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INTRODUCCIÓN 

 

     Para exigir calidad en todos los órdenes de la vida es necesario tener una educación 

especializada, las personas deben estar sensibilizadas y formadas, deben tomar conciencia del 

alcance que puede tener la falta de calidad para exigir como consumidores-clientes y para 

eliminar los fallos como trabajadores. Controlar la calidad significa que aceptamos que se harán 

cosas mal y que nos proponemos detectarlo posteriormente para arreglar los errores.  (Beotas, 

2006, 68) 

 

Los indicadores de gestión de calidad cumplen un papel preponderante en el desarrollo del 

objeto social de cualquier empresa, pues permiten la evaluación constante de los procedimientos, 

los procesos y de los resultados que se obtienen de la Gestión Integral de Calidad (G.I.C.), siendo 

la base de la implementación de los correctivos a los que haya lugar y, por ende, del 

mejoramiento continuo de la unidad empresarial, objetivo que puede verse truncado en los 

eventos en que factores como el  diseño, el uso y la aplicación de tales indicadores se ejecutan 

sin consideración a la G.I.C. como proceso global. 

 

Los indicadores de gestión de calidad son recursos que deben ser utilizados dentro de las 

empresas, con la finalidad de establecer el nivel de funcionamiento y aplicación de los 

procedimientos, los procesos y los resultados de las actividades corporativas; los resultados de su 

implementación son necesarios para informar, mantener o corregir la actividad de todos los 

niveles de la empresa, de cara a los objetivos que engendra el servicio prestado. 

 

Dentro de este contexto es preciso contar con un plan de implementación de un sistema de 

indicadores acordes a los contextos empresariales y al entorno en el cual se desarrolla la 

actividad productiva a resguardar, pues son necesarios para mantener los procedimientos, los 

procesos y los resultados bajo control, y para garantizar la consecución de los resultados 

previstos y/o el mantenimiento de los estándares de calidad. Todo esto debe estar direccionado al 

mejoramiento constante del servicio y de los procesos internos, mediante acciones preventivas y 

medidas correctoras, de necesitarse. 
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La implementación organizada de indicadores de calidad se torna, por ende, crucial en todas 

las áreas o departamentos de la empresa, pese a lo cual hay algunas que, en relación a los 

relevantes procesos que engendran, precisan de mayores cuidados, pues sus dinámicas son 

definitivas en la distinción empresarial hacia la competencia, en el mantenimiento de una 

estrategia y una política eficaz; en esa medida, los indicadores de calidad que allí se pueden 

generar son determinantes en el desarrollo, mantenimiento o cambio de las estrategias que la 

empresa está llevando a cabo. 

 

Entre los indicadores más importantes están los que se utilizan en las áreas de servicio al 

cliente, punto en el que emergen indicios de la percepción del cliente sobre los productos o 

servicios de la empresa, y sobre ella misma, reflejando el cumplimiento o no de las 

especificaciones previstas en las actividades, teniendo siempre como parámetros los datos 

generados por las actividades de uso público y del servicio final ofrecido por la empresa.  

 

En Colombia es pertinente la aplicación de estos mecanismos de evaluación introspectiva, 

pues hoy por hoy la globalización, con una fuerte inclinación por el libre mercado, con múltiples 

consecuencias culturales, políticas y sociales, constituye un nuevo modelo económico que 

interconecta al mundo y lo hace uno, con reglas de juego construidas desde y hacia diversas 

latitudes en las que, la empresa, debe entrar a asumir un rol cosmopolita y es por ello necesario el 

desarrollo de la Gestión Integral de Calidad (G.I.C.) en el modelo de acción de las empresas 

colombianas. 

 

Uno de los pilares, tanto del neoliberalismo como de la globalización, es la libre competencia, 

que demanda asumir, crear o transformar sus disposiciones organizativas, respecto de la 

distribución administrativa y funcional de la unidad productiva, tanto en la dinámica económica 

local y regional como mundial, sugiriendo su adaptación constante a las dinámicas del mercado, 

y, al mismo tiempo, consolidando sistemas de gestión empresarial como mecanismos que deben 

racionalizarse en pro de la eficiencia plena de las empresas, y de su inclusión efectiva y próspera 

en la esfera de las relaciones comerciales a nivel supranacional. 
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La precaria situación de Colombia en la industria sienta ciertos matices que, si bien se ven 

determinados por la dinámica propia de la globalización, constituyen una esfera particular y 

específica de operaciones para las empresas en este proceso continuo de adaptación a políticas y 

contextos económicos mundiales, para las que se torna algo más complejo y pausado. La 

globalización implica un sistema económico fundado en un mercado que exige a la industria 

estar al tanto de los cambios y reconocer los procesos que puedan llegar a potenciarla. 

 

En tal sentido, este ensayo se orienta a analizar, con carácter descriptivo, ¿cuáles deben ser los 

aspectos a considerar para lograr que el diseño y aplicación de indicadores de gestión de calidad 

en el área de servicio al cliente cumplan su función eficazmente? Para su desarrollo el texto se ha 

estructurado en las siguientes partes: 1) finalidad y funciones de los indicadores de G.I.C. en el 

área de servicio al cliente; 2) tipos de indicadores; 3) diseño de los indicadores y 4) aplicación de 

los indicadores. Al final se presentan las respectivas conclusiones del ensayo. 

 

 1. Finalidad y funciones de los Indicadores de G.I.C. en el área de servicio al cliente 

El concepto general de calidad supone que un “producto deberá cumplir con las funciones y 

especificaciones para las que ha sido diseñado y que deberán ajustarse a las expresadas por los 

consumidores o clientes del mismo del mismo” (Cuatrecasas, 2010, p. 17). En tal sentido, la 

calidad de un producto o servicio deberá ser susceptible de evaluación en función de su 

capacidad para satisfacer las necesidades y/o expectativas de los clientes. Un sistema de Gestión 

Integral de Calidad deber ser un foco de trabajo, en tanto a través de él sea factible la definición 

de metas y políticas empresariales adecuadas para desarrollar el objeto social, mediante la 

delimitación de la conducta profesional de cada uno de sus integrantes y niveles de operación, 

siendo la base de la construcción de una serie de normas para la protección y la utilización 

racional de los recursos, factor de relevancia incalculable para la acción organizada de las 

empresas hoy de cara a la competitividad. 

