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Resumen

Teniendo en cuenta el mercado actual y la necesidad de las organizaciones de promover la
eficiencia y el control sobre sus la utilizacion de recursos, este trabajo de investigacion plantea
las caracteristicas generales que deben tener los indicadores de gestion dentro de las
organizaciones, para ser considerados como herramientas que aporten informacion valiosa y de
calidad y de esta forma, permitan realizar seguimiento y monitoreo al desempefio de las
actividades de los procesos.

Al mismo tiempo, se plantea la importancia de implementar indicadores de satisfaccion de
clientes debido a que esta variable es indispensable a tener en cuenta dentro de un analisis
estratégico, a fin de tomar de decisiones que busquen el posicionamiento de la empresa en el
mercado y su perduracién en un horizonte largo en el tiempo.

Palabras clave: Indicador, gestion, decisiones estratégicas, procesos, desempefio.

Abstract

Taking into account the current market and the need of organizations to promote efficiency
and control over the use of resources, this research presents the general characteristics that
should have the indicators of management within organizations, tools that provide information
valuable and of quality and in this way, allow to follow up and monitor the performance of the
activities of the processes.

At the same time, it is important to implement customer satisfaction indicators because this
variable is indispensable to have an account within a strategic analysis, an order to make
decisions that seek the positioning of the company in the market and its lasting in a long horizon
in time.

Keywords: Indicator, management, strategic decisions, processes, performance.
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Objetivos

Objetivo general

Identificar la manera en que los indicadores de satisfaccion de clientes sirven como
herramienta para la toma de decisiones estratégicas.
Objetivos especificos

Describir las caracteristicas de los indicadores de satisfaccion de clientes para ser
utilizados en la toma de decisiones estratégicas.

Explicar los aspectos de los indicadores de satisfaccion de clientes que inciden en la toma
de decisiones estratégicas.

Pregunta de investigacion

¢Como los indicadores de satisfaccion de cliente sirven como herramienta para la toma de

decisiones estratégicas?
Marco tedrico

Teniendo en cuenta el objetivo general del presente ensayo, es conveniente contextualizar
al lector sobre la terminologia utilizada en el desarrollo de la investigacion, con el fin de generar
una mayor comprension del tema a tratar. De esta forma,

Un indicador es una sefial, signo, variable, medida o expresion cualitativa o cuantitativa

que por su contenido, es portadora de significacion o evidencia el grado, existencia,

estado o tendencia de una situacién, condicion o fendmeno, en relacion con una

expectativa, objetivo 0 meta deseada. (Sanchez, 2014, p.442).

De igual manera y como lo explica DANE (2013), un indicador se define como una

expresion cualitativa o cuantitativa que describe el comportamiento de una variable o conjunto
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de variables, la cual, al ser comparada frente a una meta, permite evaluar el desempefio y su
progreso en un periodo determinado de tiempo.

A pesar de que cada organizacion tiene la libertad de definir los indicadores, y partiendo
del hecho que los indicadores se constituyen como un medio y no como un fin para la gestion,
estos deben estar relacionados con dos elementos clave, un objetivo y una meta. Villagra (2016)
en su libro “Indicadores de Gestion Un Enfoque Practico” establece que un objetivo es un
propésito definido sobre el cual deben enfocarse procesos, personas y recursos disponibles. Asi
mismo, una meta “es el valor numérico deseado en la escala de un indicador” (Villagra, 2016,
p.32). Los conceptos anteriormente expuestos en conjunto con la definicién de indicador, se
pueden relacionar aclarando que todo indicador debe tener una meta definida y sirve para medir
el desempefio de los objetivos de la organizacion.

Continuando con el tema propio del ensayo, la satisfaccion de clientes se define como “la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes”.
(1ISO 9000, 2015). Igualmente, Romero y Chavez (2015) plantean que la satisfaccion de clientes
hace referencia al cumplimiento por parte de las organizaciones de las necesidades y
expectativas de los clientes, a corto plazo y con un costo minimo, logrando asi niveles de
competitividad elevados.

Finalmente, en cuanto a las decisiones, estas se definen como “el proceso por el cual se
llega a una opcion, pero una opcién supuestamente aclarada, informada y motivada. Se trata de
elegir en varias formas posibles de actuar con miras a lograr una meta en condiciones y
circunstancias dadas”. (Ramirez, 2006, p.9). En concordancia con lo anterior,

Las decisiones estratégicas constituyen elecciones cuyo impacto es de largo alcance; por

lo tanto, son decisiones no rutinarias que involucran recursos significativos de las
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organizaciones, implican la participacion de varios niveles y funciones al interior de las
instituciones y pueden conducir al éxito o fracaso. (Pedraja, Rodriguez y Rodriguez, 2008,
p.138).

