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RESUMEN

Los constantes cambios en los sistemas de evaluacion requieren que las empresas de servicios adopten
nuevas formas de procesar la informacion financiera, con lo cual, el estudio centra su objetivo en proponer
un modelo de evaluacién de contabilidad de gestion para la toma de decisiones, con el propdsito de evaluar
diferentes procesos de gestion aplicados y lograr resultados en las empresas de servicios. La metodologia
empleada en esta investigacion es de tipo descriptiva-explicativa, dado que, se detallan los componentes de
mayor relevancia dentro de la informacion financiera de las empresas de servicios, siendo necesario aplicar
el método inductivo - deductivo, partiendo de la revisién de los procesos contables para llegar a
conclusiones generales relativas a la informacién financieras y a la forma de cémo esta es procesada por
los colaboradores. El resultado muestra la necesidad de alcanzar flexibilidad sobre el manejo de la
informacién financiera para responder a las necesidades en los diferentes niveles directivos de la
organizacion, con direccionamiento hacia el cumplimiento de objetivos a través de una eficiente capacidad
organizacional y la oferta de servicios de alta calidad.

Palabras claves: contabilidad de gestién, indicadores de desempefio, sistemas de informacién, medicién de
desempefio.

ABSTRACT

The constant changes in measurement and performance systems require service companies to adopt new
ways of processing financial information, so the study focuses its objective on proposing a management
accounting evaluation model for decision making, with the purpose of evaluating different management
processes applied and achieving results in service companies. The methodology used in this research is
exploratory - descriptive, with which the most relevant components within the financial information
of service companies will be detailed, being necessary to apply the inductive - deductive method, based
on the review of the processes accounting to reach general conclusions regarding financial information
and the way in which it is processed by collaborators. The result shows the need to achieve flexibility on
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the management of financial information, to respond to the needs at the different management levels of the
organization, with direction towards the fulfillment of objectives through an efficient organizational
capacity and the offer of financial services of high quality.

Keywords: management accounting, performance indicators, information systems, performance
measurement.

INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad, estan inmersas en un mercado altamente competitivo que exige cambios
en su manera de analizar datos para la toma de decisiones; por ejemplo, en el Ecuador, la mayoria de las
organizaciones manejan la informacion contable solo con el propdsito de cumplir requerimientos para las
entidades de control y no realizan un analisis de los costos de manera que aporten mejoras a la gestion
directiva. Con lo cual, ante la falta de informacion detallada necesaria y suficiente de sus gastos por
actividades y en tiempo real, las mismas carecen de control y planificacion de sus recursos, desconocen la
realidad del mercado en el que operan, no cuentan con andlisis de rentabilidad, y no pueden orientar sus
actividades a conseguir de manera efectiva sus objetivos de crecimiento.

Al respecto, se coincide con AECA (1990), cuando sefiala que, la contabilidad de gestion es aquella que
se encarga de registrar la informacion financiera y la reporta a la alta gerencia, con la finalidad de controlar
los costos del producto o servicio, para ayudar a la planificacion adecuada y a la toma de decisiones en una
empresa publica o privada. Por ello, su objetivo general esta dirigido a adoptar estrategias y decisiones que
permitan a la organizacion mantener su nivel de competitividad a través del planteamiento estratégico, el
mejoramiento de los procesos y el control y gestion de los costos.

En tal sentido, la evolucion de la contabilidad de gestién esta relacionada con el desarrollo de las
organizaciones por los requerimientos del entorno, innovacidon, fusiones, globalizacién e
internacionalizacién de los mercados, la competencia, los cambios tecnol6gicos, nuevas exigencias de los
consumidores, y las transformaciones en los modelos de gestion; razén por la cual, es necesario realizar
una evaluacion y medicion constante de los resultados obtenidos para el cumplimiento de los objetivos
propuestos (Freitas, Zaad y Rodriguez, 2012).

La contabilidad de gestién es una herramienta crucial para las empresas de servicios, dado que, permite
evaluar y monitorear su desempefio financiero y operativo. A diferencia de las empresas que se dedican a
la produccion de bienes tangibles, las empresas de servicios se enfrentan a desafios particulares en términos
de medicidn y seguimiento de su rendimiento.

Segun datos del INEC, las empresas de servicios en Ecuador representan el 45% del sector econémico
empresarial en el afio 2022, con una tasa de crecimiento del 3.2% mas con relacién al afio 2021; estos datos,
visualizan a un sector en constante crecimiento que necesita de herramientas adecuadas para la medicién
de su gestion y el alcance de sus objetivos frente a la competencia.

