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RESUMEN

El presente trabajo analiza la satisfaccion del cliente en dos ambitos
bien diferenciados como son la salud y la administracion publica. Para el
primero de los casos se trabajo en un Centro de Vacunacion y en la
administracion publica la medicion se realizé en una dependencia de Ingresos
Publicos.

Se hace mencidn a las herramientas utilizadas para medir el indicador
y los parametros seleccionados para conformar el mismo en el caso de cada
institucion.

Se analizan distintas propuestas para los ambitos de trabajo
seleccionados, las cuales contribuyen a incrementar el nivel de satisfaccion de
los cliente o a mantener el estandar dentro de los niveles fijados como
objetivo por la Direccon de cada organizacion.

Ante los resultados alcanzados mediante la medicion de la satisfaccion
del cliente, se establecieron distintos puntos clave que hacen a niveles de
satisfaccion altos o bajos.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion del paciente - Centro de Vacunacion -
Direccion de Ingresos Publicos.

ABSTRACT

This study analyzes customer satisfaction in two diferent areas such as
health and public administration. In the first case the work was held in an
Inmunization Center and in the other case, the investigation was conducted in
the Public Income Dependence.

There is also a mention of the tools used to measure the indicator and
the selected parameters to form the indicator in each institution.
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Various proposals for selected work areas are analyzed, which
contribute to increase the level of patient’s satisfaction or maintain the
standard within the target levels established in each institution.

Considering the results achieved by measuring this parameter some
key points are mention, that make satisfaction levels high or low.

KEY WORDS: Patient’s Satisfaccion - Inmunization Center - Public Income
Dependence.

1. INTRODUCCION

Hoy en dia, la satisfaccién del cliente en los distintos ambitos de
trabajo se ha convertido en un factor clave para valorar las caracteristicas de
los productos y servicios que se ofrecen, transfiriendo este saber a los
procesos que los generan.

La satisfaccion de un cliente involucra, no soélo sus percepciones, sino
también su opinion acerca de determinado producto o servicio combinada con
sus necesidades y expectativas.

Actualmente, el marco de referencia en materia de Gestion de la
Calidad utilizado por las organizaciones es la Norma ISO 9001:2008, la cual
explicita los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad. En el capitulo ocho de la norma se considera la satisfaccion del
cliente, haciendo referencia a la importancia de su relevamiento y la utilizacion
de la informacion generada.

El presente trabajo plantea las situaciones experimentadas en dos
instituciones: una relacionada a la salud y una direccion municipal. Ambas,
midieron y analizaron la satisfaccion de sus clientes y, hoy en dia, desarrollan
tareas en pos de su incremento en base a los resultados mostrados en las
encuestas realizadas.

2. MARCO DE REFERENCIA
El estudio de la medicion de la satisfaccion de los clientes se remonta

varias décadas atras, cuando alin no se establecia una diferencia entre cliente
interno y externo a la organizacion.
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Para el propésito de este articulo, es dable conceptualizar el término
de satisfaccion en el ambito de la salud, al cual hacen referencia Strasser y
Devis’, quienes lo definen como los juicios de valor personales y las
reacciones subsecuentes a los estimulos que los pacientes perciben en el
centro de salud, definicion que recoge conceptualmente el hecho de que la
satisfaccion esté influida por las caracteristicas del paciente y por sus
experiencias de salud. Asi, los clientes son mencionados como los pacientes;
el término se vuelve especifico de acuerdo al ambito en que se lo
circunscribe.

El concepto de cliente puede ajustarse al vocablo empleado en los
municipios y sus correspondientes ?reas o Direcciones, haciendo referencia a
los contribuyentes como los clientes” de ese medio.

La norma ISO 9001 es de aplicacion en ambos ambitos de estudio.
Asimismo, es ella la que contempla la Satisfaccion del Cliente, para la cual
implica analizar “...la informacion relativa a la percepcidn del cliente respecto
del cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion?.” y realizar
un seguimiento de su medida. Cada una de las Guias de Interpretacion de la
Norma ISO 9001, para distintos ambitos de aplicacién, contemplan este
aspecto y lo explicitan de acuerdo al ambiente al que se ajustan“.