Los conceptos anteriormente expuestos pueden relacionarse entre si, afirmando que los
indicadores de satisfaccion de clientes evalGan de forma cualitativa y/o cuantitativa aquellas
variables que afectan la percepcién del cliente, en cuanto al cumplimiento de sus necesidades y
expectativas, y que los resultados obtenidos del calculo de dichos indicadores, constituyen un
elemento crucial a tener en cuenta durante la toma de decisiones estratégicas en cualquier
organizacion, siempre buscando el éxito de la misma y el mejoramiento continuo de sus
procesos.

Justificacion

Hoy en dia las empresas se enfrentan a un entorno en el cual deben tener un alto grado de
competitividad para lograr una estabilidad a largo plazo. Gonzéles, Frias y Gomez (2016)
indican que uno de los principales aspectos a tener en cuenta para aumentar dicha
competitividad, es evaluar constantemente la satisfaccion de los clientes a partir de la
identificacion de sus necesidades y expectativas; todo esto se realiza con el fin de obtener una
retroalimentacion directa en cuanto a los productos y/o servicios suministrados y de esta manera,
tomar decisiones estratégicas que promuevan el mejoramiento continuo de las organizaciones.

Teniendo en cuenta lo anterior, la presente investigacion permitira inferir en el lector la
necesidad de utilizar indicadores que evallen la satisfaccion de clientes, con el propdsito de
analizar los resultados que estos arrojan y asi tomar decisiones estratégicas, basadas en

resultados, que permitan a las organizaciones sin importar su naturaleza, seleccionar los
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mercados, elegir su posicién competitiva y construir competencias esenciales (Pedraja,
Rodriguez y Rodriguez, 2008).

Introduccion

En este documento se pretende establecer la relacidn entre los indicadores de satisfaccion
de clientes y la toma de decisiones estratégicas, en consecuencia es necesario conocer cual ha
sido el comportamiento o evolucion de estos conceptos.

Para empezar, los indicadores nacen como la necesidad de medir el comportamiento de
variables especificas en procesos empresariales, y han ido evolucionando segin los
requerimientos de los diferentes tipos de organizaciones, por ejemplo en una empresa de
servicios los indicadores tienen mayor influencia desde el aspecto de medicion de satisfaccién de
clientes tal como establece Romero y Chavez (2015), quienes argumentan la importancia de que
este tipo de empresas planteen estrategias encaminadas a garantizar y mejorar la satisfaccion de
los clientes, debido a que la interaccion entre el cliente interno (prestador del servicio) y el
cliente externo (receptor), esta directamente relacionada con el éxito o el fracaso de las
organizaciones.

Ahora bien, se sabe que el control y la medicion es un eje fundamental dentro de la
gestion de cualquier organizacion, el cual tiene como objetivo validar que los procesos se
ejecuten de la forma adecuada y de acuerdo a la planificacion realizada; por esta razon Villagra
(2016) afirma que las organizaciones modernas se han visto obligadas a crear una cultura de
medicion a sus actividades mediante indicadores y orientacion a resultados, ya que esto suele ir
de la mano con el éxito del negocio.

Adicionalmente, la norma internacional 1SO 9001 (2015) indica que un principio de

calidad es la toma de decisiones basadas en hechos, para lo cual los indicadores de gestion
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constituyen una herramienta fundamental para mostrar resultados y/o evidencias sobre alguna
situacion en particular.

Las planteamientos anteriores involucran conceptos importantes e inherentes respecto al
uso de los indicadores, sin embargo cabe aclarar que los indicadores deben tener asociados
objetivos y metas ademas que sirven como base para la mejora continua; por esta razon, es
conveniente afirmar que “La relacion entre indicadores y objetivos o metas de referencia esta
también asociada a la nocion de desempefio, es decir los indicadores sirven para medir el grado
de desempefio con el cual se logran los objetivos” (Borden y Bottrill, 1994, p. 11; citado por
Sénchez, 2014).

Especificamente para realizar la medicion del grado de satisfaccion de clientes, es
conveniente definir indicadores en los cuales se establezca una meta y asi poder evaluar el
desempefio de la organizaciéon frente los estandares fijados.

Teniendo en cuenta lo anterior y que en el mercado globalizado de la actualidad, las
empresas se han visto obligadas a implementar el concepto de calidad para lograr una
diferenciacion frente a las demas y poder garantizar una rentabilidad que les permita mantenerse
en el mercado, uno de los fundamentos de la calidad es lograr la satisfaccién del cliente,
entendiéndose esta como “la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes”. (ISO 9000, 2015).

