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EL CUADRO DE MANDO RELACIONAL

Una herramienta sencilla y eficazpara la gestin de lasrelaciones
de la organizacin con sus Clientes y pblicos msimportantes.

Autor: Ral Abad Artuedo
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INTRODUCCIONSomos testigos del auge que est teniendo la gestin
de las relaciones con losClientes, tambin conocido como Marketing
Relacional o CRM. Pero se habla muchode actitudes, filosofas y
orientaciones, ofrecindose pocas herramientas realmentetiles para
poderlo gestionar, controlar y medir.A travs de lo que he
denominado Cuadro de Mando Relacional propongo unmodelo, una
herramienta sencilla, prctica y eficazpara el control de la gestin
delas relaciones que la organizacin tiene con sus Clientes y
pblicos msimportantes.

1) EL CAPITAL INTELECTUAL

Existe una realidad que viene siendo cada vez ms notoria a travs
de numerososestudios e investigaciones de prestigiosos autores a
nivel mundial, que pone demanifiesto la creciente importancia del
valor de los intangibles en la empresa ocomo se denomina tambin, el
Capital Intelectual.

La medicin exclusivamente en trminos econmicos no es suficiente,
pues slorefleja la informacin econmica-financiera de la empresa. No
se miden loselementos intangibles, cuando el verdadero valor reside
en muchos ms factoresque los eminentemente econmico-financieros.Los
indicadores econmico-financieros son indicadores histricos y las
empresashan de dotarse de herramientas de valoracin de la aportacin
de los recursosintangibles al valor global de la empresa.

Los indicadores econmico-financieros no son capaces de explicar
de formacompleta por qu se producen los resultados obtenidos, ni
establecen quactividades concretas han de realizarse para lograr
unos resultados. Comparan elpresupuesto vigente frente a los
resultados, es como conducirobservando nicamente por el espejo
retrovisor.

1.1. QU ES EL CAPITAL INTELECTUAL

El Capital Intelectualson todos aquellos elementos no tangibles
que conducen a lavalorizacin de los activos fsicos, incidiendo
directamente en el valor agregado delas organizaciones siendo el
mximo responsable de lograr la eficiencia y eficaciaen la
organizacin.

Realizando un smil con un rbol, el Capital Intelectualhace
referencia a la parte novisible pero fundamental del mismo. Las
races que sin ellas sera imposible que elrbol diera sus frutos
(resultados econmicos)
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2) EL CAPITAL RELACIONAL

Tras los acontecimientos vividos por importantes empresas que
falsearon suvaloracin haciendo uso de irregularidades contables, ya
se empieza a hablar deotra importante variable para valorar a las
empresas: El Capital Relacional, que serefiere al valor que tiene
para una empresa el conjunto de relaciones que mantienecon el
exterior

La calidad y sostenibilidad de la base de Clientes de una
empresa y supotencialidad para generar nuevos clientes en el
futuro, son cuestiones clave para

su xito, como tambin lo es el conocimiento que puede obtenerse
de la relacincon otros agentes del entorno (alianzas,
proveedores...).

La medicin del Capital Relacionalempieza a ser un elemento
fundamental parafacilitar informacin a terceros sobre el valor de
la empresa y, adems, parasuministrar informacin relevante para la
gestin en el seno de la propia empresa.Para el mercado y los
inversores cada vez ser ms importante conocer y valorar alas
empresas por el nivel de las relaciones con sus Clientes, una
valoracin querealmente refleja su situacin en el mercado
porque...

no son los Clientes el activo ms importante que posee cualquier
empresa ?
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Por tanto, la importancia del valor de la Red de Relaciones que
posee una empresaes cada vez ms importante como ventaja
competitiva.A modo tambin de smil, podemos ver en el siguiente
grfico cmo mientras laparte visible y ms pequea del iceberg es su
Capital Fsico y Financiero, el resto dela enorme masa que permanece
hundida bajo la superficie est formada por lostres elementos del
Capital Intelectual.

A finales del 2001, investigadores de Booz Allen Hamilton y la
Kellog School ofManagement de la Universidad de Northwestern
entrevistaron a 113 ejecutivos deempresas incluidas entre las
Fortune 1.000, y descubrieron que las lderesdesarrollan
asociaciones a largo plazo, basadas en la confianza y
mutuamentebeneficiosas con sus pblicos.

Las relaciones son tan valiosas que deberan considerarse,
colectivamente, como unactivo central de la empresa. Se ha
denominado Capital Relacional, y definidocomo el valor de la red de
relaciones de una empresa.