Considerando lo antes analizado podemos percibir la importancia de la
satisfaccién del cliente y su medicion por parte de los miembros de la
organizacion. Es Donavedian’ quien en el ambito de la salud, concluye que
“...el grado de satisfaccion del consumidor juega un papel tripartito en la
atencion médica. Se trata en primer lugar,... de un juicio sobre la calidad de la
atencion que incorpora las expectativas y percepciones del paciente. ... En
tercer lugar, la satisfaccion del paciente representa una contribucidon para el
tratamiento posterior, alentando a los pacientes en la busqueda de atencion y
para que colaboren en mejorar su éxito.”

Es decir, la satisfaccién no solo se mide con la finalidad de saber
“cuan bien estamos”, sino que identifica un parametro para realizar mejoras
respecto de los procesos que se llevan a cabo o de los productos que se
entregan al cliente®.

' Serrano-del Rosal, Rafael y Loriente-Arin, Nuria. “La anatomia de la satisfaccién del paciente.” Articulo
original. Pag. 163.
2Se entiende por “,cliente” a todas las personas o grupos de personas que pueden verse afectadas, positiva o
negativamente, por los servicios”. IRAM 30300:2003 Guia para la interpretacion de la Norma 1SO 9001:2000 en
municipios. Pag. 9.

Norma 1SO 9001:2008. Sistema de Gestion de la Calidad "171 Requisitos. Pag. 13.
4La Guia 30300 (Municipios), en los lineamientos correspondientes al punto 8.2.1. Satisfaccién del Cliente,
enuncia diferentes formas de “escuchar la voz del cliente”. Pag. 66 y 67. Por su parte, la Guia IRAM 30200
Salud), se refiere al mismo tema.

Donavedian, Avenis. “Garantia de Calidad en Atencién de Salud: el papel del consumidor.” Pag. 102.
5 El ultimo lineamiento del punto 8.2.1. de la Guia IRAM 30300 expresa: “Finalmente, los datos que se recojan
serviran también para detectar elementos/actividades que si bien se estan haciendo correctamente, se pueden
mejorar para aportar mayor valor al cliente”. Pag. 67.
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Para las organizaciones, el mejoramiento continuo significa que la
filosofia de la empresa tiene que pasar de satisfacer las expectativas a
excederlas. Exceder las expectativas del cliente constituye todo un desafio,
pues éste las revisa y eleva de manera permanente.’

3. DESARROLLO

El trabajo de campo, que a continuacion se presenta, se realizdo en un
centro de vacunacion de caracter privado y en una direccion municipal, ambas
instituciones ubicadas en la provincia de Buenos Aires. Asi, se analiza la
satisfaccion del cliente desde dos opticas muy diferentes: en el ambito de la
salud y en el de la administracion publica.

Es por ésta razén que el concepto de cliente que brinda la Norma I1SO
9000 va a ser adaptado a los ambitos de estudio: se habla de satisfaccion del
paciente para el centro de vacunacion y contribuyente cuando se hace
referencia a la direccién municipal.

Ambas mediciones y estudios de la satisfaccion de los clientes
externos se realizaron durante el afio 2009 con la colaboracion y el
seguimiento de los miembros de cada institucion involucrada.

A continuacion se presentan las principales caracteristicas de las
insticuiones y los procesos que realizan.

3.1. Centro de Vacunacion Materno Infantil

El Centro de Vacunacion Materno Infantil -CVMI- surge como anexo a
una farmacia de caracter privado y, en ese entonces, solo contaba con su
duena capacitada para la aplicacion de vacunas.

