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PERSPECTIVAS DE LA GESTION DE SERVICIOS EN EL SIGLO
XXI: UNA MIRADA DESDE PAISES DE LA REGION

Resumen

Dada la importancia que han tomado los servicios en la economia con
posterioridad a la segunda mitad del siglo XX y la necesidad de que la
administracion responda a las demandas del sector real, este trabajo busca
identificar las perspectivas de la gestion de organizaciones de servicios en el
contexto latinoamericano. La ponencia se estructura a través del estudio los

siguientes elementos: inicialmente el andlisis de la administracién desde la
perspectiva de bienes y servicios que se realiza por medio de una revision de
la administracion del siglo XX, una caracterizacién de la produccién académica
del siglo XXI a través de un andlisis bibliométrico, posteriormente las
particularidades de paises latinoamericanos en el contexto de economias
emergentes que se realiza mediante una exploracion de practicas alrededor de

/A
\WANFECA los servicios en Latinoameérica y finalmente las especificidades del servicio en
Asociacién Naclonal de Facultad 5 . e . o/
Escuelas de Contaduriay A s ese contexto teniendo en cuenta las principales caracteristicas identificadas en

el punto anterior. Los resultados indican que los paises latinoamericanos
tienen gran potencial de desarrollo al ser, en su mayoria, economias
emergentes, sin embargo, se requiere de estrategias desde la gestion pensadas
en ese contexto como lo han explorado China e India Se refleja la importancia
de repensar la gestion desde postulados propios por parte de la region.

Palabras clave: Gestion de servicios, teoria administrativa, paises

latinoamericanos, siglo XXI.
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1. Introduccion

Los bienes y servicios han estado presentes en la praxis desde antiguas
civilizaciones en ocupaciones de las personas como lo describe George (1974),
desde el trueque de bienes como alimentos y herramientas basicas, hasta lo que
se conoceria posteriormente como servicios por medio del uso de la fuerza de
trabajo, representada en construcciones artesanales e incluso en el cuidado de
los nifios. De lo anterior, se puede inferir que la produccién de bienes y
servicios es una realidad desde antes de la creacion de la teoria administrativa
y de las dos revoluciones industriales. Con la teoria administrativa se generan
discursos académicos alrededor de diferentes temas organizacionales, sin
embargo, se aprecia una tendencia a generar mayor cantidad de propuestas
tedricas alrededor de manufactura que de servicios, tal como se evidencia a
continuacion:

“El capitalismo moderno se inicié sobre todo con la produccién fisico-material —
A que no excluye lo simbdlico- de las manufacturas (textiles) o las minas, y el
\WANFECA concepto de trabajo gir6 en torno de la fabrica, entendida como concentracién de
ASuclanian Macional de Factadas y obreros asalariados” (De la Garza Toledo, 2011, p. 54)
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Existen necesidades que se relacionan con las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones, las urgentes problemadticas ambientales, diferentes estilos
de vida de los individuos, la rapidez del proceso de creacion e innovacion, la
participacion activa del consumidor en el proceso de creacion de producto, la
necesidad e importancia de los servicios en economias consolidadas, entre
otros, que acenttian la transicion de una economia manufacturera a una de
prestacion de servicios de alto valor agregado. Tal como lo expresa De la Garza
Toledo (2011), el surgimiento de circunstancias sociales y econdmicas como las
indicadas anteriormente repercutieron en que desde hace varios decenios el
empleo industrial ha disminuido en el mundo en favor de los servicios.

Es por lo anterior que los servicios particularmente los de alto valor agregado
se han convertido en una fuente de ventaja competitiva en paises desarrollados
y en un desafio para paises en desarrollo que se evidencia en la productividad,
el ingreso per-capita, la distribucion del PIB, etc, y por tanto resulta
fundamental para economias emergentes potenciar sus esfuerzos en el
desarrollo de la innovacion en servicios con alto valor agregado, como lo
expresa, en el caso colombiano como pais intermedio de la regién, y
entendiendo que el proposito que se encuentra a continuacion es compartido
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por la mayoria de los paises de la region la meta de la Politica Nacional de
Competitividad menciona que:

En 2032 Colombia serd uno de los tres paises mas competitivos de América Latina
(...) a través de una economia exportadora de bienes y servicios de alto valor
agregado e innovacidén, con un ambiente de negocios que incentive la inversion
local y extranjera, propicie la convergencia regional, mejore las oportunidades de
empleo formal, eleve la calidad de vida y reduzca sustancialmente los niveles de
pobreza (Departamento Nacional de Planeacion, 2008, p. 6)

En dicho contexto, este documento pretende proponer las perspectivas de los
servicios a partir del analisis de la produccion académica de los siglos XX y XXI
y las especificidades de paises latinoamericanos en el contexto actual, teniendo
por un lado el panorama de la teoria y por otro, la situacion del sector servicios
en la practica.