A medida que las empresas verticalmente integradas vuelven a
concentrarse en sunegocio central, se hacen cada vez ms
dependientes de sus vnculos con esaspartes interesadas:

Involucran a los clientes en el desarrollo de productos /
soluciones Comparten ms informacin con los proveedores Desarrollan
puentes ms largos y anchos con sus socios de alianzas
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3.3. EL MODELO

El Cuadro de Mando Relacionalusa un modelo basado en Objetivos e
Indicadoresinterrelacionados (causa-efecto) que gira en torno a
cuatroreas Clave deResultados o Perspectivas:

Perspectiva Financiera Perspectiva del Capital Relacional
Perspectiva del Capital Estructural Perspectiva del Capital
Humano

Estas cuatro Perspectivas o reas Clave de Resultado parten y
pivotan sobre laEstrategia Relacionaldefinida por la
organizacin.

3.4. A QUIN VA DIRIGIDO

El modelo est concebido para organizaciones cuyo objetivo
principal sea su totalOrientacin al Cliente.Para ello, debe
desarrollar su Estrategia Relacionalperfectamente alineada con
losobjetivos globales de la empresa.
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- primer bloque

El proceso de configuracin del Cuadro de Mando Relacionalse
inicia cuandotraducimos la Estrategia Relacionalen unos Objetivos
Relacionales concretos. Sin

duda, el fin ltimo del Cuadro de Mando Relacionales la
integracin ycomplementacin de todos aquellos Objetivos Relacionales
emanados desde lapropia estrategia.

La Estrategia Relacionaldebe ser acorde a la estrategia general
o global de laempresa y de hecho, puede coincidir con la misma al
100%. Ser clara, sencilla,fcil de comunicar y de entender,
compartida, coherente con los objetivos y losrecursos disponibles y
modificable.

Una estrategia relacional sin ventajas competitivas es una
estrategia intil einevitablemente debe hacer referencia a los
Clientes. Como dice Ted Levittde laHarvard Business School: Es
fundamental que la estrategia haga referenciaexplcita a los
Clientes y su entorno competitivo.

4.1.1. FASES DE LA ESTRATEGIA
RELACIONAL__________________________________________________________________________EL
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4.1.1.1. VISIN RELACIONAL

La Visin, como meta a alcanzar a largo plazo, debe ser el eje de
impulso de lapropia estrategia. La Orientacin al Cliente constituye
el eje central de unaEstrategia Relacional y sta debe estar
claramente indicada en la declaracin de lavisin de la empresa.

Responde a la pregunta:

Qu queremos que sea la empresa cuando sea mayor ?

Las respuestas son mltiples y determinarn la adecuacin o no,
para lograr elxito futuro de la empresa.

Para definir la misin de una empresa se debe partir de un
principio bsico:EL CLIENTE porque el cliente es quien define el
negocio,

Ejemplos de Visin en el propio claim o slogan de la empresa:
Centro deportivo:

Somos tu segunda casa, cuidamos tu cuerpo y nospreocupamos por
t

SAS: Ser la mejor aerolnea a nivel mundial para la persona
de

negocios Iberdrola:

Queremos ser tu energa Milupa:

Mimamos la alimentacin de los hijos de nuestros clientes
Prosegur:

Protegemos aquello que nuestros clientes aprecian

4.1.1.2. ANLISIS INTERNO Y EXTERNO

Esta fase contempla un estudio lo ms profundo y detallado
posible sobre:

- Contexto (social, econmico, poltico, cultural, etc.) en el que
la empresa u

organizacin ejercer su Estrategia Relacional

- Revisin de las posibilidades o recursos con los que la empresa
cuenta paraplanificar sus actividades relacionales futuras

A partir de aqu realizaremos nuestro DAFO (Debilidades,
Amenazas, Fortalezas yOportunidades) para obtener una mejor
perspectiva y anlisis de nuestra situacinactual.
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4.1.1.3. IDENTIFICACIN Y SEGMENTACIN DE LOS PBLICOS

La visin de las relaciones de la empresa posee tal amplitud de
pblicos objetivos,

que sobrepasan las acciones meramente dirigidas a los
consumidores finales. Todoslos pblicos en los que la empresa
interacta son estrictamente necesarios paracrear una relacin
perfectamente integrada y que aporte un valor diferencial.

Una vez identificados los diferentes pblicos especficos, se
proceder a susegmentacin.

