de la impresión,  el cliente no ob tendrá  ning una satisfacción adicional. 
 

III. E L  C U E S T IO N A R IO  
 
U na g ran innovación de K ano fue el diseñ o de un formato de cuestionario que,  asociado 
con una tab la de evaluación,  permite clasificar los requerimientos. E l cuestionario siempre 
tiene un nú mero par de preg untas relacionadas con los requerimientos del cliente. Las 
preg untas vienen en pares porque,  para cada requerimiento,  ex iste una preg unta funcional y  
otra disfuncional. La primera es del tipo “ S i el producto cumple con tal requerimiento,  
¿ cómo se siente? ”  La seg unda,  “ S i el producto no cumple con tal requerimiento,  ¿ cómo se 
siente? ”  Las respuestas son del tipo de selección mú ltiple. Las ú nicas alternativas 
aceptab les son las sig uientes:  
 

1 . M e g usta. 
2 . E s alg o b á sico. 
3 . M e da ig ual. 
4 . N o me g usta,  pero lo tolero. 
5 . N o me g usta y  no lo tolero. 

 
M uestras de estas preg untas duales pueden verse en la T ab la 1 ,  que corresponde a las 
primeras cuatro preg untas del cuestionario utilizado en el ej emplo de la S ección V I . 
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No.  Pr e g u n t a  R e s p u e s t a s  p os i b l e s  
1ª S i  l a  d r o g a  d e l  a n a l g é s i c o  e s  d e  ú l t i m a  g e n e r a c i ó n ,  

¿ c ó m o  s e  s i e n t e ?  
 

1.  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a ,  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

1b  S i  l a  d r o g a  d e l  a n a l g é s i c o  n o  e s  d e  ú l t i m a  g e n e r a c i ó n ,  
¿ c ó m o  s e  s i e n t e ?  

1.  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a ,  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

2 ª S i  e l  a n a l g é s i c o  n o  p r e s e n t a  e f e c t o s  c o l a t e r a l e s ,  ¿ c ó m o  
s e  s i e n t e ?  

1.  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a ,  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

2 b  S i  e l  a n a l g é s i c o  p r e s e n t a  a l g u n o s  e f e c t o s  c o l a t e r a l e s ,  
¿ c ó m o  s e  s i e n t e ?  

1.  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a ,  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

3 ª S i  e l  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  c o n  u n  p r o s p e c t o ,  ¿ c ó m o  s e  
s i e n t e ?  

1.  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a ,  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

3 b  S i  e l  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  s i n   u n  p r o s p e c t o ,  ¿ c ó m o  s e  
s i e n t e ?  

1.  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a ,  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

4 ª S i  e l  a n a l g é s i c o  s o l a m e n t e  s e  v e n d e  c o n  u n  p r o s p e c t o  
m i n u c i o s o  c o n  t e r m i n o l o g í a  c l í n i c a ,  ¿ c ó m o  s e  s i e n t e ?  

1.  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a ,  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

4 b  S i  e l  a n a l g é s i c o  n o  s e  v e n d e  s o l a m e n t e  c o n  u n  
p r o s p e c t o  m i n u c i o s o  c o n  t e r m i n o l o g í a  c l í n i c a ,  ¿ c ó m o  
s e  s i e n t e ?  

1.  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a ,  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

 
Tabla 1. P r i m e r a s  c u a t r o  p r e g u n t a s  d e l  e s t u d i o  d e l  a n a l g é s i c o .  
 

IV. DERIVACIÓN DE LAS CU RVAS A P ART IR DE LAS RESP U EST AS AL 
CU EST IO NARIO  

 
Examinemos la relación que existe entre las diversas combinaciones de las respuestas a 
cada preg unta dual con las curvas esquemá ticas que relacionan la f uncionalidad con la 
satisf acción.  L as curvas vistas en la F ig ura 1  son una idealiz ación que ref lej a la def inición 
de los dif erentes tipos de requerimientos,  pero no surg en de aplicar una f órmula 
matemá tica.  En un caso real,  las curvas podrí an dibuj arse sobre bases empí ricas y  ref lej ar lo 
que un cliente especí f ico dibuj a en el plano f uncionalidad-satisf acción,  punto a punto,  en 
f unción de sus g ustos y  percepciones.  El resultado podrí a ser,  por ej emplo,  el de la F ig ura 
2 .  
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       S a t i s f a c c i ó n  

 
 
 
 
 

F u n c i o n a l i d a d  
 
 
 
 

 
F i g u r a  2 .  T r a z a d o  e m p í r i c o  d e  u n a  c u r v a  f u n c i o n a l i d a d -s a t i s f a c c i ó n  p a r a  u n  c l i e n t e  e s p e c í f i c o .   
 
A h o r a  b i e n ,  a  l o s  f i n e s  d e  d i s e ñ a r  u n  p r o d u c t o ,  u n a  e m p r e s a  n o  c o n s u l t a  a  u n  s o l o  c l i e n t e ,  
s i n o ,  e n  g e n e r a l ,  a  u n a  m u e s t r a  r e p r e s e n t a t i v a  d e  s u  m e r c a d o .  E n  o t r a s  p a l a b r a s ,  n o  d i b u j a  
u n a  c u r v a  s i n o  m u c h a s ,  o ,  m á s  p r e c i s a m e n t e ,  d i b u j a  u n a  c u r v a  q u e  r e p r e s e n t a  m á s  o  m e n o s  
a  t o d a  l a  m u e s t r a ,  s e g ú n  a l g ú n  c r i t e r i o  a c e p t a d o ,  c o m o  m í n i m o s  c u a d r a d o s  o  l í n e a s  
r e s i s t e n t e s .  U n  r e s u l t a d o  p o s i b l e  e s  e l  d e  l a  F i g u r a  3 .  
 
 
       S a t i s f a c c i ó n  
 
       *      
        * 
       *  *  C u r v a  a j u s t a d a  
       * 
       *** ** 
          * **   D a t o s  
       **** 
      *** *  
      ** 
    * *** * 
   *  *   *    * 
    * *  * 
 
 
 
 
F i g u r a  3 .  A j u s t e  d e  u n a  c u r v a  a  u n a  n u b e  d e  d a t o s  m u e s t r a l e s .  
 
L o s  e j e m p l o s  a n t e r i o r e s  s u g i e r e n  q u e  o b t e n e r  c u r v a s  e m p í r i c a s  e s  t r a b a j o s o ,  d a d o  q u e ,  p a r a   
t r a z a r  l a s  c u r v a s  c o n  r i g o r ,  h a y  q u e  m e d i r ,  p a r a  c a d a  v a l o r  d e l  e j e  d e  l a  f u n c i o n a l i d a d ,  e l  
v a l o r  c o r r e s p o n d i e n t e  d e l  e j e  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n .  K a n o  s i m p l i f i c ó  e l  p r o c e d i m i e n t o .  E n  l u g a r  
d e  t o m a r  u n a  g r a n  c a n t i d a d  d e  m e d i d a s ,  a s i g n ó  a l  e j e  h o r i z o n t a l  s o l a m e n t e  d o s  v a l o r e s  
p o s i b l e s :  “ f u n c i o n a l ”  y  “ d i s f u n c i o n a l ” ;  i g u a l m e n t e  p o r  s i m p l i c i d a d ,  a s i g n ó  a l  e j e  v e r t i c a l  
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cinco valores, uno por cada una de las respuestas posibles. Las posibilidades más 
interesantes desde el punto de vista del diseñ o de productos se representan en la F ig ura 4 . 
 
 
 
       Satisfacción 
              U  
 

*     * 
 
 
             O 
  A  *     *   
 
 
             O 
    *     *         
  A        F u ncio nal id ad  
 
 
  A  *     *    O 
 
 
 

*     * 
 
 
 
Figura 4. R e l a c i ó n  e n t r e  l a s  c u r v a s  d e l  p l a n o  f u n c i o n a l i d a d -s a t i s f a c c i ó n  y  l a s  r e s p u e s t a s  a l  c u e s t i o n a r i o  d e  
K a n o .  ( P o r  s i m p l i c i d a d ,  n o  s e  i n d i c a n  e n  l a  f i g u r a  l o s  c a s o s  d e  l a s  r e s p u e s t a s  Q ,  I  y  R  d e  l a  t a b l a  d e  K a n o . )  
 
E n el mé todo de K ano está implí cita la suposició n de q ue la f orma de las curvas es la q ue se 
representa en la F ig ura 4 . E sto, q ue podrí a considerarse arbitrario, no es sino una 
“ f lex ibiliz ació n”  de las curvas básicas q ue nacen de la def inició n de atributos atractivos, 
unidimensionales y  oblig atorios ( F ig ura 1 ) vi. 
     

V. LA TABLA DE KANO 
 
L a  t a b l a  d e  K a n o  p e r m i t e  c o n v e r t i r  l a s  r e s p u e s t a s  a l  c u e s t i o n a r i o  e n  l a  c l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  
r e q u e r i m i e n t o s  d e  l o s  c l i e n t e s  s i n  n e c e s i d a d  d e  d i b u j a r  l a s  c u r v a s . E n  f o r m a  t a b u l a r ,  l a  
i n f o r m a c i ó n  d e l  g r á f i c o  d e  l a  F i g u r a  4  s e  r e s u m e  e n  l a  t a b l a  d e  e v a l u a c i ó n  d e  K a n o ,  T a b l a  
2 . 



 8

 
 

 R e q u e r i m i e n t o s  d i s f u n c i o n a l e s  
 1 2 3 4 5 
1 D A A A U 
2 In v .   I I I O 
3 In v .  I I I O 
4 In v .  I I I O 

 
 
R e q u e r i -
m i e n t o s  
f u n c i o n a l e s  

5 In v .  In v .  In v .  In v .  D 
 
Tab l a 2 .  T a b l a  d e  e v a l u a c i ó n  d e  K a n o .  A  l o s  a t r i b u t o s  b á s i c o s  A  ( A t r a c t i v o s ) ,  U  ( U n i d i m e n s i o n a l e s )  y  O  
( O b l i g a t o r i o s )  s e  l e s  a g r e g a n  o t r o s  n u e v o s :  D  ( r e s p u e s t a  D u d o s a ) ,  I n v .  ( p r e g u n t a  I n v e r s a )  e  I  ( I n d i f e r e n c i a  
a n t e  e l  r e q u e r i m i e n t o  c o n s i d e r a d o  e n  l a  p r e g u n t a ) .  
 
L a  t a b l a  i n c o r p o r a  t r e s  n u e v a s  c a t e g o r í a s :  L a  c a t e g o r í a  D ( r e s p u e s t a   Du d o s a ) ,  p o r q u e  a n t e  
u n  p a r  d e  p r e g u n t a s  c o m p l e m e n t a r i a s  n o  e s  r a z o n a b l e  c o n t e s t a r  “ m e  g u s t a ”  a  l a  p r e g u n t a  
f u n c i o n a l  y  “ n o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o ”  a  l a  d i s f u n c i o n a l ;  l a  c a t e g o r í a  In v .  ( In v e r s a ,  l o  q u e  
l a  p r e g u n t a  s u p o n e  c o m o  f u n c i o n a l  e s  p e r c i b i d o  c o m o  n o  f u n c i o n a l  p o r  q u i e n  r e s p o n d e ) ;  y  
l a  I ( In d i f e r e n c i a  d e l  c l i e n t e  a n t e  e l  r e q u e r i m i e n t o  d e  l a  p r e g u n t a ) .  E l  u s o  d e  l a  t a b l a  f a c i l i t a  
l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e l  t i p o  d e  a t r i b u t o  c o n s i d e r a d o .  P o r  e j e m p l o ,  s i  u n a  p e r s o n a  r e s p o n d e  4  a  
l a  p r e g u n t a  f u n c i o n a l  y  5  a  l a  n o  f u n c i o n a l ,  e l  r e q u e r i m i e n t o  c o n s i d e r a d o  e s  o b l i g a t o r i o .  S i  
l o s  v a l o r e s  f u e r a n  3  y  3 ,  l a  r e s p u e s t a  i n d i c a r í a  i n d i f e r e n c i a  y  a s í  p o d r í a m o s  c o n t i n u a r  
a n a l i z a n d o  l a s  c o m b i n a c i o n e s  r e s t a n t e s .  Da d o  q u e  e l  c u e s t i o n a r i o  s e  a d m i n i s t r a  a  u n  
n ú m e r o  c o n s i d e r a b l e  d e  e n t r e v i s t a d o s ,  s e  p r o c e s a  c a d a  p r e g u n t a  p a r a  t o d o s  l o s  
e n t r e v i s t a d o s  y  l a  c l a s i f i c a c i ó n  d e l  a t r i b u t o  c o r r e s p o n d i e n t e  a  l a  p r e g u n t a  s e  a s i g n a  
f i n a l m e n t e  p o r  s i m p l e  m a y o r í a .   
 