En el momento en que se implementen los indicadores de satisfaccion de clientes, es
conveniente que se utilice la informacién que estos arrojan para el proceso de toma de decisiones
estratégicas, las cuales segiin Romero y Chavez (2015) deberan buscar la fidelizacion de los
clientes o el incremento de su lealtad al momento de elegir si adquieren o no los productos y/o

servicios ofrecidos. Dicho lo anterior y teniendo en cuenta lo expuesto por Pedraja, Rodriguez y
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Rodriguez (2008), las decisiones estratégicas de satisfaccion de clientes deberan ser disefiadas
con criterios establecidos de calidad debido a que existe una relacion directa y positiva entre este
aspecto y la eficacia corporativa, es decir, el cumplimiento de objetivos corporativos.

En seguida se mostraran las caracteristicas esenciales que deben tener los indicadores de
satisfaccion de clientes y la relacion que estos guardan con la toma de decisiones estratégicas
dentro de una organizacion.

1. Caracteristicas de los indicadores de satisfaccion de clientes

La ejecucion de actividades diarias genera un sin nimero de datos, para los cuales, el ser
humano ha buscado consolidarlos, analizarlos y transformarlos en informacion, entendiéndose
esta como ““un conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje sobre un
determinado fendmeno y proporciona significado o sentido a una situacion en particular”
(DANE, 2013, p.11).

Adicional al manejo de la informacion, una buena forma de gestionar una empresa, es
plantear un enfoque basado en procesos, ya que asi como lo plantea (Villagra, 2016), una buena
gestion de procesos permite influir de la mejor manera en el comportamiento del cliente y cliente
potencial, asegurando que se comporten de la manera méas adecuada para la compafiia, es decir,
que adquieran los bienes y/o servicios suministrados, los utilicen por un determinado tiempo y
los recomienden a sectores especificos del mercado.

Al momento que la organizacion defina e implemente procesos, es de suma importancia
que cada uno de ellos tenga asociado como minimo un (1) indicador, teniendo en cuenta que la
norma internacional 1SO 9001: 2015 indica que las organizaciones deben analizar y evaluar la

informacidn que surge de las mediciones y los indicadores permiten relacionar de una manera
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sencilla, variables que contienen informacion, con el fin de generar nueva informacion de con
calidad, verificable y aplicable para tomar decisiones de tipo estratégico.

Para complementar la idea anterior, es adecuado mencionar que “una buena gestion de
indicadores ayuda a comprometer la efectividad de las acciones planeadas y a evaluar la certeza
de los supuestos hechos en el planeamiento” (Villagra, 2016, p.4); esto significa que los
indicadores de gestion deben evaluar si las actividades de los procesos ejecutaron las actividades
conforme a lo planeado inicialmente.

Teniendo como referencia la premisa que los indicadores constituyen un medio, mas no
un fin en la gestion organizacional, es necesario identificar cuales son las caracteristicas que
deben incluir los indicadores, de tal forma que garanticen la integridad de la informacién y
generen los insumos necesarios para la toma de decisiones estratégicas en las organizaciones.

De acuerdo a lo explicado por DANE (2013), los indicadores deben tener tres (3)
caracteristicas basicas que son simplificacion, medicion y comunicacion, las cuales pueden
resumirse afirmando que un indicador compara una dimensidon particular frente a patrones de
referencia o informacién recolectada en un periodo de tiempo y que genera informacion para la
toma de decisiones.

Adicional a las caracteristicas explicadas en el parrafo anterior, las cuales abarcan un
aspecto global de los indicadores, existen otros aspectos que se relacionan con el uso adecuado
de los mismos. Para Villagra (2016), todo indicador debe relacionarse con un objetivo y una
meta; la explicacion de estos conceptos se muestra a continuacion:

Tabla 1.
Aspectos de los indicadores

Aspecto Explicacién
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Hace referencia al propdsito sobre el cual se enfocan los
Objetivo procesos, las personas y los recursos disponibles de las
organizaciones.
“Es una escala numérica que sirve para medir o cuantificar el
Indicador resultado respecto al cumplimiento de un objetivo o propdsito
definido” (Villagra, 2016, p. 27).
“Es el valor numérico deseado en la escala de un indicador”

Meta
(Villagra, 2016, p. 32).