 

Considerando la importancia fundamental que tiene para una empresa el beneplácito de sus 

clientes con sus productos o servicios, la calidad es uno de los pilares que sostienen su capacidad 

de competir en el mercado. Es por ello que de abordarse como una función aislada en algunos 

puntos y procesos, críticos de la organización un tiempo atrás, ha pasado a ser parte integral de la 
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gestión administrativa, pues ahora se considera que la calidad es algo global que se desarrolla en 

todas las áreas de la empresa y que compete a todos sus miembros. 

 

La competitividad en un mundo interconectado ha comenzado a tomar, día a día, gran 

relevancia en las empresas y en los mercados internacionales, nacionales y regionales, por ello es 

indispensable ser competitivo y realizar los cambios necesarios para poder amoldarse a las 

nuevas directrices mundiales. Sumado a lo anterior, occidente se ha permeado por la concepción 

de la calidad en la organización y disposición de todos y cada uno de los factores de la empresa, 

las normas se difundieron en su aplicación y se interconectaron en su modificación hasta el punto 

de ser erigido un esquema mundial de la calidad. 

 

A partir de la noción de calidad, en función de las expectativas y necesidades del cliente, la 

empresa plantea un esquema de pautas y procesos en sus diversos departamentos y áreas, que se 

conviertan en los parámetros que generen calidad y que los trabajadores los tengan como base 

para el desarrollo de las tareas y procedimientos, de los cuales son responsables a nivel 

individual o grupal. Pero para que esto funcione de forma coordinada para el logro global de los 

objetivos de calidad debe considerarse que “la correcta gestión de todos los aspectos 

relacionados con la calidad supone la planificación, diseño y desarrollo de productos y procesos 

en el marco de una organización y gestión de los recursos humanos para la calidad” 

(Cuatrecasas, 2010, p. 26). La Gestión Integral de Calidad debe otorgar una solución unánime, 

dinámica para los aportes multilaterales de los agentes que intervinientes en la relación en la 

empresa y entre las empresas, que satisfaga las necesidades de la economía, de los negocios y de 

la sociedad frente a su dinámica; la razón de la creación de estas normas técnicas se encuentra en 

que favorecen los adelantos en materia de calidad en productos y servicios que ofrece el mismo 

sistema económico garantizando “la calidad, respeto al medio ambiente, seguridad, fiabilidad, 

eficiencia y capacidad de intercambio - y con un coste económico” (ISO. 2012) 

 

Alcanzar una meta, la eficiencia y fiabilidad, es posible, no solo con la ejecución de los 

trabajos o servicios solicitados, sino por el contrario es necesario también comprometerse con los 

productos, teniendo en cuenta la correspondencia con el cliente, la calidad del prestación, el 

costo que tiene  y el tiempo en que se da respuesta a los clientes. De lo expuesto, se puede 
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plantear la finalidad general de la Gestión Integral de la Calidad, en relación directa con los 

argumentos que Miranda (2007),  ha planteado y que son, en resumidas cuentas, reveladores en 

tanto destaca la importancia de llevar a cabo una correcta gestión de la calidad, como mecanismo 

para generar una ventaja comparativa en las empresas, debido a su efecto positivo sobre las 

ventas, como por la posible reducción de los costos. Esto se interpreta en el sentido en que las 

metas de calidad impuestas a la empresa, bajo un criterio de orientación hacia el cliente, 

favorecen una planificación, ejecución y control de los procesos, que incidirán, para complacer a 

los consumidores, en las especificaciones que les son más adecuadas. Pero además, ese enfoque 

de calidad influye en el mejoramiento continuo de la productividad, con el efecto directo en los 

costos, pues el uso óptimo de los insumos que intervienen en los procesos operativos productivos 

es una característica aparejada al desarrollo de procesos de calidad. 

 

El logro de una mayor ventaja competitiva se desglosa en un conjunto de finalidades 

específicas que la gestión de la calidad desarrolla en cada área funcional de la empresa, y los 

correspondientes procesos que se llevan a cabo en cada una de ellas.  

 

Por ejemplo, el área de mercadeo, encargada de generar el contacto con los clientes, en 

relación con el producto o servicio prestado, resulta clave, pues allí se verifica gran parte de la 

capacidad de trabajo de la empresa, del cual el cliente es, en últimas, el juez que evalúa, de forma 

global, los procesos que se han ejecutado, con miras a su satisfacción. 

 

Como parte de los procesos de mercadeo se encuentra el área de servicio al cliente, función 

que es definida por Serna (1999) como “el conjunto de estrategias que una compañía diseña para 

satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos” 

(p.17). Entre los elementos que se ponen en juego en los procedimientos propios del área de 

servicio al cliente, este autor señala: a) los intangibles, o sea los que solo se perciben cuando se 

desarrollan; b) los perecederos, que en el mismo momento en que se producen se consumen y se 

extinguen; c) los que se basan en una promesa hecha al cliente, por lo que su cumplimiento se 

mide en relación a la satisfacción o insatisfacción del cliente; y, d) la percepción del servicio al 

cliente crea un valor agregado, lo que es un factor diferenciador que constituye un factor de 

competitividad (Serna, 1999). 
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El cumplimiento adecuado de la gestión y el desempeño de los procedimientos que 

caracterizan el área de servicio al cliente, requieren evaluación constante enfilada a reconocer su 

aporte al desarrollo general del mercadeo, para hacer las respectivas correcciones y ajustes, al 

asumirlo bajos y susceptible de optimización. Es aquí en donde entra en escena el concepto de 

indicador, como elemento clave, pues Serna (1999) señala que éstos son parámetros 

cuantitativos con los que se evalúa el nivel de cumplimiento de algún aspecto o variable en un 

área y tiempo determinado, como instrumentos tendientes a hacer mediciones, teniendo siempre 

presente hechos y datos, y sirven para evaluar procesos, productos y los servicios prestados por 

la empresa, buscando la satisfacción total de los clientes. Los indicadores ayudan a medir el 

cumplimiento de las especificaciones establecidas para un proceso o actividad dentro o fuera de 

una corporación. 

 

Heredia (2000) plantea, en referencia a los indicadores de calidad, que estos pueden definirse 

como “una medida utilizada para cuantificar la eficiencia y/o eficacia de una actividad o 

proceso” (p.60). Esta definición implica que puede haber un estándar pre-establecido, una meta o 

unos datos contra los que se puede comparar la medida del indicador, de manera que se pueda 

establecer un juicio sobre el resultado verificado con él.  