VI. UN E J E M P L O :  E S T UD IO  D E  L O S  R E Q UE R IM IE NT O S  D E L  C L IE NT E  
P A R A  UN A NA L G É S IC O  

 
Se realizó un muestreo de conveniencia entre 34 profesionales jóvenes de ambos sexos, de 
clase media-alta.  E l muestreo se realizó en la seg unda q uincena de julio y  la primera 
semana de ag osto de 2 0 0 2 .  E l cuestionario sig uió el formato de la T abla 1 .  E l contenido de 
las preg untas, req uerimientos de los clientes con respecto al producto y  al laboratorio 
elaborador, corresponde a la primera columna de la T abla 3.  L a lista se orig inó en un 
borrador preparado por uno de los autores, farmacé utico industrial, y  se enriq ueció con 
opiniones de clientes potenciales h asta reflejar probablemente los principales 
req uerimientos de los clientes de las empresas del ramo.   
 
VI.I. A NÁ L IS IS  B Á S IC O  
 
A plicando la tabla de K ano a las respuestas de los 34 cuestionarios y  sumando los 
resultados se obtuvo la T abla 3.  
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Número y contenido abreviado de la pregunta A O U Inv D I T C 

1 .  L a  d r o g a  e s  d e  ú l t i m a  g e n e r a c i ó n .  15 3 2 1  13 34 A 
2 .  L a  d r o g a  n o  t i e n e  e f e c t o s  c o l a t e r a l e s .  11 14 5   4 34 O 
3 .  El  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  c o n  u n  p r o s p e c t o  c l a r o .  6 17 5   6 34 O 
4 .  El  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  s o l a m e n t e  c o n  u n  p r o s p e c t o  

c l í n i c o  m i n u c i o s o .  
 

6 
 

5 
 
3 

 
6 

 
2 

 
12 

 
34 

 
I 

5 .  L a  d r o g a  f u e  a p r o b a d a  p o r  l a s  a u t o r i d a d e s  s a n i t a r i a s  d e  
EE. U U .  

 
22 

 
2 

 
3 

   
7 

 
34 

 
A 

6 .   El  a n a l g é s i c o  e s  r e c o m e n d a d o  p o r  u n  m é d i c o  e n  u n  
m e d i o  p u b l i c i t a r i o .  

 
7 

  
1 

 
5 

  
21 

 
34 

 
I 

7 .  El  a n a l g é s i c o  e s   r e c o m e n d a d o  p o r  u n  c i e n t í f i c o  e n  u n  
m e d i o  g r á f i c o  d e  i n v e s t i g a c i ó n .  

 
19 

 
2 

 
2 

 
1 

  
10 

 
34 

 
A 

8 .  El  a n a l g é s i c o  p r e s e n t a  u n a  f o r m a  f a r m a c é u t i c a  
i n y e c t a b l e  q u e  a s e g u r a  u n  a l i v i o  m á s  d u r a d e r o  q u e  c o n  
l a s  p r e s e n t a c i o n e s  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  o r a l .  

 
 

14 

   
 

7 

  
 

13 

 
 

34 

 
 
A 

9.  El  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  a d q u i r i r  e n  l o s  m e d i o s  d e  
t r a n s p o r t e  p ú b l i c o .  

 
1 

 
8 

 
10 

 
1 

 
1 

 
13 

 
34 

 
I 

1 0 .  El  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  a d q u i r i r  e n  u n  k i o s k o .  11   11  12 34 I 
1 1 .  El  a n a l g é s i c o  n o  p r e s e n t a  e x i g e n c i a s  d e m a s i a d o  

r e s t r i c t i v a s  e n  c u a n t o  a  t e m p e r a t u r a  y  h u m e d a d  
a m b i e n t e .  

 
 

21 

 
 

1 

  
 

2 

  
 

10 

 
 

 34 

 
 
A 

1 2 .  El  a n a l g é s i c o  t i e n e  m á s  d e  u n a  f o r m a  d e  p r e s e n t a c i ó n .  15 1  3  15 34 A 
1 3 .  El  a n a l g é s i c o  e s  e s p e c i a l m e n t e  e f i c a z  p a r a  d o l o r e s  q u e  

a f e c t a n  a  u n a  z o n a  d e l  c u e r p o  d e t e r m i n a d a .  
 

21 
 

3 
 
1 

 
1 

 
2 

 
6 

 
34 

 
A 

1 4 .  El  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  m a s t i c a r ,  s i e n d o  i n n e c e s a r i o  
t o m a r l o  c o n  u n  l í q u i d o .  

 
16 

  
1 

 
4 

  
13 

 
34 

 
A 

1 5 .  El  a n a l g é s i c o  e s  r e c o m e n d a d o  p o r  u n  p a r i e n t e .  9   1 2 22 34 I 
1 6 .  El  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  e s t á  c e r t i f i c a d o  b a j o  n o r m a s  

d e  c a l i d a d  f a r m a c e ú t i c a s .  
 

7 
 

12 
 

13 
   

2 
 

34 
 
U 

1 7 .  El  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  e s  e x t r a n j e r o .  13   4 1 16 34 A 
1 8 .  El  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  c u e n t a  c o n  u n a  l a r g a  

t r a y e c t o r i a  e n  l a  A r g e n t i n a .  
22 2 3  1 6 34 A 

1 9.  El  l a b o r a t o r i o  f a b r i c a  e l  a n a l g é s i c o  e n  l a  A r g e n t i n a .  22  1 1  10 34 A 
2 0 .  El  l a b o r a t o r i o  r e a l i z a  m a r k e t i n g  i n s t i t u c i o n a l  a  t r a v é s  

d e  l o s  m e d i o s .  
 

10 
   

1 
  

23 
 

34 
 
I 

2 1 .  El  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  a p o y a  l a  c a m p a ñ a  d e  
m e d i c a m e n t o  g e n é r i c o .  

 
11 

  
7 

 
2 

  
14 

 
34 

 
I 

2 2 .  El  l a b o r a t o r i o  c u e n t a  c o n  u n a  l í n e a  d i r e c t a  d e  c o n s u l t a  
p a r a  e l  p a c i e n t e .  

 
23 

 
3 

 
5 

   
3 

 
34 

 
A 

2 3 .  El  l a b o r a t o r i o  e n t r e g a  m u e s t r a s  m é d i c a s  a l  m é d i c o ,  q u e  
l u e g o  r e c i b e  e l  p a c i e n t e .  

 
18 

 
1 

 
1 

   
14 

 
34 

 
A 

2 4 .  El  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  c u i d a  e l  m e d i o  a m b i e n t e .  5 10 16   3 34 U 
2 5 .  El  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  r e a l i z a  c a m p a ñ a s  b e n é f i c a s .  25  4   5 34 A 
 
Tabla 3 .  C l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  o b t e n i d a  c o n  l a  T a b l a  d e  K a n o .  S i g n i f i c a d o  d e  l o s  
e n c a b e z a m i e n t o s  d e  l a s  c o l u m n a s :  A ,  A t r a c t i v o ;  O ,  O b l i g a t o r i o ;  U ,  U n i d i m e n s i o n a l ;  I n v . ,  p r e g u n t a  I n v e r s a ;  
D ,  p r e g u n t a  D u d o s a ;  I ,  I n d i f e r e n t e ;  T ,  T o t a l  d e  r e s p u e s t a s ;  C ,  C l a s i f i c a c i ó n  d e l  r e q u e r i m i e n t o  p a r a  l a  m u e s t r a  
d e  3 4  p e r s o n a s .   
 
L o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  T a b l a  3  p u e d e n  o r d e n a r s e  d e  l a  m a n e r a  s i g u i e n t e :  



 1 0

 
Requerimientos atractivos: 
 

1 . L a  d r o g a  e s  d e  ú l t i m a  g e n e r a c i ó n . 
5 . L a  d r o g a  f u e  a p r o b a d a  p o r  l a s  a u t o r i d a d e s  s a n i t a r i a s  d e  E E .U U . 
7 . E l  a n a l g é s i c o  e s   r e c o m e n d a d o  p o r  u n  c i e n t í f i c o  e n  u n  m e d i o  g r á f i c o  d e  i n v e s t i g a c i ó n . 
8 . E l  a n a l g é s i c o  p r e s e n t a  u n a  f o r m a  f a r m a c é u t i c a  i n y e c t a b l e  q u e  a s e g u r a  u n  a l i v i o  m á s  

d u r a d e r o  q u e  c o n  l a s  p r e s e n t a c i o n e s  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  o r a l . 
1 1 . E l  a n a l g é s i c o  n o  p r e s e n t a  e x i g e n c i a s  d e m a s i a d o  r e s t r i c t i v a s  e n  c u a n t o  a  t e m p e r a t u r a  y  

h u m e d a d  a m b i e n t e . 
1 3 . E l  a n a l g é s i c o  e s  e s p e c i a l m e n t e  e f i c a z  p a r a  d o l o r e s  q u e  a f e c t a n  a  u n a  z o n a  d e l  c u e r p o  

d e t e r m i n a d a . 
1 4 . E l  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  m a s t i c a r ,  s i e n d o  i n n e c e s a r i o  t o m a r l o  c o n  u n  l í q u i d o . 
1 8 . E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  c u e n t a  c o n  u n a  l a r g a  t r a y e c t o r i a  e n  l a  A r g e n t i n a . 
1 9 . E l  l a b o r a t o r i o  f a b r i c a  e l  a n a l g é s i c o  e n  l a  A r g e n t i n a . 
2 2 . E l  l a b o r a t o r i o  c u e n t a  c o n  u n a  l í n e a  d i r e c t a  d e  c o n s u l t a  p a r a  e l  p a c i e n t e . 
2 3 . E l  l a b o r a t o r i o  e n t r e g a  m u e s t r a s  m é d i c a s  a l  m é d i c o ,  q u e  l u e g o  r e c i b e  e l  p a c i e n t e . 
2 5 . E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  r e a l i z a  c a m p a ñ a s  b e n é f i c a s . 
1 2 . E l  a n a l g é s i c o  t i e n e  m á s  d e  u n a  f o r m a  d e  p r e s e n t a c i ó n . ( R e q u e r i m i e n t o  a t r a c t i v o  e  

i n d i f e r e n t e )  
 

Requerimientos unid imensional es: 
 

1 6 . E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  e s t á  c e r t i f i c a d o  b a j o  n o r m a s  d e  c a l i d a d  f a r m a c é u t i c a s . 
2 4 . E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  c u i d a  e l  m e d i o  a m b i e n t e . 

 
Requerimientos ob l ig atorios: 
 

2 . L a  d r o g a  n o  t i e n e  e f e c t o s  c o l a t e r a l e s . 
3 . E l  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  c o n  u n  p r o s p e c t o  c l a r o . 

 
Requerimientos ind if erentes: 
 

1 2 . E l  a n a l g é s i c o  t i e n e  m á s  d e  u n a  f o r m a  d e  p r e s e n t a c i ó n . ( R e q u e r i m i e n t o  a t r a c t i v o  e  
i n d i f e r e n t e )  

4 .   E l  a n a l g é s i c o  n o  s e  v e n d e  s o l a m e n t e  c o n  u n  p r o s p e c t o  c l í n i c o  m i n u c i o s o . 
6 .   E l  a n a l g é s i c o  e s  r e c o m e n d a d o  p o r  u n  m é d i c o  e n  u n  m e d i o  p u b l i c i t a r i o . 
9 .   E l  a n a l g é s i c o  n o  s e  p u e d e  a d q u i r i r  e n  l o s  m e d i o s  d e  t r a n s p o r t e  p ú b l i c o . 
1 0 . E l  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  a d q u i r i r  e n  u n  k i o s k o . 
1 5 . E l  a n a l g é s i c o  e s  r e c o m e n d a d o  p o r  u n  p a r i e n t e . 
1 7 . E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  e s  e x t r a n j e r o . 
2 0 . E l  l a b o r a t o r i o  r e a l i z a  m a r k e t i n g  i n s t i t u c i o n a l  a  t r a v é s  d e  l o s  m e d i o s . 
2 1 . E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  a p o y a  l a  c a m p a ñ a  d e  m e d i c a m e n t o  g e n é r i c o . 