Ejemplo de Pblicos para un Centro deportivo: CLIENTES (Abonados)
Centros educacionales / Colegios Clubs deportivos Ayuntamiento

Centros sociales Alianzas con Marcas de prestigio Proveedores
tcnicos Etc

4.1.1.4. REAS CLAVE DE RESULTADOS

Partimos de las cuatro reas Clave de Resultados o Perspectivas
que laorganizacin debe identificar como reas fundamentales y que
afectandirectamente a los resultados de la empresa por su
importancia. Estas reas son lasque deben ser gestionadas en base a
la estrategia que definamos y los objetivos

que sealemos.Las cuatroreas Clave de Resultados o Perspectivas,
son las siguientes:

- Perspectiva Financiera- Perspectiva del Capital Relacional-
Perspectiva del Capital Estructural- Perspectiva del Capital
Humano


__________________________________________________________________________EL
CUADRO DE MANDO RELACIONAL Pag.: 13 de 32Por: Ral Abad Artuedo

Abad Marketing www.AbadMarketing.com


	
8/14/2019 Cuadro de Mando Relacional

14/32

Las 4 Perspectivas o reas Clave de Resultados pivotan con un
orden establecido eintegrado sobre la Estrategia Relacionalde la
organizacin, como podemos apreciar

en la imagen anterior. En cada una de las perspectivas nos vamos
a formularcmo podemos trabajar sobre ella para alcanzar nuestros
objetivos.

4.1.1.5. FACTORES CLAVE DE GESTIN

Para cada Perspectiva o rea Clave de Resultados deberemos
identificar losFactores Clave de Gestin. O sea, los puntos crticos
que son realmentedeterminantes e importantes en cada rea para
alcanzar nuestros objetivos.

Por ejemplo, para un Centro Deportivo los Factores Clave de
Gestin para el rea operspectiva del Capital Estructuralsern:

- La atencin y servicio al Cliente- El mantenimiento de las
instalaciones- La gestin de los horarios- Etc
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4.1.1.6. OBJETIVOS RELACIONALES A TRAVS DE MAPAS ESTRATGICOS

El Mapa Estratgico constituye uno de los elementos bsicos sobre
los que seasienta el Cuadro de Mando Relacional. Su configuracin
requiere un buen anlisispara sealar los Objetivos Relacionales que
se pretenden alcanzar y que,verdaderamente, estn en sintona con la
Estrategia Relacional.

El proceso de configuracin del mismo no es idntico en todas las
empresas,manteniendo un componente importante de esfuerzo y
creatividad.Al plasmar un Mapa Estratgico, todos los Objetivos
Relacionales definidos formanparte de una cadena de relaciones
CAUSA-EFECTO que van pasando de Perspectivaa Perspectiva, siguiendo
una direccin de abajo a arriba comenzando por la

perspectiva del Capital Humano hasta llegar a la cuarta y ltima,
la perspectivaFinanciera.

Por ejemplo en el grfico siguiente podemos ver un sencillo Mapa
Estratgico en elque se han definido una serie de Objetivos
Relacionales por Perspectiva o reaClave de Resultados. La cadena de
relaciones Causa-Efecto de los objetivos sera lasiguiente:

El aumento de recursos a planes de Incentivos para nuestros
empleados setraducir en un aumento de su Satisfaccin. Este aumento
de satisfaccin delempleado permitir ofrece una mayor Calidad en el
Servicio que conllevar unincremento en su Satisfaccin y posterior
Retencin. La Retencin nos permite
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incrementar los Ingresos de nuestros Clientes ms Valiosos
obteniendo de ellos laansiada Rentabilidad.
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Otro Mapa Estratgico de Objetivos Relacionales:
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4.2. INDICADORES- segundo bloque

Antes de abordar esta fase, debemos dejar muy claro que en lo
que vamos atrabajar es en la definicin de los INDICADORES puesto
que tanto los FactoresClave de Gestin y los Objetivos (a travs de
los Mapas estratgicos) ya han sidodefinidos en la fase anterior de
la Estrategia Relacional.Vamos a ver por Perspectiva o rea Clave de
Resultado, los pasos que debemosseguir hasta la definicin de los
Indicadores siguiendo las directrices que ya hemosvisto en la
Estrategia Relacional.