La institucidn en cuestion es habilitada a mediados de la década del 90
como Centro de Vacunacion Oficial de la provincia de Buenos Aires y, en ese
entonces, comienza a recibir dosis de vacunas oficiales para ser aplicadas a
la poblaciéon de su area de influencia y a adherirse a las campafias nacionales
de vacunacion.

La finalidad del CVMI es prestar un servicio de vacunacion de calidad
dentro de su area de influencia y a todos los pacientes que lo requieran.

7 Dutka, Alan. Manual de AMA para la satisfaccion del cliente. Pag. 249.
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A partir del incremento de la densidad poblacional del area de
influencia, es que el CVMI incorpora, diez afios después de su inauguracion,
personal técnico competente para vacunar y se realizan ampliaciones en las
instalaciones para la prestacion del servicio.

Actualmente, la institucion aplica tanto vacunas oficiales como
comerciales, contando con una plantilla fija de cinco empleados, ademas de
los miembros de la Direccion. El personal se encuentra ampliamente formado
respecto de las actividades que realiza y los productos y servicios que ofrece
a los clientes.

Respecto a la estrategia de mercado definida por la institucion, para la
consecucion de su proposito se puede decir que no es clara: existe
diversificacion en relacidon a los servicios que se prestan y los productos que
se ofrecen, incorporando productos muy diferenciados de los servicios
originalmente definidos.

3.2. Medicion de la satisfaccion del paciente

En el CVMI objeto de estudio, se realizé una encuesta a los pacientes,
de caracter personal y con la totalidad de sus preguntas cerradas, es decir, el
paciente debia seleccionar la opcion mas cercana a su opinion de entre un
grupo de opciones previamente establecidas. Seguidamente, en la FIGURA 1,
se muestra la encuesta realizada.

LOGO Encuesta de satisfaccion REG 8.2.1-01

Edad del vacunado: ___ FECHA: ___/ ___ /2009

Malo Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente

1. Limpieza del lugar

Malo Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente

2. Atencion del personal

Mas de lo Lo esperado Menos de lo

esperado esperado
3. Tiempo que se aguardo

Adecuado No adecuado
4. Lugar donde se realizd la espera
SI NO
5. ¢Recibid recomendaciones?
CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO BRINDADO

1 [ 2 | 3 ] 4 | 5 | e | 7 | 8 | 9 | 10

Gracias por su colaboracion. Su aporte nos ayudard a mejorar.
FIGURA 1 [ /[ Encuesta realizada a los pacientes del centro de vacunacion
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La misma se realiz6 a lo largo de un mes, entre mediados de agosto y
septiembre de 2009, participando 245 personas.

Cabe aclarar que por tratarse de “vacunas”, y dentro de ellas se
encuentran las llamadas “oficiales” y la “comerciales”, si bien se cuenta con
una zonificacion para la aplicacion de las primeras, emanada desde la
Secretaria de Salud del Municipio de Tandil, no existe forma de caracterizar la
poblacion que requerira en alguna oportunidad, una vacuna comercial. Por
esta razon, se tomo como cirterio, relevar a todos los pacientes que
concurrieran al vacunatorio, durante el periodo de analisis, que para este caso
en particular, fue un mes. Asimismo, no se trabajo con un nivel de confianza
determinado ya que el analisis que se realizo no era de caracter estadistico.

En la encuesta se contemplaron los siguientes parametros de estudio.
la limpieza del lugar,
la atencion del personal,
el tiempo de espera antes de recibir la prestacion del servicio,
las caracteristicas del lugar de espera vy,
si se recibieron recomendaciones por parte del personal.

Asimismo, se consulté por el sexo y la edad del paciente. Se debio
considerar que si se trataba de un paciente menor, el encargado de responder
la encuesta era el mayor que lo acompanaba. De esta forma, se estuvo en
condiciones de analizar la opinion de los padres de los nifios vacunados y la
de aquellos mayores que concurren por su propio medio a recibir la
prestacion.