 
Requerimientos d ud osos: 
 

N o  h a y . 
 
Requerimientos inversos: 
 

N o  h a y . 
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Con esta clasificación es posible tomar decisiones de desarrollo, por ejemplo, decidir sobre 
el nú mero y  caracterí sticas de los atribu tos q u e se inclu irá n en u n nu ev o produ cto. ( L as 
recomendaciones detalladas se dan má s adelante.)  E l aná lisis standard h asta aq u í  
presentado sig u e u na recomendación bá sica de la g estión de calidad total, q u e sostiene q u e 
deben u sarse mé todos simples para incorporar calidad en los produ ctos y  procesos. S in 
embarg o, la riq u ez a de los datos del cu estionario permite realiz ar u n aná lisis de datos u n 
poco má s detallado y  complejo, como v eremos en la próx ima sección. 
 
VI. 2. ANÁLISIS DETALLADO DE LOS DATOS 
 
E l aná lisis detallado comienz a con u na observ ación minu ciosa del mapa de las respu estas, 
es decir, de las 2 5  tablas de K ano correspondientes a cada u na de las preg u ntas del 
cu estionario. Continú a con la confección de í ndices q u e sintetiz an la información del 
aná lisis bá sico y  con la preparación de tablas q u e ordenan los atribu tos seg ú n su  tipo:  
primero los oblig atorios, seg u idos de los u nidimensionales, los atractiv os, los indiferentes 
y , finalmente, los inv ersos. S i, en paralelo con el cu estionario de K ano, se u tiliz ó u n 
cu estionario de asig nación de importancia, se ex amina el ranking de importancia q u e los 
encu estados dan a cada atribu to del produ cto. Con estos resu ltados se realiz an 
recomendaciones de desarrollo y  estrateg ia de mark eting . E stu diemos las ampliaciones del 
aná lisis bá sico. 
 
VI.2.1 . El  m a p a  d e  l a s  r e s p u e s t a s   
L a F ig u ra 5  es u n mapa redu cido de las respu estas al cu estionariovii. E l mapa u tiliz a la tabla 
de K ano. E n la prá ctica se ex aminan todas las respu estas, au nq u e por economí a de espacio 
solamente presentamos seis. E l mapa es la base para u na ev alu ación cu alitativ a de los 
atribu tos, q u e su g iere  formas complementarias de aná lisis y  compromisos de diseñ o entre 
distintos req u erimientos. S e v e fá cilmente q u e h ay  respu estas mu y  concentradas, como las 
respu estas 3  y  2 2 , y  otras mu y  esparcidas, como las 4  y  1 0 , con distintas implicaciones. E s 
importante ir constru y endo el mapa apenas se reciben los cu estionarios, para detectar y  
correg ir ev entu ales problemas, como las preg u ntas inv ersasviii. 

E n la respu esta 3  se observ a u na fu erte concentración  de respu estas en el á ng u lo su perior 
derech o. L a may orí a de las respu estas se u bicó en la celda F 2 D 5  ( F u ncional =  2 , 
D isfu ncional =  5 ) , correspondiente a u n atribu to oblig atorio. S in embarg o, estas respu estas 
está n acompañ adas por otras de cu adros ady acentes clasificados como u nidimensional, 
atractiv o e indiferente. D ada esta cercaní a, es leg í timo preg u ntarse si la clasificación de 
K ano pu ede tomarse como estadí sticamente sig nificativ a o como u n mero resu ltado del 
az ar. S i este ú ltimo fu era el caso, en otra realiz ación de la misma encu esta las fich as 
podrí an caer may oritariamente en otras celdas, simplemente por efecto de la su erte. L a 
preponderancia de las respu estas oblig atorias indu ce a pensar  q u e el resu ltado es 
sig nificativ o, pero esto conv iene probarlo, como lo h aremos má s adelante. L as respu estas a 
las preg u ntas 2 2  ( atractiv o)  y  2 4  ( u nidimensional, no mostrada en la fig u ra)  presentan u n 
patrón similar al de la preg u nta 3 , au nq u e las clasificaciones difieran;  tambié n está n 
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c o n c e n t r a d a s  l a s  r e s p u e s t a s  a  l a s  p r e g u n t a s  2  ( o b l i g a t o r i o )  y  1 6  ( u n i d i m e n s i o n a l ) ,  n o  
m o s t r a d a s .  E n  p a r t i c u l a r ,  e l  a t r i b u t o  7  ( n o  m o s t r a d o )  y  e l  1 9  s o n  ¨ p u r a m e n t e  a t r a c t i v o s ¨ ix ,  
m i e n t r a s  q u e  e l  a t r i b u t o  5  e s  a t r a c t i v o  c o n   c i e r t a  t e n d e n c i a  a  o b l i g a t o r i o .   
 
L a s  p r e g u n t a s  c o n  p o c a  v a r i a b i l i d a d  n o  g e n e r a n  d u d a s  s o b r e  l a  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  s u s  
r e s p u e s t a s ,  p e r o  ¿ q u é  d e b e m o s  h a c e r  c o n  l a s  p r e g u n t a s  c o n  a m p l i a  v a r i a b i l i d a d ?  L a s  
s i g u i e n t e s  r e g l a s  p r á c t i c a s  s u e l e n  s e r  ú t i l e s .  
 
( a )  E n  p r i m e r  l u g a r ,  e s  n e c e s a r i o  c o m p r o b a r  s i  l a  p r e g u n t a  f u e  b i e n  f o r m u l a d a ,  c o n v e r s a n d o  

c o n  a l g u n o s  e n c u e s t a d o s  p a r a  d e t e r m i n a r  s i  l a  i n t e r p r e t a c i ó n  f u e  u n i f o r m e  a  l o  l a r g o  d e  
l a  m u e s t r a .   
• S i  n o  l o  f u e ,  d e b e n  r e p e t i r s e  l a s  p r e g u n t a s  d u d o s a s .   
• S i  l o  f u e ,  e s  p o s i b l e  q u e  e x i s t a n  d i v e r s o s  s e g m e n t o s  d e  m e r c a d o  y  e s  c o n v e n i e n t e  

e s t a b l e c e r  q u é  c a r a c t e r í s t i c a s  d e m o g r á f i c a s  l o s  d i f e r e n c i a n .   
( b )  S i  e l  a n á l i s i s  d e l  p u n t o  ( a )  n o  e s  p o s i b l e ,  e n  l a s  d e c i s i o n e s  d e  d i s e ñ o  s e  d e b e  d a r  

p r i o r i d a d  a  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  o b l i g a t o r i a s ,  s e g u i d a s  d e  l a s  u n i d i m e n s i o n a l e s ,  a t r a c t i v a s  
e  i n d i f e r e n t e s ,  e n  e s t e  o r d e n .  

 
P a r a  f i n a l i z a r  e s t a  s e c c i ó n  d e s t a c a m o s  l a  i m p o r t a n c i a  d e l  t r a b a j o  e n  e q u i p o  d u r a n t e  l a  
i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l o s  d a t o s .  D e  l a  c o n f l u e n c i a  d e  o p i n i o n e s  e n t r e  g e r e n t e s ,  p e r s o n a l  d e  
d i s e ñ o ,  c l i e n t e s  y  o t r o s  g r u p o s  s u r g e n  p e r s p e c t i v a s  q u e  e n r i q u e c e n  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  
r e s u l t a d o s .   
 
VI.2.2. El índice de concentración de las respuestas 
 
L a  i n f o r m a c i ó n  d e  c a d a  t a b l a  d e l  m a p a  p u e d e  r e s u m i r s e  c o n  u n  í n d i c e  d e  c o n c e n t r a c i ó n  d e  
l a s  r e s p u e s t a s  K ,  q u e  d e f i n i m o s  c o m o  l a  d i s t a n c i a  p r o m e d i o  a l  c e n t r o  d e  m a s a  d e  l a s  
o b s e r v a c i o n e s ,  t o m a d a  e n  v a l o r  a b s o l u t o  y  e s t a n d a r i z a d a .  A s í :  

 

22

22
11 yx ddK +−=

1. de cerca altas, lasy  0 de cerca
estén  bajas ionesconcentrac las que para  tomase 1 a ocomplement El 1. al 0 del
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y ales,disfuncion respuestas las 
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El resultado calculado para las 25 respuestas se indica en la columna K de la Tabla 4. La 
g ama de v alores K puede adoptar v a de 0  a 1 . La mediana es 0 , 6 3  y  los ex tremos son 0 , 8 2 
( preg unta 22)  y  0 , 3 7  ( preg unta 1 0 ) . U n 25%  de las respuestas aprox imadamente cae entre el 
ex tremo inf erior y  0 , 59  y  otro 25%  cae entre el ex tremo superior y  0 , 6 8 . U tiliz ando el 
resumen de cinco nú meros  y  su esq uema complementario propuestos por Tuk ey  ( 1 9 7 7 )  y  
presentado en la F ig ura 5 v emos q ue las preg untas 1 0 ,  4,  8  y  22 merecen atenció n especial,  
las primeras por estar poco dispersas y  la ú ltima por estar muy  concentrada. La div erg encia 
podrí a deberse a la ex istencia de distintos seg mentos de mercado,  o a preg untas q ue no 
f ueron f ormuladas con claridad.  
 
25 preguntas        

         
M13  0,63       

B7 0,59  0,68 0,09  Extremos: 0,37 (Preg.10)  
      y 0,82 (Preg. 22).  

1 0,37  0,82      
         
  0,135       

v 0,455  0,815   Entre vallas inferiores: 0,37 (Preg. 10), 
 tres  uno   0,41 (Preg. 4) y 0,45 (Preg. 

8). 
 

V 0,32  0,95   Entre vallas superiores: 0,82 (Preg. 22). 
         

 
Figura 5. R e s u m e n  d e  c i n c o  n ú m e r o s  y  e s q u e m a  c o m p l e m e n t a r i o  p a r a  e l  c o e f i c i e n t e  K .  L a  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  
e s t o s  d a t o s  p u e d e  c o n s u l t a r s e  e n  T u k e y  ( 1 9 7 7 ) .  
 
VI.2.3. Un test estadísticox 
 
El cuestionario de Kano se utiliza generalmente en contextos de desarrollo de productos 
donde tienen primací a los enf oq ues cualitativ os.  S in emb argo,  no dañ a contar con un test 
estadí stico q ue permita ev aluar la signif icativ idad de la clasif icació n de Kano.  El test 
consiste en calcular el v alor de la dif erencia ab soluta de las dos f recuencias má s v otadas de 
las alternativ as ( A ,  O ,  U ,  I ,  I nv . ,  y  D )   y  compararlo con el estadí stico 

 
donde a y  b  son las f recuencias de las dos ob serv aciones má s f recuentes y  n es el nú mero 
total de respuestas. xi  
 
L os v alores de la dif erencia ab soluta A b s ( a-b )  y  del estadí stico Q  se presentan en las 
ú ltimas dos columnas de la T ab la 4 .  L as preguntas 1  y  2  presentan v alores de A b s ( a-b )  
menores q ue Q ,  y  por lo tanto no h ay  una dif erencia signif icativ a entre las dos 
clasif icaciones má s f recuentes de cada pregunta.  P or otra parte,  la pregunta 3 ,  con su v alor 
A b s ( a-b )  =  1 1  >  6 , 4  presenta una clasif icació n de atrib uto ob ligatorio estadí sticamente 
signif icativ a.  P rosiguiendo con este aná lisis,  resulta q ue aproximadamente el 5 0 %  de las 
preguntas goza de una clasif icació n estadí sticamente signif icativ a.  El 5 0 %  restante 

n
banbaQ 2
)2)((*65.1 −−+=
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(identificado con un asterisco) merece inv estig arse má s a fondo,  p ara descub rir l a p resencia 
de seg mentos de mercado identificab l es o p rob l emas en l a formul ació n de l a p reg unta.   
 