El Cuadro de Mando Relacionalconcentra su esfuerzo en determinar
cules puedenser los reas Clave de Resultados representadas por
Perspectivas quecontribuyan a la creacin del valor econmico a largo
plazo:

Perspectiva Financiera

Perspectiva de Capital Relacional Perspectiva de Capital
Estructural Perspectiva de Capital Humano

Recordemos la disposicin grfica de las Perspectivas o reas Clave
de Resultadosentorno a la Estrategia Relacional:


__________________________________________________________________________EL
CUADRO DE MANDO RELACIONAL Pag.: 18 de 32Por: Ral Abad Artuedo

Abad Marketing www.AbadMarketing.com

1. EstrategiaRelacional

2. Indicadores

3. Niveles-Objetivo yplanes de

Accin

4. Implantacin yComunicacin

Creacin del Cuadro de Mando Relacional

Perspectiva FinancieraPerspectiva del
CapitalRelacionalPerspectiva del CapitalEstructuralPerspectiva del
Capital Humano


	
8/14/2019 Cuadro de Mando Relacional

19/32

4.2.1. PERSPECTIVA FINANCIERA

Su fin principal es maximizar el valor de los accionistas, ya
que la empresa tieneque ganar o perder financieramente
hablando.

Si los pasos dados han sido los planificados y los adecuados, la
empresa generarun valor que se traducir en unos mayores beneficios,
en un mayor crecimiento,

una mayor rentabilidad, etc..

En primer lugar, identificaremos los Factores Clave de Gestin, o
sea, los puntoscrticos que son realmente determinantes e
importantes para esta perspectivaFinanciera. A modo de ejemplo
podemos seleccionar los siguientes:

- Crecimiento- Rentabilidad- Sostenibilidad

En segundo lugar debemos marcar los objetivos para cada uno de
estos FactoresClave de Gestin ayudndonos de INDICADORES para poder
medir el grado de

su
alcance.__________________________________________________________________________EL
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Ejemplos de OBJETIVOS E INDICADORES:

Factor Clave de Gestin: Crecimiento Objetivo: Crecimiento de
ingresos o volumen de negocio

Indicadores : % de crecimiento de las ventas por segmento %
Incremento de la Cifra de Negocio

Factor Clave de Gestin: Crecimiento Objetivo: Incrementar
ingresos por clientes

Indicadores : % de variacin por Venta Cruzada

% de variacin por acciones de Up-Selling

Factor Clave de Gestin: Crecimiento Objetivo: Crecimiento de
nuevos clientes, segmentos de mercado,

zonas geogrficas (Cuota de Mercado) Indicadores :

% Metros cuadrado por socios % Aumento Cuota de Cliente o
Segmento

Factor Clave de Gestin: Rentabilidad

Objetivo: Aumento de la Rentabilidad de los Clientes Indicadores
: % Rentabilidad por cliente Valor de Vida del Cliente (LTV)

4.2.2. PERSPECTIVA DEL CAPITAL RELACIONAL

Las relaciones se estn convirtiendo en el Nuevo Activo. El
Capital Relacionalconduce a la creacin de valor para el mercado,
pues las empresas lderes,construyen y trabajan el Capital
Relacional.

Estamos ante una perspectiva crucial, se trata de la perspectiva
que conecta porla parte de arriba del mapa estratgico con los
objetivos de naturaleza financiera y,por debajo, con la perspectiva
del Capital Estructural, de carcter interno.

A travs de esta perspectiva trabajaremos en la generacin de
valorpara lospblicos ms importantes de la organizacin por medio de
la gestin en lasrelaciones que mantengamos con ellos.
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Factores Clave de Gestin

Los Factores Clave de Gestin para la perspectiva del Capital
Relacionalquepodemos identificar en nuestra organizacin son por
ejemplo:

- Satisfaccin de los Clientes- Fidelizacin de Clientes- Retencin
de Clientes- Adquisicin de Clientes- Etc.

Los cuales inciden directamente en los Objetivos Relacionales
sealados (en elMapa Estratgico) para la perspectiva superior, la
financiera, tales como

Incremento de Cuota de Mercado, Aumento de la Rentabilidad por
Cliente, etc.,como podemos apreciar grficamente a continuacin:

MAPA ESTRATGICO DE OBJETIVOS RELACIONALES

En segundo lugar definiremos los objetivos para cada uno de los
Factores Clave deGestin y finalmente definiremos los INDICADORES
para su medicin y control.
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Ejemplos de OBJETIVOS E INDICADORES:

Objetivos: Retencin de Clientes

Indicadores : % de desercin de clientes (Bajas / Total clientes)
% de retencin de clientes (Clientes retenidos / Total

clientes)

Fidelizacin de Clientes

Indicadores: % Clientes que renuevan su abono Clientes que
utilizan las instalaciones ms de 100 das

al ao (Core Members)