Fuente: (Villagra, 2016)

Los aspectos definidos en la tabla anterior (objetivo, indicador y meta) deben ser
planteados considerando una serie de caracteristicas, las cuales garantizan que las organizaciones
saquen provecho al maximo de los indicadores. En cuanto a los objetivos, Villagra (2016)
plantea que estos deben redactarse de una forma clara y deben contener un aspecto “cualitativo”,
es decir, a lo que hace referencia el objetivo.

Por otra parte, Villagra (2016) plantea que los indicadores deben ser facilmente
expresados graficamente, deben ser faciles de medir y deben mostrar informacion confiable, es
decir, se debe garantizar que las fuentes de informacién contengan informacion veridica y
ajustada a la realidad. Adicionalmente, Villagra (2016) recomienda asignar una persona dentro
de la organizacion responsable de reportar el indicador periédicamente, esto con el fin de
garantizar la medicion de todos los periodos de tiempo y asi construir la informacidn historica
del indicador.

Finalmente, la meta planteada también presenta una serie de condiciones importantes a

tener en cuenta, entre estas se encuentra que “las metas deben promover el esfuerzo maximo de
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la organizacion en cada uno de los propositos establecidos, de acuerdo con las prioridades
organizacionales” (Villagra, 2016, p. 32), esto puede interpretarse afirmando que las metas
definidas deben estar ajustadas a los recursos propios de cada organizacion, asi como a las
capacidades funcionales de los mismos, de tal forma que las metas sean retadoras pero al mismo
tiempo alcanzables.

De igual forma, tal como lo plantea Villagra (2016), es importante que las metas
contengan un valor numerico especifico, acompafiado con una unidad de medida y una fecha de
cumplimiento, esto con el fin de aclarar a lo que se pretende llegar y el tiempo definido para esto.

En la literatura existen varias categorias para definir los tipos o tipologias de los
indicadores, sin embargo no existe una categoria final, por lo que un indicador puede incluirse en
varias de estas, razén por la cual

en muchos casos es dificil hacer una distincion muy exacta y rigida entre los diferentes

tipos de indicadores, y es preferible interpretarlos como una cadena de indicadores que

permitan relacionar ‘insumos’ con ‘resultados’ en términos de los objetivos inmediatos de
los programas y proyectos y con los ‘efectos ultimos’ en términos del impacto sobre un
conjunto mas amplio de objetivos en el desarrollo (Vos, 1995; citado por DANE,

2013,p.15).

Teniendo presente la afirmacion anterior, Villagra (2016) en su libro “Indicadores de
gestion Un enfoque practico”, plantea una serie de criterios para la clasificacion de indicadores,
los cuales permiten agrupar de cierta forma varios tipos de indicadores de gestion para
comprender sus caracteristicas y funcionamiento. A continuacidn se relacionan los criterios

aplicables para los indicadores de satisfaccion de clientes propios de estudio de este documento.
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Tabla 2.
Criterios de clasificacion de los indicadores
o Tipo de S
Criterio Indicador Explicacion
o Sirve para “verificar la calidad de lo
Ubicacion en la . . .
eneracion del Indlcgdor de ofrecido como producto o servicio
g Salida (Villagra, 2016, p.35).

producto o servicio

Sirve para “medir los resultados directos

Ubicacion en la Indicador de e indirectos generados por los productos y

generacion del

producto o servicio Resultado servicios” (Villagra, 2016, p.35).
Condicién de . “Es aquel que se considera como efecto
Indicador de L _
causa o efecto de ofecto de otro indicador definido como su
otro indicador indicador causa” (Villagra, 2016, p.35).

Fuete: (Villagra, 2016)

Los indicadores de satisfaccion de clientes pueden clasificarse en cualquiera de los tipos
de indicadores expuestos anteriormente, debido a que la satisfaccion de clientes se entiende
como “la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los
clientes”. (ISO 9000, 2015), adicionalmente, estos indicadores permiten evaluar aspectos de
calidad de los productos y/o servicios ofrecidos en las organizaciones.

El disefio, construccion y uso adecuado de los indicadores de satisfaccion de clientes es
de suma importancia para las organizaciones de hoy en dia, teniendo en cuenta que “el éxito 0 el
fracaso de estas organizaciones estan asociados, en gran medida, a la empatia que se pueda
generar durante la interaccién entre el cliente interno (prestador del servicio) y el cliente externo
(receptor)” (Romero y Chavez, 2015, p.6). De igual forma, tal y como lo plantea Gonzélez, Frias
y Gomez (2015), en la actualidad el hecho de conocer y monitorear la satisfaccion de los clientes
impacta directamente en la fidelizacion de los mismos y por tanto en los ingresos de la

organizacion.
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Segun Enriquez y Cafedo (2013), la satisfaccion de los clientes es muy importante
debido a que afecta directamente los ingresos monetarios de cualquier compafiia, los cuales son
suministrados por clientes activos y clientes potenciales. De igual forma, mantener a los clientes
satisfechos genera una lealtad hacia el consumo de los bienes y/o servicios ofrecidos.

