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Indicadores de gestion y factores que inciden en los resultados de una compafiia de servicios: Revisién conceptual

INTRODUCCION.

Actualmente las organizaciones
estan experimentando cambios
estructurales constantes, en los
diferentes escenarios empresariales,
y que afectan la actividad presente y

futura como un todo globalizado.

Kourdi (2008) sefala que las
organizaciones han  producido
cambios en las estructuras de mando,
sistemas de control y factores de
mediciones, aplicados a sus procesos
vitales; también sefiala que en las
areas financieras se da una
preferencia a la aplicacion de
estrategias, mediciones de mercado y
marca sobre los tradicionales

rendimientos historicos.

A estos cambios se le suman
también el mercado virtual y el
comercio en linea, como un todo
relacionado al auge de la era de la
informacion; lo cual ha provocado que
las organizaciones ya no puedan
obtener ventajas competitivas
sostenibles empleando Unicamente
nuevas y avanzadas tecnologias o
llevando una excelente gestidon
financiera, por lo tanto es necesario

tomar en cuenta otros factores que

permitan el desarrollo de estrategias

competitivas (Cruz, 2007).

Debido a la presencia de estos
cambios constantes en el area
organizacional y empresarial, y el poco
uso de estrategias de gestidbn que
permitan a las empresas adaptase al
cambio, el presente trabajo realizé un
estudio tedrico y conceptual sobre los
indicadores de gestion, con un
enfoque orientado a las empresas

pequefias de servicios.

También se explor6 los diversos
modelos de gestion en los que se
basan las organizaciones y que tienen
un significado historico y contextual
como la gestion del conocimiento,
gestion del talento humano y gestion
por competencias (Tejada, 2003). Asi
como conceptos sobre los indicadores
de gestion, usos y formas de aplicarlos
en las organizaciones; estos son
considerados como los signos vitales
dentro de la organizacion y su
continuo monitoreo permite establecer
condiciones para la aplicacion e
identificacion de sefiales derivadas al
desarrollo normal de las actividades
(Cruz, 2007).

Los objetivos y tareas que se

propone alcanzar una organizacion
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deben expresarse en términos
medibles, que permitan evaluar el
grado de cumplimiento o avance de
los mismos; es aqui que el uso de los
indicadores tiene su mayor fortaleza,
ya que esta accion garantiza contar
con informacion constante, real vy
precisa sobre aspectos tales como:
efectividad, eficiencia, eficacia,
productividad, calidad, la ejecucion
presupuestal, la incidencia de la

gestion.

El propdsito de la revision
conceptual, es el estudio y andlisis de
documentos académicos y
bibliograficos relacionados a los
indicadores de gestion y a los factores
anteriormente mencionados. Como
resultado se espera poder determinar
a través de un analisis metodologico
cualitativo la incidencia e importancia
de la aplicacién de indicadores en la
gestion 'y operaciones de las
organizaciones, especialmente en

pequefias empresas de servicios.

El método de investigacion
aplicada al documento es la del tipo de
investigacion no experimental,

transversal y con enfoque descriptivo.

OBJETIVOS
Objetivo general:

e Describir los indicadores de
gestion y analizar los factores que
inciden en los resultados de una

compafia de servicios.

Objetivos especificos:

e Describir conceptualmente los
indicadores de gestiobn de una
compafia de servicios.

e Analizar los factores con mayor
incidencia en los resultados de
una compafia de servicios.

e Revisar la importancia de los
resultados en el proceso de toma

de decisiones

REVISION DE LA LITERATURA
INDICADORES DE GESTION.

A continuacion se presentan
algunas  definiciones sobre los

indicadores de gestion:

De acuerdo con las normas ISO
11620 (1998) un indicador es “una
expresion numeérica, simbdlica o verbal
usada para caracterizar actividades
(eventos, objetos o personas) tanto en

términos cuantitativos como

3
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cualitativos para evaluar el valor de las
actividades caracterizadas y el método

asociado.

Para  Stubbs (2004), Ilos
indicadores son un conjunto de
herramientas que apuntan a los
aspectos organizacionales de
desempefio, esenciales para el éxito

de una organizacion.

Otra definicion es la que
propone Bruusgaard (1995) donde
manifiesta que los indicadores de
gestion han sido creados para
establecer la  comparacion de
elementos cuantitativos en diferentes
combinaciones. La propuesta de los
indicadores de gestion es la de
analizar los datos para clarificar los
resultados y rendimientos de la
compafiia y ver que tan bien esti

llevando a cabo su desempefio.