J unto al  test de sig nificativ idad de cl asificació n,  l a T ab l a 4  p ermite ev al uar l a rel ev ancia de 
cada p reg unta en té rminos de l a cl asificació n de K ano,  el  cuestionario de atrib ució n de 
imp ortancia (descrip to má s adel ante) y  el  coeficiente de concentració n de resp uestas.   L a 
p reg unta 1 4 ,  p or ej emp l o,  es p ercib ida como de imp ortancia media (M ediana de E I  =  4 ),  l as 
resp uestas no incl inan l a sig nificativ idad h acia ning una cl asificació n esp ecí fica y  es p osib l e 
intuir l a p resencia de distintos seg mentos de mercado;  estos datos h acen recomendab l e un 
estudio má s a fondo del  contenido de l a p reg unta.  L a p reg unta 3 ,  p or otra p arte,  tiene un 
al to í ndice de concentració n (K  =  0 . 7 7 ),  es p ercib ida como imp ortante (M ediana de E I  =  8 ),  
y  su cl asificació n de ob l ig atoria es estadí sticamente sig nificativ a:  no q ueda al  l ab oratorio 
el ab orador otra al ternativ a q ue l a de entreg ar un p rosp ecto cl aro.  L as otras p reg untas 
p ueden ex aminarse de modo simil ar.  
 
Número y contenido abreviado de la pregunta A O U Inv D I C K M ed.  

E I 
Abs  
( a-b)  

Q 

1 .  L a  d r o g a  e s  d e  ú l t i m a  g e n e r a c i ó n . *  15 3 2 1  13 A 0,61 7 2 6,7 
2 .  L a  d r o g a  n o  t i e n e  e f e c t o s  c o l a t e r a l e s . *  11 14 5   4 O 0,71 8 3 6,6 
3 .  E l  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  c o n  u n  p r o s p e c t o  c l a r o .  6 17 5   6 O 0,77 8 11 6,4 
4 .  E l  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  s o l a m e n t e  c o n  u n                                                                      
p r o s p e c t o  c l í n i c o  m i n u c i o s o .  

 
6 

 
5 

 
3 

 
6 

 
2 

 
12 

 
I 

 
0,41 

 
4 

 
6 

 
6,0 

5 .  L a  d r o g a  f u e  a p r o b a d a  p o r  l a s  a u t o r i d a d e s  
s a n i t a r i a s  d e  E E . U U .  

 
22 

 
2 

 
3 

   
7 

 
A 

 
0,68 

 
6 

 
15 

 
6,7 

6 .  E l  a n a l g é s i c o  e s  r e c o m e n d a d o  p o r  u n  m é d i c o  e n  
u n  m e d i o  p u b l i c i t a r i o .  

 
7 

  
1 

 
5 

  
21 

 
I 

 
0,65 

 
1 

 
14 

 
6,7 

7 .  E l  a n a l g é s i c o  e s   r e c o m e n d a d o  p o r  u n  c i e n t í f i c o  
e n  u n  m e d i o  g r á f i c o  d e  i n v e s t i g a c i ó n .  

 
19 

 
2 

 
2 

 
1 

  
10 

 
A 

 
0,6 

 
5 

 
9 

 
6,7 

8 .  E l  a n a l g é s i c o  p r e s e n t a  u n a  f o r m a  f a r m a c é u t i c a  
i n y e c t a b l e  q u e  a s e g u r a  u n  a l i v i o  m á s  d u r a d e r o  q u e  
c o n  l a s  p r e s e n t a c i o n e s  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  o r a l . *  

 
 

14 

   
 

7 

  
 

13 

 
 

A 

 
 

0,45 

 
 

4 

 
 

1 

 
 

6,7 
9 .  E l  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  a d q u i r i r  e n  l o s  m e d i o s  d e  
t r a n s p o r t e  p ú b l i c o . *  

 
1 

 
8 

 
10 

 
1 

 
1 

 
13 

 
I 

 
0,6 

 
1 

 
3 

 
5,5 

1 0 .  E l  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  a d q u i r i r  e n  u n  k i o s k o . *  11   11  12 I 0,37 3 1 6,4 
1 1 .  E l  a n a l g é s i c o  n o  p r e s e n t a  e x i g e n c i a s  d e m a s i a d o  
r e s t r i c t i v a s  e n  c u a n t o  a  t e m p e r a t u r a  y  h u m e d a d  
a m b i e n t e .  

 
 

21 

 
 

1 

  
 

2 

  
 

10 

 
 

A 

 
 

0,55 

 
 

5 

 
 

11 

 
 

6,8 
1 2 .  E l  a n a l g é s i c o  t i e n e  m á s  d e  u n a  f o r m a  d e  
p r e s e n t a c i ó n . *  

 
15 

 
1 

  
3 

  
15 

A/
I 

 
0,63 

 
5 

 
0 

 
6,8 

1 3 .  E l  a n a l g é s i c o  e s  e s p e c i a l m e n t e  e f i c a z  p a r a  
d o l o r e s  q u e  a f e c t a n  a  u n a  z o n a  d e l  c u e r p o  
d e t e r m i n a d a .  

 
 

21 

 
 

3 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

2 

 
 
6 

 
 

A 

 
 

0,61 

 
 

7 

 
 

15 

 
 

6,7 
14. El analgésico se puede masticar, siendo 
innecesario tomarlo con un lí q uido.*  

 
16 

  
1 

 
4 

  
13 

 
A 

 
0,57 

 
4 

 
3 

 
6,7 

15 . El analgésico es recomendado por un pariente. 9   1 2 22 I 0,65 2 13 6,8 
 
Tabla 4.  C lasif icació n de los req uerimientos ( tomada de la T ab la 3 ) , í ndice de concentració n ( K ) , mediana de 
las respuestas al cuestionario de ev aluació n de importancia ( M ed. EI )  e inf ormació n para el test de 
signif icativ idad ( dif erencia ab soluta entre f recuencias má s v otadas ( A b s ( a-b ) )  y  estadí stico Q ) . L as preguntas 
señ aladas con un asterisco deb en estudiarse má s a f ondo. ( C ontinú a en la pá gina siguiente.)  
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Número y contenido a b rev ia do de l a  p reg u nta  A O U Inv  D I C K M ed.  

E I 
Ab s  
( a -b )  

Q 

1 6 .  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  e s t á  c e r t i f i c a d o  b a j o  
n o r m a s  d e  c a l i d a d  f a r m a c é u t i c a s . *  

 
7 

 
12 

 
13 

   
2 

 
U 

 
0,75 

 
9 

 
1 

 
6,6 

1 7 .  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  e s  e x t r a n j e r o . *  13   4 1 16 I 0,59 4,5 3 6,7 
1 8 .  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  c u e n t a  c o n  u n a  l a r g a  
t r a y e c t o r i a  e n  l a  A r g e n t i n a .  

 
22 

 
2 

 
3 

  
1 

 
6 

 
A 

 
0,66 

 
6 

 
16 

 
6,7 

1 9 .  E l  l a b o r a t o r i o  f a b r i c a  e l  a n a l g é s i c o  e n  l a  
A r g e n t i n a .  

 
22 

  
1 

 
1 

  
10 

 
A 

 
0,64 

 
5 

 
12 

 
6,8 

2 0 .  E l  l a b o r a t o r i o  r e a l i z a  m a r k e t i n g  i n s t i t u c i o n a l  a  
t r a v é s  d e  l o s  m e d i o s .  

 
10 

   
1 

  
23 

 
I 

 
0,68 

 
3 

 
13 

 
6,8 

2 1 .  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  a p o y a  l a  c a m p a ñ a  d e  
m e d i c a m e n t o  g e n é r i c o . *  

 
11 

  
7 

 
2 

  
14 

 
I 

 
0,48 

 
5 

 
3 

 
6,6 

2 2 .  E l  l a b o r a t o r i o  c u e n t a  c o n  u n a  l í n e a  d i r e c t a  d e  
c o n s u l t a  p a r a  e l  p a c i e n t e .  

 
23 

 
3 

 
5 

   
3 

 
A 

 
0,82 

 
7 

 
18 

 
6,7 

2 3 .  E l  l a b o r a t o r i o  e n t r e g a  m u e s t r a s  m é d i c a s  a l  
m é d i c o ,  q u e  l u e g o  r e c i b e  e l  p a c i e n t e . *  

 
18 

 
1 

 
1 

   
14 

 
A 

 
0,63 

 
5 

 
4 

 
6,8 

2 4 .  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  c u i d a  e l  m e d i o  
a m b i e n t e . *  

 
5 

 
10 

 
16 

   
3 

 
U 

 
0,76 

 
8 

 
6 

 
6,6 

2 5 .  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  r e a l i z a  c a m p a ñ a s             
b e n é f i c a s .  

 
25 

  
4 

   
5 

 
A 

 
0,71 

 
6 

 
20 

 
6,7 

 
T a b l a  4  ( Continu a ció n) .  C l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  ( t o m a d a  d e  l a  T a b l a  3 ) ,  í n d i c e  d e  c o n c e n t r a c i ó n  
( K ) ,  m e d i a n a  d e  l a s  r e s p u e s t a s  a l  c u e s t i o n a r i o  d e  e v a l u a c i ó n  d e  i m p o r t a n c i a  ( M e d .  E I )  e  i n f o r m a c i ó n  p a r a  e l  
t e s t  d e  s i g n i f i c a t i v i d a d  ( d i f e r e n c i a  a b s o l u t a  e n t r e  f r e c u e n c i a s  m á s  v o t a d a s  ( A b s  ( a -b ) )  y  e s t a d í s t i c o  Q ) .  L a s  
p r e g u n t a s  s e ñ a l a d a s  c o n  u n  a s t e r i s c o  d e b e n  e s t u d i a r s e  m á s  a  f o n d o .  
 
VI.2.4. Cuestionario de atribución de importancia 
 
Aún habiendo unanimidad en las respuestas, conviene saber si el requerimiento es 
considerado importante por los clientes. P ara ello se utiliz a la P arte I I  de la encuesta, el 
cuestionario de atribució n de importancia. L os resultados se muestran en la columna M ed. 
E I  de las T ablas 4  y  5 . S e observa que los atributos oblig atorios y  unidimensionales tienen 
rankings de importancia altos, de 8  y  9 , como es raz onable esperar. L os requerimientos 
atractivos está n en rankings medios tirando a altos y , los indif erentes, en rankings baj os, 
tambié n como podrí a esperarse. 
 
N o debe perderse de vista  la dif icultad que los encuestados suelen tener para identif icar los 
f actores que má s inf luy en en sus decisiones o percepciones. P or ej emplo, las respuestas a la 
preg unta  1 5  dan poca importancia a la recomendació n del analg é sico por un pariente, y  
esto contradice los hallaz g os de los estudios sobre el w o rd -o f -m o u t h  m arke t ing.xii  E s 
recomendable por este motivo aplicar té cnicas para verif icar la validez  de la voz  del cliente, 
tal como se manif iesta en los cuestionarios, utiliz ando otro tipo de inf ormació n que permita 
interpretar prof undamente los criterios de decisió n y  las f ormas de uso de los productos.xiii 
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C U E S T I O N A R I O  D E  A T R I B U C I Ó N  D E  I M P O R T A N C I A  
En cada pregunta, marque con un círculo el número de la escala que mejor refleje su opinión. 
 Para nada                Algo                    Importante               Muy                 En extremo 

Importante          i mportante                                            i mportante           i mportante 
 
 
 

1 .  ¿ C u á n  i m p o r t a n t e  e s  q u e  l a  d r o g a  d e l  
a n a l g é s i c o  s e a  d e  ú l t i m a  g e n e r a c i ó n ?  

 
     1          2          3          4          5          6          7          8          9   

2.  ¿ C u á n  i m p o r t a n t e  e s  q u e  e l  a n a l g é -
s i c o  n o  p r e s e n t e  e f e c t o s  c o l a t e r a l e s ?  

 
     1          2          3          4          5          6          7          8          9   

 3.  ¿ C u á n  i m p o r t a n t e  e s  q u e  e l  a n a l g é -
s i c o  s e  v e n d a  c o n  u n  p r o s p e c t o  c l a r o ?  

 
     1          2          3          4          5          6          7          8          9 

 4.  ¿ C u á n  i m p o r t a n t e  e s  q u e  e l  a n a l g é -
s i c o  s e  v e n d a  s o l a m e n t e  c o n  u n  
p r o s p e c t o  c l í n i c o  m i n u c i o s o ?  

 
 
     1          2          3          4          5          6          7          8          9   

 
Figura 6. C u e s t i o n a r i o  d e  a t r i b u c i ó n  d e  i m p o r t a n c i a :  p r e g u n t a s  t i p o .  
 