Incrementar adquisicin de clientes por referencias Indicadores
:

% de variacin de clientes por referencias % Clientes captados
por referencias / Clientes perdidos

Aumentar la satisfaccin del cliente:

Indicadores: Tasa de satisfaccin del cliente (Encuestas)
Evolucin de las quejas, reclamaciones

Factores DIFERENCIALES, LA PROPUESTA DE VALOR

En esta perspectiva, es clave y fundamental el disear una
PROPUESTA DEVALOR DIFERENCIADA para alcanzar los Objetivos
Relacionales. Factoresexclusivos y nicos que nos hagan realmente
diferenciarnos de nuestroscompetidores para mantenernos siempre
como la mejor opcin de compra paranuestros clientes.

El Valor Diferenciallo podemos conseguir en base a atributos
nicos del Productoo Servicio, en base al nivel de Relaciones y
Servicio que ofrezcamos o en base a laImagen o Notoriedad de la
marca.

Sin duda el componente de Servicio al Cliente asume un papel
cada vez msimportante porque en la gran mayora de empresas de hoy
en da, es el Servicio alCliente el que marca la diferencia
competitiva. Las empresas que incorporan unServicio Excelente como
elemento diferencial disfrutan de una ventaja competitivamuy
importante, obteniendo menores costes de marketing, un mayor ndice
deFidelizacin de clientes y una mayor Rentabilidad.
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Ejemplos de OBJETIVOS E INDICADORES DIFERENCIADORES:

Objetivos DIFERENCIADORES: Ser puntuales en nuestros
servicios

Indicadores diferenciadores : Tiempo medio de retraso en
realizacin de servicios Tiempo medio de retraso en entrega de los
productos

Alargar horarios de apertura Indicadores diferenciadores :

Tiempos de entrada / salida

Optimizar trfico de abonados por franjas horarias Indicadores
diferenciadores :

N de usuarios por franjas horarias

Acortar el tiempo de respuesta a las solicitudes de informacin
sobreservicios

Indicadores diferenciadores : Tiempo medio de respuesta en
informar Quejas recibidas por demora en informar

Acortar el tiempo de respuesta a las solicitudes de gestin
eincidencias de pagos

Indicadores diferenciadores : Tiempo medio de respuesta Quejas
recibidas por demora

Acortar tiempo de respuesta desde que se detecta una
necesidadhasta que se dispone del producto o servicio

Indicadores diferenciadores :

Tiempo medio necesario en rediseo de un producto Aumentar la
calidad percibida por nuestros clientes

Indicadores diferenciadores : ndices de calidad percibida por
nuestros clientes

(mediante encuestas) ndices de calidad percibida por los
clientes de la

competencia

Mejorar la calidad de nuestros servicios Indicadores
diferenciadores :

Nmero de reclamaciones de clientes
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Ratios de Costes por productividad

Mayor productividad y eficiencia comercial

Indicadores : Ventas por vendedor Ofertas presentadas por
empleado Ventas cerradas por empleado Ofertas conseguidas / Ofertas
presentadas

4.2.4. PERSPECTIVA DEL CAPITAL HUMANO

Las empresas, en un mercado tan competitivo como el actual, no
pueden permitirseel lujo de perder a los mejores empleados. Atraer
y retener a los trabajadores mseficaces y rentables, supondr una
verdadera inversin de futuro. Las empresasque realmente tratan a
los empleados, como los activos mas importantes queposeen, tienen
una gran ventaja competitiva sobre las que no lo hacen.

Los empleados o clientes internos son una herramienta de
marketingimportantsima, porque se ocupan de las relaciones entre la
empresa y sus clientes,y son el reflejo de los valores de la
empresa en el exterior, ya que de lostrabajadores depende en gran
medida el grado de fidelizacin de los clientes.

La perspectiva del Capital Humano, se refiere al conocimiento
(explcito y/o tcito)til para la empresa que poseen las personas y
equipos de la misma, as como sucapacidad para regenerarlo; es
decir, su capacidad de aprender.

Una forma sencilla de distinguir el Capital Humano es que la
empresa no lo posee,

no lo puede comprar, slo alquilarlo durante un periodo de
tiempo.

Los objetivos establecidos en las perspectivas anteriores
(Financiera, CapitalRelacional y Capital Estructural) identifican
los puntos donde la organizacin ha deser EXCELENTE. Los objetivos
de la perspectiva del CAPITAL HUMANO, son losINDUCTORES que se
necesitan para conseguir dicha Excelencia.