Por su parte para McClure
(1995), los

herramientas de gestibn que se

indicadores son

ocupan tanto de las entradas
(indicadores en relacion a recursos
esenciales para proveer un Servicio),
procesos o0 actividades (como es
utilizado un recurso), indicadores de
los servicios resultantes del uso de

esos recursos y el impacto (el efecto

de esas salidas sobre otras variables o

factores).

Ademas es frecuente el uso en
forma indistinta e intercambiable entre
medicién del desempefio y evaluacion.
Segun Cotta-Schomberg (1995) seria
conveniente conservar la medicion del
desempefioc como parte de la
descripcion, diferenciandolo de los
juicios de valor que se encuentran en

el &mbito de la evaluacion.

Caracteristicas generales de los

indicadores de gestion.

Para Rincon  (1998) un
indicador es una forma clave de
retroalimentacion en los procesos,
sean estos de monitoreo o0 ejecucion
de un proyecto o de planes

estratégicos empresariales.

Rincon (1998) considera que
los indicadores que se adaptan
facilmente al desempefio total de una
empresa deben recibir la maxima
atencion o prioridad y que la
informacion en la que se basa el
andlisis de los resultados debe ser
veraz, precisa y real. A continuacion
se detallan otras caracteristicas
relevantes que deben poseer los

indicadores de gestion:



Indicadores de gestion y factores que inciden en los resultados de una compafiia de servicios: Revisién conceptual

Tabla 1: Caracteristicas de un

indicador

CARACTERISTICA CONCEPTO

Simplicidad Es la capacidad para
definir el evento que

se pretende medir.

Adecuacion Compatibilidad entre
el hecho medido y sus

resultados.

Pertinencia Los datos y calculos
deben estar
disponibles en el
momento de la toma

de decisiones.

Validez en el | Los datos y célculos
tiempo deben estar
disponibles en el
momento de la toma
de decisiones.

Utilidad Capacidad de aportar
a la mejora de los
procesos

Auditabilidad Que facilite la

evaluacién externa de
su fiabilidad siempre
gue se lo requiera.

Objetividad No deben estar
condicionados a los
factores externos de la
organizacion

Sensibilidad Capacidad de
identificar variaciones
pequefias o cambios

en los datos usados.

Precision y | Su margen de error
accesibilidad debe ser aceptable y
gue su obtencién
tenga costos reales y
de facil calculo e
interpretacion.

Participacion de | Habilidad para estar
los usuarios involucrados desde el
disefio, y debe
proporcionarseles los
recursos y formacion
necesarios para su
ejecucion.

Elaboracion: El autor
Fuente: Rincén (1998); Cruz (2007)

Construccién de un indicador.

Beltrdn, citado por Castillo
(2005), propone que la construccion
de un indicador debe valerse de la

obtencién de datos como:

v" Nombre en atributo al resultado
o impacto de la gestiéon que se
quiere medir

v El objetivo o0 uso que se espera
dar a la informacién obtenida.

v La identificacion del duefio del
proceso o0 a quien le
corresponde actuar frente a la
informacion dada por el
indicador.

v Niveles de referencia que alude
a los estandares de

comparacion  de nuestros
indicadores.

v" Puntos de lectura, actividades o
fases del proceso a medir y la
frecuencia o periodicidad con la
gque deben realizarse las

mediciones.

A continuacibn se muestran los
elementos considerados en la

construccion de un indicador:
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Tabla 2: Elementos considerados en la
construccién de un indicador

ELEMENTO

CONCEPTO

La definicion

Cuantifica el estado del
hecho o caracteristica a
medir.

El objetivo

Indica el mejoramiento,
el sentido de la mejora
y la meta misma del
indicador.

Los valores de

Sirven para la

referencia comparacioén de valores
(sin referencias no se
puede medir a los
indicadores).

La Clarifica el modo de

responsabilidad

actuar frente a la
informacion que
suministra el indicador y
su posible desviacién

respecto a las
referencias escogidas.
Los puntos de | Define la fuente vy

medicién

conformacion de datos,
lo lugares y el momento
donde deben hacerse la
mediciones, quienes
hacen las lecturas y el
procedimiento para la
obtencién de muestras.

La periodicidad

Es el periodo de
duraciéon y realizacién
de la medida.

El sistema de
procesamiento vy
toma de
decisiones

Debe garantizar que los
datos recopilados de
histéricos o lecturas,
sean presentados
adecuadamente al
momento de la toma de
decisiones.