2. Revision de la administracion enfocada en los bienes y servicios

WANFECA
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Existen diversas definiciones para manufactura y servicios, ambos conceptos
se encuentran en permanente perfeccionamiento. Una de las definiciones mas
recientes sobre manufactura es la de Groover (2013) que hace referencia a dos
posibles formas de analizar el concepto de manufactura (i) desde el punto de
vista econdmico que centra su definicion en la transformacién de materias
primas en sus caracteristicas fundamentales a través de la combinacion de
materiales y procesos para obtener un bien con mayor valor agregado que el
inicial y (ii) desde el punto de vista tecnoldgico que define la manufactura
como la serie de procesos fisico-quimicos realizados a través de pasos
ordenados que hacen parte de procesos estandarizados, con instrumentos y
maquinas que procuran el mejor método para la obtencion de un producto
final.

Por su parte, la palabra servicios proviene del latin servitim (accion de servir)
palabra compuesta por dos partes servus (esclavo/siervo) e io (accion o efecto)
lo que quiere decir poner en practica conocimientos, habilidades, competencias
materializadas en acciones para la resoluciéon de un problema especifico, se
diferencia de la manufactura que utiliza los conocimientos para la produccion
de un bien, en el caso del servicio el énfasis se encuentra en la solucion a un
problema. Arriagada (2007, p. 9) describe tres enfoques para concebir los
servicios: el primero se relaciona con un enfoque positivo de los servicios “que
los caracteriza como intangibles, invisibles y perecederos con simultaneidad
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entre la produccion y el consumo”, el segundo se refiere a un enfoque residual
definido por “toda aquella produccion que no corresponde a bienes” y
finalmente un enfoque funcional que define los servicios como “una actividad
en la que existe un cambio en las condiciones de una persona o de un bien,
previo consentimiento del consumidor y del productor”.

% Entre las caracteristicas de los servicios, las mas citadas en la literatura son: (i)
ve, P la intangibilidad que se refiere a la imposibilidad de captarse a través de los
sentidos, es decir, no puede “verse, degustarse, tocarse, oirse ni olerse antes de
comprarse” (Kotler & Armstrong, 2012), (ii) caducidad que se refiere a que los
servicios no pueden ser almacenados o inventariados debido a su caracter
perecedero lo que exige a la empresa tener la capacidad instalada para
responder a los clientes de manera simultdnea, (iii) la heterogeneidad que se
refiere a la dificultad de estandarizar los servicios y finalmente (iv) la
inseparabilidad que se refiere a que el servicio es producido y consumido al
mismo tiempo a diferencia de lo que sucede con los bienes que son producidos,

almacenados y luego consumidos (Gronroos, 1994).

WANFECA

La primera etapa de la administracion correspondiente al periodo
comprendido entre finales del siglo XIX y principios del siglo XX, se caracteriza
por tener como principales exponentes a Taylor y Fayol. El primero de ellos
realiza experimentos como el estudio de tiempos y movimientos aplicado a la
transformacion del acero y la produccion a destajo (Taylor, 1973). Fayol realiz6
su propuesta desde su experiencia en empresas de metalurgia y extraccion de
carbon, alrededor de las seis funciones presentes en una organizacion, en las
que se resalta la exploracion de la aplicacion de conocimientos y competencias
para realizar una actividad. Algunas de ellas son la funcion de seguridad, la
funcion financiera, contable y la funcion de administracion (funciones que
posteriormente se convirtieron en la actividad de organizaciones prestadoras
de servicios por medio de outsourcing) reconociendo dichos servicios como
actividades complementarias. En el caso de los autores expuestos, no se
evidencia una preocupacion por los servicios como por los bienes, algunos
elementos de la actualidad incluso contraponen estos postulados como la falta
de inteligencia de los obreros y la fuerza fisica como principal insumo en la
obra de Taylor.