3.3. Direccion de Ingresos Publicos

El campo de trabajo para analizar la satisfaccion de los contribuyentes
fue la Direccion de Ingresos Publicos -DIP- de un Municipio de la provincia de
Buenos Aires. La misma cuenta con contribuyentes de tres ciudades bien
diferenciadas, que conforman el partido objeto de analisis.

La Direccién de Ingresos Publicos es una de las direcciones
dependientes de la Secretaria de Hacienda del Municipio. El actual Director a
cargo ha sido designado por el Intendente electo y sus actividades conllevan
el normal desempefio de la Direccion.

En la DIP se devengan, liquidan y reparten todas los recursos
inherentes a las prestaciones que el Municipio suministra: Automotores,
Urbano, Rural, Contribucion por Mejoras, Comercio, Motos y Vivienda, siendo
la Tasa Urbana la que concentra mayor caudal de contribuyentes.

Actualmente, la Direccion cuenta con una amplia plantilla de personal
fijo, ademas de aquél que es asignado por periodos de tiempo determinados.
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Cada una de las personas esta altamente capacitada respecto de los
procesos que ejecuta habitualmente y de los que es responsable directo de
sus resultados.

3.4. Medicion de la satisfaccién del contribuyente

La herramienta utilizada para tomar conocimiento de la satisfaccion de
los contribuyentes de la DIP fue una encuesta, la cual fue realizada en puntos
estratégicos de la ciudad como bancos y medios de pagos alternativos. A
continuacion, en la FIGURA 2, se muestra la encuesta realizada a los
contribuyentes.

Queramoce majorar.

La0 Su opinicn 88 Importants.
Direceion oo Ingrecoc Poblicoc

S=tema de Gestion de e Calasd
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FIGURA 2 - Encuesta realizada a los contribuyentes de la DIP
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Al cabo de dos meses de trabajo, agosto y septiembre de 2009, se
logré conocer la opinion de 2009 (dos mil nueve) contribuyentes.

La encuesta fue disefiada, en su mayoria, con preguntas cerradas y se
anexo solo una pregunta abierta con la finalidad de conocer la opinion de los
contribuyentes respecto a como se pueden mejorar los servicios que la
Direccion presta. Las escalas utilizadas, para cada pregunta, en la encuesta
fueron del tipo Lickert.

Para llevar adelante el analisis, se realizaron los calculo pertinentes
para obtener una muestra poblacional que fuera representativa tanto de la
poblacion de la “Ciudad 17, como de la “Ciudad 2" y “Ciudad 3". En la TABLA
1 se muestran los valores que adoptaron los parametros utilizados.

Z 2,576 Seguridad del 99%
D 0,500 Desvio
d 0,012 Precision

TABLA 1 - Parametros para calculo de muestra poblacional

Asimismo, se incorporaron todos lo recursos que se devengan en la
DIP, a los cuales se hizo referencia anteriormente. Esto permitid no sélo
conocer la satisfaccion general de los contribuyentes, sino tambien poder
analizar qué sucedia, con la satisfaccion de cada recurso en particular.

Por otro lado, también se logro conocer el nivel de satisfaccion de los
contribuyentes de cada una de las tres localidades que conforman el partido v,
posteriormente analizar cada caso de forma individual.

4. RESULTADOS

Antes de presentar los resultados obtenidos, se considera oportuno
hacer referencia a las escalas utilizadas para medir el nivel de satisfaccion de
cada grupo de clientes. En el caso de los pacientes del CVMI, se utilizd la
escala que a continuacion se detalla.

Si el porcentaje de satisfaccion alcanza valores inferiores o iguales
al 39% del puntaje maximo que podria alcanzarse por la totalidad
de las respuestas, se considera que los pacientes estan
insatisfechos;

en caso de que el valor oscile entre el 40% y el 79%, los pacientes
se consideran satisfachos;

finalmente, si el porcentaje es igual o mayor al 80%, el paciente se
considera muy satisfecho.
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Asimismo se determind una escala, similar a la utilizada en el CVMI,
para la DIP. La misma se analiza a continuacion.