El reporte para la
toma de
decisiones

Debe contener no soélo
el valor actual del
indicador, sino también
el nivel de referencia.

Elaboracion: El autor
Fuente: (Stubbs, 2004)

Tipos de indicadores.

Los indicadores segun Rincon
(1998) se clasifican en grupos o
segun su enfoque y se distinguen dos
tipos: los indicadores enfocados a
resultados

(corto plazo) vy los

orientados a los procesos (largo

plazo).

Figura N°1. Dimensiones de los

Indicadores de gestion.
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ELABORACION: EL AUTOR
FUENTE: (RINCON, 1998)

También sefiala algunos tipos
de indicadores segun grupos de
impacto en los

resultados, y se

detallan en la tabla a continuacion.
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Figura N°2: Clasificacion de Indicadores
por grupos.
ROTACION DE EMPLEADOS

INVENTARIO EN PROCESO

GASTOS DE OPERACION-MES

CUMPLIMIENTO DE OPERACIONES

NIVEL DE ASISTENCIA

EXCEDENTES

DESPERDICIOS

GENERALES

CLIENTES ATENDIDOS POR DIA

TIEMPO DE SERVICIO

RETENCION DE CLIENTES

RECLAMOS SOLUCIONADOS

PORCENTAJE DE DEVOLUCIONES

GARANTIAS ATENDIDAS

PEDIDOS DESPACHADOS VS. PEDIDOS ATENDIDOS

SERVICIOS Y
DISTRIBUCION

PERSONAL CAPACITADO

ROTACION DE PERSONAL

HORAS DE CAPACITACION

NUMERO DE ACCIDENTES PRESENTADOS
INDEMNIZACIONES PAGADAS

NIVEL DE SATISFACION DE ASOCIADOS
PORCENTAJE DE VENTAS ASOCIADAS

CLIENTES
INTERNOS

PORCENTAJE DE GASTOS VS. INGRESOS
PORCENTAJE DE INVERSION EN EQUIPOS
VALOR DE COLOCACION POR EMPLEADO
INDICES FINANCIEROS

ANALISIS HORIZONTAL Y VERTICAL
AHORRO POR EMPLEADO

ACTIVO VS APORTE POR EMPLEADO

EJEMPLOS DE INDICADORES POR GRUPOS

ESTADOS
FINANCIEROS

INDICADORES DE RENDIMIENTO
INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD
INDICADORES DE GESTION Y FINANCIEROS
INDICADORES DE PERSONAL
INDICADORES DE INFORMATICA

OTROS

ELABORACION: EL AUTOR
FUENTE: (RINCON, 1998)

De esta clasificacion, en una
empresa de servicio se pueden aplicar
todos los grupos descritos; sin
embargo los que tienen mayor
enfoque hacia los resultados en una
empresa de servicios son los
siguientes: los de capital humano
como la evaluacion del nivel de

rotacion de empleados, asistencia,

horas de capacitaciéon, valor de
colocacion por empleado. También los
gue estan relacionados a la calidad de
servicio como indicadores de clientes
atendidos por dia, nivel de soluciones
a reclamos, tiempo de servicio,
clientes retenidos y niveles de

satisfaccion de clientes.

Otra clasificacion la brinda Cruz
(2007) donde los

clasifican segun el modelo del valor de

indicadores se

mercado del negocio donde se incluye
los factores claves de éxito y estos
definitvamente deben reflejar el
comportamiento de los aspectos
criticos que son necesarios mantener
bajo control para lograr el éxito de la
gestion. En esta clasificacion se
encuentran cuatro categorias de
indicadores: Rentabilidad (efectividad,
eficiencia, calidad, productividad Yy
apalancamiento), riesgo,

competitividad y liquidez.

A continuaciébn se detallan
algunas caracteristicas relevantes por

cada tipo de indicador sefialado.

Indicador de eficacia, como lo
define Garzéon (2014), son sistemas
de comparacién entre las tareas
realizadas con las inicialmente

planeadas; también se pueden

considerar desde el alcance de los
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objetivos y metas de un plan,
programa o proyecto, cuantificando el

alcance de los resultados esperados.

La eficacia consiste en
concretar los esfuerzos de una
organizacion en las actividades y
procesos que deben llevarse a cabo

para el cumplimiento de los objetivos.

Indicadores de eficiencia, son
los que estan enfocados en la
actividad, uso de capacidad vy
cumplimiento de programacion, entre
otros factores internos de la empresa
(Castillo, 2005).