V I . I I I .  P R O D U C T O  B Á S I C O ,  P R O D U C T O  E S P E R A D O ,  P R O D U C T O  
A U M E N T A D O :  S U  C I C L O  D I N Á M I C O    
 
E n  g e n e r a l ,  l o s  c l i e n t e s  n o  c o m p r a n  s o l a m e n t e  u n  p r o d u c t o  b á s i c o ,  s i n o  u n  b i e n  m á s  
c o m p l e j o ,  i n t e g r a d o  p o r  a t r i b u t o s  g e n é r i c o s  f u n d a m e n t a l e s  y  o t r o s  a t r i b u t o s  
c o m p l e m e n t a r i o s .  E s  p o s i b l e  d i s t i n g u i r  e n t r e  p r o d u c t o  b á s i c o ,  p r o d u c t o  e s p e r a d o  y  
p r o d u c t o  a u m e n t a d o . xiv En el caso del analgésico, el producto básico puede considerarse el 
com prim ido q ue contiene el principio activ o y  los ex cipientes;  el producto esperado, los 
com prim idos correctam ente presentados en su env ase, con un prospecto claro;  y , el 
producto am pliado, la sum a del producto esperado m ás algunos serv icios com o una lí nea 
directa de consulta para el paciente.  
 
El concepto de producto básico, producto esperado y  producto aum entado es dinám ico.  A  
m edida q ue los m ercados m aduran, los clientes m odif ican sus ex pectativ as y  ex igencias con 
respecto a los productos.  A sí , lo q ue h oy  se considera un producto aum entado m añ ana 
puede ser un producto básico o un producto esperado y  las em presas deben trabaj ar 
continuam ente para dif erenciar sus productos con nuev os atributos.  En esta tarea puede 
ay udar el m étodo de K ano.  En ef ecto, si realiz am os la eq uiparació n de la F igura 7  el 
m étodo nos f acilita la tom a de decisiones estratégicas, com o v erem os en la secció n 
siguiente.  ( En la f igura se h a agregado la categorí a de producto potencial, para indicar 
productos con atributos atractiv os q ue se reserv an para f uturos lanz am ientos, com o se 
ex plica m ás adelante. )   
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Tipo de producto A trib utos  req ueridos ,  en  l a  cl a s if ica ció n  de K a n o 

P roducto b á s ico A t r i b u t o s  o b l i g a t o r i o s   
P roducto es pera do A t r i b u t o s  o b l i g a t o r i o s  +  a t r i b u t o s  u n i d i m e n s i o n a l e s  
P roducto a m pl ia do A t r i b u t o s  o b l i g a t o r i o s  +  a t r i b u t o s  u n i d i m e n s i o n a l e s  

+  a t r i b u t o s  a t r a c t i v o s  i n c o r p o r a d o s  
P roducto poten cia l  A t r i b u t o s  o b l i g a t o r i o s  +  a t r i b u t o s  u n i d i m e n s i o n a l e s  

+  a t r i b u t o s  a t r a c t i v o s  i n c o r p o r a d o s  +  a t r i b u t o s  
a t r a c t i v o s  a ú n  n o  i n c o r p o r a d o s  

 
Figura  7 .   A t r i b u t o s  r e q u e r i d o s  s e g ú n  e l  t i p o  d e  p r o d u c t o .   
D e b e  n o t a r s e  q u e  e l  p r o d u c t o  e s  m á s  q u e  l o s  a t r i b u t o s  c o n s i d e r a d o s  g e n é r i c a m e n t e  e n  l a  
c o l u m n a  d e r e c h a ;  e s t o s  a t r i b u t o s ,  e s p e c i a l m e n t e  l o s  o b l i g a t o r i o s  y  l o s  u n i d i m e n s i o n a l e s ,  s e  
c o m p l e m e n t a n  c o n  o t r o s  q u e  t a n t o  e l  i n v e s t i g a d o r  c o m o  l o s  c l i e n t e s  d a n  p o r  h e c h o ,  p o r  
e j e m p l o ,  l a  c o m p o s i c i ó n  q u í m i c a  d e l  p r o d u c t o  d e b e  a s e g u r a r  e l  e f e c t o  t e r a p é u t i c o  b u s c a d o .  
 
V I .  I V .  O B J E TI V O S  P R Á C TI C O S  D E L  M É TO D O  D E  K A N O   
C o n  e l  m é t o d o  d e  K a n o  s e  b u s c a  f u n d a m e n t a l m e n t e  d i s c r i m i n a r  e n t r e  r e q u e r i m i e n t o s  
a t r a c t i v o s ,  o b l i g a t o r i o s  y  u n i d i m e n s i o n a l e s ,  p o n i é n d o l o s  e n  c o r r e s p o n d e n c i a  c o n  l a  
c l a s i f i c a c i ó n  d e  l a  F i g u r a  7 .  E s t a  d i s c r i m i n a c i ó n  t i e n e  v a l o r  a  l a  h o r a  d e  t o m a r  d e c i s i o n e s  
e s t r a t é g i c a s .  E n  e f e c t o ,  e n  e l  m o m e n t o  d e  a s i g n a r  l o s  r e c u r s o s ,  e s  r e c o m e n d a b l e  
c o n c e n t r a r l o s  e n  e l  d i s e ñ o  y  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e  a q u e l l o s  r e q u e r i m i e n t o s  q u e  h a r á n  a  n u e s t r o  
p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  m á s  a t r a c t i v o .  D a d o  q u e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  l o s  c l i e n t e s  s o n  
g e n e r a l m e n t e  n u m e r o s o s ,  e s  i m p o r t a n t e  l o g r a r  u n a  m e z c l a  a d e c u a d a  d e  a t r i b u t o s :  s e  d e b e n  
i n c o r p o r a r  t o d o s  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  o b l i g a t o r i o s  ( q u e  c o n f o r m a n  e l  p r o d u c t o  b á s i c o ) ,  u n a  
c a n t i d a d  r a z o n a b l e  d e  r e q u e r i m i e n t o s  u n i d i m e n s i o n a l e s  ( e q u i v a l e n t e s  a  t e n e r  u n  p r o d u c t o  
e s p e r a d o  c o m p e t i t i v o )  y  a l g u n o s  r e q u e r i m i e n t o s  a t r a c t i v o s  ( p a r a  o f r e c e r  u n  p r o d u c t o  
ampliado que se destaque de los de la competencia). La Tabla  5 ayuda a tomar decisiones 
sobre la base del resultado del aná lisis. 
 
La tabla es una lista de los requerimientos,  encabez ada por los requerimientos oblig atorios,  
seg uida por los unidimensionales,  atractiv os e indif erentes,  en este orden.xv S e indica,  
ademá s de la clasif icació n má s f recuente ( eleg ida por el aná lisis standard),  las seg unda y 
tercera clasif icaciones má s f recuentes,  de modo de brindar un panorama má s detallado. La 
columna M ed. E I ,  tomada de la Tabla 4 ,  permite ev aluar la percepció n del cliente j unto con 
la inf ormació n de clasif icació n. S obre esta base se desarrolla un producto ampliado y una 
estrateg ia de mark eting  que combine los requerimientos del sig uiente modo:   
 
• D eben incluirse todos los requerimientos oblig atorios y unidimensionales ( producto 

esperado) 
• D eben incluirse alg unos requerimientos atractiv os ( producto ampliado).  
• O tros requerimientos atractiv os deben dej arse para v ersiones f uturas del producto 

( producto potencial). N o todos los requerimientos atractiv os deberí an incluirse en la 
primera v ersió n del producto. I ndependientemente de la capacidad de desarrollo del 
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laboratorio, siempre es posible algún tipo de competencia que imite algunas 
caracterí sticas innov adoras de nuestro producto.  P or lo tanto, es conv eniente dej ar para 
v ersiones sucesiv as algunos requerimientos atractiv os.   

• L os requerimientos indif erentes deben omitirse o bien estudiarse con má s prof undidad 
para f uturas v ersiones del producto.  

 
 

Número y contenido abreviado de la pregunta P S T M ed.  
E I  

3.     E l  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  c o n  u n  p r o s p e c t o  c l a r o .  O A I 8 
2 .     L a  d r o g a  n o  t i e n e  e f e c t o s  c o l a t e r a l e s .  O A I 8 
16.  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  e s t á  c e r t i f i c a d o  b a j o  n o r m a s  d e  c a l i d a d  f a r m a c e ú t i c a s .  U O A 9 
2 4.  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  c u i d a  e l  m e d i o  a m b i e n t e .  U O A 8 
2 2 .  E l  l a b o r a t o r i o  c u e n t a  c o n  u n a  l í n e a  d i r e c t a  d e  c o n s u l t a  p a r a  e l  p a c i e n t e .  A U O 7 
1.    L a  d r o g a  e s  d e  ú l t i m a  g e n e r a c i ó n .  A I O 7 
13.  E l  a n a l g é s i c o  e s  e s p e c i a l m e n t e  e f i c a z  p a r a  d o l o r e s  q u e  a f e c t a n  a  u n a  z o n a  d e l  c u e r p o  

d e t e r m i n a d a .  
  
A 

 
I 

 
O 

 
7 

2 5.  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  r e a l i z a  c a m p a ñ a s  b e n é f i c a s .  A I U 6 
18.  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  c u e n t a  c o n  u n a  l a r g a  t r a y e c t o r i a  e n  l a  Ar g e n t i n a .  A I U 6 
5.    L a  d r o g a  f u e  a p r o b a d a  p o r  l a s  a u t o r i d a d e s  s a n i t a r i a s  d e  E E . UU.  A I U 6 
2 3.  E l  l a b o r a t o r i o  e n t r e g a  m u e s t r a s  m é d i c a s  a l  m é d i c o ,  q u e  l u e g o  r e c i b e  e l  p a c i e n t e .  A I U 6 
7.    E l  a n a l g é s i c o  e s   r e c o m e n d a d o  p o r  u n  c i e n t í f i c o  e n  u n  m e d i o  g r á f i c o  d e  i n v e s t i g a c i ó n .  A I O 5 
19.  E l  l a b o r a t o r i o  f a b r i c a  e l  a n a l g é s i c o  e n  l a  Ar g e n t i n a .  A I U 5 
11.  E l  a n a l g é s i c o  n o  p r e s e n t a  e x i g e n c i a s  d e m a s i a d o  r e s t r i c t i v a s  e n  c u a n t o  a  t e m p e r a t u r a  y  

h u m e d a d  a m b i e n t e .  
 
A 

 
I 

 
IN V 

 
5 

8.    E l  a n a l g é s i c o  p r e s e n t a  u n a  f o r m a  f a r m a c é u t i c a  i n y e c t a b l e  q u e  a s e g u r a  u n  a l i v i o  m á s  
d u r a d e r o  q u e  c o n  l a s  p r e s e n t a c i o n e s  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  o r a l .  

 
A 

 
I 

 
IN V 

 
4, 5 

12 .  E l  a n a l g é s i c o  t i e n e  m á s  d e  u n a  f o r m a  d e  p r e s e n t a c i ó n .  A I IN V 4 
14.  E l  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  m a s t i c a r ,  s i e n d o  i n n e c e s a r i o  t o m a r l o  c o n  u n  l í q u i d o .  A I IN V 4 
2 1.  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  a p o y a  l a  c a m p a ñ a  d e  m e d i c a m e n t o  g e n é r i c o .  I A U 5 
17.  E l  l a b o r a t o r i o  e l a b o r a d o r  e s  e x t r a n j e r o .  I A IN V 5 
4.    E l  a n a l g é s i c o  s e  v e n d e  s o l a m e n t e  c o n  u n  p r o s p e c t o  c l í n i c o  m i n u c i o s o .  I A IN V 4 
2 0 .  E l  l a b o r a t o r i o  r e a l i z a  m a r k e t i n g  i n s t i t u c i o n a l  a  t r a v é s  d e  l o s  m e d i o s .  I A IN V 3 
10 .  E l  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  a d q u i r i r  e n  u n  k i o s k o .  I A IN V 3 
15.  E l  a n a l g é s i c o  e s  r e c o m e n d a d o  p o r  u n  p a r i e n t e .  I A D 2 , 5 
6.    E l  a n a l g é s i c o  e s  r e c o m e n d a d o  p o r  u n  m é d i c o  e n  u n  m e d i o  p u b l i c i t a r i o .  I A IN V 1 
9.    E l  a n a l g é s i c o  s e  p u e d e  a d q u i r i r  e n  l o s  m e d i o s  d e  t r a n s p o r t e  p ú b l i c o .  I U O 1 
 
Tabla 5 .  R e s p u e s t a s  o r d e n a d a s  p o r  c l a s i f i c a c i ó n  o b t e n i d a  ( Ob l i g a t o r i a s ,  Un i d i m e n s i o n a l e s ,  At r a c t i v a s ,  
In d i f e r e n t e s )  y  p o r  o r d e n  d e  f r e c u e n c i a  d e  l a  c l a s i f i c a c i ó n .  P :  c l a s i f i c a c i ó n  m á s  f r e c u e n t e ;  S :  s e g u n d a  e n  
f r e c u e n c i a ;  T :   t e r c e r a  e n  f r e c u e n c i a ;  R I:  M e d i a n a  d e l  ranking de importancia. 
 