En caso de que el porcentaje de satisfaccién alcance valores
inferiores o iguales al 39% del puntaje maximo que podria
alcanzarse por la totalidad de las respuestas, se considera al
contribuyente como insatisfecho;

si el valor oscila entre el 40% y el 69%, el contribuyente estaria
satisfecho;

mientras que si el porcentaje es igual o mayor al 70%, el
contribuyente se considera muy satisfecho.

Las escalas antes mencionadas fueron elaboradas y analizadas junto
con los miembros de la Direccion de cada una de las instituciones.

Cabe destacar que en el caso del CVMI, se establecid un estandar
mas alto para considerar a los pacientes como muy satisfechos, ya que se
percibia la conformidad de los mismos ante la correspondiente prestacion del
servicio. Asimismo, no se registraban quejas respecto de la prestacion de
servicios o de los productos entregados.

Con respecto a la DIP, se tenia un antecedente sobre la satisfaccion
de sus contribuyentes: a partir de una encuesta realizada en 2006 se obtuvo
un valor del 60%°. Por esta razon es que se establecid 70% o mas como
nuevo valor para considerar como muy satisfecha a la masa de sus
contribuyentes.

Habiendo realizado las aclaraciones pertinentes, se procede a la
presentacion de los resultados sobre satisfaccion de clientes externos,
obtenidos en ambas instituciones en el afio 2009.

Considerando la carga y analisis de los datos disponibles respecto de
la satisfaccion de los pacientes y contribuyentes, se obtuvieron los resultados
que se presentan en el GRAFICO 1 y GRAFICO 2.

El GRAFICO 1 muestra el nivel de satisfaccién obtenido para los
pacientes del CVMI, el cual es superior al 87%. Esto arroja como informacion
que los mismos se encuentran muy satisfechos con los servicios prestados
por la institucion.

8 El valor de 60% surge de analizar la satisfaccion del contribuyente sélo con las encuestas validas para tal fin.
Esto se debe a que de las 2386 encuestas realizas, se procesaron correctamente 754, es decir que la
satisfaccion del contribuyente fue obtenida a partir del analisis del 32% de las encuestas realizadas.
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| NIVEL DE SATISFACCION !
%> al B0% \ DEL PACIENTE '

s " —
Paciente Muy Satisfecho ! 87,84% '
I
! '
! '

ANO 2009

% entre 40%y 79%
Paciente Satisfecho

GRAFICO 1 - Niveles de satisfaccion de los pacientes del CVMI

Asimismo, no existieron, practicamente, variaciones entre el nivel de
satisfaccion de los mayores y de aquellas personas que acompafaban a un
menor. Los valores correspondientes se muestran en la TABLA 2.

Edades
Nivel de satisfaccion 87,62% 88,07%

TABLA 2 - Niveles de satisfaccion discriminados de los pacientes del CVMI

En correlacion con este dato, es el valor promedio que se obtuvo a
partir de las calificaciones generales que los pacientes le otorgaban al
servivio, valor que fue de 9.32 utilizando una escala de 0 a 10 puntos.

Apartir de esta informacion se puede afirmar, sin lugar a dudas, que
los pacientes de esta institucion tienen un nivel de satisfaccion alto respecto
de los servicios prestados por el CVMI, sin dejar de lado las expectativas y
necesidades particulares de cada uno de los pacientes.

Procediendo con el analisis en cuestion, el GRAFICO 2 muestra la
escala elaborada para determinar el nivel de satisfaccion de los
contribuyentes de la DIP y el valor alcanzado para el afio 2009.

Como dato, posterior al analisis, surge que los contribuyentes se

encuentran satisfechos con los servicios prestados por la Direccion, lo cual se
desprende del valor alcanzado por el nivel de satisfaccion de 56,18%.
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%>70%
Contribuyente Muy
Satisfecho 2
NIVEL DE SATISFACCION !
DEL CONTRIBUYENTE !
56,18% :
1
1

% entre 40% vy 69%
Contribuyente Satisfecho

ANO 2009

GRAFICO 2 11 Niveles de satisfaccion de los contribuyentes de la DIP.