Se caracterizan por los
elementos de estadistica que permiten
identificar la relacidbn que existe entre
las metas alcanzadas, tiempo Yy
recursos consumidos con respecto a
un estandar, una norma O una
situacion semejante y también
dimensionar el logro méaximo de
resultados con el minimo de recursos

utilizados (Camargo,2007).

A los indicadores de eficiencia,
segun Quintero (1996) también se
pueden denominar como indicadores
de seguimiento, control, monitoreo,
administracion, actividades, tareas,
de metas intermedias, adelantos,
avances, progresos, procesos o

indicadores internos. Los cuales

permiten la valoracion de la
eficiencia en la utilizacion de los
recursos durante el tiempo que se
adelanta el plan, programa o

proyecto especial.

Indicador de calidad, es la
forma de hacer las cosas en las que
predomina la satisfaccion del cliente
y la mejora continua en procesos y
resultados (Cruz, 2007).

Indicador de productividad, es
la relacion directa entre los productos
y uno 0 mas recursos utilizados en el

proceso (Cruz, 2007).

Indicador de apalancamiento,
se denomina asi a la utilizacion de
activos o fondos para incrementar los
rendimientos de la empresa (Cruz,
2007).

Indicadores de riesgo, pueden
ser operativos y financieros, son los
medidos por la variabilidad de sus
acciones en el mercado (empresas
gue cotizan en bolsa de valores);
también existe una medicion para
riesgo empresarial, siendo esta la
posibilidad de que la organizacién no
pueda cubrir sus costos operativos y

financieros (Cruz, 2007).

Indicadores de competitividad,

capacidad de la empresa para



Indicadores de gestion y factores que inciden en los resultados de una compafiia de servicios: Revisién conceptual

mantener sus ventajas comparativas,
relacionadas a los esfuerzos para
elevar la eficiencia y eficacia en
relacion a una posicion en el entorno

socioecondémico, segun Cruz (2007).

Indicadores de liquidez, como
(2007) es la

recursos de una

lo sefiala Cruz
capacidad de
empresa para cubrir sus
compromisos en el corto plazo.
Representa la posesion de los

recursos econdmicos nhecesarios

requeridos en un determinado

momento.

En una empresa de servicios

es viable aplicar todos los
indicadores descritos anteriormente,
ya que la construccion y aplicacion
del o los indicadores dependera de la
informacion y el resultado que se

pretenda obtener.

Los indicadores de riesgo,

apalancamiento y liquidez, son
aplicables en igual medida para

todos los tipos de empresas.

Usos de los indicadores de gestion

en empresas de servicios.

Rincon (1998) plantea que en
los entornos organizacionales

orientados al servicio, el uso

dependera del area a evaluar o lo que

se requiera medir, también sefiala las

siguientes aplicaciones:

Satisfaccion del cliente: la
identificacion de las prioridades
es sinénimo de rendimiento. Se
crean estrategias para
satisfacer al cliente y se verifica
que sean obtenidos los
resultados deseados.

Monitoreo del proceso: Permite
el mejoramiento y la
implementacion de acciones a
través del seguimiento
continuo..

Benchmarking: consiste en

evaluar productos, procesos,
actividades y servicios,
comparandolos con los

ofrecidos por otras empresas.
Gerencia del cambio: un
adecuado sistema de medicién
les permite a las personas
conocer el aporte en las metas
organizacionales y cuales son
los resultados que soportan la
afirmacion de que se esta

realizando bien.
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FACTORES DE GESTION EN LAS
ORGANIZACIONES.

En la actualidad, las
organizaciones aplican estrategias y
procesos de gestién con el objetivo de
desarrollar caracteristicas que los
distingan de otras organizaciones y
poder mantener su competitividad en
los mercados. Para Kotler y Armstrong
(2013), las necesidades y deseos de
los consumidores son satisfechos
mediante ofertas de mercado que no
se limitan a productos fisicos; incluyen
también servicios como: actividades o
beneficios ofrecidos para su venta y
gue son esencialmente intangibles y

no resultan en la propiedad de nada.

Las empresas de servicios,
segun Albrecht (1990) pueden ser
divididas en cinco categorias: las que
salen del servicio y no valoran el
contacto con el cliente; las que no
consideran prioritario la calidad de
servicio; las que entienden la
importancia del servicio pero no
aplican estrategias para mantener el
mismo; las que se esfuerzan por tener
como estrategia competitiva la
distincion 'y calidad del servicio
ofrecido y finalmente las que tienen el
servicio como arte, las mismas que se

enfocan en el deleite del cliente y

mantener la calidad en los servicios

gue brindan.

