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E l mercado global, la mukiplicacion, diferenciaci6n e

innovaci6n de la oferta y la segmentaci6n del mer-

cado, estdn poniendo al servicio por encima de otros ele-

mentos distintivos de una empresa, aqudl se constituye

en la carta de presentacion de las organizaciones. Las

empresas se enfrentan ahora a un cliente que posee ma-

yor conocimiento y capacidad para rechazar lo que estd

por debajo de sus expectativas. Por ello las organizacio-

nes estan considerando a la clientela como nucleo y de-

tonador del desarroUo del nivel corporativo.

Hoy dia las companias deben invertir mas recursos en

la delimitaci6n clara del mercado meta, pues es el soporte

mis importante de la organizacion, y en el desarroUo de

estrategias que permitan crear bases de datos de las prefe-

rencias y necesidades del consumidor para anticipar cual-

quier requerimiento insatisfecho.

Esta atenci6n permanente al cliente va aparejada a

la atenci6n a los requerimientos del entorno, en cons-

tante transformacion. Para enfrentar los desafios que el
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ambiente trae consigo, la direccion general de una orga-

nizaci6n es responsable de la correcta definicion de sus

objetivos, que ubican a la empresa en una posicion de-

terminada, inciuso en el largo plazo.

Herramientas fundamentales en el cumplimiento de

los objetivos de la organizacion son los sistemas de con-

trol administrativo; para llevar a la empresa a un desti-

no que ha trazado con antelacion. De tal suerte que la

planeaci6n constituye el primer paso para definir la ruta

a seguir mediante el establecimiento de la mision, es de-

cir el para qui de la organizacion, y la vision, que implica

el ubicar a la empresa en el donde quiere estar en un fu-

turo mas lejano.

Una de esas herramientas, el «Tablero de control ba-

lanceado» o «Cuadro de mando integral», permite vigi-

lar el cumplimiento de los propositos de la empresa desde

distintas perspectivas, ademas de la financiera. Una de

ellas, crucial en los tiempos que nos cobijan es la pers-

pectiva del cliente, que integra variables como: nivel de

satisfacci6n, repetici6n de compras, participacion de

mercado, entre otras.

Se trata de que se conjuguen diversos indicadores

que ayudan a la empresa a ser autocritica para que, en

un momento dado, pueda corregir el rumbo. De acuerdo

con Peter Senge: una empresa que aprende es aquella

que se abre al exterior, para escuchar sus distintas voces.
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