Asimismo, se obtuvieron los niveles de satisfaccion de los
contribuyentes de cada una de las tres ciudades que conforman el partido.
Los resultados pueden apreciarse en la TABLA 3.

CIUDAD ?

Ciudad 1 55,94%
Ciudad 2 59,30%
Ciudad 3 58,59%

TABLA 3 - Niveles de satisfaccion discriminados de los contribuyentes de la DIP.

Asi, se puede concluir que los contribuyentes de la dependencia en
cuestion tienen un nivel de satisfaccion medio respecto de los servicios
prestados y las expectativas y necesidades especificas de cada uno de ellos.

5. ANALISIS DE RESULTADOS

A partir de los resultados presentados en el apartado anterior, cabe
destacar las implicancias de trabajar en organizaciones u instituciones con
niveles de satisfaccion de sus clientes (contemplando a pacientes y
contribuyentes) superiores o inferiores a la media y, contrastarlos con los
objetivos propuestos por la Direccion de cada organizacion.

En el caso del CVMI, el objetivo propuesto a alcanzar, respecto al nivel
de satisfaccion de los pacientes y determinado por los miembros de la
Direccion, fue del 80%, valor superado en una minima proporcion.

¢ Nivel de Satisfaccion del Contribuyente.
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Por lo que a esta altura es dable cuestionarse ;qué implicancias tiene
para esta institucion contar con pacientes muy satisfechos, donde comienza a
primar como estrategia la diversificacion de servicios y productos que se
ofrecen? Y ¢ cual es la implicancia para quienes alli se desempefian?

La institucion ha logrado altos niveles de satisfaccion de sus pacientes
pero con una tendencia a diversificar sus actividades: la clave del éxito
respecto a la satisfaccion sus pacientes es el personal altamente capacitado
para las tareas que desarrolla cada uno siendo, ademas, atento, respetuoso,
capaz.

Y el rol principal es el de las personas que en la institucion se
desempefian. Los conocimientos que posean y la predisposicion para trabajar
en equipo y formarse son factores claves para la implementacion de las
mejoras vy, finalmente, el logro de mayores resultados.

Asimismo, las instituciones, sea cual fuere el contexto de sus
actividades, siempre apuntan a lograr objetivos mayores: incrementar sus
ganacias, obtener una mayor porcién del mercado, lanzar nuevos productos.
El nivel general de satisfaccion de sus pacientes también sera un indicador
que buscan incrementar a lo largo del tiempo.

Contar con pacientes muy satisfechos conlleva mantener el nivel de
satisfaccion en ese rango de la escala establecido para la institucion; y ésto
se logra siempre con el ofrecimiento al paciente de un servicio de
caracteristicas superiores a las ya prestadas o aumentando las prestaciones
que actualmente se otorgan, sin apartarse del mercado originalmente
seleccionado.

El cliente es quien establece, a partir de necesidades y expectativas,
los requisitos que debe cumplir la institucién para lograr su satisfaccion. Es la
misma teoria de las necesidades la que establece que a medida que se
satisfacen determinadas necesidades, otras de nivel superior surjiran; y ahi es
donde las instituciones deben ser capaces de responder a ellas.

La innovacion en equipos y en la realizacion de los procesos, el
conocimiento del personal y su motivacion, y el know how, en la institucion
son medios para desarrollar mejoras que conlleven niveles superiores de
satisfaccion de los clientes.

Asimismo, es la misma Norma ISO 9001 la que propugna el desarrollo
del recurso humano: su constante evaluacion y formacion.