Mas tarde, en el periodo 1920-1930 la escuela de relaciones humanas no
examina como tal la division en la gestion para bienes y servicios, sin embargo,
en los contenidos de los estudios de Elton Mayo al interior de las empresas
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para fortalecer el ambiente laboral de las organizaciones como los niveles de
luz, los descansos programados, la jornada de trabajo, la flexibilidad en la
supervision, etc., (Hart, 2012) se hace referencia a una organizacion dedicada
al trabajo clasico que se desenvuelve en un espacio fisico cerrado, que carece
del contacto con el publico y tiene condiciones especificas de trabajo como la
s, jornada laboral, tal como lo expresa De la Garza Toledo (2011), estas
caracteristicas se relacionan mayormente con la manufactura que con los
Ve P servicios, en especial si se trata del enfoque del concepto mas reciente, en

donde el contacto con el cliente es esencial, hay fendmenos como el teletrabajo

y se prestan servicios a domicilio.

Una de las caracteristicas que vincula a la escuela de relaciones humanas con

la teoria de la burocracia propuesta poco antes de la década de 1950, es decir,

del principio del desarrollo de los servicios como factor importante en la

economia, se basa en la calidad de la profesionalizacion del individuo en la

organizacion, lo que se refleja en la division de servicios a la que se aproxima

HA el autor (Weber, 1993), caracterizada por dividir los servicios domésticos de los

] WANFEC servicios especializados que tienen gran aporte desde la técnica, Esta
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caracteristica toma relevancia en los servicios, ya que el conocimiento de los
empleados y la utilizacién de la técnica son variables que cada vez mas se
presentan en la definicion de servicios de alto valor agregado. En el periodo
posterior a 1960 se incorpora la nocion de servicios en administracion teniendo
en cuenta que segun Chiavenato (2007, p. 131) administrar para la corriente
neocldsica es “orientar, dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo de
individuos para lograr un objetivo comun (...) actividad aplicada a todo
esfuerzo humano colectivo ya sea en una empresa fabril, una de servicios, el
ejército, hospitales, la iglesia”.

En el periodo posterior a 1960, se producen adelantos alrededor de la
exposicion de los tipos de organizacion entre los que se encuentran la
organizacion linea-staff. Entre las actividades de linea (relacionadas con la
produccion en si misma) (Pérez Marin, 1969), por su parte las actividades de
staff relacionadas con actividades de apoyo a las actividades de linea en busca
de mejorar su eficiencia y segun Minsal Pérez & Pérez Rodriguez (2007) es
posible identificar cuatro funciones esenciales del staff en las organizaciones
que son: prestar servicios, participar en actividades como consultoria, asesoria,
monitoreo y planeacion y control, elementos importantes incorporados en el
concepto de tercerizacion (C. E. Garcia & Sanz, 1992), es decir al tercer sector
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de la economia que son los servicios y dentro de los mismos los servicios
prestados a empresas.

Adicionalmente durante el siglo XX se desarrollaron postulados relevantes

para el desarrollo de teoria concerniente a manufactura, algunos de ellos se
S, basan en el sistema de produccién de Toyota y en los avances a nivel de linea
¥ de montaje realizados por Ford, estos postulados se tendrian en cuenta mas
Ve P adelante para propuestas como el Just in Time y los sistemas Push —empujar—y
Pull -halar—. Se encuentran significativas propuestas alrededor de la gestion de
inventarios, del manejo de procesos, de la transformacion de materias primas,
entre otros.

A partir de la segunda mitad del siglo XX pero con permanentes contribuciones

mas recientes, autores como Ludwig von Bertalanffy, Norbert Wiener, von

Newman, Marge Stein, Shanon y Weaver iniciaron propuestas alrededor de la

teoria general de sistemas (TGS), la cibernética, la teoria de juegos, el enfoque

HA situacional, entre otros., dichas propuestas realizaron un aporte sustancial a la

! WANFGEC hees, administracion desde los conceptos de sistema, entropia, homeostasis,

s contingencia, perturbacion, retroalimentacion, negociacion empresarial, teoria

de la decisién, investigacion de operaciones, programacion lineal, sistemas

abiertos y cerrados, orden y desorden, flexibilidad, adaptabilidad, equilibrio,

entre otros. En un periodo mas reciente, surge la teoria de la complejidad que

tiene influencias de la TGS y de la teoria del caos y cuenta con conceptos

cercanos a la realidad empresarial en un mundo globalizado, algunos de ellos

son la nocion del caos desde la complejidad, 1a de perturbaciones desde la TGS

en donde la organizacidon no solamente se enfoca en su parte interna sino tiene

en cuenta una mirada al entorno. Cabe resaltar que autores como (Mintzberg,

1991; Simon, 1978) desde la década de 1980 nombraron la relevancia de los

servicios de consultoria y servicios profesionales apoyados en la nocién de los

servicios de staff, estos ultimos entraron en la clasificacion de servicios

intensivos en conocimiento los cuales se definieron mas tarde por Miles et al.
(1995).