En la actualidad, el mercado genera una gran competencia entre las organizaciones, las
cuales deben compiten entre si combinando variables tales como precio, calidad, cantidad, entre
otras, con el unico fin de adquirir nuevos clientes y retener a aquellos que adquieren sus
productos y/o servicios, es por esto que las organizaciones deben orientar sus esfuerzos en
cumplir o superar las expectativas de calidad en la oferta y asi lograr el mejoramiento continuo
de sus actividades Enriquez y Cafiedo (2013). La siguiente figura tomada de Gonzalez, Carmona
y Rivas (2008) refleja lo que debe hacer una organizacion en cuanto a la satisfaccion de los
clientes, empezando por el entendimiento de los mismos:

Figura 1.
Ciclo de la Satisfaccion del Cliente.

£

Entender al cliente

Evaluaclén de Orientar la organizacién
satisfaccion hacia el cliente
A v i 4
Fuente: (Gonzélez, Carmona y Rivas, 2008)
Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, los indicadores de satisfaccion de cliente
Unicamente daran los resultados previstos si son alimentados con informacion confiable; por tal

motivo, es imprescindible contar con las herramientas adecuadas para recopilar toda la
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informacion relativa a la satisfaccion de los clientes y trasladarla a los indicadores para poder
realizar los analisis pertinentes. Tal como lo plantean Gonzélez, Carmona y Rivas (2008), el
factor mas relevante a tener en cuenta para la eleccion de la herramienta, es el nimero de clientes
que tiene la organizacion, planteando asi dos alternativas de seleccion, la primera y mas
recomendable para empresas con un alto nimero de clientes, consiste en utilizar encuestas, por
su bajo costo y tiempo; por otra parte, aquellas organizaciones con clientes entre doce (12) y
veinte (20), pueden manejar entrevistas personalizadas o sesiones grupales para evaluar el nivel
de satisfaccion.

Siguiendo la idea anterior, Enriquez y Cafiedo (2013) reiteran la utilizacion de las
encuestas de satisfaccion de los clientes ya que permiten recopilar opiniones de un nimero
relativamente grande de clientes, ahorrar tiempo, recursos y esfuerzos y hacer preguntas
adicionales para cuantificar la intencidn de recomendar y volver a comprar.

Estas encuestas o cuestionarios de satisfaccion, contienen elementos importantes a
considerar durante su disefio y aplicacion, los cuales garantizan que se recopile informacién de
las variables consideradas en el estudio. Este tipo de herramienta busca generar un listado de las
caracteristicas principales que describen al producto y/o servicio ofrecido; relacionado con esto,
cada caracteristica tiene asociada una pregunta o cuestionamiento que genera al cliente la
posibilidad de calificar cada una de estas utilizando escalas de respuesta o de valoracion
diferentes Gonzélez, Carmona y Rivas (2008).

Dentro de las escalas de calificacion més utilizadas se encuentran: escala de Likert,
escalas verbales, escalas diferenciales semanticas, escalas SIMALTO y escalas numéricas, todas
estas con el objetivo recoger informacion cualitativa o cuantitativa en cuanto a la percepcién de

los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, a continuacion se
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muestra una tabla con los ejemplos de cada escala utilizando la informacién planteada por

Gonzalez, Carmona y Rivas (2008):

Tabla 3.
Escalas de Clasificacion

Escala Descripcion

Ejemplo de escala

EvalUa el nivel de consenso

Escala de Likert .,
con una declaracion

Utilizan palabras o frases
Escalas verbales para describir el nivel de la
actitud que se evalta

Escalas
. . Presenta una gama de
diferenciales . .
e opciones entre dos adjetivos
semanticas
opuestos
Escalas
SIMALTO
. Escalas verbales en las que
(seleccion . A
. . se describen situaciones
simultanea de
- concretas
caracteristicas
maultiples)
Atribuye una nota para
Escalas i g .
- indicar la intensidad de la
numéricas

satisfaccion

Total desacuerdo
No estoy de acuerdo
Ni desacuerdo ni desacuerdo
Estoy de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Muy insatisfecho

Insatisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
Satisfecho
Muy satisfecho

Muy dificil
Dificil

Mas de una hora
De 30 a 60 minutos.
De 15 a 30 minutos.