En el caso de la Direccion de Ingresos Publicos, el objetivo establecido

por la Direccion fue del 70%, teniendo como parametro la informacion del afio
2006.
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El nivel general de satisfaccion de sus contribuyentes para el afio en
estudio fue poco superior al 56%, con lo cual el objetivo establecido con
antelacion quedd atras. Considerar ésta informacién también implica
preguntarse: ¢Como repercute un nivel de satisfaccion medio en los
empleados de la institucion, cuando aun los objetivos establecidos no han
sido alcanzados? Y, ¢ como trabaja la Direccion en pos de incrementar el nivel
de satisfaccion de sus contribuyentes?

Esta Direccion cuenta con un nivel medio de satisfaccion de sus
contribuyentes pero los procesos llevados a cabo son los correctos y se
realizan de forma eficiente, contando con personal altamente capacitado. El
factor clave en este caso, es definir claramente las responsabilidades. La DIP
es solo responsable por el devengamiento, liquidacion y reparto de las tasas.
La falta de satisfaccion de los contribuyentes es causada, mayoritariamente,
por la ausencia o carencia en la prestacion de los correspondientes servicios.

Es una realidad que la DIP ha establecido un objetivo alcanzable pero
los resultados obtenidos la han llevado a reconsiderarlo. El valor alcanzado es
mas que significante: la Direccion debera orientar sus esfuerzos en pos de
transmitir a sus usuarios la finalidad y el objetivo Gltimo de sus procesos.

Por ofro lado, y no menos importante, es la repercusion de los
resultados del analisis de satisfaccion en los empleados, lo cual es un factor
clave: implica mayor motivacion en el logro de los objetivos o genera
incertidumbre y desanimo frente al habitual desenvolvimiento. Es la Direccion
quien debe articular los medios para que el personal trabaje de forma conjunta
y se generen nuevas ideas.

6. PROPUESTA

Algunos aspectos mencionados por Denton™, e implementados por
ambas instituciones, conllevarian mejoras. A continuacion se hace referencia
a los mismos.

VISION DIRECTA.

La vision del negocio y de las prestaciones que se desean
proporcionar son la clave del éxito de grandes empresarios y de
organizaciones e instituciones con fines variados.

Conocer claramente el mercado y las necesidades y expectativas del
cliente son aspectos fundamentales para poder establecer como deben ser
los procesos y como realizarlos de forma eficiente.

° Denton, D. Keith. (1991).
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La diversificacion de las actividades es un claro contragjemplo de este
punto. En este caso, la institucion busca prestar demasiados servicios a la vez
y procurar productos variados por lo que pierde de vista su objetivo principal y
los procesos criticos relacionados.

APLICACION DE FUNDAMENTOS OPERATIVOS.

Como recomienda Denton, lo que mantiene vivas a las organizaciones
y atrae a los clientes es el servicio y la calidad con que se lo presta, siendo la
direccion operativa la que se ocupa de este nivel de actividades.

Esto implica que las organizaciones no solo desarrollen sus
actividades a partir de la experiencia, sino que también juega un papel de
gran importancia la aplicacion de técnicas estadisticas, modelizaciones o
metodologias de trabajo ampliamente conocidas.

Este aspecto le brinda la oportunidad a la Direccién y a los mismos
empleados, de mejorar los procesos y las mismas actividades que desarrollan
diariamente, a la vez que se obtienen mejoras cuantiosas en el logro de
calidad y, consecuentemente, mayor satisfaccion del cliente.

COMPRENDER, RESPETAR Y SUPERVISAR AL CLIENTE.

Este es el aspecto que involucra la comunicacion directa entre los
miembros de las organizaciones y el cliente como tal. El acercamiento con el
cliente durante una charla puede ser muy enriquecedor, mas que el analisis
de una queja o reclamos.

Escuchar al cliente suele ser un aspecto muy ventajoso para tomar
decisiones y realizar mejoras de actividades, como lo menciona Denton. El
cliente es quién sabe lo que desea de la institucion para lograr satisfacer sus
necesidades y cumplir sus expectativas, ademas de ser quien las incrementa
a medida que se van satisfaciendo.