En la ultima fase de la teoria administrativa mas sustancial del siglo XX, la
sociedad enfrent6 profundos cambios relacionados con la difusion masiva del
computador, la llegada del internet, la fluctuacion en los precios de mercado,
entre otros elementos que influyeron en una necesidad de la administracion
mucho mas dindmica y flexible, es por ello que la gestion en la actualidad debe
prestar atencion a los procesos que se efectiian en la sociedad a través de los
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cambios de la misma. Segtin Kanter (1996) existen cuatro procesos en el marco
de la globalizacidon que impactan los desafios de la gerencia en la actualidad
que son: la movilidad de capital, personas e ideas, la simultaneidad de lugares
y tiempos (todo se puede hacer visible en todos los lugares y al mismo tiempo),
la desviacion (multiple eleccion) y el pluralismo en donde el centro no puede
dominar sino se presenta una descentralizacién multiple.

3. Etapa actual de la teoria administrativa

Teniendo en cuenta los elementos anteriormente expuestos y las caracteristicas
de la sociedad actual, seguidamente se efectia un andlisis de la produccion
académica en los afios 1999- 2016 a través de un estudio bibliométrico en la
base de datos Scopus vinculando la teoria administrativa con los conceptos de
manufactura y servicios! en el periodo comprendido entre (1999-2016). Esta
busqueda arrojoé 570 resultados que constituyeron la muestra. Algunos de los
resultados se encuentran a continuacion:

HA
. WANFFCA Grafica 1
Escuelas de C A ¢ Diferencia en la produccion academica enfocada en bienes y servicios
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FUENTE: Elaboracion propia con datos tomados de Scopus, 2016 a través del Sistema Nacional
de Bibliotecas de la Universidad Nacional de Colombia. Revisién en Febrero del 2016.

I Teniendo como ecuaci6én de busqueda ! (TITLE-ABS-KEY (management theory on manufacturing) AND TITLE-ABS-
KEY (management theory on service)) AND SUBJAREA (mult OR ceng OR CHEM OR comp OR eart OR ener OR engi
OR envi OR mate OR math OR phys OR mult OR arts OR busi OR deci OR econ OR psyc OR soci) AND PUBYEAR >
1999 AND (LIMIT-TO (SUBAREA , "ENGI") OR LIMIT-TO (SUBJAREA , "BUSI") OR LIMIT-TO (SUBJAREA ,
"COMP") OR LIMIT-TO (SUBJAREA , "DECI") OR LIMIT-TO (SUBJAREA , "ECON"))
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En la Grafica 1 se presenta la relacion entre la produccion académica para
bienes y servicios. Se resalta que para todos los anos de la ventana de
observacion, los documentos relacionados con el tema de servicios se
encuentran en menor cantidad en comparacion con el tema de manufactura.
En afios como: 2006, 2011 y 2015 la brecha entre las dos tipologias tiende a
disminuirse, mientras que en afnos como 2008, 2013 y 2014 aumenta, es decir,
sigue presente la brecha por la que se caracteriz el desarrollo de la teoria en el
siglo XX. Los documentos que incluyen las dos tematicas simultaneamente,
representan la minoria para todos los afios. Algunos de los documentos que
incluyen bienes como servicios combinan un concepto como estrategia,
innovacién, calidad, etc., con su aplicacion tanto para bienes como para
servicios.

Un indicador distinto que confirma la brecha entre bienes y servicios son las
fuentes que cuentan con mayor numero de publicaciones en la ventana de
observacién. Se resalta que de ellas, el 68,7% se enfoca en temas relacionados
con manufactura, tan solo el 6,2% se centra en temas de servicios y el 25,0%
incluye temas tanto de manufactura como de servicios. Este hallazgo resulta
importante frente al debate sobre las necesidades que se presentan en la
sociedad en cuanto a manufactura y servicios en relacion con lo que realmente
se estd produciendo desde la academia. El promedio mundial refleja un énfasis
cada vez mayor en el sector terciario y cuaternario, sin embargo, la producciéon
académica es superior para temas relacionados con manufactura.