 

La razón de ser de los indicadores es efectuar comparaciones, para así evaluar el desarrollo o 

el resultado de una actividad o procedimiento y, para ello, deben ser objetivos, perceptibles, 

sensibles, prácticos y económicos. Objetivos en la medida en que sean significativos para los 

planteamientos de calidad de la empresa, de los procesos, productos y de los servicios prestados 

por la empresa; perceptibles, en cuanto se centren en la calidad de la empresa; sensibles en 

relación a los parámetros que se están midiendo; prácticos, de fácil interpretación y aplicación; 

y, accesibles a todos los individuos involucrados en la empresa. 

 

En este sentido, según Heredia (2000), las empresas, en el marco de la gestión integral de la 

calidad, deben contar con un sistema de indicadores, es decir, un conjunto interrelacionado de 

indicadores generales de la empresa, a aplicar en cada área estratégica de la organización, cuya 

finalidad se orienta a cuatro aspectos: 
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1) Clarificar y comunicar los objetivos estratégicos a toda la organización. 

2) Motivar y centrar el esfuerzo en su realización. 

3) Controlar el grado de cumplimiento de tales objetivos  

4) Contrastar las hipótesis asumidas al elaborar los planes estratégicos 

(Heredia, 2000, p. 58). 

 

De estos aspectos es importante destacar que los indicadores parten de la existencia de 

objetivos de calidad previamente establecidos, por esta razón pueden ser utilizados de diferentes 

formas: se pueden hacer indicadores generales, que busquen cómo es el cumplimiento del 

servicio global que está prestando la empresa, e indicadores concretos, que no se centran en el 

servicio general, sino en una parte de él o en un servicio determinado de la empresa. Además, los 

indicadores de calidad permiten a los trabajadores saber cuáles son los aspectos clave sobre los 

que se debe laborar, y en los cuales está centrada la atención en aspectos de productividad y 

cumplimiento de estándares, por ello los indicadores pueden ser de varios tipos: de conformidad, 

de evaluaciones internas, y de servicio, referidos a la calidad del trato a los clientes no 

contractuales, que, igual, generan una satisfacción en la prestación del servicio. 

 

Finalmente, la razón última de los indicadores y del sistema que implican, en general, es el 

mejoramiento continuo, pues la medición de los distintos parámetros a los cuales se encauza, 

busca que se tengan puntos de referencia para distinguir lo que es deseable, de lo que no lo es, y 

poder avanzar, así, en la optimización de los procesos. Al respecto, vale señalar que “la calidad 

no es proceso que se acaba cuando se alcanza un determinado nivel, sino que requiere una 

mejora y superación continua, pensando a medio y largo plazo con el objeto de evolucionar 

constantemente” (Cuatrecasas, 2010, p. 30). 

 

La gestión de calidad es un sistema o instrumento organizativo, base para la gestión de las 

organizaciones y empresas que deseen la definición y redefinición de sus procesos, y es por ello 

que uno de los instrumentos más importantes en este sistema son los indicadores, pues, como se 

ha dejado claro, ayudan a que las compañías puedan saber qué es lo que están haciendo y que 

deben hacer para el mejoramiento continuo, también permiten reconocer sus usuarios, su 
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necesidades o requerimientos y las expectativas, con base en lo cual se puede satisfacer cada vez 

más al cliente, mejorando continuamente el servicio. Con base en ello se puede presentar cada 

vez mejor el servicio, pues día a día la competividad de las corporaciones es más alta y si no se 

implementa un sistema de calidad, es posible que las empresas fracasen en los objetivos 

propuestos. 

 

Considerando estos aspectos sobre la gestión de calidad, la competencia en el mercado y los 

indicadores, conviene ahora abordar más explícitamente el tema de las finalidades de los 

indicadores de calidad en el área de servicio al cliente, como la dependencia que, por su 

relevancia dentro de la empresa, ha servido de punto de ejemplificación.  

 

Al respecto, hay que comenzar por tener en cuenta que las actividades y procedimientos que 

se llevan a cabo en esta área buscan, se itera, aportar un valor agregado en la percepción de los 

clientes, que ayude a diferenciar los productos o servicios de la compañía frente a la 

competencia. En esta medida se debe tener en cuenta qué es lo que quiere medir, en que tiempos 

(la periodicidad), medida y porcentajes se utilizarán, dónde y cómo (encuestas, informes etc.) se 

tomarán los datos, quiénes o que área será la responsable y, por último, tener como alcanzar 

datos claros y tendencias. 

 

La finalidad de la gestión de los indicadores de calidad en el área de servicio al cliente, no 

puede ser ajena a estas directrices. Por lo tanto, el aporte principal al que se dirige, es el 

correspondiente a aportar información cuantitativa (medible) sobre aspectos puntuales que -

desde las perspectivas que sean claves para el desempeño de dicha área-, muestren el nivel de 

satisfacción que obtiene el cliente con las diversas labores que se ejecutan en el marco de la 

estrategias de servicio al cliente que lleva a cabo la compañía. Heredia (2000), al respecto, 

destaca que dentro de los aspectos que deben guiar el desarrollo y evaluación, a los que se 

orienta un sistema de indicadores de calidad, se encuentran los relacionados con la satisfacción 

de los clientes y el éxito en el mercado, así como las características de calidad del producto o 

servicio. Teniendo presente que la implantación de un sistema de indicadores generará cierto 

control de los procesos y con ello se garantizarán los resultados, manteniendo la calidad y los 
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estándares de la empresa, mejorando constantemente los servicios y constituyendo una 

satisfacción plena y resultados mejorados en la prestación del servicio. 

 

Esto último, acerca de los atributos de calidad, se interpreta en el área de servicio al cliente 

como la posibilidad de la propia compañía de desarrollar estándares de diferente índole acerca de 

las características que deben acompañar las actividades de servicio al cliente. Esto, aunque 

finalmente debe redundar en la percepción y el nivel de satisfacción del cliente, se desarrolla, en 

primera instancia, como parte de la estructuración de los procesos, para que se cumplan 

adecuadamente, conforme al diseño del cada procedimiento de servicio al cliente que se haya 

establecido. 