De 5 a 15 minutos.
Menos de 5 minutos.

Muy insatisfecho 0
1
2
3
4
Muy satisfecho 5

Fuente: (Gonzalez, Carmona y Rivas, 2008)

Es importante aclarar que tanto las encuestas de satisfaccion como cualquier otra

herramienta, varian de empresa a empresa, es decir, no existira una encuesta de satisfaccion

exactamente igual entre dos 0 mas empresas, debido a que las herramientas se ajustan a las

caracteristicas propias de los productos y servicios ofrecidos.

14
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En este punto de la investigacion y con base en las caracteristicas definidas para los

15

indicadores de satisfaccion de clientes y para las herramientas de recoleccion de informacion, es

adecuado proporcionar ejemplos aplicados de los indicadores de satisfaccion de clientes.

Algunos de los indicadores mas utilizados en las organizaciones son el porcentaje de quejas

respuestas o solucionadas a tiempo, fidelidad de los clientes, cumplimiento de plazos de entrega,

indice de defectos o rechazos (Gonzélez, Carmona y Rivas, 2008). Los indicadores pueden
reportarse por medio de las llamadas hojas de vida de indicadores o fichas técnicas de

indicadores, las cuales muestran toda la informacion de forma resumida y facil de leer e

interpretar, “pues contiene definiciones indispensables para la medicion, carga, reporte e incluso

andlisis, de los indicadores” (Villagra, 2016, p.83), tal como se muestra a continuacion:

Figura 2.

Hoja de Vida de Indicador

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Porcentaje de Satisfaccion de Clientes

Objetivo del indicador

Medir el porcentaje de satisfaccion de los clientes de la
organizacion

Fuente de informacion

Encuestas de satisfaccion

Responsable de reportar el indicador

Director de Servicio al Cliente

Férmula del indicador

(Sumatoria de los resultados obtenidos en la encuesta de
satisfaccion / nimero de encuestados) *100

Meta | 95% Unidad de medida | %
- Medlcpn — Representacion Gréfica
Periodo |Valor Obtenido [Desempefio
1 95% 100% 96%
2 92% 97% 94%
3 93% 98% 92%
4 94% 99% o 0 1 2 3 4 5 6
5 95% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Complementario a la hoja de vida del indicador, existe el tablero de indicadores, el cual

es una herramienta que consolida de forma resumida dos o mas indicadores y muestra algunos
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aspectos relevantes de ellos. A pesar de que cada organizacion tiene libertad para el disefio de
esta herramienta, existe informacion en comun presente en varios listados de indicadores, por tal
motivo, Villagra (2016) sugiere que incluyan nombre del indicador, meta, responsable,
frecuencia y reportes de medicion.

La informacion expuesta hasta este punto, abarca las caracteristicas que deben tener los
indicadores de satisfaccion de clientes para que suministren la informacion necesaria para la
toma de decisiones estratégicas en una organizacion. De igual manera, esta seccion describe los
aspectos basicos que deben tener las herramientas de recoleccion de informacion y aquellas
utilizadas para reportar los resultados y el desempefio de los indicadores.

2. Decisiones estratégicas basadas en la satisfaccion del cliente

Tal como se plateo en el capitulo anterior, la gestion de procesos es de vital importancia
en las organizaciones ya que permite fabricar productos o suministrar servicios con calidad,
entendiéndose esta como el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y
otras partes interesadas pertinentes (ISO 9000. 2015).

Las organizaciones con altos estandares de aseguran dentro de cada uno de sus procesos,
el cumplimiento del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) disefiado por Edward

Deming, el cual segin Moreira (2007) interpretarse como se muestra a continuacion:

Tabla 4.
Ciclo PHVA
Fase del Ciclo PHVA Interpretacion
Planear Definir objetivos y plantear procesos alineados con las politicas y

directrices de la organizacion.

Hacer Efectuar lo planificado.
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Realizar seguimiento y evaluacion a los resultados y el desempefio

Verificar A
de los procesos de la organizacion.

Actuar Ejecutar acciones que mejoren los resultados obtenidos

Fuente: (Moreira, 2007)

Teniendo en cuenta lo anterior y centrandose en la fase de “verificar”, los indicadores de
gestion, constituyen la principal herramienta para poder realizar seguimiento al desempefio de las
actividades teniendo en cuenta datos cuantitativos y cualitativos.

Si bien es cierto que las organizaciones deben hacer uso de indicadores de gestion, los
indicadores de satisfaccion de cliente son el tipo de indicadores que no pueden faltar en el
sistema de medicidn, ya que de acuerdo a su importancia y a lo descrito en el presente
documento, monitorear constantemente la satisfaccion de los clientes es la Unica manera de
mejorar continuamente para lograr su fidelizacion.