¥y
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Por otrolado, el 93,6% de los documentos encontrados se encuentran en idioma
inglés, el 6,1% se encuentran en mandarin y apenas el 0,2% en portugués. Cabe
destacar que aunque hay un menor nimero de publicaciones en mandarin, la
mayoria de los autores son de este pais gracias al nimero de coautores por
publicacion ademds de contar con un significativo aporte, ya que las
publicaciones asiaticas componen historicamente una importante corriente en
la manufactura con temas como la calidad total y el Just in time. Los anteriores
resultados, evidencian poca produccion académica en estos temas,
especialmente con el enfoque regional para paises latinoamericanos que es
escaza o nula. Como lo evidencia De la Garza (2011), los servicios en paises con

estas caracteristicas han quedado relegados a la informalidad y marginalidad

al priorizarse la manufactura.
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4. Situacion de los paises con economias emergentes vs. paises
desarrollados

No existe un acuerdo alrededor de las condiciones que caracterizan a un pais
con economias emergentes de un pais desarrollado ni de las diferencias entre
las clasificaciones de los paises en términos de su desarrollo, es decir, conceptos
como paises industrializados y en industrializacion, economias avanzadas y
emergentes, con mayor desarrollo econdémico y en vias de desarrollo, de centro
y de periferia, de primer mundo, de segundo mundo o de tercer mundo, de
hecho instituciones como la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) le
permite a los mismos paises definir con qué categoria se identifican. Una de las
posiciones sobre la definicion de paises con economias emergentes se muestra
a continuacion:

“aquellas que no pueden considerarse paises desarrollados (o ricos, o del Norte,

o del Primer Mundo), pero que tampoco son paises que no han experimentado un

proceso de crecimiento econémico, cambio estructural o incluso desarrollo en

('A/ANFEC A ningdn momento de las dultimas décadas.(...) Tampoco son paises que
Asociacién Nacional de Facultades y permanecen en el mas absoluto subdesarrollo” (Garcia, 2005, P. 20)2.

E de C yA

Tomando como referencia los paises latinoamericanos pertenecientes a la
Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI)® en la Grafica 2 se aprecia
que las exportaciones en el mundo de bienes y servicios se han incrementado
en las ultimas dos décadas, sin embargo, mientras Latinoamérica lidera la
exportacion de bienes, el promedio mundial muestra un liderazgo en las
exportaciones de servicios, por ello, las economias latinoamericanas deben
hacer énfasis en la exploracién del tercer y cuarto sector de la economia
correspondientes a servicios y conocimiento, respectivamente.

2 Algunas de las economias emergentes identificadas por Garcia-Herrero, Navia, & Nigrinis Ospina (2011) son:

Argentina, Bahrain, Bangladesh, Brasil, Bulgaria, Chile, China, Colombia, Repuiblica Checa, Egipto, Estonia, Hungria,
India, Indonesia, Iran, Jordania, Corea del Sur, Kuwait, Latvia, Lituania, Malasia, Mauricio, México, Marruecos,
Nigeria, Oman, Pakistan, Pera, Filipinas, Polonia, Qatar, Rumania, Rusia, Eslovaquia, Sudafrica, Sri Lanka, Sudan,
Taiwan, Tailandia, Tunez, Turquia, Ucrania, UAE, Venezuela, Vietnam.

3Dichos paises son: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, México, Paraguay, Pert, Uruguay,
Venezuela, Cuba y Panama.
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Gréfica 2
Evolucion del comercio de servicios a nivel mundial y en paises latinoamericanos
(1980-2006)
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FUENTE: Tomado de la CEPAL en su informe sobre el comercio de servicios en paises
miembros de ALADI del afio 2008.4

Adicionalmente se evidencia la baja participacion de los paises

VA latinoamericanos en el comercio mundial tanto de bienes y servicios en los
WANFECA «, Ultimos cinco anos, lo que muestra el enorme potencial por explorar en estos
Escuelas de yA

paises debido al incremento en la participacion de paises del continente
asidtico, en su mayoria considerados economias emergentes que se han
convertido en industrias fuertes a nivel mundial. Algunas regiones se han
caracterizado por la disminucion en el crecimiento, caso de América del Norte
en (2011-2014) debido a que algunos paises se encuentran en recesion de su
economia.