 

Ahora, en lo referente a las funciones de la gestión integral de los indicadores de calidad en el 

área de servicio al cliente, la primera de ellas, la señala Serna (1999), quien manifiesta que los 

índices son el instrumento fundamental de la auditoría del servicio, la cual define como “el 

conjunto de estrategias que una empresa diseña para escuchar en forma metódica y sistemática, 

la evaluación que el cliente hace de la calidad y los niveles de satisfacción, con el servicio que 

recibe, dentro de los estándares de excelencia previamente acordados o definidos” (p.19). La 

finalidad de estos indicadores es poder observar, a través de los mecanismos de medición, las 

características finales del servicio ofrecido, los cumplimientos previstos en la actividad, teniendo 

siempre presente la opinión de los clientes. 

 

Estos aspectos reflejan que la funcionalidad de los indicadores de calidad, en cuanto al 

servicio al cliente, se oriente a realizar la auditoría del servicio. Por lo tanto, los indicadores de 

calidad en esta área son un dispositivo para lograr una visión general sobre la evaluación de la 

satisfacción que obtiene el cliente con los distintos aspectos del servicio recibido.  

 

En este sentido, también se puede afirmar que dichos indicadores cumplen la función, así 

mismo, como herramientas de la auditoría de calidad, la cual es definida por Miranda (2007) 

como: 
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Un proceso sistemático, documentado, periódico y objetivo para evaluar a) si se han 

implantado todos los requisitos de un sistema de gestión (…) b) si se cumplen los 

procedimientos e instrucciones establecidos (…) y c) si el cumplimiento de los mismos 

sirve para conseguir los objetivos establecidos y avanzar en la mejora continua (p. 195). 

 

Obviamente, la utilización de los indicadores de calidad, particularmente los referidos al área 

de servicio al cliente, como parte del instrumental de las auditorías de calidad, exige que la 

empresa haya avanzado en la implementación de un sistema de gestión de calidad, pues dicha 

auditoría es uno de los procesos que este sistema contempla dentro de su estructura y su 

dinámica;  si se desea control sobre las causas que motivan un determinado proceso, es preciso 

controlar la cadena de causas y efectos que se dan en la prestación de un servicio determinado. 

 

En segunda instancia se parte del planteamiento de Heredia (2000), en torno a que el sistema 

de indicadores debe actuar para “la mejora de las actividades y recursos críticos para alcanzar los 

objetivos estratégicos de la empresa” (p.56). Esto significa, en el área de servicio al cliente, que 

la gerencia se sirve de la gestión de estos indicadores para tener una serie de referentes que 

pueda emplear como base en la toma de decisiones. El resultado obtenido en cada indicador es la 

pauta con que se puede contar para emprender acciones correctivas, reforzar los esfuerzos en ese 

campo específico o, simplemente, continuar con el seguimiento a las variables en juego. En 

últimas, el sistema de indicadores del área en cuestión sirve para evaluar la propia estrategia de 

servicio al cliente, y para ajustarla en la medida en que ello sea necesario. La acción de 

administración “se refiere al proceso (...) [para] conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia 

y eficacia a través de otras personas y junto con ellas”( Munch,2006, 5), demandando una serie 

de saberes, conocimientos, elementos e instrumentos que son obligatorios para alcanzar la 

eficiencia y calidad requerida en cualquier tipo de empresa,  haciéndose equiparable a las 

prácticas gerenciales que establecen desempeños simplificadamente, siendo imperioso contar con 

indicadores acordes a tal fin. 

 

Finalmente, en términos operativos, la gestión integral de indicadores de calidad en el área de 

servicio al cliente, cumple una función notable al dar pautas concretas a los colaboradores de esta 

área en dos aspectos (Heredia, 2000). Primero, para tener total claridad sobre los campos críticos 



12 
 

del servicio al cliente en los que debe desarrollar su mayor esfuerzo y su mejor labor; y segundo, 

aportándole los parámetros medibles sobre los que debe desarrollar sus metas de trabajo, pues los 

indicadores representan una guía para que cada empleado sepa, a ciencia cierta, lo que se espera 

que haga, y la manera de hacerlo, para garantizar el cumplimiento de los estándares definidos 

sobre cada procedimiento del área. 

 

2. Tipos de Indicadores 

Los indicadores deben ser una herramienta por medio de la cual se facilite la gestión de la 

calidad en el servicio, y por ello es importante tener claridad acerca de los indicadores en la 

gestión integral de la calidad. En general, se pueden clasificar en diversas tipologías conforme al 

carácter específico del aspecto a medir, e igualmente, conforme a su función o finalidad. Al 

respecto, Pérez (2012) realiza una clasificación de los indicadores de gestión según su alcance 

así: 

 

a) Indicadores de alcance estratégico: se ocupan del desempeño global de la 

organización, su enfoque es de largo plazo y su propósito converge con los alcances de la 

misión y visión de la compañía; b) Indicadores de alcance funcional: se orientan al 

desempeño de las áreas funcionales, su enfoque es de corto y mediano plazo, y su 

propósito es el apoyo de las áreas funcionales para el logro de las metas estratégicas de la 

organización; y c) Indicadores de alcance operativo: se ocupan del desempeño individual 

de los empleados, equipos, productos, servicios y procesos; su enfoque es cotidiano 

(semanales, diarios, horas); en cuanto a su propósito es el alineamiento del desempeño de 

los empleados, equipos, productos, servicios y procesos, con las metas de la organización 

y de las áreas funcionales. (Pérez, 2012, p.6). 

 

Por su parte, Vargas (2006) además se señalar las anteriores tres tipologías se extiende en 

otras categorías como son: a) indicadores de actividad: son los que permiten ver la ejecución de 

las actividades previamente propuestas; b) indicadores de impacto: son los que miden los 

factores que determinan la competitividad de la empresa, en términos de su diferenciación frente 

a la competencia; y c) indicadores de satisfacción del cliente. 
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Considerando la relevancia que tienen los indicadores de satisfacción con relación al área de 

servicio al cliente, conviene destacar que estos se pueden manejar en cuanto a tres dimensiones: 

“la satisfacción general real, definida como un cálculo matemático que resulta de ponderar los 

índices de satisfacción de cada proceso, producto o servicio por el aspecto o atributo evaluado. 

El índice perceptivo definido por cada cliente de acuerdo a su subjetividad, en cuanto a la calidad 

del servicio que percibe, frente a la expectativa generada; y por último, los índices específicos de 

cada uno de los aspectos evaluados, que se obtienen de la multiplicación de la frecuencia de la 

respuesta por sus valor” (Vargas, 2006, p. 114). 