Para  Tejada (2003) la
integracion de los modelos de gestion
es necesaria dentro de |las
organizaciones, ya que afectan el
desarrollo de los procesos que pueden

garantizar una buena gestion.

A continuacidn se presenta un
analisis conceptual de los diferentes
procesos y modelos de gestion que
se aplican en el ambito de las

organizaciones:
Gestion de Servicio.

La definicion de la palabra
servicio, de acuerdo al diccionario de
la Real Academia Espafiola (del latin
servitium), es: “Organizacion vy
personal destinados a cuidar intereses
o satisfacer necesidades del publico o
de alguna entidad oficial o privada.
Funcién o prestacién desempefadas
por organizaciones de servicio y su

personal”.

Para Fisher y Navarro (1994)
citado por Duque (2005), sefiala que
servicio “es el conjunto de actividades,
beneficios o0 satisfactores que se
ofrecen para su venta 0 que se
suministran en relacibn con las

ventas”. Este autor sefala tres

10
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caracteristicas sobre las cuales
descansan los servicios y se detallan a

continuacion:

Tabla 3: Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad Los servicios son
resultados de una accion
de compra-venta.

Heterogeneidad | Los resultados varian de
acuerdo al gue son
prestados, segun quien los
produce y a quien los
recibe (cliente).

Inseparabilidad | Esté ligado a la interaccion
con el cliente y la persona
que ofrece el servicio.

Elaboracion: El autor
Fuente: Duque (2005)

Asi mismo la gestion de servicio
involucra personas que tratan con
personas. Entre todos los
componentes que intervienen en las
actividades del servicio, el factor
humano parece ser el mas critico y
comun, no importa la amplia variedad
de servicios con la que se entra en
contacto ya que la percepcidon que
queda estd intimamente ligada a las
personas que lo  suministraron.
(Hernandez, Chumaceiro y Atencio,

2009)

En la aplicacién de gestién de
servicios, como los sefialan Kotler y
Armstrong (2013), las empresas
deben decidir tres aspectos de su
enfoque hacia el cliente: la forma de

atencion, la diferenciacibn y su

posicionamiento en el mercado.

Una consideracion importante
es que los clientes se forman
expectativas sobre el valor y la
satisfaccion que les entregaran las
varias ofertas de mercado y realizan
sus compras de acuerdo con ellas, el
valor del cliente y su satisfaccion son
los bloques fundamentales para
desarrollar y gestionar relaciones con

los clientes. (Kotler y Armstrong, 2013)

La cultura organizacional
definida por Albrecht (1990) es un
aspecto fundamental en la gestion de
servicios ya que se debe instalar
internamente la cultura orientada a la
satisfaccion del cliente, asi como tener
conciencia de las ventajas que implica
dar calidad en los servicios
suministrados a los clientes. Este
autor también sefala que el enfoque
de la gerencia del servicio es hacia la
calidad del servicio, ya que cuando lo
recibe el cliente, es la fuerza motriz de
la operacion del negocio; también
considera que ser lideres de mercado
no es lo mismo que tener calidad en

los servicios.

Drucker (1990) citado por
Duque (2005), sostiene que la calidad

no es lo que se pone dentro de un

11
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servicio, sino que es lo que el cliente
obtiene de él y por lo que esta

dispuesto a pagar.

Albrecht (1990) afirma que el
servicio de calidad esta sostenido por
elementos claves de la empresa,
desde la estrategia, las personas y los
sistemas de acceso al servicio 0
productos ofertados y que buscan
satisfacer las necesidades de los
clientes; es posible relacionarlos a los
indicadores de gestion descritos en
parrafos anteriores y se detallan:

Tabla 4: Elementos de soporte de los
servicios

ELEMENTO DESCRIPCION INDICADOR
RELACIONADO
Estrategia | Idea que guia a la Planificacion
de servicio | organizacion, funcional, de
bien esencia del estilo eficiencia 'y
definida de brindar el financieros.
servicio hacia las
prioridades reales
del cliente
Personal Estimulo hacia los Personal
que tiene empleados que se capacitado.
contacto enfocan en las
con el necesidades del .
publico cliente; conduce a Cllen_tes
la situacién actual qtendldos,
del cliente, tlemp_o_de
atencion servicio,
voluntad de _reclamo_s, de
ayudar, que cllent_es, nl\{gl de
instala en el satlsfgcuon
consumidor la asociados.
posibilidad de Clientes
confiar en el retenidos.
servicio y sentir
que eligi6é bien
Sistemas Distintos sistemas | Rendimiento de
amables de la empresa equipos,
parael disefiados  para utilizacién de
cliente satisfacer al plataformas
cliente tecnologicas.