4 Componen las cifras mas recientes dentro de la revision realizada.
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Gréfica 3
Contribucion al crecimiento del volumen del comercio mundial por regiones (2011-
2015)
Exportaciones Importaciones
6 6
5 5
4 4
3 3
2 < 2
1 1
0 T ]
-1 -1
2011 2012 2013 2014 2015 2011 2012 2013 2014 2015
mmm Arnérica del Norte mmm América Central y del Sur mmm América del Norte mmm América Central y del Sur
wm Europa — Asia wem Europa — Asia
mmm Otras regiones ~ =Todo el mundo mmm Otras regiones —=Todo el mundo

WANFECA

E de G yA

ssy FUENTE: Tomado de la Secretaria de la Organizacion Mundial del Comercio

Teniendo en cuenta lo anterior, por un lado, la producciéon académica ha
procurado el avance de la industria adaptando las propuestas de paises
desarrollados a paises en desarrollo como los latinoamericanos, lo que se
evidencia en los resultados estadisticos alrededor de la fuente y el idioma en el
que se publica, por otro lado, esta preocupacion por participar en el rol de
seguidores de los paises desarrollados ha provocado unas repercusiones en el
atraso de la industria y en el desarrollo de los servicios como sector competitivo
con proyeccion internacional desde este tipo de paises. Asi, uno de los grandes
desafios a los que se enfrentan las economias emergentes es a reconocer las
caracteristicas propias de sus contextos que proporcionen elementos a la
comprension del entorno latinoamericano.

Adicionalmente, ya que no ha resultado suficiente para economias emergentes
seguir los postulados de paises desarrollados, es necesario realizar propuestas
tedricas una vez se cumpla el desafio anterior sobre el reconocimiento de las
caracteristicas propias del contexto. Dichas propuestas teoricas pueden ser un
motor importante de innovacién que elimine la posicion de seguidor en el
mercado e incorpore posiciones de liderazgo por parte de paises
latinoamericanos especializados en la potencializacion de sus particularidades.
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5. Particularidades del servicio en la actualidad

Alrededor del concepto de servicio se encuentra lo siguiente: i) una vision del
servicio como el negocio esencial de una organizacion, y ii) vision desde el
mercadeo, relacionada con el cliente o con la estrategia, mas no como fin
ultimo, como lo advierte Albrecht (1990) con el triangulo del servicio
compuesto por: La estrategia del servicio, la seleccion del personal para el
servicio al cliente y sistemas amables relacionados con fortalecer el vinculo con
el cliente. Dicha vision del servicio es ttil para cualquier empresa que aspire a
afianzar dicha relacion incluso en el sector manufacturero, sin embargo, no
tiene la especificidad para considerar el servicio como principal actividad en
una organizacion. Las dos definiciones han tomado relevancia en la actualidad
y es necesario tener presentes sus diferencias.

Por otro lado, existe un debate en la literatura sobre los elementos que
tradicionalmente han caracterizado al concepto de servicios (ej.

HA intangibilidad), elemento debatido por De la Garza Toledo (2011) quien
1 WANFECA expresa las razones por las cuales no siempre se cumple esta caracteristica por:

| de Facultades y
E deC YA

a. La industria también genera intangibles como los productos software.
b. Hay servicios en los que una parte es tangible y otra intangible como
la comida en los restaurantes.+

C. Muchos productos intangibles se pueden percibir por medio de los
sentidos como las presentaciones artisticas

d. La captacién de intangibles siempre tiene un componente intangible
como la comodidad en un automovil.

e. Existen servicios que interactian con el cliente y hay servicios que no

lo hacen.
f.En los servicios también es crucial el espacio fisico en donde se desarrolla.

Adicionalmente, Miles et al. (1995) exponen las anomalias que existen en la
clasificacion de bienes y servicios como por ejemplo si una publicacion se
realiza por medio electronico es considerada una actividad de servicio pero si
la publicacion es impresa se considera una actividad de manufactura aunque
se refiera a la misma actividad. Por lo anterior, no es posible afirmar que una
caracteristica propia de los servicios sea la intangibilidad, para ello es preciso
afirmar que, como lo expresan (Gronroos, 1994) (Kotler y Armstrong, 2012) los
servicios son mas o menos intangibles.
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El debate entre los significados y particularidades de los servicios dificulta la
coherencia entre la gestidn, y los procesos de impuestos, exportaciones, uso de
politicas y estatutos tanto al interior del pais como en el comercio internacional.
Por ejemplo, en el caso colombiano los 6rganos gubernamentales no tienen
consenso sobre qué se entiende por servicios, algunos optan por definir qué no
son servicios y otros optan por enumerarlos. Algunas de esos conceptos
recopilados por Jaramillo (2010) para ese contexto son:

1) Definicion de servicio para efectos fiscales: “toda actividad, labor o
trabajo (...) que se concreta en una obligacion de hacer, sin importar que en la
misma predomine el factor material o intelectual, y que genera una
contraprestacion”.

