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their operations capability 

1. Introducción

                                                                                                               Clasificación del artículo: Revisión. 
Fecha de recepción: abril 16 de 2004.                                                   Fecha de aceptación: junio 30 de 2004
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2. Evolución del sector de prestación de 
servicios

  Documento desarrollado en el marco del proyecto “Modelo integral y dinámico 
para el análisis, planeación, programación y control de capacidades operativas 
en empresas de servicio”, dirigido por el autor.

Fuente: Ángela Niño, Grupo GIGE, documento de trabajo1.
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Fuente: Propuesta de los autores con base en DANE

Fuente: Propuesta de los autores con base en DANE, Encuesta Nacional de 
Micro establecimientos de comercio.

Año
Ramas de actividad

2002-I / 
2001-I

2002-II / 
2001-II

2002-III  
/ 2001-III

Comercio, reparación, 
restaurantes y hoteles

0,10 -0,20 2,84

Transporte, almacenamiento y 
comunicación

2,62 4,19 3,32

Establecimientos financieros, 
seguros, inmuebles y servicios 
a las empresas

-0,47 3,34 1,29

Servicios sociales, comunales 
y personales

0,69 2,28 1,08

Servicios de intermediación 
financiera medidos 
indirectamente

-10,6 4,67 -10,78

Fuente: DANE

Ramas de actividad 2000 2001 2002
Comercio, reparación, restaurantes y hoteles 7,34 2,27 1,49

Transporte, almacenamiento y comunicación 1,53 433 3,43
Establecimientos financieros, seguros, 
inmuebles y servicios a las empresas

-0,98 -0,60 2,35

Servicios sociales, comunales y personales 0,59 1,66 0,90
Servicios de intermediación financiera medidos 
indirectamente

-15,13 -5,51 -0,08

Fuente: DANE.

Fuente: propuesta de los autores
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3. Conceptos básicos en sistemas de 
prestación de servicios 

ESQUEMA CARACTERISTICAS

Cuasi manufactura La producción de bienes ocurre sobre una 
línea de producción, prácticamente sin 
participación del cliente en el proceso

Cliente como participante Elevado grado de participación del cliente 
en el proceso de generación de servicio

Cliente como producto •El servicio se da a través de una atención  
personal al cliente

•Es importante la percepción de una 
elevada calidad

Fuente: Norman Gaither & Greg Frazier, 2000. Administración de producción y operacio-
nes. México, Internacional Thomson Ed.

Fuente: Heskett James, 1986. Adaptación Grupo GIGE1, documento de trabajo.

1  Grupo de Investigación en Gestión Empresarial, Universidad Católica de Colombia. Adaptación 
de Ángela Niño.



10 Tecnura  año 8  No. 14  primer semestre de 2004 

imágenes

Fuente: Niño  Ángela, Grupo GIGE, documento de trabajo, op. cit.

Fuente: Ángela Niño, Grupo GIGE, documento de trabajo, op. cit.
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4. Marco conceptual para el análisis de 
capacidades de operaciones

Fuente: Ángela Niño, Grupo GIGE, documento de trabajo
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5. La capacidad de operaciones en los 
sistemas de prestación de servicios

Estrategias para actuar sobre la 
demanda

Estrategias para ajustar la capacidad 
a una demanda no uniforme

• Mantenimiento de un horario fijo
• Empleo de un sistema de cita 

previa
• Incentivos económicos para los 

periodos de baja demanda

• Turnos de trabajo discontinuos
• El cliente selecciona el servicio 

deseado
• Empleo por tiempo parcial y 

subcontratación
• Plantilla polivalente flotante
• El cliente se sirve
• Búsqueda de similitud con la línea de 

montaje
• Búsqueda de equilibrio de capacidad y 

retraso en el servicio

Fuente: Dilwort. Elaboración de Ángela Niño, Grupo GIGE, documento de trabajo.

6. Modelos para la determinación de 
capacidades de operaciones
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Fuente: Grupo GIGE, documento de trabajo. Adaptado por  Édgar Ortega, con base en los diferentes autores.
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4

3  Documento desarrollado en el marco del proyecto de investigación dirigido 
por el autor (ver nota 2)
4  Entre ellas el European Journal of Operation Resourse y Operation Resourse 
Leather

Fuente: Édgar Ortega, Grupo GIGE, documento de trabajo3.
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7. Conclusiones

Referencias bibliográficas
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