Elaboracion: El autor
Fuente: Triangulo del Servicio. Albrecht, K.
(1990)

Asi también desde el punto de
vista organizacional, el servicio es una
cadena de acontecimientos que debe
cuando

atravesar un cliente

experimenta el servicio de una
organizacién. Segun Albrecht (1990)
considera que las organizaciones ven
al servicio como un conjunto de
operaciones mientras que el
consumidor piensa exclusivamente en
términos de sus necesidades y deseos

de satisfacer las mismas.
Gestion del talento humano.

La definicion que rige a la
gestion de talento humano, para
Tejada (2003) es la que sefala que la
“‘direccion y la gestion en |la
organizaciéon se basan en el manejo
efectivo de las potencialidades que
tienen las personas” (p.117). También
desde la

propone perspectiva

organizacional lo siguiente:

La gestion del talento se basa
en la legitimizacién de que la
potencialidad humana se puede
relacionar con los procesos
productivos eficientes, eficaces
y efectivos. De esta manera, el
rol que se le pide a la gerencia,
ademas de desempeiiar lo que
clasicamente ha realizado (lo

cual se asocia a la direccion, la
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toma de decisiones, la gestion,
entre otros), es que adquiera
también conocimientos que le
permitan  detectar, apoyar,
impulsar, poner a prueba e
incentivar el talento de sus
colaboradores y el suyo propio;
todo esto como una nueva
alternativa de cambio

organizacional (pag. 117).

Es importante reconocer
entonces que las personas son el
elemento basico, cuyas interacciones
conforman la organizacion. El éxito o
fracaso de las organizaciones esta
determinado por la calidad de las
interacciones de sus miembros

(Chiavenato, 1999).

Esta interaccion no es mas que
la relacion entre dos personas o
sistemas de cualquier clase, por la
cual la actividad de uno esta
determinada por la del otro; como
influencia reciproca. Las interacciones
pueden ser: a) Individuales; b) entre
individuos y organizaciones; c) entre
la organizacion y otras organizaciones;
d) entre las organizaciones y el
ambiente externo (Chiavenato, 1999).

“Las organizaciones permiten a
los individuos satisfacer distintos tipos

de necesidades: emocionales,

espirituales, intelectuales,
economicas, etc. En el fondo las
organizaciones existen para lograr
objetivos que los individuos en forma
aislada no pueden alcanzar debido a
sus limitaciones. Mediante las
organizaciones, la limitaciéon ultima
para lograr muchos de los objetivos
humanos no es la capacidad
intelectual o la fuerza, sino la habilidad
para trabajar eficientemente en

equipo” Chiavenato (2007)

Asi tenemos que los Recursos
Humanos, son los responsables
finales de satisfacer al cliente, son los
gue tienen en sus manos la posibilidad
de lograr que su empresa aprenda a
vivir para el servicio (Peters vy
Waterman, 1987). Por otra parte
Blanco (2007), expresa que el
personal de una empresa debe ser
competente, y que el desempeiio de
los empleados no esta relacionado
directamente a factores como la
preparacion previa o el coeficiente

intelectual.

Ademas el personal aporta otro
factor importante a la empresa o
compainiia, el cual fue definido como la
teoria del capital humano. Becker
(1964), citado por Calderén V., Jesus
A.; Mousalli K. y Gloria M (2012),

define el capital humano como el

13
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‘conjunto de las  capacidades
productivas que un individuo adquiere
por acumulacion de conocimientos
generales o especificos”. “Es una

nocibn de inventario inmaterial
asociado a la persona que lo posee,
no solo implica la educacion vy
formacion recibida, sino la capacidad
humana de llevar a cabo acciones
productivas en funcibn de las
habilidades (Becker,

1993).

adquiridas”

También  Bernardez  (2008)
define al capital intelectual como “el
conjunto de conocimiento cientifico,
tecnolégico, artistico y comercial
aplicable para la generacion de la
rigueza social del que dispone un

individuo, organizacion o comunidad”.
Gestion del conocimiento.

Valhondo (2010) sefiala que es
la actividad relacionada al uso de la
informacion estratégica para conseguir
los objetivos del negocio, es la
creacion del entorno social y de
infraestructura para que el
conocimiento pueda ser accedido,

compartido y creado.