Al respecto, las empresas de servicios tienen determinadas caracteristicas que las distinguen por su tipo
de actividad comercial o de prestacion, por ejemplo, una de ellas, es las que ofertan servicios intangibles,
dado que, este tipo de conocimiento no puede ser adquirido ni almacenado por los clientes para su posterior
consumo (Carabafio, 2022).
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La generalidad de este tipo de organizaciones se encuentra en la prestacion de servicios por unidad de
tiempo, en el sentido econdmico, significa que, la empresa no puede incluir los costos como “generadores
de ingresos en periodos posteriores” (Mufioz-Colomina, 2018).

Relacionado con el campo de accién de las empresas de servicios es limitado, debido a caracteristicas
geograficas y culturales, con lo cual, resulta complicado trasladar el servicio oportunamente. De esta
manera, la organizacién debe buscar la flexibilidad de sus servicios para adaptarlos a las necesidades de los
clientes. En este sentido, es fundamental que las empresas dispongan de una contabilidad de gestién que
les proporcione informacién, para que se valore apropiadamente los costos por la prestacion de servicios y
se determine el rendimiento- calidad. (Mufioz-Colomina, 2018).

Otra de las caracteristicas de estas empresas, es que los servicios ofertados son Unicos, por lo que,
llegado el término de contratacion, el proceso de busqueda de nuevos clientes retorna a su inicio.
Finalmente, la calidad de los servicios depende del trabajo de sus colaboradores, siendo indispensable
mantener un equipo humano calificado en el desarrollo de procedimiento y normas establecidas (Carabario,
2022), esto coadyuva a mejorar la gestion en todos los érdenes y en todas las areas funcionales.

Dado lo expuesto, la contabilidad de gestion como disciplina toma mayor importancia en su aplicacion
dentro de las organizaciones y su auge crece a finales del siglo XX, donde los avances de la ciencia y la
tecnologia les han exigido consolidarse en el mercado para ser mas competitivas, de aqui, la necesidad y
relevancia de contar con un modelo de evaluacion de contabilidad de gestion, acorde a las necesidades y el
contexto del tipo de empresa.

El principal objetivo de esta investigacion es proponer un modelo de evaluacion de contabilidad de
gestion para la toma de decisiones en las empresas de servicios. La investigacion permite sustentar de
forma tedrica los diferentes modelos de medicidn existentes, diagnosticar la necesidad de implementacion
de un modelo de evaluacion en las empresas de servicios, identificar las herramientas y variables necesarias
para el disefio e identificar los componentes para un modelo adecuado para la toma oportuna de decisiones.

La importancia del estudio, radica en contribuir con herramientas necesarias a las empresas de servicios,
gue les permita analizar y corregir sus procesos en los diferentes estados; con miras a establecer, un modelo
de evaluacién de su contabilidad de gestion, acorde a sus necesidades para el logro de sus objetivos
empresariales para que mejore su competitividad en el mercado actual.

REVISION DE LITERATURA

El Institute of Management Accounting, define a la Contabilidad de Gestion como: el proceso de
identificacion, medida, acumulacion, analisis, preparacion, interpretacion y comunicacion de la
informacidn financieray estratégica utilizada por los diversos niveles de la direccion para planificar, evaluar
y controlar la organizacion y asegurar la asignacion de los recursos para todos los integrantes de la coalicién
empresarial. Persigue tres objetivos bésicos:

e El célculo de costos

e Suministrar informacion necesaria para las actividades de planificacion, evaluacion y
control,

e Participar en la toma de decisiones estratégica, tactica y operativa (Osorio-Duque, 2002).
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Con base en este concepto, se puede argumentar que la contabilidad de gestion es una herramienta
importante para las empresas de servicios, ya que, permite evaluar y monitorear su desempefio financiero
y operativo. Es por ello que, a diferencia de las empresas que se dedican a la produccién de bienes tangibles,

las empresas de servicios se enfrentan a desafios particulares en términos de medicion y seguimiento de su
rendimiento. Se coincide con Abril y Barrera (2018), cuando consideran que: “La contabilidad de gestion
esta orientada a generar tres aspectos importantes:

1. Criterios para la toma de decisiones empresariales relevantes, sobre costos de produccion, costos
de manejo del recurso humano, costos financieros, ingresos y beneficios.

2. Informacion sobre el contexto productivo empresarial, procesos y manejo de insumos.

3. Demostracion de los costos relacionados con la calidad, tanto en produccion como en el servicio.

Los aspectos descritos, hacen de la Contabilidad de Gestién una herramienta importante que orienta a
la direccion en la busqueda de las estrategias adecuadas para el cumplimento de los objetivos planteados, a
través del control y reduccion de costos y de la disponibilidad oportuna de la informacion financiera, lo
cual, facilita la toma de decisiones proactivas.