 

Las tipologías de indicadores de gestión de la calidad, revelan, en primer lugar, que penden 

del alcance en la organización, lo que implica que para el área de servicio al cliente, los más 

pertinentes son los de alcance funcional, los cuales atienden a la órbita concreta de las áreas 

funcionales, así como los operacionales, que se ocupan de procedimientos operativos, 

encontrándose ligados a la labor de los empleados, así como a los instrumentos y actividades que 

tienen que ver con su trabajo, en torno al servicio al cliente. En segundo lugar, los índices de 

satisfacción son una modalidad que está directamente relacionada con el tema del servicio al 

cliente, pues en este campo opera, marcadamente, lo relativo a las percepciones sobre el servicio 

que se recibe y, en esta medida, se construyen, se insiste, procesos más críticos que han de estar 

controlados a través de indicadores. 

 

Ahora, desde el punto de vista específico del servicio al cliente, Serna (1999) plantea la 

siguiente clasificación de indicadores: los indicadores de satisfacción, los de competencia, los 

generales y los específicos. 

 

Los indicadores de satisfacción del cliente son parámetros de referencia que tienen como 

objetivo cuantificar la calidad del servicio que la empresa ofrece a sus clientes. Los indicadores 

de competencia son parámetros de referencia que tienen como finalidad cuantificar la calidad del 

servicio ofrecido, para poderlos contextualizar en el marco de la competencia externa de la 

empresa. Los indicadores generales son los que resultan e integran la información obtenida en la 

auditoría del servicio al cliente, en la que se evalúa la diferencia en entre los indicadores reales 

del servicio y los indicadores perceptivos del cliente, sobre el servicio. Finalmente, los 
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indicadores específicos, se ocupan de los campos, actividades o procedimientos más puntuales y 

concretos dentro del proceso de servicio al cliente (Serna, 1999). 

 

Como se puede apreciar, aunque se trata de una clasificación que aborda aspectos o 

dimensiones distintas del área de servicio al cliente, todas ellas están integradas, y mutuamente 

se potencian, con la finalidad de conformar la evaluación de los aspectos que son claves para la 

gestión del área así como para su labor operativa. 

 

3. Gestión de indicadores 

Para la implantación de un sistema de indicadores es necesario tener en cuenta una serie de 

aspectos relevantes, como lo son la toma de los datos y la responsabilidad de la gestión, entre 

otros factores. La implantación es facultad del gestor de calidad de la empresa, para quien los 

indicadores gráficos son los que más ayudas pueden brindar, gracias a la facilidad de su 

interpretación; los mismos deben colocarse en un lugar visible, en aquellas áreas en las que se 

hace la medición, bajo la óptica de que son responsabilidad directa de quienes efectúan las tareas 

dentro de la empresa. 

 

Los indicadores no pueden ser impuestos, sino el producto del acuerdo entre el director de 

calidad y los directos responsables del área en que se surten los procesos a verificar, para ello 

debe estar claro qué es lo que hace cada uno, cuáles son los parámetros en los que se ejecutan los 

procedimientos, llegando a cada uno de los componentes, tener claridad sobre lo que se quiere 

medir y bajo qué parámetros se debe hacer. Los indicadores, deben partir de la concientización 

de las necesidades, de los indicadores y de  las oportunidades que pueden brindar en el trabajo y 

en la calidad de la empresa en su conjunto. 

 

Lo primero es ver desde qué área o departamento se puede hacer la implantación de un 

sistema de calidad, para pasar a analizar las necesidades a las que deben ceñirse los indicadores 

de calidad, posteriormente seleccionados, y, por último, es preciso diseñar una estrategia para los 

planes de mejora, siempre realizando un trabajo en equipo, pues de allí se mostrará que la calidad 

es un asunto de todos y traerá mejoras, en igual sentido, para todos. Los resultados deben estar 
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sujetos una serie de seguimientos, para determinar la evolución de la gestión de calidad y las 

mejoras impuestas por medio de este sistema. 

 

4. Diseño de los Indicadores 

Para el diseño de los indicadores, es necesario considerar inicialmente todo el contexto de lo 

que es el proceso de implantación de un sistema de indicadores. Al respecto, Pérez (2012) tiene 

como base el esquema del ciclo gerencia PHVA, consistente en Planear, Hacer, Verificar y 

Actuar. Su aplicación a la construcción y manejo de los indicadores de calidad lo determina 

secuencialmente de la siguiente manera: 

 

1) Crear un grupo de trabajo de indicadores (PLANEAR) 

2) Identificar las actividades u objetos a medir (PLANEAR) 

3) Establecer un procedimiento de medición, y asignar responsabilidades para 

su desarrollo (HACER). 

4) Ejecución del proceso (HACER) 

5) Seguimiento al sistema a mediar y puesta en marcha de las acciones 

correctivas (VERIFICAR) 

6) Ampliar razonablemente el número de indicadores (ADMNISTRAR) 

(Pérez, 2012). 

 

Teniendo esta información como marco, se describen ahora los aspectos más importantes a 

considerar, en el diseño de los indicadores de gestión de calidad. Para empezar hay que señalar, 

según lo expone Pérez Torres (2006), la importancia de construir indicadores que permitan 

reconocer el grado de seguimiento de los objetivos, planes y procedimientos de servicio al 

cliente, definidos previamente por la empresa, lo que implica que, en su diseño, se debe tener 

clara su función, orientada a identificar las fortalezas y/o debilidades que se tienen en la 

aplicación de dichos planes y procedimientos. 

 

La fase de diseño de los indicadores de gestión de calidad resulta fundamental para que su 

desarrollo en los términos que brindan las expectativas al respecto.  Si esta labor se cumple de 

manera inadecuada, la implementación y aplicación que se lleve a cabo estará marcada por 
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diversos problemas o errores, tanto en la apreciación de lo que se pretende medir, como en las 

decisiones que se tomen con base en ellos. Para empezar, lo primer que debe considerarse para el 

diseño de los indicadores es la formulación del problema, esto es, qué es lo que se quiere medir. 