UTILIZACION DE LA TECNOLOGIA ADECUADA.

Segun Denton, la tecnologia no es buena ni mala en si misma, pero su
utilizacion en el servicio define si es la adecuada o no. La utilizacion de los
medios tecnolégicos agiliza tareas, conecta personas en diferentes espacios,
transmite informacion en tiempo real. Su utilizacion mejora la comunicacion
entre empleados y clientes, asi como genera nuevos canales de
comunicacion.

NECESIDAD DE INNOVACIONES.

La satisfaccion del cliente puede inclementarse de variadas formas y
una de ellas es mejorando procesos, tanto criticos como de soporte. Las
innovaciones sobre estos procesos no implican siempre fuertes inversiones en
tecnologia, muchas veces se justifican mejoras en la forma de realizar las
tareas, en los medios que se utilizan o en nuevas metodologias de trabajo.
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La innovacion no pasa siempre por la incorporacion de tecnologia de
punta sino por generar procedimientos mejores que logren satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente respecto de los requisitos establecidos
por la empresa.

PROPORCIONAR FORMACION ESPECIALIZADA.

Existe un instante en que ambas partes de una prestacion de servicio,
deben lograr el acuerdo, vy el cliente debe obtener un servicio de calidad para
ver satisfechas sus necesidades y cumplimentadas sus expectativas,
conocido como momento de verdad

Como afirma Denton, los directivos deben dedicar la inversion, tiempo
y esfuerzos necesarios para asegurar que los empleados que entran en
contacto con el cliente, traten a éste con total seriedad. Esta en manos de la
Direccion de las organizaciones no solo la formacién adecuada de su personal
en temas que hacen a la atencidon: contesia, amabilidad, respecto, entro otros,
sino también los incentivos que se otorgan para motivar al personal en pos de
la satisfaccion de los clientes.

A lo mencionado se pueden sumar ciertos aspectos internos a la
organizacion y su personal, que tambien contribuyen con el trabajo en pos del
incremento de la satisfaccion de los clientes.

La toma de conocimiento de la informacion existente sobre la
satisfaccion de los clientes. Todos los integrantes de la institucion
deben conocer este indicador y las formas de trabajo que se
desarrollan tendientes a incrementar el parametro. Asimismo, es
importante transmitir las razones por las cuales se impulsa este
indicador tan particular.

Tender hacia la implementacién de mejoras en la organizacion.
Actualmente la tendencia de las instituciones es buscar exceder las
expectativas del cliente en aquellos aspectos que la organizacion es
apta para hacerlo. Mejoras paulatinas en el tiempo generan una
repercusion positiva en el cliente y su percepcion de lo que recibe.

Las instituciones pueden optar por lograr acercamientos con
proveedores, hasta incluso con competidores, aunando esfuerzos y
disminuyendo costos. Esta practica puede generar oportunidades de
mejora, a la vez que se pueden captar nuevos mercados y clientes.
Centrar la estrategia de negocio en este aspecto es un gran peligro,
ya que los actuales clientes pueden optar por empresas de la
competencia al verse insatisfechos.
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7. CONCLUSIONES

Lograr la plena satisfaccion de los clientes es un reto para toda
organizacion. Los clientes van incrementando sus necesidades y expectativas
respecto de los productos y servicios que reciben y las instituciones deben
estar atentas a cada signo de cambio que se preduce.

Las instituciones analizadas han comenzado un largo camino en pos
de mejorar y superarse. Las mediciones y los analisis realizados inplicaron
recursos dispuestos para ver donde se hallaban respecto de lo que sus
clientes esperaban.

A partir del trabajo realizado, mucho mas pueden hacer y lograr en
aspectos relacionados con el personal, los proveedores y los mismos clientes.
El gran desafio es no perder de vista el objetivo: trabajar en pos del cliente y
de su satisfacciéon a través de la prestacion de servicios y productos de
calidad.
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