Entrando a analizar la informacion requerida para la toma de decisiones estratégicas,
existen herramientas que permiten agrupar indicadores que reflejan en informacion cuantitativa,
la estrategia de las organizaciones. Entre estas herramientas se encuentra el balanced scorecard,
definido como “una herramienta de gestion que traduce la estrategia de la empresa en un
conjunto coherente de indicadores” (Alvarado, Aguilar, Cabral, Alvarado y de la Cruz, 2012,
p.901).

El balanced scorecard permite visualizar el desempefio de la organizacion a nivel
estratégico planteado en perspectivas, las cuales las definen como “aquellas dimensiones criticas
clave en la organizacion. Las cuatro perspectivas mas cominmente utilizada son: Financiera,

Clientes, Procesos Internos, Formacion y Crecimiento” (Fernandez, 2001, p.34).
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En concordancia con lo anterior, Alvarado, Aguilar, Cabral, Alvarado y de la Cruz (2012)
plantean que implementacion del balanced scorecard proporciona la informacion necesaria para
el sistema de medicidn de las organizaciones debido a que presentan los resultados del
desempefio logrado en un periodo determinado de tiempo, al mismo tiempo que ayuda a entender
y analizar los datos estadisticos.

Tomando como referencia las cuatro perspectivas del balanced scorecard,
especificamente la de clientes, es notoria la importancia de definir indicadores que generen
informacidn sobre la satisfaccion de los clientes, con el fin de tomar decisiones estratégicas, las
cuales se enmarcan dentro de la fase de “actuar” del ciclo PHVA. Las decisiones estratégicas son
aquellas generadas para un horizonte de tiempo a largo plazo, y que generan un impacto fuerte al
interior de la organizacion, ya que contemplan temas “aquellos asuntos vinculados con la mision,
vision, los planes, el modelo de negocio y la medicidn de la capacidad estratégica que afectan a
la organizacion” (Zapata, Parapella y Martinez, 2016, p.39), por tal motivo, Pedraja, Rodriguez y
Rodriguez (2008) afirman que este tipo de decisiones no son rutinarias e involucran recursos
significativos, tanto asi, que pueden generar el éxito o el fracaso de las organizaciones.

De igual forma, es conveniente aclarar que las decisiones estratégicas son parte
fundamental de una organizacion y son un factor vital para el cumplimiento de objetivos
(Harrison, 1975, p. 3; citado por Rodriguez, 2006).

Las decisiones estratégicas deben tener en cuenta ciertas caracteristicas basicas para
considerarse efectivas, es decir, que generen un impacto dentro de la organizacion al mismo
tiempo que se obtienen los resultados previstos, de esta forma, las decisiones estratégicas
deberan: 1) contar con fuentes de informacion confiables, 2) tener en cuenta nuevas ideas

propuestas por todos los trabajadores de la entidad, sin tener en cuenta el nivel organizacional, 3)
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fomentar la participacion activa de los altos directivos y 4) tener definidos claramente criterios
de seleccidn de alternativas (Sharfman y Dean, 1997, citados por Pedraja, Rodriguez y
Rodriguez, 2008).

Sin embargo, a pesar de la importancia de la toma de decisiones estratégicas, Nutt (1999)
citado por Pedraja, Rodriguez y Rodriguez (2008) afirma que alrededor del cincuenta por ciento
(50%) de las decisiones estratégicas fracasan debido a la falta de compromiso del personal
directivo y a no tener un equipo capacitado y concientizado sobre la importancia del tema.

Comparando el escenario planteado anteriormente, frente al ideal, es decir la toma de
decisiones estratégicas asertivas, especialmente en cuanto a los clientes de la organizacion, es
necesario realizar un analisis exhaustivo de los resultados e informacion generada por los
indicadores de satisfaccion de clientes, debido a que “la calidad del servicio se convierte en un
elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo” (Garza,
Abreu y Baddi, 2008, p.2).

Uno de los modelos utilizados para analizar la satisfaccion del cliente, es el modelo de las
deficiencias, el cual plantea la necesidad de evaluar la calidad del servicio ofrecido, teniendo en
cuenta la diferencia existente entre las necesidades y expectativas de los clientes y el servicio
efectivamente prestado (Parusaraman, Zeithaml y Berry, 1985 citados por Garza, Abreu y Baddi,
2008 ). En el analisis realizado se manifiestan las brechas generadas entre el servicio prestado y
la satisfaccion. Este modelo define que las organizaciones deben minimizar al maximo esta
diferencia, denominada GAP 5, a través de la gestion de las siguientes diferencias:

Tabla 5.
Brechas de satisfaccion

Diferencia Interpretacion
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Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la

GAP 1 : .
empresa tiene sobre esas expectativas.
GAP 2 Diferencia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de
los clientes y las especificaciones de calidad.
GAP 3 Diferencia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido.
GAP 4 Diferencia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él.