Al respecto el DANE (2005) señala lo siguiente: 

 

La identificación del objeto de medición es el primer aspecto que se debe establecer en 

un estudio determinado. Los indicadores deben, en principio, proporcionar información 

concreta acerca de dicho objeto; por lo tanto, la información y su modo de recolección 

alrededor de él tienen que ser cuidadosamente escogidos, y en el evento en que se 

realicen preguntas, estas deben ser muy bien formuladas (DANE, 2005, p.21). 

 

Esto significa que antes de pensar concretamente en el indicador es necesario tener claro el 

objetivo, o sea, qué y para qué se quiere medir algo. Debe haber una justificación que lleve a 

plantear la necesidad de abordar una variable o aspecto sobre el cual generar el indicador. Los 

objetivos sobre aquellos frentes que se desean medir, deben llevar a aspectos muy puntuales de 

los procesos del área. Esto implica que hay que ser muy específicos sobre el objeto que aborda el 

indicador, sean procedimientos, resultados, impactos, etc. 

 

Con base en lo anterior, se tiene que hay que identificar y definir claramente el conjunto de las 

variables que se pretenden medir. En el servicio al cliente, se podría estar aludiendo a: 

 

a) Infraestructura, o sea lo relativo a la calidad de la planta física, como vías 

de acceso, distribución interior, decoración, ambientación, señalización, 

facilidad de parqueo, etc. 

b) Imagen corporativa, que corresponde a la organización en temas como su 

tradición, respaldo, proyección, posicionamiento, confianza, capacidad de 

negociación, etc. 

c) Aspectos comerciales, en lo relativo a atención de reclamos, información 

recibida, cantidad y ubicación de puntos de venta, promociones, etc. 

d) Productos, en temas como variedad, innovación, tecnología empleada, etc. 
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e) Procesos internos, en lo referente a las actividades que determinan la 

agilidad y la atención. Por ejemplo, la puntualidad, solución de problemas, 

capacidad decisoria de los empleados, disponibilidad de personal, etc. 

f) Posventa, o sea en lo que se refiere a las actividades e la empresa después 

de que se ha entregado el producto o servicio, y que el cliente ha pagado 

por ello. Como ejemplo, está la asesoría técnica, el manejo de garantías, la 

información complementaria a la venta, etc. 

g) Recurso humano, que tiene que ver con la formación, los procedimientos y 

la actitud que evidencia cada miembro del personal en lo referente al 

servicio al cliente. (Serna, 1999, p.25-26) 

 

Esta definición de variables conlleva el agrupamiento en cada una, de un conjunto de temas 

muy puntuales y específicos que son los que deben, en última instancia, ser evaluados mediante 

los indicadores. Por lo tanto, antes de crear los indicadores se debe conformar el sistema de 

variables que abarquen todo lo que es importante en el área, para después sí desglosar en los 

objetos puntuales de cada indicador. 

 

Llegada ya la etapa de construir cada indicador, es importante tener en cuenta los atributos 

que debe tener cada uno para que resulte manejable y eficaz en el logro su respectivo propósito. 

Al respecto hay que partir de verificar que sea de fácil comprensión y “debe permitir establecer 

relaciones con otros indicadores utilizados para medir la situación o fenómeno de estudio, es 

decir que debe ser comparable en el tiempo y en el espacio” (DANE, 2005, p. 22). 

 

Al respecto, el DANE (2005) recomienda que los indicadores que se diseñen cumplan los 

siguientes criterios: a) pertinencia, o sea que el indicador sí permita describir la situación o 

fenómeno en cuestión; b) funcionalidad, que facilite ser monitoreado y que sea sensible a los 

cambios de la situación inicial; c) disponibilidad, es decir que si exista y sea accesible la 

información con la cual se realiza su medición; d) confiabilidad, lo que implica que tenga 

atributos de calidad estadística; y e) utilidad, es decir que los resultados que genera permiten ser 

la base para la toma de decisiones.  
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Lo recomendable es que el sistema de indicadores de calidad forme parte del contexto la 

política de calidad de la empresa. Es decir, que la configuración de tales indicadores no debe ser 

un proceso aislado de la gestión gerencial, sino que debe ser transversal a ella, en las diferentes 

áreas de la organización, como ocurre con el sistema de gestión integral de calidad. En tal 

sentido, los indicadores de gestión de calidad que se diseñan para el área de servicio al cliente, 

deben tener el respaldo de un manual de calidad para esta área, en el que se determine la filosofía 

que respalda su creación, así como sus objetivos, y los aspectos puntuales de su instauración y, 

posterior, aplicación.  

 

Según Vergara (2010), este manual de calidad es el documento en el que se sintetizan las 

políticas y procedimientos que adopta la empresa sobre el tema de calidad. Por ello, allí se deben 

registrar los indicadores diseñados con su definición, su forma de manejo y aplicación, así como 

los responsables y sus mecanismos de su medición, sus tiempos y sus procedimientos de análisis. 

Se puede señalar entonces que como parte del proceso de construcción de los indicadores, se 

emplea el manual de calidad para registrarlos e integrarlos como parte de una política y unos 

objetivos de calidad de la empresa. 

 

Finalmente, según el DANE (2005), una vez que se han definido todos los aspectos abordados 

anteriormente, se debe garantizar la utilización y aplicación sistemática de los indicadores, para 

efectos de lo cual han de observarse: a) la sigla o término abreviado con que se identifica cada 

indicador; b) el objetivo, o sea el propósito que se persigue con la medición; c) definición o 

concepto, o sea la explicación conceptual de los aspectos del indicador; d) el método de 

medición, consistente en la explicación técnica para la obtención de los datos utilizados y la 

medición de sus resultados; e) la unidad de medida, es decir en qué medidas se mide el 

indicador; f) la fórmula, o sea la expresión matemática por medio de la cual se calcula el 

indicador; g) limitaciones del indicador, mostrando lo que no es posible o no alcanza a medir el 

indicador; h) fuente de los datos, que se trata de la persona o dependencia que provee los datos 

para determinar la medición respectiva; i) periodicidad de los datos, que es la frecuencia con que 

se efectúa la medición; y por último, j) responsables, que son las personas o dependencias que 

tienen a su cargo la elaboración del indicador. 
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Esta descripción detallada se congrega en el sistema de indicadores del área de servicio al 

cliente, y puede registrarse de manera metódica y estructurada en el manual de calidad o en un 

documento o archivo que cumpla esa función. De esta manera, se puede considerar que el diseño 

de los indicadores de gestión de calidad cumple las condiciones de estudio, análisis y 

elaboración, necesarias para que el sistema de indicadores cumpla en conjunto y eficazmente sus 

objetivos, lo cual ahora dependerá de su correcta aplicación.  