E n  t é r m i n o s  e c o n ó m i c o s ,  e l  m é t o d o  d e  K a n o  a y u d a  a  e v i t a r  e l  d e r r o c h e  d e  r e c u r s o s :  p o r  
e j e m p l o ,  u n a  v e z  a l c a n z a d o  c i e r t o  n i v e l  d e  f u n c i o n a l i d a d  e n  u n  r e q u e r i m i e n t o  o b l i g a t o r i o ,  
n o  t i e n e  s e n t i d o  s e g u i r  a u m e n t á n d o l o  s i  l o s  r e c u r s o s  p u e d e n  a p l i c a r s e  a  m e j o r a r  o  a g r e g a r  
r e q u e r i m i e n t o s  a t r a c t i v o s  q u e  p e r m i t a n  d i f e r e n c i a r  a l  p r o d u c t o  o ,  a l t e r n a t i v a m e n t e ,  a  
m e j o r a r  a t r i b u t o s  u n i d i m e n s i o n a l e s  q u e  a u m e n t a r á n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e .  
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Algunas características de la competencia en la industria farmacéutica en los primeros años 
de esta década h acen q ue este tipo de métodos sea potencialmente ú til.  E n efecto,  en todo el 
mundo se estaría dando una disminució n en el caudal de nuev as moléculas con v entaj as 
terapéuticas.  E ntre los lab oratorios a la v anguardia de la innov ació n,  se está  v olv iendo má s 
difícil dar con fó rmulas q ue b rinden  v entaj as con respecto a las y a presentes en la gama de 
productos a los cuales el médico tiene acceso.  E s por ello q ue se tiende a " redescub rir"  las 
características del producto y  su presentació n para tratar de influir sob re médicos y  
pacientes a la h ora del proceso decisorio.  E n otras palab ras,  sin modificarse demasiado el 
producto b á sico se modificaría el producto esperado y  el producto ampliado.  E n este 
contex to,  la aplicació n de este tipo de métodos es muy  prá ctica por la riq uez a de 
informació n q ue prov ee a b aj o costo.   
 

VII. CONSIDERACIONES FINALES 
 
E ste artículo presentó ,  luego de una ex posició n general del método de K ano,  un caso 
sencillo de aplicació n a un producto farmacéutico.  E s conv eniente destacar algunos puntos,  
a sab er:  
 
• E l estudio fue realiz ado como una aplicació n didá ctica.  E n una aplicació n industrial,  el 

tamaño y  composició n de la muestra deb e ser calculado con detenimiento,  a los efectos 
de tomar decisiones no segadas,  sob re b ases relativ amente ciertas y  con economía  de 
medios.  

 
• E l método de K ano es de aplicació n simple y  poco costosa.  E sto permite repetirlo con 

periodicidad para los productos y  serv icios centrales de una empresa,  a los fines de 
descub rir req uerimientos latentes en el mercado,  o de v er có mo ev oluciona la 
clasificació n de los req uerimientos a lo largo del tiempo:  un req uerimiento atractiv o en 
el lanz amiento de un serv icio,  por ej emplo,  puede pasar a ser ob ligatorio cuando todos 
los competidores lo ofrez can;  esta circunstancia puede llev ar a una reconsideració n de 
la estrategia de pub licidad,  entre otros camb ios,  dada por la ev olució n en el ciclo 
diná mico del producto.  

 
Al clasificar los req uerimientos con el método de K ano se ob tiene má s informació n q ue con 
procedimientos alternativ os,  por ej emplo,  aq uéllos q ue presentan al cliente una lista de 
req uerimientos y  se le pide q ue estab lez ca una clasificació n por orden de preferencia 
(ranking) .  E n consecuencia,  su utiliz ació n se recomienda especialmente en aplicaciones de 
desarrollo de productos condicionadas por presupuestos limitados.  
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 APÉNDICE 
 

PR EPAR ACIÓ N Y  PR U EB A DEL  CU ES T IO NAR IO  DE K ANO  
 

AI.  De s a r r o l l o  d e l  c u e s t i o n a r i o .   
 
E l  c u e s t i o n a r i o  d e  K a n o  c o n t i e n e  p r e g u n t a s  s o b r e  l a s  c u a l e s  s e  r e q u i e r e  i n f o r m a c i ó n  d e l  
m e r c a d o  d e  f u t u r o s  c l i e n t e s .  E s  u s u a l  q u e  l o s  t é c n i c o s  d e  d e s a r r o l l o  p r e p a r e n  u n  p r i m e r  
b o r r a d o r  s o b r e  l a  b a s e  d e  s u s  c o n o c i m i e n t o s ,  q u e  l u e g o  s e  c o m p l e t a  c o n  l o s  r e s u l t a d o s  d e  
g r u p o s  d e  e n f o q u e xvi ,  e n c u e s t a s  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  c l i e n t e s  u  o t r a s  t é c n i c a s  d e  r e c o l e c c i ó n  
d e  d a t o s xvii .  E n  e s t a  t a r e a  s e  p r e s e n t a n  g e n e r a l m e n t e  d o s  t i p o s  d e  p r o b l e m a s :  p r o b l e m a s  
p r o p i o s  d e  l a  c o n f e c c i ó n  d e  u n  c u e s t i o n a r i o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  y  p r o b l e m a s  p r o p i o s  d e  l a  
m e t o d o l o g í a  d e  K a n o .  
 
AI. 1 .  Pr o b l e m a s  g e n e r a l e s  d e  c o n f e c c i ó n  d e  u n  c u e s t i o n a r i o .   
 
L a  e s c r i t u r a  d e  u n  c u e s t i o n a r i o  a f r o n t a  t r e s  p r o b l e m a s  d i s t i n t o s :  d e t e r m i n a r  e l  t i p o  d e  
i n f o r m a c i ó n  b u s c a d a ;  d e c i d i r  l a  e s t r u c t u r a  d e l  c u e s t i o n a r i o  y  d e  s u s  p r e g u n t a s ;  y  e l e g i r  l a s  
p a l a b r a s . xviii 
 AI. 1 . 1 .  L a  i n f o r m a c i ó n  b u s c a d a .  L a  i n f o r m a c i ó n  b u s c a d a ,  e n  g e n e r a l ,  p u e d e  r e f e r i r s e  a  
a c t i t u d e s  ( q u é  q u i e r e  l a  g e n t e ) ,  a  c r e e n c i a s  ( l o  q u e  l a  g e n t e  c o n s i d e r a  q u e  e s  v e r d a d e r o ) ,  a l  
c o m p o r t a m i e n t o  ( l o  q u e  l a  g e n t e  h a c e )  y  a  a t r i b u t o s  ( l o  q u e  l a  g e n t e  e s ) .  C o n  e l  c u e s t i o n a r i o  
d e  K a n o  b u s c a m o s  a c t i t u d e s ,  e s  d e c i r ,  c ó m o  s e  s i e n t e  l a  g e n t e  a n t e  l a  p r e s e n c i a  y  a u s e n c i a  
d e  a l g u n a  c a r a c t e r í s t i c a  d e  u n  p r o d u c t o .  L a s  p r e g u n t a s  a c t i t u d i n a l e s  s o n  e s p e c i a l m e n t e  
s e n s i b l e s  a  l a  f o r m a  e n  q u e  e s t á n  e s c r i t a s .  
 
AI. 1 . 2 .  L a  e s t r u c t u r a  d e l  c u e s t i o n a r i o .  L a  e s t r u c t u r a  d e l  c u e s t i o n a r i o  s e  r e f i e r e  a l  n ú m e r o  
d e  p r e g u n t a s ,  a l  o r d e n  d e  l a s  p r e g u n t a s ,  a  l a  e l e c c i ó n  d e  l a  p r i m e r a  p r e g u n t a ,  a  l a s  
i n s t r u c c i o n e s  d e  l l e n a d o ,  a  l a s  c o n s i d e r a c i o n e s  g e n e r a l e s  s o b r e  l a  f o r m a  y  a  l a  c a r t a  d e  
p r e s e n t a c i ó n .  
 AI. 1 . 2 . 1 .  Nú m e r o  d e  p r e g u n t a s .  E l  p r o c e s o  d e  c r e a c i ó n  d e  u n  n u e v o  p r o d u c t o  l l e v a  
g e n e r a l m e n t e  a  l a  p r o l i f e r a c i ó n  d e  c a r a c t e r í s t i c a s  p o r  a n a l i z a r .  A  l o s  f i n e s  d e  m a n t e n e r  l a  
l o n g i t u d  d e l  c u e s t i o n a r i o  a c o t a d a ,  s e g ú n  n u e s t r a  e x p e r i e n c i a ,  u n  c u e s t i o n a r i o  d e  K a n o  c o n  
t r e i n t a  p a r e s  d e  p r e g u n t a s  e s  ú t i l  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  y  a c e p t a b l e  p a r a  e l  e n c u e s t a d o .  S i  l a  
c o m p l e j i d a d  d e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  l l e v a r a  a  u n a  l i s t a  d e  p r e g u n t a s  m u c h o  m á s  l a r g a ,  s e r í a  
c o n v e n i e n t e  r e a l i z a r  u n  screening previo, por ejemplo, con un cuestionario de evaluación 
de la importancia de cada caracterí stica, similar al de la F ig ura 6 ;  este cuestionario podrí a 
ser contestado por una muestra relativamente reducida ex traí da de la pob lación ob jetivo.   
 
AI.1.2.2. Orden de las preguntas. L as preg untas relacionadas con req uerimientos clave 
suelen ponerse en los primeros lug ares.  A demá s, las preg untas se ag rupan por similitud de 
contenido, por ejemplo, primero las preg untas ref eridas al analg é sico y  lueg o las ref eridas 
al lab oratorio elab orador.  A l presentar un esq uema lóg ico dotado de continuidad se f acilita 
el proceso mental del entrevistado y  la ob tención de respuestas adecuadas  
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AI.1.2.3. Instrucciones de llenado. Dada la r e lat i v a n o v e dad de l c u e s t i o n ar i o  de  K an o ,  las  
i n s t r u c c i o n e s  s o n  p ar t i c u lar m e n t e  i m p o r t an t e s  p ar a s u  lle n ado .  E n  la F i g u r a A 1  s e  p r e s e n t a 
u n a m u e s t r a.  E s  i m p o r t an t e  i n di c ar  q u e  las  c at e g o r í as  de  s e le c c i ó n  m ú lt i p l e  de  las  
r e s p u e s t as  lle v an  a u n a c las i f i c ac i ó n  de  lo s  at r i b u t o s  y  n o  s e  u t i l i z an  p ar a de t e r m i n ar  q u é  
at r i b u t o s  s o n  m á s  i m p o r t an t e s .  ( P ar a e s t e  ú lt i m o  f i n  e s t á  e l c u e s t i o n ar i o  de  as i g n ac i ó n  de  
i m p o r t an c i a,  F i g u r a 6 . )  
 
 

 
  
Figura A1. I n s t r u c c i o n e s  d e  l l e n a d o  d e l  c u e s t i o n a r i o  d e  K a n o .  
 