2) Servicios en el régimen cambiario y Plan Vallejo: No hay una
definicion de servicios para dichos items ni en los procesos de importacion y
exportacion en Colombia, los dos puntos mencionados utilizan una lista de
tipos de servicios. Sin embargo, Proexport tiene como definicion “Los servicios
son prestaciones que a diferencia de los bienes, no se pueden ver, tocar o
almacenar”, por otro lado en el “Manual de Exportacion de Servicios” se indica
que “una de las principales caracteristicas de los servicios que permite
distinguirlos de las mercancias, es su naturaleza intangible e invisible”.

WANFECA
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3) Otras definiciones de servicios Para efectos del Impuesto de Industria
y Comercio se definen las actividades de servicios como aquellas “dedicadas a
satisfacer necesidades de la comunidad” ademas se especifican actividades
como: interventoria, construccién y urbanizacién, talleres de reparaciones
eléctricas, servicios de consultoria profesional.

6. Perspectivas de la gestion de servicios en paises de la region

De la Garza Toledo (2011) afirma que pese a que el sector servicios sucede
primero en los paises latinoamericanos que en el resto del mundo, el afan de
estos paises por buscar la industrializaciéon en pro de la manufactura que se
estaba explorando en paises con mas desarrollo causo6 el rezago de los servicios
a la marginalidad e informalidad, sin conocer la importancia que tomarian los
servicios en el mundo con posterioridad. Esa preocupacion por la aplicacion
de formas de produccion de paises mas desarrollados, ha resultado en que los
paises latinoamericanos por tradicion hayan tomado el rol de seguidores
impidiendo una posicion de liderazgo en el mercado, en parte por no tener en
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cuenta la relevancia de las caracteristicas propias del contexto como por
ejemplo las debilidades institucionales.

e Desarrollo de la institucionalidad

Algunos elementos se pueden potenciar con facilidad desde la politica publica
incrementando mecanismos para aumentar la produccion, exportacion e
inversion en sectores asociados a servicios. Ejemplo de ello son las estrategias
utilizadas por paises como China e India, ya que segtin (Rosales & Kuwayama,
2007) sus actuales estrategias estdn encaminadas a fortalecer procesos para
manufactura y competencias del talento humano para la mejora del sector
servicios como es el caso de China que dentro de su Plan Quinquenal para el
Desarrollo Nacional Economico y Social aborda:

“las debilidades estructurales del pais derivadas de su rapida industrializacion y

modernizacion; entre ellas se hallan la capacidad ociosa en algunos sectores, una

mayor desigualdad del ingreso, (...) asi como los agudos problemas ambientales.

('A/ANFEC A El objetivo principal del Plan es promover un enfoque de crecimiento mas

Asociacién Nacional de Facultades y equilibrado, equitativo y sostenible, con estrategias dirigidas especialmente a la
correccion de los problemas sefialados” (Rosales & Kuwayama, 2007, p. 91 )

E de C yA

En el caso referenciado anteriormente, se adelantan estrategias relacionadas,
como se evidencia en el (Departamento Nacional de Planeacion, 2009)
“desarrollar el mercado de servicios cientificos y tecnoldgicos para lo cual se
debe adelantar una revision y ajuste de los instrumentos de politica que apoyan
la innovacion y los servicios cientificos y tecnologicos para la transferencia de
tecnologia”, sin embargo aun falta profundizar en los mecanismos de accion
para esas estrategias.

e Aportes esperados en educacion, ciencia y tecnologia

Como parte de la consolidacion del talento humano en paises
latinoamericanos, es necesario fortalecer la ciencia y tecnologia a través de
investigacion y educacion. Lopez & Ramos (2013) proponen:

“las politicas educativas y de formacion técnicoprofesional juegan un rol crucial.
Estas incluyen desde medidas de corto plazo para superar ciertas debilidades
especificas de formacién mediante la capacitacion en topicos concretos, a otras de
mediano plazo (por ejemplo, programas especificos adaptados a las necesidades
de la industria, nuevas especializaciones y renovacion de curriculas de estudio
para las escuelas secundarias y las instituciones universitarias) y también algunas
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de largo plazo (procurando impulsar la formacidon desde temprana edad” (Lopez
& Ramos, 2013, p. 106)

Lopez, Niembro & Ramos (2013) describen las dificultades existentes en
economias emergentes tanto para educacion, ciencia, tecnologia y
especificidades en sectores como servicios en Latinoamérica, por ende se
requiere mayor énfasis en fortalecer las acciones desde el gobierno, sin
embargo, si dichas acciones no resultan suficientes es necesario que estas
falencias sean asumidas por el sector privado y que desde las empresas se
solventen estas dificultades.