 

5. Aplicación de los Indicadores. 

Como se apreció anteriormente, el diseño de los indicadores del área de servicio al cliente no 

implica solamente la definición de las actividades u objetos de medición a abordar dentro de esta 

área, y la designación de las fórmulas para establecer su cuantificación. El diseño también 

incluye la estructuración de la base administrativa y operativa en que se fundamentan los 

indicadores: las políticas y objetivos de calidad en los que se enmarcan y la determinación de los 

procedimientos que deben seguirse para garantizar su implementación adecuada. Por lo tanto, es 

el correcto seguimiento de estas pautas lo que garantiza su apropiada aplicación. 

 

Aspectos como la definición de las personas o dependencias encargadas de proveer los datos 

fuentes para calcular los indicadores, o las que tienen la responsabilidad de la medición y 

definición de los resultados de los indicadores, la frecuencia de su medición, entre otros, son los 

lineamientos que deben seguirse con rigurosidad para garantizar su aplicación.  

 

Según Serna (1999), la auditoría de servicio es el procedimiento que encaja adecuadamente en 

la aplicación de los indicadores. El personal que se ha encargado de la labor de obtención de los 

datos y cálculo de los indicadores, ha de emprender y desarrollar, en todo momento, un trabajo 

organizado y sistemático, conforme a las exigencias de los procedimientos.  

 

Al respecto, este autor señala que puede ser necesario un trabajo de campo que implique la 

realización de encuestas con el respectivo procedimiento de tabulación y medición. Así, es 

preciso empezar por tener a la mano el formato, el cual forma parte del diseño de los indicadores, 

pues el formato de la encuesta se construye conforme a lo que pide cada indicador que está 

incorporado en él. Posteriormente, se elige la muestra de clientes a los que se aplicará, usando un 
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método de muestreo coherente con la naturaleza del negocio y de las interacciones con los 

clientes. El personal responsable de ello se encarga de aplicar las encuestas, para luego ser 

procesada esa información, también por quienes se hayan designado para esta tarea. Una vez 

determinados los resultados de cada indicador, se presentará el informe a los funcionarios 

administrativos que los emplean para la toma de decisiones (Serna, 1999). 

 

Igualmente, puede que los datos necesarios para obtener los indicadores no requieran la 

información directa entregada por los clientes, como se logra con las encuestas. Es posible que 

algunas dependencias de la empresa cuenten con algunos de dichos datos, por lo que en esta 

situación, durante la fase de diseño, previamente debe haberse estipulado la responsabilidad por 

la provisión de esos datos, los mecanismos para su obtención y su forma de presentación. De esta 

manera, los responsables de la medición seguirán el protocolo respectivo para solicitar los datos 

y efectuar los cálculos del caso. 

 

Dentro de la aplicación de los indicadores también se encuentra la etapa de interpretación de 

los mismos. Al respecto, el DANE (2005) plantea que desde su diseño debe haber total claridad 

sobre los propósitos de cada indicador, la definición de las variables en juego, y sobre las 

unidades de medición (por ejemplo, porcentajes o cantidades). De esta manera, será más fácil 

saber qué es lo que señala cada valor obtenido en un indicador, e igualmente, poder efectuar las 

comparaciones que se requieran. Es necesario comparar los resultados obtenidos y, con ello, 

crear estándares dentro de la empresas; con estos estándares establecer límites de prevención y, 

cuando se sobrepasen, realizar acciones de mejora dentro de la empresa. 

 

Como se ha podido observar, la fase de aplicación de los indicadores de gestión de calidad en 

el área de servicio al cliente depende, en gran medida –en cuanto a su eficacia-, de la forma 

adecuada como se haya llevado a cabo su diseño, que debe incluir los procedimientos para su 

aplicación, por lo que, en esta última fase, la clave está en seguir correctamente los 

procedimientos previamente indicados. 
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CONCLUSIONES 

 

Es muy importante que el sistema directivo y gerencial de las empresas, que tienen como 

objetivo la calidad de la empresa, asuma mayores responsabilidades en relación con la 

adaptación de los procesos organizacionales de las empresas. Es necesario optimizar el servicio 

que prestan las empresas a la sociedad y uno de los mecanismos idóneos para ello es la 

implementación de los indicadores, es por ello que el área de servicio al cliente es fundamental 

para las empresas, en cuanto las estrategias que allí se generan y desarrollan, pues pueden 

encausar la producción de valores agregados, percibidos por los clientes, aportando así mayor 

competitividad a las empresas. Antes de la apertura económica, de los tlc´s y de la 

intensificación de la globalización, en Colombia no era necesario un control de la producción o 

de la prestación de servicios, pero hoy por hoy estamos ante una competencia cada vez más 

eficiente, se nos muestran una variedad de productos y servicios, y cada vez más los clientes 

tienen oportunidad de escoger los mejores productos y es en este contexto que los Sistemas de 

Gestión de la Calidad se hacen más necesarios que nunca. Las empresas sólo pueden tener éxito 

sí, y solo sí,  la satisfacción del cliente es total, porque al final de cuentas el cliente es quien paga 

por los servicios y, finalmente, tomará los que mejor se adapten a sus necesidades. Los clientes 

están exigiendo, cada vez, un servicio más eficiente y la orientación hacia los clientes es algo de 

gran relevancia; identificar la necesidades y requerimientos, y poder traducirlos en procesos y en 

actividades que garanticen un bienestar de la comunidad y del individuo, asegura la prestación de 

servicios de alta calidad, que garanticen la satisfacción del cliente. 

 

Es por ello que resulta pertinente el diseño y aplicación de un sistema de indicadores de 

gestión de calidad, que faciliten el seguimiento de los procedimientos y actividades 

empresariales, teniendo en consideración la expectativa de satisfacción de los clientes, así como 

los propósitos y objetivos de la compañía y del área. Los procesos organizacionales deben 

afectar todos los campos del complejo administrativo de la empresa, teniendo en cuenta los 

medios comunicativos y reglas que controlen los procesos, en el marco de lo cual, los 

indicadores, juegan un papel central.  
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Las organizaciones, en el seno de la G.I.C. y de los procesos que con ella tienen relación, 

deben revisar todos los procesos y requisitos necesarios para que el producto final que el cliente 

reciba, sea un producto de la mejor calidad, y, en este estadio de la disertación, es claro que sin 

los indicadores ello no es posible. Para que los productos sean de la más alta calidad, es preciso 

tener presente que las empresas tienen una estructuración propia, relacionada, entre otras cosas, 

con el entorno y con los objetivos a alcanzar, lo cual no debe soslayarse a la hora de plantearse 

los indicadores de calidad.  