Componentes de un modelo de evaluacion de contabilidad de gestion

Los componentes de un modelo deben integrarse a los sistemas, de tal manera, que estos permitan
conocer los niveles de desempefio en la prestacion de servicios y generen informacion referente a la
contabilidad de gestion, por lo que, se debe considerar los siguientes aspectos:

a) ldentificacion y segmentacion de los servicios:
Los servicios brindados por diversas empresas se clasifican en las siguientes categorias:
1. Bien tangible puro;
2. Bien tangible con servicios anexos;
3. El hibrido: bienes y servicios por partes iguales;
4. Servicio principal con bienes y servicios secundarios anexos; Y,
5. El servicio puro (Zevallos, 2012)
b) Determinacion de indicadores clave de desempefio (KPI):

El KPI es un indicador de desempefio empleado para medir el rendimiento de las actividades frente al
cumplimiento de los objetivos estratégicos previamente establecidos, y a partir de los resultados alcanzados
se puedan tomar decisiones proactivas (Torres-Salgado, 2021).

Existen varios tipos de indicadores a tomar en consideracién, sin embargo, para este estudio se tendran
en cuenta lo que se detallan a continuacion:

Indicadores financieros

Entre los factores criticos que conducen al caos empresarial se encuentra la falta de andlisis financiero,
por lo que, la utilidad de los indicadores es imprescindible para adquirir un estilo gerencial apropiado. Es
por ello que, los indicadores de medicion financiera permiten conocer la salud financiera de la organizacion
mediante la interpretacion y anélisis (Morelo & Torres, 2021). Con lo cual, para que la gestion empresarial
sea encaminada hacia un adecuado crecimiento, debe apoyarse en herramientas de medicion, de forma tal,
que permita identificar los aspectos fuertes de cada &rea, asi como, las falencias que deben ser corregidas.

ECOCIENCIA 11(2) 4
Junio 2024



Modelo de Evaluacion de Contabilidad de Gestion para empresas de Servicios

Indicadores de liquidez

Los indicadores de liquidez miden la capacidad de la empresa para hacer frente a sus obligaciones de
corto plazo, es decir, convierten sus activos corrientes en activos circulantes; dentro de esta clasificacion,
se mencionan los siguientes indicadores de liquidez segun el aporte brindado por Martinez (2019).

Tabla 1.
Indicadores de liquidez

Indicadores Utilidad Formula

Razon corriente o de Determina la capacidad de la empresa para cubrir las Pasivo Corriente/

liquidez obligaciones contraidas en tiempos menores a un afio. Activo Corriente

Razon de Mide la capacidad de endeudamiento futuro de la (Pasivos

endeudamiento empresa. Corrientes /
Activos

Corrientes) *100

Indicadores de rentabilidad

La rentabilidad se encuentra asociada a la capacidad que la empresa tiene de producir ingresos, rentas o
cualquier otro tipo de utilidades, especialmente, aquellas generadoras de capital de produccion. Es por ello,
gue se relacionan por el nivel de utilidad alcanzada en la empresa y la inversion realizada, en resumen, parte
del criterio de la utilidad obtenida por cada moneda invertida. Dentro de esta clasificacion, se pueden
mencionar los siguientes indicadores segin lo manifestado por Joseph (2021):

Tabla 2.
Indicadores de rentabilidad

Indicadores Utilidad Formula

Rentabilidad Mide el retorno neto sobre la inversidn que obtiene el (Utilidad neta /

patrimonial empresario 0 accionista Patrimonio Neto) x
100.

Margen neto de Indica el porcentaje de utilidad de la empresa luego de  (Utilidad Neta /

utilidad haber cubierto los costos, gastos e impuestos Ventas Netas) x

generados en el periodo. 100

Ejecucion presupuestal  Mide la eficiencia en el manejo de gastos de la (Total gastos reales

de gastos empresa, comparados con el presupuesto asignado / Total gastos
presupuestados) x
100

Rotacion de cartera Muestra el nimero de dias de recuperacion de cartera 360/ (Ventas a
crédito / Promedio
de CxC)
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Indicadores de calidad del servicio

Estos indicadores miden el grado de satisfaccion de los clientes con los servicios prestados por la
empresa. Se puede evaluar a través de las encuestas de satisfaccidén, comentarios y quejas de los clientes.
Permite identificar areas de mejora en la calidad de los servicios y en la atencidn al cliente.

Tabla 3.
Indicadores de calidad del servicio

Indicadores Utilidad Formula
CSAT: (NUmero de clientes
Customer . . . . satisfechos / NUmero de

. . Mide la satisfaccion del cliente.
Satisfaction encuestados) * 100
Score
Tasa de Porcentaje de personas que tienen una respuesta a (Total de encuestados / Total
respuesta una encuesta. encuestas) *100
Tiempo de Porcentaje de cumplimiento de entrega de un (Dias de entrega servicio /
entrega del servicio en un periodo de tiempo determinado. Dias de entrega establecido) *
servicio 100

Indicadores de productividad

Estos indicadores miden la eficiencia de las personas en la empresa de servicios. Se puede corroborar a
través de la cantidad de servicios prestados por empleado o por la cantidad de ingresos generados por
empleado. Permite identificar, reas de mejora en la asignacion de recursos humanos y en la capacitacion
del personal.