® Vocacion productiva

Algunas de las particularidades expuestas por Lopez & Ramos (2013) hacen
referencia a la falta de un patrén de especializacion por parte de paises
latinoamericanos y de desarrollo tecnoldgico en la exportacion de materias
primas o productos industriales basicos sin mayor contenido tecnoldgico, lo

{VA/ANFECA que evidencia las ventajas competitivas de la region como estaticas y
Eecueins 4¢ Comaduriay Aminemcsn faCilmente imitables, sus mayores ventajas son a nivel geografico y climatico

pero aun no se han desarrollado ventajas a nivel tecnoldgico o investigativo.

Dichas ventajas de la region se deben aprovechar en un esfuerzo que integre
bienes y servicios de distintos niveles tecnologicos, sin embargo también se
deben profundizar las propuestas de servicios de alto valor agregado como su
posibilidad de exportacion, una vez exista una diferenciacion en el mercado, a
través del fortalecimiento de la investigacion y desarrollo como lo han
explorado paises como India o China y un mecanismo para lograrlo es por
medio de propuestas tedricas que fomenten el fortalecimiento de las ventajas
competitivas existentes y creacion de nuevas ventajas competitivas. Ademas se
debe buscar que desde los discursos académicos se planteen propuestas para
clarificar los conceptos e intervenir entre lo que se conoce como servicios y sus
caracteristicas teniendo en cuenta que en ocasiones no hay un acuerdo en lo
que desde instrumentos normativos se define como servicio.

eRepensar la gestion para servicios

Por otro lado, es necesario analizar la gestion segtin las caracteristicas propias
de servicios desde la teoria de manera que impacte en la practica, por ejemplo,
a diferencia de las estructuras organizacionales clasicas, las de empresas de
servicios en la actualidad requieren de un alto grado de personalizacion,
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flexibilidad en la prestacion de servicios, una robusta relacion entre los actores

de la cadena de valor, flujo permanente de la informacién, constante

actualizacion de conocimientos por parte del equipo de trabajo, interaccion

dinamica con el cliente, etc., elementos que para fortalecer la industria deben

pensarse de manera global buscando competir en mercados internacionales a
s, través de la prestacion de servicios de alto valor agregado, persiguiendo un
S ] posicionamiento y un factor de competitividad desde los servicios en especial
W a través de propuestas por parte de economias emergentes.

En ese contexto, existen aprendizajes de paises como China e India quienes han
explorado métodos de produccion distintos a los realizados en paises
industrializados con un elevado desarrollo de tecnologia en un principio para
la economia propia y en segundo lugar la expansion de la capacidad instalada
enriqueciendo la produccion de bienes y servicios de exportacion con el fin de
incrementar el superdvit de la balanza comercial cuidando las variables
econdmicas como desempleo e inflacion.

A
. WANFGECA ’ 7. Conclusiones

¥y
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La necesidad de que paises latinoamericanos complementen sus economias
principalmente agricolas o industriales con la exploracién del sector servicios
es urgente si se tiene en cuenta la necesidad de que estos paises incrementen
su competitividad a nivel mundial y consoliden sus economias. Teniendo en
cuenta el analisis presentado, es necesaria la intervencion de la gestion como
campo de estudio con el fin de reforzar los elementos que se pueden proponer
desde paises con economias emergentes segun las caracteristicas de la sociedad
actual y a través del andlisis de caracteristicas del contexto al que pertenecen.

Existen desafios tanto en el discurso académico como en la practica, entre los
que se encuentran la necesidad de una postura desde paises latinoamericanos
sobre la definicion de servicios y sus caracteristicas, las estrategias pensadas en
el contexto para el desarrollo de ventajas competitivas en busca de un
crecimiento sostenible, las demandas relacionadas con el incremento de los
niveles de cualificacion del talento humano como insumos fundamentales de
servicios de alto valor agregado y elementos a ser considerados en las politicas
publicas, la promocién de la innovacion ademas de la adaptacion de la gestion,
teniendo en cuenta las caracteristicas de los servicios. Lo anterior fortalecera
mecanismos para potenciar los servicios en la region, retomando las
especificidades de una sociedad enmarcada en la globalizacion.
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