Para Tejada (2003) este modelo
se podria definir como la alternativa de
gestiébn que parte del aseguramiento

de la experiencia y el conocimiento

que adquiere la organizacibn como
posibilidad de desarrollo; es decir que
se busca aprovechar el conocimiento,
el talento y la experiencia colectiva e

histérica.

En el mundo actual se
experimentan cambios y avances
constantes, especialmente en el
aspecto tecnoldgico, como lo definen
Bueno y Morcillo, (1993), donde
sefialan que las innovaciones
tecnoldgicas han estado siempre en el
origen de las revoluciones de los
procesos productivos, en el caso de
las compafiias dedicadas a Ia

produccion.

En las compafias de servicios,
se considera que “la incorporacion de
nuevas tecnologias permite mejoras
en los sistemas de transporte vy
comunicaciones, asi como mayores
niveles de calidad y variedad en la
oferta de productos y servicios” acorde
a Bueno y Morcillo (1993).

Gestion por Competencias

Para Tejada (2003), de acuerdo
con Malvezzi (2002), existen por lo
menos cuatro aproximaciones tedricas

sobre las competencias:

1. Explicacion clésica.- Se basa

en las habilidades, donde las
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competencias se entienden

como  recursos  personales
relacionados al desemperio.

2. Aproximacion
etnometodolégica. Sefiala a
las competencias como
estructuras (causa del
desempeiio) formadas por los
recursos personales.

3. Teoria de las estructuras
sociales. Afirma que las
competencias estan formadas
por condiciones concretas del
individuo y del entorno, siendo
este el determinante de su
desarrollo.

4. Perspectiva socio-historica.
Sefiala que las condiciones de
un  momento  determinado

constituyen las competencias

para el momento siguiente.

Existen ademas diferentes
aproximaciones metodolégicas de los

modelos por competencias.

e La perspectiva normativa.
Se fundamenta en categorias de
competencias preestablecidas; su
objetivo es determinar sistemas de
perfiles normalizados para
direccionar la evaluacion, tomar
decisiones sobre procesos
necesarios e intervenir para

cimentar las competencias.

e La perspectiva constructiva.
A diferencia del anterior modelo, en
éste las categorias se determinan a
posteriori; es decir, se parte de la
observacion y de las fuentes
documentales propias de la
organizacion (valoracion del
contexto especifico) y se van
construyendo colectivamente los
sistemas de competencias. Las
posibles ventajas de este modelo: el
proceso, al ser propio, es mas
riguroso y estd determinado
especificamente para la
organizacion; ademas, esta
aproximacion metodoldgica respeta
la diferencia y la legitima (Tejada,

2003).

IMPORTANCIA DE LOS
RESULTADOS EN EL PROCESO DE
TOMA DE DECISIONES.

El mundo de las decisiones, en
especial las decisiones estratégicas,
abarcan multiplicidad de enfoques,
analisis interpretativos y un sin nimero
de abordajes teoricos y practicos. Los
buenos resultados y por ende el
funcionamiento  exitoso de una
organizacion dependera
esencialmente de las opciones
asumidas y la ejecucion de las

mismas.
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El proceso que comprende
todas las fases de la toma de
decisiones implica diversas técnicas y
factores procedimentales, de igual
manera el alcance e impacto se
extiende a lo largo de la
organizacién y hacia los diferentes
contactos y escenarios que
representan su campo de actividad

(Mirabal, 2009).

El impacto del capital humano
es posible medirlo a través de cuatro
enfoques béasicos como lo propone
Torres (2005):

a) Correlacion de las practicas de
capital humano con los
resultados financieros de las
empresas.

b) Contribucion estrategica del
capital humano de acuerdo con
la estrategia de la empresa o
unidad de negocio.

c) Impacto de intervenciones o
programas  especificos de

capital humano, que vinculen

las acciones de este con los

resultados de negocio
cuantificando sus beneficios
econOémicos particulares.

d) Impacto economico del capital
humano a nivel de la empresa a

través de indicadores

financieros de productividad y

generacion de valor.

Las competencias identifican

ante todo resultados laborales

concretos que pueden encerrar
diferentes funciones; no se refieren a
puestos de trabajo, ni a conjuntos de
operaciones; se trata de situaciones
concretas de trabajo y no de los
elementos estructurales de una
operacibn o de sus elementos.

(Irigoien y Vargas, 2002).

La compafiia debe evaluar
todos los recursos competitivos, desde
el personal hasta la infraestructura y
los servicios; existen cuatro criterios
especificos que ayudan a definir
cuales recursos y capacidades son
importantes; estos indicadores son:
valioso, costoso de imitar, raro e
insustituible, como lo indican Cruz y
Vega (2001).