La productividad del personal se refiere a la capacidad de los empleados para producir resultados
eficientes y eficaces en su trabajo. Una mayor productividad del personal se traduce en una mayor
produccioén o rendimiento, utilizdndose para ello, los mismos 0 menos recursos. Por consiguiente, existen
varios factores que pueden influir en la productividad del personal, incluyendo: capacitacion y desarrollo,
motivacién y satisfaccion laboral, equipamiento y tecnologia, comunicacion y colaboracién, gestion del
tiempo; y, ambiente de trabajo.

Tabla 4.
Indicadores de productividad area comercial

Indicadores Utilidad Férmula

SBD: Sales (NUmero de ofertas
Business Porcentaje de ofertas concretadas con el cliente. concretadas / Numero de
Development ofertas generadas) *100

Cumplimiento Grado de cumplimiento de ventas en relacién con el (Ventas reales / Ventas
presupuesto de presupuesto para un periodo determinado. Presupuestadas) *100
ventas
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Servicios nuevos

Clientes nuevos

Determina la cantidad de servicios nuevos que se
ofertaron al mercado

Determina la cantidad de clientes nuevos que se
obtienen en un periodo determinado.

(Cantidad servicios nuevos /
Servicios nuevos
presupuestados) *100

(# clientes nuevos / # clientes
nuevos presupuestados) *100

Tasa de Porcentaje de clientes que dejaron de usar un (# clientes perdidos / #
abandono del servicio en un periodo de tiempo determinado. clientes al comienzo del
cliente periodo) * 100

Tabla 5.

Indicadores de productividad &rea de recursos humanos
Indicadores Utilidad Formula

Rotacion de
personal

Bienestar social

Capacitacion de
personal

Ausentismo por
accidentes de
trabajo

Porcentaje de rotacion del personal en un periodo
determinado.

Muestra el porcentaje de empleados que han recibido
bonos o remuneraciones adicionales

Porcentaje de capacitaciones al personal

Porcentaje de ausentismo laboral en un periodo
determinado por accidentes de trabajo

(NUmero de retiros / Nimero
de empleados) *100

(Beneficios entregados /
Beneficios presupuestados)
*100

(# de empleados capacitados /
# total de empleados) *100

(# de accidentes / # total de
empleados) *100

c) Disefio de sistema de costos:

El disefio de un sistema de costos adecuado para una empresa de servicios depende de dos factores

fundamentales:

Estimacidn de costos directos e indirectos:

El reconocimiento de los costos derivados de la prestacion de servicios requiere cierta técnica y
procedimiento, para lo cual, se debe tomar en cuenta todos los desembolsos inherentes, como: personal,
insumos y otros recursos utilizados para brindar dicho servicio, que se caracteriza por ser intangible y de
consumo inmediato. (Zevallos, 2012).

Dado lo descrito, el componente de costo dentro del modelo de evaluacién de la contabilidad de gestion
en empresas de servicios comprende la estructura siguiente:

ECOCIENCIA 11(2)
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Tabla 6.
Estructura de los costos por servicios ofertados

Costos Caracteristicas

Directos externos Fijos: todos los costos y gastos que intervienen en la produccion del servicio.
Variables: varian de acuerdo con la cantidad de servicios ofertados por la
empresa.

Directos internos Fijos: gastos que se deben pagar independientemente del volumen de produccién

de manera mensual.
Variables: varian de acuerdo con el nivel de produccion.

Indirectos internos Personal
Administrativo: gastos necesarios para realizar las actividades empresariales.

Operacional: gastos provenientes de las actividades productivas para ofrecer el
servicio.

Desempefio
Prestacion del servicio: acuerdo en el cual se pacta una condicién laboral.

Capacitacion: actividades planificadas de acuerdo con la necesidad de
conocimiento y desarrollo de habilidades del personal en relacion de
dependencia.

Asignacion adecuada de costos a los servicios

Segln Zevallos (2012), la determinacion de costos en las empresas de servicios es compleja y diversa,
ya gue los procedimientos de calculo dependen del tipo de actividad y de los diferentes servicios; para lo
cual es necesario tomar en consideracion las caracteristicas propias de cada empresa. A partir de este
criterio, se hace necesario establecer el analisis de los diferentes procesos que componen un servicio, lo que
permita determinar en forma precisa todos los componentes atribuibles al costo de un servicio en particular.

d) Analisis y control de la rentabilidad:

El andlisis a la rentabilidad de una empresa implica conocer la gestién financiera a través de una
evaluacion sobre los beneficios generados en relacion con el empleo de los recursos, por su parte, el control
cumple un importante papel para obtener una ordenada y eficiente direccion econdmica, de manera
particular reine métodos y procedimientos que respalden la veracidad y exactitud de la informacion
contable-financiera. (Rodriguez-Gonzalez & Addine, 2020).