AI.1.2.4 . C onsideraciones sob re la f orm a y  otros asp ectos de la inv estig ació n con 
cuestionarios. V ale n  aq u í  las  r e c o m e n dac i o n e s  g e n e r ale s  s o b r e  la o b t e n c i ó n  de  
i n f o r m ac i ó n  c o n  c u e s t i o n ar i o s ,  c o m o  p u e de  v e r s e  p o r  e j e m p lo  e n  Di ll m an  ( 1 9 7 8 ) .  E n  

 
DISEÑO DE UN ANALGÉSICO DE VENTA LIBRE 

 
C U E S T I O N A R I O  D E  I N V E S T I G A C I Ó N  

 
E s t a m o s  r e a li z a n d o  u n  e s t u d i o  a c a d é m i c o  s o b r e  la s  c a r a c t e r í s t i c a s  q u e  d e b e r í a  t e n e r  u n  a n a lg é s i c o  d e  v e n t a  
li b r e  e n  la  A r g e n t i n a  y  s o b r e  la s  a c t i t u d e s  d e l m e r c a d o  h a c i a  e l la b o r a t o r i o  e la b o r a d o r .  L a s  p r i m e r a s  p r e g u n t a s  
d e l c u e s t i o n a r i o  s e  d i v i d e n  e n  d o s  p a r t e s :  e n  la  p r i m e r a  l e  p r e g u n t a m o s  s o b r e  s u s  a c t i t u d e s  s i  e l p r o d u c t o  
o f r e c e  la  c a r a c t e r í s t i c a  m e n c i o n a d a ;  e n  la  s e g u n d a ,  le  p r e g u n t a m o s  s o b r e  s u s  a c t i t u d e s  s i  e l p r o d u c t o  n o  o f r e c e   
la  c a r a c t e r í s t i c a  m e n c i o n a d a .  A  m o d o  d e  e j e m p l o ,  y  a n t e s  d e  p a s a r  a l c u e s t i o n a r i o  d e  e s t e  e s t u d i o ,  c o n s i d e r e  
la s  p r e g u n t a s  s i g u i e n t e s ,  e x t r a í d a s  d e  u n  c u e s t i o n a r i o  p a r a  e l d i s e ñ o  d e  u n  s e r v i c i o  f a r m a c é u t i c o .  
 

 
C U E S T I O N A R I O  

Para cada pregunta, indique el número de la alternativa que mejor describa su actitud 
ante la pregunta.  
 
1a. Si la farmacia está abierta las 24  h o ras d el 

d í a,  ¿ có mo  se sien te?    
a      1.    M e g u sta. 

2. E s alg o  básico . 
3 . M e d a ig u al. 
4 . N o  me g u sta p ero  lo  to lero . 
5 . N o  me g u sta y  n o  lo  to lero . 

1b. Si la farmacia está abierta men o s d e 24  
h o ras p o r d í a,  ¿ có mo  se sien te?  

1.  M e g u sta. 
2.  E s alg o  básico . 

 a     3 .    M e d a ig u al. 
4 . N o  me g u sta p ero  lo  to lero . 
5 . N o  me g u sta y  n o  lo  to lero . 

2a. Si la farmacia en treg a a d o micilio  p ed i d o s 
telefó n ico s,  ¿ có mo  se sien te?  

1. M e g u sta. 
a        2.   E s alg o  básico . 

3 . M e d a ig u al. 
4 . N o  me g u sta p ero  lo  to lero . 
5 . N o  meg u sta y  n o  lo  to lero . 

2b. Si la farmacia n o  en treg a a d o micilio  
p ed i d o s telefó n ico s,  ¿ có mo  se sien te?  

1. M e g u sta. 
2. E s alg o  básico . 
3 . M e d a ig u al. 
4 . N o  me g u sta p ero  lo  to lero . 

a      5 .    N o  me g u sta y  n o  lo  to lero . 
 

L a p reg u n ta 1a h a sid o  co n testad a p o r u n  clien te p o ten cial,  q u e in d icó  q u e le g u sta q u e el serv icio  
farmacé u tico  se p reste las 24  h o ras ( resp u esta 1) . E n  la p reg u n ta co mp lemen taria,  1b,  el clien te se man ifiesta 
in d iferen te an te u n  serv icio  q u e atien d e men o s d e 24  h o ras ( resp u esta 3 ) . D e mo d o  similar se in terp reta el p ar 
d e p reg u n tas 2a y  2b:  el clien te p o ten cial co n sid era básica la en treg a a d o micilio  ( resp u esta 2 a la p reg u n ta 
2a) ,  y  n o  t o lera u n  serv icio  q u e n o  realice en treg as a d o micilio  ( resp u esta 5  a la p reg u n ta 2b) . 
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especial, cuando se utilice, se deb e consider ar  cuidadosam ente la car ta de pr esentació n, y a 
q ue es un elem ento clav e par a m ax i m iz ar  la pr ob ab ilidad de q ue el cuestionar io sea 
contestado.   
 
AI.1.2.5. La estructura de la pregunta h ace r ef er encia a pr eg untas ab ier tas, sem iab ier tas, 
cer r adas.  N o pr esenta pr ob lem as de decisió n en el caso del cuestionar io de K ano, por q ue la 
pr opia m etodolog í a llev a a las pr eg untas duales de selecció n m ú ltiple.  S in em b ar g o, v ale la 
sig uiente r ecom endació n:  las pr eg untas, en g ener al, deb en ser  sim ples en su constr ucció n;  
se deb e tr atar  con un solo concepto en cada pr eg unta, par a no conf undir  al encuestado, en 
especial cuando el cuestionar io se env í a por  cor r eo.  
 
AI.1.3 . La elecci ó n de las palab ras, f inalm ente, r esponde a cr iter ios f r ecuentem ente 
citados en la liter atur axix, por  ej em plo:  
 
( 1 )  U tilice palab r as sim ples.  E l cuestionar io lleg a a una am plia audiencia q ue no 

necesar iam ente conoce té r m inos té cnicos o liter ar ios.  P ar a q ue todos los encuestados 
r espondan a la m ism a pr eg unta es necesar io em plear  v ocab los de uso cotidiano.  S i por  
alg ú n m otiv o deb e m encionar  conceptos té cnicos, se suele ag r eg ar  una nota aclar ator ia:  
por  ej em plo, en la pr eg unta del cuestionar io donde apar ece la ex pr esió n " m edicam ento 
g ené r ico"  se incluy ó  entr e par é ntesis una ex plicació n del sig nif icado.  

 
( 2 )  N o em plee ex pr esiones v ag as.  U tilice v ocab los concr etos, por  su f uer z a ex pr esiv a y  por  

la clar idad del concepto.  E scr ib a " analg é sico"  en lug ar  de " m edicam ento" , " f ar m acia"  
en lug ar  de " tienda" , " ó m nib us"  en lug ar  de " m edio de tr anspor te" .  

 
( 3 )  O tr as r ecom endaciones:  H ag a pr eg untas cor tas.  N o h ag a q ue q uien r esponde se sienta 

dism inuido o m olesto.  E v ite los sesg os.  E v ite ser  dem asiado especí f ico.  
 
L am entab lem ente estas r ecom endaciones a v eces se contr adicen entr e sí  en la pr á ctica.  P or  
ej em plo, la pr eg unta 2 1  sob r e la polí tica de g ené r icos deb e ser  lar g a par a ser  clar a.  
 
AI. 2. P ro b lem as pro pi o s de la m eto do lo gí a de K ano . E stos pr ob lem as se pr esentan por  
la natur alez a dual de las pr eg untas de K ano:  f uncionales y  disf uncionales.   
 
( 1 )  D ada la dupla de pr eg untas asociadas con cada concepto, el cuestionar io de K ano tiende 

a ser  m uy  lar g o.  E s necesar io con f r ecuencia lim itar  el nú m er o de í tem s por  ex plor ar ;  no 
es siem pr e posib le ( ni necesar io)  ser  ex h austiv o en el estudio de los r eq uer im ientos.  
P ar a cuando se deb a r educir  el nú m er o de las pr eg untas, se r ecom ienda tom ar  una 
m uestr a peq ueñ a y  adm inistr ar  el cuestionar io de ranking de im por tancia de los 
atr ib utos.  L ueg o, elim inar  las pr eg untas sob r e los r eq uer im ientos m enos im por tantes.  

 
( 2 )  D entr o de lo posib le ev ite las dicotom í as del tipo " ser -no ser " , " b lanco-neg r o"  entr e la 

pr eg unta f uncional y  la disf uncional.  S on pr ef er ib les aq uellas ex pr esiones q ue, sin dej ar  
de tr ansm itir  la idea de f uncionalidad o disf uncionalidad, per m iten inter pr etaciones 
f lex ib les. xx P or  ej em plo, en v ez  de pr eg untar  " si el lab or ator io no cuida el m edio 
am b iente, ¿ có m o se siente? "  ( pr eg unta disf uncional) , conv iene pr eg untar   " S i el 
lab or ator io no cuida especialm ente el m edio am b iente, ¿ có m o se siente? " .  
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( 3 )  D e n o m i n a c i ó n  d e  l a s  a l t e r n a t i v a s  d e  r e s p u e s t a .  U t i l i z a m o s  e n  n u e s t r o  c u e s t i o n a r i o  l a s  

c i n c o  r e s p u e s t a s  s i g u i e n t e s :  
 

1 .  M e  g u s t a .  
2 .  E s  a l g o  b á s i c o .  
3 .  M e  d a  i g u a l .  
4 .  N o  m e  g u s t a  p e r o  l o  t o l e r o .  
5 .  N o  m e  g u s t a  y  n o  l o  t o l e r o .  

 
E s t a s  a l t e r n a t i v a s  s u e l e n  d a r  l u g a r  a  c o n f u s i ó n .  E n  p a r t i c u l a r ,  l a  s e g u n d a  s u e l e  i n t e r p r e t a r s e  
c o m o  q u e  e l  r e q u e r i m i e n t o  d e  l a  p r e g u n t a  e s  e v i d e n t e  y  s e  d a  p o r  h e c h o .  E n  r e a l i d a d  t r a t a  
d e  s e r  p a r t e  d e  u n a  e s c a l a  h e d ó n i c a xxi .  H a  h a b i d o  d i v e r s a s  p r o p u e s t a s  d e  m e j o r a  a  l a s  
a l t e r n a t i v a s  d e  r e s p u e s t a xxii .  N u e s t r a  r e c o m e n d a c i ó n ,  s i g u i e n d o  a  C Q M  ( 1 9 9 3 ) xxiii e s  i n c l u i r  
n o t a s  a c l a r a t o r i a s  e n  l a s  i n s t r u c c i o n e s  d e  l l e n a d o ,  c o m o  s e  h i z o  e n  e l  c u e s t i o n a r i o  ( F i g u r a  
A 1 ) .  
 
AII. Prueba y revisión del cuestionario 
 
R e s u m i m o s  e n  e s t a  s e c c i ó n  l o s  p a s o s  q u e  t o m a m o s  p a r a  p r o b a r  y  r e v i s a r  e l  c u e s t i o n a r i o ,  
d a d o  q u e  s o n  r e p r e s e n t a t i v a s  d e  l a s  q u e  d e b e n  l l e v a r s e  a  c a b o  c o n  t o d o  c u e s t i o n a r i o  d e  
i n v e s t i g a c i ó n .  E l  c u e s t i o n a r i o  f u e  r e v i s a d o  p o r  c o l e g a s  e x p e r t o s  e n  l a  m e t o d o l o g í a  d e  
i n v e s t i g a c i ó n  e n  l a s  c i e n c i a s  s o c i a l e s ,  p o r  e x p e r t o s  e n  e l  t e m a  f a r m a c é u t i c o  y  p o r  c l i e n t e s  
p o t e n c i a l e s .  S e  t r a t ó  d e  q u e  l o s  e l e g i d o s  f u e r a n  r e p r e s e n t a t i v o s  d e  s u  g r u p o .  E n  t o d o s  l o s  
c a s o s  s e  l e s  i n d i c ó  e l  o b j e t o  d e l  t r a b a j o  ( d i s e ñ a r  u n  a n a l g é s i c o  d e  v e n t a  l i b r e )  y  s e  l e s  d i e r o n  
i n s t r u c c i o n e s  s o b r e  e l  t i p o  d e  c o r r e c c i o n e s  y  s u g e r e n c i a s  q u e  b u s c á b a m o s ;  m á s  
e s p e c í f i c a m e n t e  s e  l e s  p i d i ó  q u e :  
 

( 1 )  c o n t e s t a r a n  t o d o  e l  c u e s t i o n a r i o ;  
( 2 )  i n d i c a r a n  l a s  p r e g u n t a s  d e  d i f í c i l  c o m p r e n s i ó n ;  
( 3 )  n o s  d i e r a n  s u  i m p r e s i ó n  s o b r e  e l  f o r m a t o  d e l  c u e s t i o n a r i o ;  
( 4 )  e v a l u a r a n  s e s g o s  p o t e n c i a l e s  e n  l a s  p r e g u n t a s ;  y  
( 5 )  i n d i c a r a n  p o s i b l e s  l a g u n a s  e n  t e m a s  q u e  p o d r í a n  t e n e r  r e l e v a n c i a  p a r a  e l  e s t u d i o  

y  n o  e s t u v i e r a n  i n c l u i d o s  e n  l a  l i s t a  d e  p r e g u n t a s .  
 