 

Además, sin desconocer que la estructuración particular de algunas empresas, en muchas 

ocasiones, tiene similitudes con otras corporaciones de otros lugares del mundo o de la región, es 

necesario determinar cuáles son las especificidades de la empresa y cuáles son las cosas que 

comparte con otras, para con ello poder determinar las mejoras a perseguir, teniendo en cuenta 

desarrollos organizacionales de otros momentos u de otras empresas, de ser necesario según el 

alance del mercado en el que se desenvuelva. 

 

En este ensayo se han abordado aspectos centrales que permiten apreciar la manera en que los 

indicadores de G.I.C. cumplen una serie de funciones, coherentes con la naturaleza y la finalidad 

del área de servicio al cliente de cualquier organización. Así mismo, se han expuesto los pasos a 

seguir para el diseño de los respectivos indicadores de calidad, destacando que es importante no 

detenerse sólo en la definición de las variables a evaluar y de las fórmulas a emplear, sino que 

ello, siempre, ha de trascender a la configuración del andamiaje administrativo y operativo en el 

que se sustenta el papel de cada indicador dentro del contexto de la organización. 

 

En las organizaciones empresariales de hoy, más que nunca,  es forzoso controlar todos los 

procesos internos, pues es por medio de ellos, que las compañías cumplen satisfactoriamente con 

los objetivos propuestos. La búsqueda de la calidad, es para cualquier corporación una manera de 

optimizar el uso de recursos disponibles en el entorno, lo cual permite corregir situaciones de 

riesgo o de desviaciones que pudieran tener consecuencias indeseables en la productividad de la 

empresa. 
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En este sentido, se ha establecido que la eficacia en la aplicación o utilización de los 

indicadores de calidad depende, en gran medida, de que en la fase de diseño de los indicadores se 

hayan abordado y desarrollado cabalmente, todos los elementos necesarios en cuanto a la 

estructuración y la organización del sistema de indicadores de calidad, y su articulación dentro 

de la actividad de la empresa. De esta manera, la idoneidad de la fase de aplicación depende del 

rigor con que cada funcionario o dependencia con responsabilidades en el proceso, cumpla su 

tarea, usando los instrumentos necesarios para ello. 

 

La gestión se ha ido convirtiendo en una gama amplia de tareas a desempeñar por los 

funcionarios de una organización los cuales son especializados en cada una de las áreas de 

desempeño. La gestión es una forma para poder alcanzar la calidad, la cual se puede definir 

como el conjunto de características inherentes a un objeto, producto, servicio, etc., que cumple 

con las necesidades o expectativas establecidas, generalmente implícitas u obligatorias, de los 

objetivos de las empresas. La calidad no se puede valorar en abstracto, por el contrario está 

determinada por el cliente, pues solo él puede y debe decidir si un producto o servicio satisface 

las necesidades, requerimientos y expectativas que tiene. La calidad es una experiencia del 

cliente y es por ello que las empresas deben estar atentas a los requerimientos de los mismos y de 

sus expectativas, de otra forma será difícil que ellos tengan en los productos o servicios una 

experiencia gratificante; esa es la principal razón para que los indicadores sean tenidos por 

medios para la obtención de los mejores resultados. 

 

Las empresas deben tener la capacidad de mostrarle al cliente una serie de atributos del 

servicio, ligados a que éste sea accesible, que el personal que atiende o lo presta, esté integrado 

por personas con disponibilidad, empatía y amabilidad, que los servicios prestados tengan unas 

características óptimas y que los clientes los vean como el mejor servicio, con altos niveles de 

calidad. También se debe tener en cuenta que el lugar donde se presta el servicio sea del agrado 

de todos, que tenga la mejor ubicación para el cliente y que el servicio prestado tenga todos los 

niveles de seguridad para las personas involucradas en este, lo cual no puede establecerse de 

antemano, pues por el contrario, estas son características en proceso constante de optimización. 
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Los indicadores deben estar enfocados en la optimización de los servicios prestados y 

concentrarse en que los clientes aprecien, cada vez más, el servicio, identificándolo con la más 

alta calidad, tras un proceso frecuente de análisis de  los requerimientos del cliente, de las 

necesidades, las inquietudes y los deseos que le son propios, para traducirlos en el servicio y en 

su satisfacción. La voz del cliente debe ser escuchada, con las inquietudes y requerimientos que 

posibilitan acciones preventivas y disminuyen acciones reactivas. 

 

Solo se logra esto en la medida en que las compañías conocen el medio y el cliente, 

conocimiento que sirve como base para mejorar los procesos propios de los servicios que 

prestan. Los procesos deben satisfacer al cliente, y esto sólo es posible si hay una orientación a la 

organización, por medio de la cual se pueda alcanzar la misión y los objetivos. Los indicadores 

pueden facilitar que las organizaciones presten un servicio adecuado y, de esta forma, hacer 

evidente que las mejoras a los servicios deben ser una parte importante de la prestación del 

servicio. 

 

En suma, las empresas deben utilizan indicadores de G.I.C., pues solo por medio de ellos 

pueden lograr mejores rendimientos, a través del control de los procesos, con estandarización de 

los mismos, entendiendo está como las actividades coordinadas para dirigir e intervenir la 

empresa en materia de calidad; las normas de calidad deben establecer la necesidad de 

sistematizar y formalizar una serie de procedimientos o toda una serie de procesos empresariales, 

pero también una serie de indicadores, con cada una de las cualidades propias del área a 

inspeccionar, elemento esencial cuando se utilizan indicadores de calidad, a fin de que los 

trabajadores y, más aún, los empresarios puedan organizar, identificar, diseñar, desarrollar, 

producir, entregar productos y servicios que el cliente desea y necesita, bajo los parámetros de la 

más alta calidad y con su entera satisfacción, siempre reconociéndole como un factor 

determinante en la actividad de cualquier unidad productiva. 
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