En tal sentido, es importante realizar una evaluacion de la rentabilidad que la empresa genera en la
prestacion de servicios, para enfocar los esfuerzos y recursos de manera oportuna, esto denota conocer el
ciclo de vida del servicio para determinar la rentabilidad a largo plazo, siendo imprescindible encontrar el
equilibrio entre el precio y la calidad del servicio para maximizar la posibilidad de adquirir una mayor
rentabilidad (Padilla, 2019).
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En el sector servicios las oportunidades de crecimiento son mdltiples, las necesidades de los clientes
requieren ser cubiertas a la brevedad, esto incluye ampliar los servicios, avanzar en el ambito tecnoldgico,
mejoramiento de los procesos internos y la expansion hacia nuevos segmentos de mercado, por ello hablar
de oportunidades de crecimiento es referirse a los resultados alcanzados sobre las estrategias utilizadas y la
gestion dentro del desarrollo de actividades y procesos con la finalidad de mejorar una determinada practica,
asi lo sustentan (Cabrera, et al ,2016).

MATERIALES Y METODOS

El estudio emple6 una metodologia de investigacion descriptiva-explicativa con un enfoque cualitativo.
Asimismo, se sustentdé con métodos tedricos que permitieron realizar analisis propios de la autora con
respecto a los criterios de los autores consultados, aplicAndose especificamente: analisis-sintesis, inductivo-
deductivo; y, andlisis documental. Asimismo, se revisaron literaturas relacionadas a los temas que abordan
los componentes que son parte del disefio propuesto en este trabajo. Los métodos aplicados, permitieron
identificar los componentes necesarios para el disefio de un modelo de evaluacion de la contabilidad de
gestion para empresas de servicios, con un caracter generalizador que puede ser adoptado y adaptado por
cualquier organizacion que lo quiera implementar.

ANALISIS DE RESULTADOS

Justificacion del modelo

Un modelo de evaluacion de contabilidad de gestion es fundamental para garantizar que una
organizacion esté generando informacion financiera precisa y relevante para la toma de decisiones
estratégicas.

Este tipo de modelo permite evaluar el desempefio de la contabilidad de gestion en términos de su
eficacia y eficiencia en la recopilacién, procesamiento y presentacién de informacion financiera. Ademas,
permite identificar posibles areas de mejora y establecer acciones correctivas para optimizar el proceso
contable.

Al implementar un modelo de evaluacion de contabilidad de gestion, se pueden obtener los siguientes
beneficios:

e Mejora continua: permite identificar areas de mejora en el proceso contable y establecer acciones
correctivas para optimizar el desempefio de la contabilidad de gestion.

e Control de costos: Con un modelo de evaluacion de contabilidad de gestién, las empresas de
servicios pueden monitorear de cerca sus costos operativos e identificar oportunidades para reducir
gastos innecesarios 0 mejorar la eficiencia en la gestién de recursos.

e Toma de decisiones informadas: Al contar con informacion financiera precisa y relevante, los
directivos pueden tomar decisiones estratégicas basadas en datos objetivos y confiables.

e Medicion del rendimiento: La contabilidad de gestion permite medir el rendimiento de los diferentes
servicios ofrecidos por la empresa, lo que facilita la identificacion de aquellos que son mas rentables
y aquellos que pueden requerir ajustes para mejorar su rentabilidad.

e Establecimiento de objetivos y metas: Con un modelo de evaluacion de contabilidad de gestion, las
empresas de servicios pueden establecer objetivos claros y medibles para su desempefio financiero,
lo que les ayuda a mantenerse enfocadas en sus metas y a tomar medidas concretas para alcanzarlas.

ECOCIENCIA 11(2) 9
Junio 2024



Modelo de Evaluacion de Contabilidad de Gestion para empresas de Servicios

Mejora en la planificacion estratégica: La contabilidad de gestion proporciona a las empresas de
servicios informacion relevante y oportuna para la planificacion estratégica a largo plazo, lo que les
permite adaptarse a los cambios del mercado y anticipar posibles oportunidades o desafios.

Concepcidn general del modelo de evaluacion de contabilidad de gestién en empresas de servicios

La base del modelo de evaluacion de contabilidad de gestion para empresas de servicios se sustenta en:

a) Obijetivos del modelo

Controlar el desempefio financiero de la empresa para la evaluacion de los resultados
organizacionales.

Identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento para el desarrollo de la
competitividad en el mercado;

Establecer metas y objetivos financieros por area funcional para el mejoramiento de los
resultados derivados de la contabilidad de gestion.

Crear incentivos y recompensas para los empleados para el incremento de su desempefio en las
actividades que ejecutan; y,

Proporcionar informacion solida para la toma de decisiones y la mejora del desempefio
financiero de la empresa.

b) Caracteristicas del modelo

Obijetividad: el modelo de evaluacion debe ser objetivo, es decir, basado en datos conceptuales
y verificables, sin sesgos ni interpretaciones subjetivas.