Identificaremos en primer lugar los Factores Clave de Gestin, o
sea, los puntoscrticos que son realmente determinantes e
importantes en el Capital Humano de laempresa.

A modo de ejemplo podemos seleccionar los siguientes:

- Formacin- Competencias- Habilidades- Experiencia- Liderazgo-
Estructura del personal- Satisfaccin del personal- Lealtad del
personal- Etc..
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En segundo lugar debemos marcar los objetivos para cada uno de
estos FactoresClave de Gestin para por ltimo definir los
INDICADORES y as poder medir elgrado de su alcance.

Ejemplos de OBJETIVOS E INDICADORES:

Objetivos

Mejora de la actitud del personal Indicadores :

Absentismo Accidentes

Mejora de la satisfaccin del empleado Indicadores :

Encuesta peridica

Incremento en Formacin Indicadores :

Gasto medio de formacin por empleado Tiempo de formacin por
empleado (horas) % de empleados que participan en programas de

formacin y desarrollo Gasto por empleado en formacin y
desarrollo personal Nmero de cursos realizados por competencias
ndice de evaluacin de los asistentes a los programas

de formacin

Aumento de la retencin de empleados Indicadores :

Antigedad media de los empleados Antigedad media de empleados
por puestos clave Nmero de bajas no deseadas a nivel empresa % de
bajas no deseadas producidas en el periodo x % de rotacin del
personal

Aumento de la productividad de los empleados Indicadores :

Ingresos por empleado Ingresos / Coste salarial Beneficio por
empleado Produccin obtenida por empleado Servicios prestados por
empleado Clientes captados por empleado
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Nivel-Objetivo : 95%

Si no alcanzamos el Nivel-Objetivoque nos hemos marcado, en este
caso el 95%,estudiaremos con detenimiento el por qu y dar paso al
Plan de Accin para estadesviacin concreta y as focalizarnos en su
correccin, analizando la causa,corrigiendo lo negativo y
extrapolando lo positivo.

AUTOMATIZACIN DE LA INFORMACIN

Disponer de una herramienta automatizada para controlar el grado
de cumplimientode lo Indicadores y sus Niveles-Objetivo, sin duda,
nos ayudar a tomar lasacciones correctoras que deben emprenderse en
caso de desviaciones de unamanera mucho ms rpida, gil y
sencilla.Podemos utilizar para ello la integracin de nuestro propio
Cuadro de MandoRelacional en el sistema informtico de la
organizacin, una aplicacin informticaa medida, estndar, programas
de bases de datos relacionadas, o bien, hojas deExcel segn sea el
nivel de datos a trabajar, tamao de la empresa,
presupuesto,etc.

A continuacin podemos ver un ejemplo de un Panel Automatizado de
Indicadores

de una aplicacin informtica por el que de manera sencilla, clara
y automticapodemos consultar el desarrollo en tiempo real de cada
uno de los indicadores:
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Un resumen de los pasos a seguir en cada una de las Perspectivas
hasta llegar ala definicin de los Niveles-Objetivo y Planes de
Accines el que mostramos acontinuacin:
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4.4. IMPLANTACIN Y COMUNICACIN
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El proceso de diseo e implantacin debe comenzar con la
colaboracin de la alta

direccin y es muy importante que TODO el personal de la empresa
se identifique ycomprenda la Estrategia Relacionalplanteada por la
empresa.

Si la implantacin del Cuadro de Mando Relacionalterminara con la
elaboracin dela Estrategia Relacional, los Objetivos, los
Indicadores, y los planes de Accin, suenfoque en la estrategia
estara asegurado solamente una vez. Sin embargo, elobjetivo que est
por encima de cada Cuadro de Mando Relacionales el anclajeduradero
de una organizacin enfocada continuamente a su Estrategia
Relacionalypara ello debemos integrarlo en el sistema de direccin y
gestin.

5) CONCLUSIONES
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El Cuadro de Mando Relacionalnos permite una visin integral de
las relacionesque la organizacin tiene con sus Clientes y pblicos
ms importantes. Se trata deuna herramienta que nos va a permitir
saber si la estrategia est funcionando atravs del seguimiento de
datos clave, facilitando la toma de decisiones paraalcanzar los
objetivos que nos hemos marcados.Con esta herramienta se controla y
evala el sistema de forma permanente y esbsicamente necesaria
porque como bien dicen Kaplan y Norton,

Lo que no puede ser medido,no puede ser gestionado
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