L o s  e x p e r t o s  e n  m e t o d o l o g í a  s u g i r i e r o n  c l a r i f i c a r  e l  s e n t i d o  d e  a l g u n a s  p r e g u n t a s  y  
r e a l i z a r o n  c o r r e c c i o n e s  t i p o g r á f i c a s .  T r e s  f a r m a c é u t i c o s  i n d u s t r i a l e s  r e v i s a r o n  e l  
c u e s t i o n a r i o  y  s u g i r i e r o n  c a m b i o s  a  l a s  p r e g u n t a s  s o b r e  m e d i c a m e n t o  g e n é r i c o  y  l a  
t r a y e c t o r i a  d e l  l a b o r a t o r i o  e n  l a  A r g e n t i n a .  L o s  r e p r e s e n t a n t e s  d e  l o s  f u t u r o s  c l i e n t e s  
i n d i c a r o n  p a l a b r a s  d e  d i f í c i l  c o m p r e n s i ó n ,  d e t e c t a r o n  l a g u n a s  e n  l a  l i s t a  d e  a t r i b u t o s  
p o s i b l e s  y  r e c o m e n d a r o n  i n t e r c a m b i a r  a l g u n a s  p r e g u n t a s  f u n c i o n a l e s  p o r  d i s f u n c i o n a l e s  y  
v i c e v e r s a .  E l  c u e s t i o n a r i o  f u e  r e v i s a d o  y  p r o b a d o  n u e v a m e n t e  p o r  d o s  p e r s o n a s ,  q u e  n o  
e n c o n t r a r o n  n u e v o s  p r o b l e m a s .  
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AIII. Diseño de l a  m u est r a  y  a dm in ist r a c ió n  del  c u est ion a r io 
 
AIII. 1 . Diseño de l a  m u est r a  
 
AIII.1 .1 . P ob l a c ió n  ob j et iv o. E l  d i s e ñ o  d e  l a  m u e s t r a  c o m i e n z a  s e l e c c i o n a n d o  l a  p o b l a c i ó n  
o b j e t i v o  d e  l a  c u a l  b u s c a m o s  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n .  L o s  c r i t e r i o s  d e  s e l e c c i ó n  s o n  f i j a d o s  p o r  
l o s  e s p e c i a l i s t a s  d e  m a r k e t i n g .  A y u d a  c o n t a r  c o n  h e r r a m i e n t a s  c o m o  l a s  d e  l a  i n g e n i e r í a  d e  
c o n c e p t o xxiv ,  q u e  p r o m u e v e  e l  u s o  d e  l a  m a t r i z  d e  s e l e c c i ó n  d e  c l i e n t e s .  C o n v i e n e  p e n s a r  d e  
a n t e m a n o  s o b r e  c a r a c t e r í s t i c a s  d e m o g r á f i c a s  q u e  p e r m i t a n  u n a  p o t e n c i a l  s e g m e n t a c i ó n  d e l  
m e r c a d o ,  t a l e s  c o m o  g r u p o  e t á r e o ,  n i v e l  s o c i o e c o n ó m i c o  u  o t r a s  d i m e n s i o n e s .  
 
AIII.1 .2 . T a m a ño de l a  m u est r a xxv. L a  m u e s t r a  d e b e  t e n e r  u n  t a m a ñ o  a d e c u a d o ,  a c o r d e  
c o n  l o s  o b j e t i v o s  d e l  e s t u d i o .  U n  t a m a ñ o  d e m a s i a d o  r e d u c i d o  p u e d e  t o r n a r  e l  t r a b a j o  i n ú t i l  
y  u n  t a m a ñ o  d e m a s i a d o  g r a n d e  e s  i n n e c e s a r i a m e n t e  o n e r o s o .  N o  h a y  l i n e a m i e n t o s  
g e n e r a l e s  s o b r e  e l  n ú m e r o  d e  c a s o s  p o r  c o n s i d e r a r  e n  c a d a  e s t u d i o ,  p e r o  e n  n u e s t r a  
e x p e r i e n c i a  u n o s  3 0  ó  4 0  c a s o s  s o n  s u f i c i e n t e s  p a r a  d e t e r m i n a r  c o n  r a z o n a b l e  c o n f i a n z a  l a  
c a l i d a d  d e  l a  i n f o r m a c i ó n .  T é n g a s e  e n  c u e n t a  q u e  l o s  e s t u d i o s  d e l  t i p o  d e s c r i p t o  e n  e s t e  
d o c u m e n t o  d e  t r a b a j o  n o  b u s c a n  t a n t o  l a  s i g n i f i c a t i v i d a d  e s t a d í s t i c a  d e  l a  c l a s i f i c a c i ó n  d e  
c a d a  r e q u e r i m i e n t o  d e  c a l i d a d ,  s i n o  m á s  b i e n  u n a  c o n c e p c i ó n  c l a r a  d e  l o s  a t r i b u t o s  q u e  
d e b e r í a n  i n c l u i r s e  e n  u n  p r o d u c t o  p a r a  p r o m o v e r  s u  é x i t o .  N o  s e  t r a t a  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  
r e g l a s  d e l  t i p o  " s i  e l  a t r i b u t o  e s  a t r a c t i v o  c o n  u n  n i v e l  d e  s i g n i f i c a t i v i d a d  d e l  9 0 % ,  
i n c l ú y a s e l o  e n  e l  p r o d u c t o " .  P o r  e l  c o n t r a r i o ,  l o s  t e s t s  e s t a d í s t i c o s ,  c u a n d o  s e  r e a l i z a n ,  s o n  
s o l a m e n t e  u n  e l e m e n t o  m á s  q u e  a y u d a  a  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s ,  j u n t o  c o n  e l  m a p a  d e  l a s  
r e s p u e s t a s ,  e l  c o e f i c i e n t e  d e  c o n c e n t r a c i ó n  K  y  l a s  d i v e r s a s  t a b l a s  u t i l i z a d a s  e n  e l  a n á l i s i s .   
E n  s u m a ,  n o  h a b l a m o s  t a n t o  d e  s i g n i f i c a n c i a  e s t a d í s t i c a  c o m o  d e  c a l i d a d  d e l  e s t u d i o . xxvi 
 
C u a n d o  l a  m u e s t r a  e s  a l e a t o r i a ,  e l  n ú m e r o  y  t i p o  d e  v a r i a b l e s  y  e l  n i v e l  d e s e a d o  d e  
s i g n i f i c a t i v i d a d  e s t a d í s t i c a  d e t e r m i n a n  e l  t a m a ñ o  r e q u e r i d o  d e  l a  m u e s t r a .  H a y  f ó r m u l a s  
e s t a d í s t i c a s  q u e  d a n  r e s p u e s t a  a  e s t e  p r o b l e m a  c o n  p r e c i s i ó n ,  s i e m p r e  q u e  s e  v e r i f i q u e n  
c i e r t a s  c o n d i c i o n e s  d e  a l e a t o r i e d a d ,  q u e  l a  m u e s t r a  n o  s e a  s e s g a d a xxvii ,  e t c .  S i n  e m b a r g o ,   e s  
c o m ú n  q u e  e n  u n  p r o y e c t o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  c o m o  e l  p r e s e n t e ,  c o n  u n  p r e s u p u e s t o  m u y  
r e d u c i d o ,  s e  a p l i q u e  u n a  r e g l a  p r á c t i c a :  " U s a r  l a  m u e s t r a  m á s  g r a n d e  q u e  p o d a m o s  
c o n s e g u i r " .  
 
E n  n u e s t r o  e s t u d i o  l a  m u e s t r a  n o  e s  a l e a t o r i a  y  p o r  l o  t a n t o  l a  t e o r í a  e s t a d í s t i c a  n o  n o s  
b r i n d a  f ó r m u l a s  d i r e c t a s  p a r a  e s t i m a r  s u  t a m a ñ o .  L o  q u e  h i c i m o s  f u e  u n a  a m p l i a c i ó n  
g r a d u a l  d e  l a  m u e s t r a ,  r e a l i z a d a  e n  p a r a l e l o  c o n  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  e n  
c a d a  m o m e n t o .  C u a n d o  l a  i n f o r m a c i ó n  m a r g i n a l  d e  l o s  n u e v o s  c u e s t i o n a r i o s  s e  h i z o  
i r r e l e v a n t e  y  l a  c l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  a t r i b u t o s  n o  s e  m o d i f i c a b a ,  d i m o s  p o r  f i n a l i z a d o  e l  
m u e s t r e o .  E s  i m p o r t a n t e  m a n t e n e r  l a  c o n c i e n c i a  d e  q u e  e l  n u e s t r o  e s  u n  m u e s t r e o  s e s g a d o ,  
y  q u e  u n  a u m e n t o  e n  e l  t a m a ñ o  d e  l a  m u e s t r a  n o  e l i m i n a r á  e l  s e s g o . xxviii 
 
AIII.2 . V eh í c u l o del  c u est ion a r io. E l  c u e s t i o n a r i o  p u e d e  a d m i n i s t r a r s e  p o r  t e l é f o n o ,  
e n t r e v i s t a  p e r s o n a l ,  c o r r e o ,  o  I n t e r n e t .  A  l o s  f i n e s  d e  r e d u c i r  e l  s e s g o  d e  n o  r e s p u e s t a  y  d e  
a s e g u r a r n o s  u n a  c o r r e c t a  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l a s  p r e g u n t a s  y  f o r m a  d e  r e s p o n d e r l a s ,  o p t a m o s  
c u a n d o  e s  p o s i b l e  p o r  l a  e n t r e v i s t a  p e r s o n a l .  
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i      Agradecemos los comentarios de la Dra. María Alegre, Profesora de Marketing de la Universidad del 

C E MA. E n p articu lar, nos su girió  destacar los concep tos de p rodu cto gené rico, p rodu cto esp erado y  
p rodu cto amp liado en su  relació n con la clasificació n de K ano;  y  nos h iz o notar, asimismo, p rob ab les 
inconsistencias en algu nas resp u estas a los cu estionarios. N os h acemos resp onsab les, natu ralmente, de 
los p osib les errores del trab aj o. E sta versió n fu e actu aliz ada en diciemb re de 2 0 0 3 . 

ii       Utiliz amos la p alab ra productos p ara significar tanto productos como se rv i ci os. 
iii    L as ap licaciones del mé todo de K ano son amp lias:  el lector interesado p u ede consu ltar las sigu ientes 

fu entes y  la b ib liografía allí mencionada:  C enter for Q u ality  of Management ( 1 9 9 3 ) , de la I glesia et al. 
( 1 9 9 7 ) , F ong ( 1 9 9 6 ) , K ano ( 1 9 8 4 ) , L ee ( 1 9 9 6 ) , Martensen ( 2 2 0 2 ) , Matz ler ( 1 9 9 6 ) , Maz u r ( 1 9 9 7 ) , Mou ra 
et al. ( 2 0 0 1 ) , R ings et al. ( 1 9 9 8 ) , S h ib a ( 1 9 9 3 ) , T an et al. ( 2 0 0 0 )  y  Z h ang et al. ( 2 0 0 1 -2 0 0 2 ) . 

iv      V er H erz b erg ( 1 9 7 5 ) , p á ginas 3 6 1  y  ss. 
v      Una ap licació n similar realiz ada tomando u na mu estra de mé dicos p u ede verse en de la I glesia et al. 

( 1 9 9 7 ) . 
vi      C enter for Q u ality  of Management ( 1 9 9 3 )  b rinda u na interp retació n detallada de las cu rvas. 
vii    E l map a se constru y ó  u tiliz ando Microsoft E x cel con celdas de alto =  6 ,7 5  y  anch o =  6 ,7 6 , Monoty p e 

S orts,  tamañ o de la fu ente =  6 . 
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analgé sic o s pu e s pr e f e r í an la me d ic ina h o me o pát ic a. 

xxv iii         E s ú t il e v alu ar  la r e pr e se nt at iv id ad  d e  u na mu e st r a se sgad a c o mo  si f u e r a no  se sgad a. E n e st e  ú lt imo  
c aso  po d e mo s aplic ar  las f ó r mu las e st ad í st ic as. E st e  e j e r c ic io  no s pr e par ar í a par a, h ipo t é t ic ame nt e , 
e v alu ar  la po sib ilid ad  d e  r e aliz ar , c o n c ie r t o  gr ad o  d e  c o nf ianz a, inf e r e nc ia e st ad í st ic a h ac ia u na 
po b lac ió n más ge ne r al. 

 