Pertinencia: debe considerar los aspectos mas relevantes para medir y evaluar el desempefio de
la organizacidn o persona en cuestion. Por consiguiente, adaptarse a las necesidades y objetivos
especificos del contexto empresarial y del mercado.

Consistencia: debe ser coherente en su estructura y en los criterios utilizados para la medicion
y evaluacion del desempefio. A su vez, garantizar la comparabilidad de los resultados en
diferentes momentos y contextos para la toma de decisiones oportunas.

Validez: debe reflejar de manera precisa y fiable los aspectos relevantes del desempefio de cada
area.

Fiabilidad: debe ser consistente en su capacidad para medir y evaluar el desempefio de manera
precisa y fiable, tanto en términos de resultados como de procesos ejecutados.

Utilidad: debe ser practico y util para la toma de decisiones y la mejora del desempefio
colectivo. Asimismo, proporcionar informacién relevante y accionable que permita tomar
medidas correctivas a tiempo y mejorar el rendimiento de cada empleado.

Transparencia: debe ser transparente, es decir, los criterios, indicadores y métodos utilizados
deben ser claros y comprensibles para todos los actores involucrados.

Participacion: debe fomentar la participacion de los actores involucrados en la medicion y
evaluacion del desempefo. Por ello, debe facilitar la retroalimentacion y el didlogo para
asegurar su pertinencia y fiabilidad.
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Estructura de las empresas de servicios

Se establece como estructura a evaluar en las empresas de servicios, cuatro areas importantes y se detalla
sus funciones principales; con el objeto de establecer los diferentes indicadores a aplicar para su evaluacion,
que reflejen de manera cuantitativa el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas.

El modelo de evaluacion va a proporcionar un sistema de proceso continuo que ayuda a identificar areas
de mejora y a tomar decisiones basadas en datos y analisis.

a)

b)

d)

Area de operaciones: Esta area representa a lo que en las empresas de produccion llamamos Area
de Produccion y es aquella en la que se desarrollan todos los procesos para la prestacion del
servicio. Entre sus funciones principales podemos mencionar: planificacién del inicio y fin del
servicio a entregar, control de tiempos en la entrega del servicio, control de la calidad del servicio,
entre otros.

Area comercial: Es la encargada de gestionar las solicitudes de los clientes, analiza el mercado en
busca de nuevas oportunidades, concreta las ventas de acuerdo a los presupuestos establecidos y
evalua la satisfaccion del cliente con el servicio.

Area financiera: Esta area controla toda la informacion contable y financiera de la empresa, es la
encargada de emitir reportes y analisis oportunos a la administracion y entes de control, elabora
presupuestos y controla costos, vigila a rentabilidad y liquidez de la empresa, asesora a la
administracion sobre inversiones.

Area de recursos humanos: Tiene en su control todo lo relacionado con el manejo del personal,
vela por su bienestar, establece normas de seguridad, prevencién de riesgos y salud ocupacional,
establece los lineamientos para la seleccion, entrenamiento y capacitacion del personal.

Evaluacién integral de la gestion empresarial

La evaluacion de la gestion empresarial es un proceso fundamental para medir el desempefio y el
progreso de una empresa. Se trata de analizar cdmo se estan llevando a cabo las actividades y decisiones en
la empresa, con el objetivo de identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento.

Disefio del Modelo

El modelo de evaluacion de contabilidad de gestion para empresas de servicios propone cuatro
componentes principales: sistemas de informacion, métricas de desempefio, analisis y seguimiento de
resultados; y, retroalimentacion y mejora continua.
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Figura 1.

Modelo de evaluacion de contabilidad de gestion para empresas de servicios

* Indicadores
financieros
« Indicadores no
financieros

» Documentos w
internos y
externos
* Sistemas
informéticos
* Estados
financieros

Sistemas de
Informacioén

* Identificar Ciclo de
desviaciones y retroalimenta-
tendencias cién constante

* Acciones * Andlisis de
correctivas resultados

Dado el disefio del modelo planteado, se hace necesario la descripcidn y anélisis de cada uno de sus

componentes:

1. Sistemas de informacion

Este componente se refiere a la recopilacion y procesamientos de la informacién oportuna y proactiva,
necesaria para medir y evaluar el desempefio de la contabilidad de gestion; esta informacion se obtiene de:

Documentos internos (facturas, recibos, estados de cuenta bancarios, érdenes de compra,
entre otros),

Documentos externos (facturas de proveedores, estados de cuenta de clientes, recibos de
ventas y extractos bancarios),

Sistemas informaticos,

Estados financieros,

Informes regulatorios (Superintendencia de Compafiias, SRI),

Informes financieros internos (presupuestos)

Informes de auditoria y revisiones contables

2. Métricas de desempefio

Este componente consiste en establecer medidas claras y relevantes para evaluar el desempefio de la
contabilidad de gestion. Estas pueden incluir indicadores financieros y no financieros.

