
Uno de los componentes que más cuesta medir al momen-
to de implementar un sistema de Gestión Estratégica del 
Desempeño (Strategic Performance Management), es el 
que se refiere al fortalecimiento del trabajo en equipo, en-
tendido éste como la calidad en el servicio al cliente interno. 
 
Hablar de trabajo en equipo, es hablar de proveedores y 
clientes internos que interactúan de forma fluida y en fun-
ción de los objetivos y metas establecidas en el nivel supe-
rior. En este sentido, cualquier implementación de Gestión 
Estratégica del Desempeño tiene que contemplar este ele-
mento, pues siempre habrán equipos de trabajo cuyo pro-
pósito principal es, precisamente, el servicio a clientes inter-
nos, contribuyendo así al cumplimiento de 
los indicadores definidos para los procesos 
principales de negocio. Por ello, para medir 
el desempeño de estos equipos, es deter-
minante la medición de la calidad en el ser-
vicio al cliente interno. 
 
La exigencia anterior muchas veces consti-
tuye un reto de gran magnitud en las orga-
nizaciones, pues la medición y fortaleci-
miento del servicio al cliente interno es una 
especialidad en sí misma. Claro, siempre 
que ésta sea entendida como un proceso 
sistemático y cuantitativo para determinar si 
se están cumpliendo los parámetros de ser-
vicio necesarios para lograr la fluidez antes 
mencionada. Es ahí donde encontramos el 
choque entre la percepción y la realidad. 
 
Dado que la medición objetiva de la calidad en el servicio al 
cliente interno requiere de bastante trabajo, muchas organi-
zaciones optan por medir dicho componente mediante las 
percepciones de los clientes internos respecto al servicio 
recibido (encuestas de opinión). Esto no es necesariamente 
un error, especialmente en las etapas iniciales de imple-
mentación de la Gestión Estratégica del Desempeño. Lo 
que sucede es que no podemos descansar en este enfoque 
por siempre, pues tarde o temprano vamos a encontrar re-
chazo por parte de los equipos de trabajo a la subjetividad 
de esta mecánica. 
 
Entendamos entonces cuál puede ser el proceso normal de 
evolución para resolver la medición de la calidad en el ser-
vicio al cliente interno en el contexto de la Gestión Estraté-
gica del Desempeño. 
 

Primera Fase: Percepción en Base a Matrices Básicas 
 
En una primera fase, se deben definir las Matrices Básicas 
de Productos y Servicios Internos. Estas deben elaborarse 
para cada uno de los equipo de trabajo (unidades organiza-
tivas) de la empresa. Cada matriz debe detallar los clientes 
internos del equipo de trabajo en cuestión y para cada 
cliente interno especificar cuáles son los productos o servi-
cios que se proporcionan. 
 
Para la medición del servicio en esta primera fase, se su-
giere la aplicación de encuestas de opinión que registren el 
nivel de satisfacción por parte de los clientes internos res-

pecto a cada uno de los productos o servi-
cios detallados en las matrices. Lo impor-
tante en este caso, es que la encuesta no 
sea genérica, es decir, tiene que existir una 
encuesta diferente por cada proveedor in-
terno. En este sentido, los ítems a calificar 
en las encuestas son precisamente los pro-
ductos que dicho proveedor ofrece, presen-
tando para cada uno de éstos una escala 
cerrada de opinión. Por ejemplo, para el 
servicio denominado “Emisión de Estados 
Financieros”, la encuesta podría presentar 
una escala de cinco opciones: “Muy Malo”, 
“Malo”, “Aceptable”, “Muy Bueno” y 
“Excelente”. Claro está que en este punto 
sólo contamos con una percepción del ser-
vicio recibido, pero al menos dicha percep-
ción se refiere expresamente al producto o 
servicio proporcionado. 

 
Segunda Fase: Percepción en Base a Matrices con Indi-
cadores de Servicio 
 
La segunda fase implica dar un paso adicional a partir de 
las matrices básicas, estableciendo para cada uno de los 
productos uno o más indicadores de medición. En este sen-
tido, la idea es delimitar más la opinión del cliente interno 
respecto a cada uno de los productos y servicios que reci-
be. 
 
Los indicadores de medición vienen siendo los mismos 
KPIs que se utilizan en cualquier sistema de medición o 
monitoreo. Estos representan una unidad de medida bajo la 
cual se puede establecer una meta o estándar de ejecución 
deseado. Para el ejemplo anterior: “Emisión de Estados 
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Financieros” podemos definir un indicador de medición de-
nominado “Promedio de Días Hábiles Posteriores al Cierre”. 
 
En este ejemplo, al incluir el indicador de medición, cuando 
se solicite una calificación respecto al servicio recibido, la 
opinión del cliente se concentrará en el tiempo de respues-
ta por parte del proveedor, en base a días hábiles posterio-
res al cierre. Esto delimita la percepción, sin tener que lle-
gar todavía al establecimiento de un registro formal de se-
guimiento para el indicador.  
 
Naturalmente, las encuestas para la medición del servicio al 
cliente interno deben elaborase a manera de solicitar una 
percepción respecto a cada uno de los indicadores de me-
dición, lo cual puede seguir haciéndose mediante una esca-
la cerrada de opciones. 
 
Es importante recordar que al momento de definir los indi-
cadores de medición para cada producto o servicio, la clave 
está en responder a las siguientes preguntas: ¿Cómo se 
puede medir la calidad del producto o servicio? ¿Cómo se 
puede medir la cantidad de producto o servicio? ¿Cómo se 
puede medir la entrega a tiempo del producto o servicio? 
¿Cómo se puede medir la eficiencia del producto o servi-
cio? 
 
Tercera Fase: Realidad en Base a Matrices con Indica-
dores y Parámetros de Servicio 
 
La última etapa de evolución implica pasar a una medición 
que descarta cualquier percepción y aplica únicamente me-
diciones cuantitativas en cuanto al servicio. Para llegar 
aquí, basta establecer un valor estándar de ejecución para 
cada indicador de medición y contar con un sistema que 
lleve el registro de dicho indicador. 
 
Siguiendo con el ejemplo, para el servicio “Emisión de Esta-
dos Financieros”, y específicamente para el indicador 
“Promedio de Días Hábiles Posteriores al Cierre”, se podría 

establecer como parámetro 5 días hábiles y a partir de ello 
llevar un registro de entregas para poder evaluar matemáti-
camente el nivel de cumplimiento en el servicio. Esta es la 
única forma de ser realmente objetivo en la evaluación. 
 
Conclusiones 
 
En un sistema de gestión del desempeño no existe mucho 
espacio para percepciones, pues éstas son enemigas de la 
objetividad. En este sentido, cualquier encuesta de opinión 
sobre servicio prestado es un indicador controversial dentro 
de estos sistemas. Es por ello que, si bien no siempre se 
puede ser completamente cuantitativo desde un principio, 
es necesario evolucionar gradualmente hacia ello, pues 
esta es la única forma de contar con una medición “a prue-
ba de balas”. Tenemos que dejar de utilizar opiniones como 
una unidad de medida, pues la evaluación del servicio al 
cliente interno no puede fincarse en percepciones. Tiene 
que estar basada en una realidad verificable. 
 
Con lo anterior, no estamos descartando completamente el 
uso de encuestas de opinión para la evaluación de servi-
cios. Lo que sucede es que estas encuestas sólo deberían 
tener cabida en la medición de servicio a clientes externos, 
dado que muchas veces es poco práctico tratar de definir 
parámetros de servicio consensuados con todos los clien-
tes, especialmente cuando los clientes representan una 
masa grande personas.  
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