Arrieta (2011) expresa que se
deben evaluar conjuntamente a la
direccion empresarial y todos los
sistemas productivos y administrativos
que tiene la empresa, ya que la
medicién de los costos es otro de los
aspectos claves para evaluar la
gestion y desempefio de las diversas
actividades que se llevan en un

espacio determinado, y sirven para
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reforzar planes de mejoramiento de
condiciones operativas y
administrativas de las empresas de

servicios.

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

En el presente documento se

describieron las caracteristicas
relevantes de los indicadores de
gestién de una compainiia de servicios y
se concluye que es posible la
aplicacion de los mismos en las
empresas de servicios, ya que son un
conjunto de herramientas adaptables a
cualquier modelo de negocio y a la

necesidad de medicion.

Los indicadores como tal, son
herramientas que permiten a la
gerencia ocuparse de las mejoras a
los procesos esenciales en el éxito de
la organizacion, como las entradas de
informacion  previo  andlisis, del
desarrollo de procesos internos para la
ejecucion del o los indicadores, asi

como el uso de recursos y el andlisis

del impacto en el desempeiio
organizacional.

A pesar de haber
experimentado limitaciones en

informacion sobre indicadores de

gestion orientados a las empresas de
servicio especificamente, se encontrd
qgue el modelo del valor de mercado
del negocio refleja el comportamiento
de los aspectos criticos que son
necesarios para mantener bajo control
las operaciones de una empresa. La
aplicacion de uno o varios indicadores
supone ya un enfoque positivo al

desarrollo empresarial.

Los factores de  mayor
incidencia en los resultados de la
aplicaciéon de indicadores en una
compafia de servicios son el factor
humano relacionado a la gestion de
personas Yy conocimiento, y la
relacion directa hacia la calidad a

través de la gestion del servicio.

El personal de una organizacion
es quien muestra al publico lo que la
empresa tiene para ofrecer; siendo
este quien afiance la preferencia del
cliente para un servicio; su buen
manejo de la situacion, sumado a una
buena preparacion y experiencia, asi
como el uso adecuado de
herramientas y recursos tecnologicos,
son la clave para retener al cliente y
poder satisfacer las necesidades

adecuadamente.

Existe una relacion directa

observada entre las definiciones de
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gestibn de servicio y resultados
orientados a la calidad, donde se
puede valorar que la calidad de una
gestion de servicio sera determinada
por la correcta decision del enfoque
hacia el cliente y lo que este perciba
en el intercambio comercial. Incluso en
la venta de productos interviene el
servicio, puesto que Drucker (1990)
citado por Duque (2005), sostiene que
la calidad no es lo que se pone dentro
de un servicio, sino que es lo que el
cliente obtiene de él y por lo que esta

dispuesto a pagar.

La importancia que se da a los
resultados en la toma de decisiones
radica en que todas las actividades
empresariales, indistintas de su origen
0 destino, pueden y deben ser
medidas; es de suma importancia
comprender que para que un indicador
brinde resultados confiables, la
informacion recopilada debe ser veraz

y acorde a lo analizado.

Para las empresas, en especial
las de servicios, es imperativa la
aplicacion de indicadores de
desempeiio que permitan maximizar
sus procesos de atencién y cuidado
del cliente. Evaluando los niveles de
conocimiento de su  personal,
conociendo aspectos de la calidad de

servicio prestada, numero de clientes

fidelizados, clientes satisfechos en
atencion, a mas de los econdmicos
como rentabilidad, rotacibn entre

otros.

Con base a lo expuesto en el
presente documento, se considera la
viabilidad de la implementacion de
indicadores de gestién en
organizaciones de servicio, cuya
actividad puede variar desde servicios
de limpieza, mudanzas, transporte,
centros estéticos, hasta las de
asesorias  profesionales  (legales,
contables), empresas consultoras y
especializadas en talento humano, de
telecomunicaciones, salud, medio

ambiente, entre otros.

La mayoria de estas empresas
ofrecen sus servicios con estandares
de calidad y experticia, adecuados a
las necesidades de sus clientes.

Se espera que la informacién y

andlisis presentada en este
documento, permita a los
administradores de empresas

pequefias de servicio, tener una guia
clara sobre el uso adecuado de los
indicadores y factores de gestion, asi
como una valoraciéon oportuna de los
resultados que le permita la toma de
decisiones para maximizacion de los

recursos que tiene la empresa.
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