Para la medicién de los indicadores estudiados con anterioridad, se tom6é como referencia el modelo
“Administracion en una pagina” de Riaz Khadem y Robert Lorber, porque permite tener una vision
resumida y clara de la situacion de la empresa, a partir de la identificacion de las &reas mas representativas
en una empresa de servicios; a la vez retne todos los requisitos para realizar la evaluacion integral de la
gestion empresarial y presenta en una sola pagina informacion relevante para la toma de decisiones y mejora

continua.
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Modelo de evaluacion de métricas de desempefio para empresas de servicios

AREA DE OPERACIONES

Indicadores

RI

UR

CR

CO

%

Calificacion

CSAT

Tasa de respuesta

Tiempo de entrega del servicio

Subtotal

AREA COMERCIAL

Indicadores

RI

UR

CR

CoO

%

Calificacion

SBD

Cumplimiento Presup. Vtas.

Servicios nuevos

Clientes nuevos

Tasa de abandono del cliente

Subtotal

AREA FINANCIERA

Indicadores

RI

UR

CR

CO

%

Calificacion

Endeudamiento total

Rentabilidad patrimonial

Razon de liquidez

Margen neto de utilidad

Ejecucion presupuestal gastos
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Rotacion de cartera

Subtotal

AREA DE RRHH

Indicadores

RI

UR T |VC CR CO % Calificacion

Rotacién del personal

Bienestar social

Capacitacion del personal

Ausentismo por accidentes

Subtotal

Evaluacion integral

Calificacién Total

En las empresas de servicios, se establecen cuatro areas principales que influyen de forma directa en la
gestion y se establecen parametros de eficiencia segun el resultado de la aplicacidn de indicadores por area,
con un puntaje maximo de 10 y un minimo de 1.

Se detalla a continuacion las tablas utilizadas para evaluar los indicadores por area y tipo:

Tabla 7.

Parametros de evaluacién integral

Calificacion Puntos Porcentaje
Excelente 91-100
Buena 71-90
Regular 51-70
Mala 0-50
ECOCIENCIA 11(2) 14
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Tabla 8.

Parametros de evaluacion area de operaciones

Tiempo de entrega del
servicio

Excelente
Buena
Regular
Mala

<100
100 - 110
111-135
> 135

Tabla 9.

Parametros de evaluacion area comercial

Cumplimiento
presupuesto de ventas

Tasa de abandono del
cliente

Excelente
Buena
Regular
Mala

Excelente
Buena
Regular
Mala

Tabla 10.

Parametros de evaluacién area financiera

Endeudamiento total Excelente < 50%
Buena 50% - 55%
Regular 56% — 60%
Mala > 60%

Rentabilidad patrimonial ~ Excelente > 25%
Buena 16% - 25%
Regular 5% - 15%
Mala <5%

ECOCIENCIA 11(2)
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Razdn de liquidez Excelente 2
Buena 15
Regular 1
Mala <1

Margen neto de utilidad Excelente > 15%
Buena 11% - 15%
Regular 5% - 10%
Mala <5%

Ejecucion presupuestal de  Excelente < 90%

gastos Buena 80% - 90%
Regular 91% - 100%
Mala > 100%

Rotacion de cartera Excelente < 30 dias
Buena 35 - 40 dias
Regular 41 - 60 dias
Mala > 60 dias

Tabla 11.
Parametros de evaluacién area de recursos humanos

Indicador Calificacion Puntos  Porcentaje

Rotacion de personal Excelente <2
Buena 2-3
Regular 3.1-5
Mala >5

Bienestar social Excelente 91-100
Buena 71-90
Regular 51-70
Mala 0-50

Capacitacion del personal Excelente > 40
Buena 26 - 40
Regular 10-25
Mala <10
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Ausentismo por Excelente <2
accidentes de trabajo Buena 2.3
Regular 31-5
Mala >5
Tabla 12.
Simbologia

Abreviatura Significado

RI
UR
T
VC
CR
CO

Resultado por indicador
Unidad de referencia
NUmero de tabla

Valor cualitativo
Calificacion real
Calificacion 6ptima

Una vez establecidas las tablas con las cuales se evaluaran las diferentes areas de la empresa, se detalla
la forma de célculo de la informacidn que se presentara a continuacion:

RI = Visualiza el resultado de aplicar las formulas de cada indicador

UR = Indica la unidad de medida que arroja el resultado del indicador, por ejemplo: porcentaje,
dias, nimero de veces, etc.