Fuente: (Parusaraman, Zeithaml y Berry, 1985 citados por Garza, Abreu y Baddi, 2008)

Analizando la informacion anterior, se puede evidenciar que la diferencia entre el servicio
o producto suministrado al cliente y las necesidades y expectativas del mismo, se debe a la
combinacion de cualquiera de los factores expuestos anteriormente (Parusaraman, Zeithaml y
Berry, 1985 citados por Garza, Abreu y Baddi, 2008), razén por la cual, es conveniente que las
organizaciones orienten todas sus estrategias y decisiones a proveer un servicio al cliente de alta
calidad, el cual contribuya a lograr su fidelizacion.

Adicionalmente, el servicio al cliente se encuentra relacionado con la filosofia de calidad
total, la cual “abarca dos grandes propositos: mejorar el nivel de vida de los clientes y mejorar el
nivel de vida de los integrantes de la empresa (clientes internos)” (Garza, Abreu y Baddi, 2008,
p. 13), ademas, dicha filosofia busca aprovechar al maximo los recursos disponibles al mismo
tiempo que se logran objetivos estratégicos, siempre teniendo en cuenta la opinion de los clientes
debido a que son en ultima instancia la razon de ser y existir de las organizaciones (Garza, Abreu
y Baddi, 2008).

Finalmente, es pertinente aclarar que una vez son analizadas las variables del modelo de
las diferencias, en conjunto con la informacion de los indicadores de satisfaccion de clientes
recopilado en herramientas como el balanced scorecard, los directivos de las organizaciones

tendrén la suficiente informacion para tomar decisiones estratégicas, que mejoren la relacion con
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los clientes y logren fidelizar a los mismos en un largo plazo, generando asi un posicionamiento
importante en el mercado globalizado.
Conclusiones

Tomando como referencia el entorno competitivo en el cual estan inmersas las
organizaciones de los diferentes sectores de la economia, los indicadores de satisfaccion de
clientes constituyen una herramienta administrativa Util y necesaria para realizar seguimiento y
control, sobre el grado de satisfaccion de las personas que reciben los bienes y servicios
suministrados por las organizaciones, adicional a todas las actividades relacionadas directa e
indirectamente con la obtencion de dichos resultados.

Sin embargo, los indicadores de satisfaccion de clientes deben tener definidos una serie
de elementos clave relacionados entre si, tales como objetivo, expresion matematica y meta, los
cuales en conjunto garantizan la que la informacion generada pueda interpretarse de la forma
adecuada por los directivos de la organizacion, y de esta forma analizar correctamente la forma
en la cual se estdn cumpliendo con las necesidades y expectativas de los clientes.

Los indicadores de satisfaccion de clientes no funcionan si no tienen una fuente de
informacidn confiable, es por esto que al momento de medir la satisfaccion de cliente, es
importante garantizar que se tiene en cuenta la opinion o concepto de un segmento de clientes lo
suficientemente amplio, que garantice niveles de confianza aceptables para generar tendencias en
puntos especificos de la medicion. Relacionado con lo anterior, los indicadores deben reportarse
tal y como se establece en la frecuencia del mismo; esto para poder tener informacién
actualizada y tomar decisiones a tiempo con el fin depara anticiparse o reaccionar a una situacion

en particular.
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De igual manera, con el fin de generar un sostenimiento a largo plazo en el mercado, al
mismo tiempo que se genera la rentabilidad deseada, la gestion de las organizaciones debe
contemplar la satisfaccion de clientes como un tema relevante para analizar y tomar decisiones
de tipo estratégico, en las cuales se planteen estrategias que permitan fidelizar y acoger los
clientes actuales y potenciales respectivamente.

Es importante tener en cuenta que las decisiones estratégicas deben ser de caracter
objetivo, es decir, que se tomen teniendo en cuenta informacion veraz que refleje el desempefio
alcanzado en un periodo determinado de tiempo, de igual forma, las decisiones estratégicas
deben generar acciones claramente definidas, que sean retadoras pero al mismo tiempo
alcanzables, y que permitan obtener los resultados esperados, especificamente en cuanto a la

satisfaccion de clientes.
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