T = Indica el nimero de tabla que se utiliz6 para la evaluacion

VC = Corresponde al valor cualitativo asignado a cada indicador como resultado de su
evaluacion en base a la Tabla 7, los valores pueden ser: Excelente, Buena, Regular y Mala.
VN = Corresponde al resultado numérico que obtuvo el indicador luego de evaluar su resultado,
el valor puede ser: 1, 4, 8 y 10 puntos

CR = Corresponde al resultado numérico que obtuvo el indicador luego de evaluar su resultado,
el valor puede ser: 1, 4, 8 y 10 puntos

CO = Corresponde al resultado numérico dptimo que deberia tener cada indicador para alcanzar
una evaluacion de excelente, en este caso el valor para todos los indicadores sera 10.

% = Corresponde al resultado de dividir CR/CO multiplicado por 100 y refleja el porcentaje de
evaluacion de toda el area.

Calificacion = Al igual que VC, corresponde al valor cualitativo asignado como resultado de su
evaluacion en base a la Tabla 7.
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Modelo propuesto para evaluacién de métricas de desempefio — Prueba

AREA DE OPERACIONES

Indicadores RI UR |T |VC CR |CO |% Calificacion
CSAT 40 % 7 | Mala 1 10
Tasa de respuesta 50 % 7 | Mala 1 10

20 Mala
Tiempo de entrega del servicio |133 | % 8 |Regular |4 10
Subtotal 6 30
AREA COMERCIAL
Indicadores RI UR |T |VC CR |CO |% Calificacion
SBD 64 % 7 |Regular |4 10
Cumplimiento Presup. Vtas. 110 |% 9 |Excelente |10 10
Servicios nuevos 25 % 7 | Mala 1 10

54 Regular
Clientes nuevos 88 % 7 | Buena 8 10
Tasa de abandono del cliente 25 % 9 |Regular |4 10
Subtotal 27 50
AREA FINANCIERA
Indicadores RI UR |T |VC CR |CO |% Calificacion
Endeudamiento total 64 % 10 | Mala 1 10
Rentabilidad patrimonial 33 % 10 | Excelente | 10 10

57 Regular
Razon de liquidez 1 veces |10 | Excelente | 10 10
Margen neto de utilidad 11 % 10 | Buena 8 10

ECOCIENCIA 11(2)
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Ejecucion presupuestal gastos 114 | % 10 | Mala 1 10

Rotacion de cartera 49 dias |10 |Regular |4 10

Subtotal 34 60

AREA DE RRHH

Indicadores RI UR |T |VC CR |CO |% Calificacion
Rotacién del personal 0 % 11 | Excelente | 10 10

Bienestar social 97 % 11 |Excelente | 10 10

Capacitacion del personal 79 % 11 | Excelente | 10 10 10 Excelente
Ausentismo por accidentes 0 % 11 | Excelente | 10 10

Subtotal 40 40

Evaluacion integral

107 180 |59 Regular

Calificacion Total
Tabla 13.
Resultados obtenidos

Evaluacion Integral

Areas Porcentaje Calificacion

Operaciones Mala

Comercial Regular

Financiera Regular

Recursos Humanos Excelente

Calificacion integral Regular
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3. Analisis y seguimiento de resultados

Con los datos recopilados, se realiza un analisis de los resultados obtenidos, con relacion a los valores
de referencia establecidos. Se deben identificar las desviaciones y tendencias, para tomar acciones
correctivas que mejoren el desempefio cuando sea necesario.

4. Retroalimentacion y mejora continua

La retroalimentacion es esencial para mejorar el desempefio y la toma de decisiones acertadas. Este
componente, implica establecer un ciclo de retroalimentacién constante, en el cual, se revisan y analizan
los resultados de las métricas de desempefio, se identifican areas de mejora y se toman acciones para
implementar cambios, se identifican fortalezas y debilidades de las areas evaluadas, se toman acciones
correctivas como: ajustes de procesos, capacitacion al personal o implementacion de nuevas estrategias; v,
se establecen metas futuras que aseguren la mejora continua.

CONCLUSIONES

El modelo de evaluacién contable ayuda a mantener la informacion organizada y refleja la situacion real
de la empresa, su implementacién ayuda a tener una vision clara de las areas en la empresa e identifica sus
fortalezas y debilidades; propicia su implementacion y desarrollo en todos sus procesos de forma eficiente,
eficaz y efectiva.

El modelo propuesto facilita la obtencion de resultados medibles para una futura y continua evaluacion,
proporciona un detalle por area de las fortalezas y debilidades; en las cuales la administracion debera
concentrar Sus recursos para una mejora continua.

El modelo de evaluacién ayuda a identificar areas de mejora y a tomar decisiones basadas en datos y
analisis; para lo cual es necesario contar con herramientas y métricas adecuadas para medir el desempefio
de la empresa y asegurar el éxito a largo plazo.

El modelo de evaluacion ayuda a medir la eficacia y eficiencia de la gestién contable en las empresas
de servicios; para lo cual cada empresa podra adaptar medidas especificas de acuerdo al giro del negocio y
a necesidades u objetivos especificos, que le ayuden a cumplir con su misién y metas planteadas.
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