
PLANEACIÓN DE LA CAPACIDAD EN LOS SERVICIOS O EN LA 
MANUFACTURA 

 
Aun cuando la planeación de la capacidad en los servicios está sujeta a muchas de las mismas 
cuestiones que la planeación de la capacidad en la manufactura y que el cálculo del tamaño de las 
instalaciones se puede hacer de manera muy parecida, también existen algunas diferencias 
importantes entre ellas. La capacidad en los servicios depende más del tiempo y la ubicación está 
sujeta a las fluctuaciones de una demanda más volátil y su utilización repercute directamente en la 
calidad de los servicios.  
 
Tiempo Los servicios, a diferencia de los bienes, no se pueden guardar para usarlos más adelante. 
Debe haber capacidad disponible para producir un servicio en el momento que se necesita. Por 
ejemplo, un asiento que no estuvo ocupado en el vuelo anterior de una línea aérea no se le puede 
proporcionar a un cliente si el vuelo actual está completo. El cliente tampoco puede comprar un asiento 
en el vuelo de un día particular y llevárselo a casa para usarlo más adelante. 
 
Ubicación La capacidad del servicio se debe ubicar cerca del cliente. En el caso de la manufactura, 
cuando ha ocurrido la producción, los bienes son distribuidos para que lleguen al cliente. En el caso 
de los servicios, sin embargo, ocurre justo lo contrario. Primero se debe distribuir la capacidad para 
brindar el servicio (sea de forma física o a través de un medio de comunicación como el teléfono) y a 
continuación se producirá el servicio. Una habitación de hotel o un automóvil rentado que están 
disponibles en otra ciudad no le sirven de nada al cliente, éstos deben estar en el lugar donde el 
cliente los necesita. 
 
Volatilidad de la demanda La volatilidad de la demanda de un sistema de prestación de servicios 
es mucho mayor que en un sistema de producción de manufactura por tres razones. En primer 
término, como se acaba de decir, los servicios no se pueden guardar. Esto significa que el inventario 
no puede nivelar la demanda como en el caso de la manufactura. La segunda razón es que los clientes 
interactúan directamente con el sistema de producción, y estos clientes muchas veces tienen 
necesidades diferentes, distintos niveles de experiencia con el proceso y tal vez requieran diferente 
número de transacciones. Lo anterior contribuye a una variabilidad mucho mayor en el tiempo de 
procesamiento que se requiere para cada cliente y, por lo mismo, a una mayor variabilidad de la 
capacidad mínima que se necesita. La tercera razón que explica la mayor volatilidad de la demanda 
en los servicios es que el comportamiento de los consumidores la afecta directamente. Las influencias 
en el comportamiento del cliente, desde el clima hasta un hecho mayor, afectan directamente la 
demanda de distintos servicios. Si usted acude a un restaurante cerca de su universidad en tiempo 
de vacaciones es probable que lo encuentre casi vacío.  
¡Trate de reservar una habitación en un hotel local el fin de semana que los estudiantes vuelven a 
casa!  
Este efecto conductual es evidente incluso en periodos más breves, como los amontonamientos en la 
ventanilla del banco a la hora de la comida o el repentino brote de órdenes de pizza durante el medio 
tiempo del domingo del Superbowl. Dada esta volatilidad, la capacidad en los servicios se suele 
planear en incrementos de tan sólo 10 a 30 minutos, a diferencia de los incrementos de una semana 
que son comunes en la manufactura. 

 
UTILIZACIÓN DE LA CAPACIDAD Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
 
La planeación de los niveles de capacidad en los servicios debe tomar en cuenta la relación diaria 
entre la utilización del servicio y la calidad del mismo. La ilustración 5.6 presenta una situación de 
servicios planteada en términos de una línea de espera (índices de llegada e índices de servicio). 
Como han señalado Haywood-Farmer y Nollet, el mejor punto para operar es cerca de 70% de la 
capacidad máxima. Esto “basta para mantener ocupados a los servidores, pero permite tiempo 
suficiente para atender a los clientes individualmente y tener una cantidad suficiente de capacidad 
reservada como para no producir demasiados dolores de cabeza administrativos”. En la zona crítica, 
los clientes pasan por el proceso del sistema, pero la calidad del servicio disminuye. Por encima de la 
zona crítica, la línea crece y es probable que muchos clientes jamás lleguen a ser atendidos. 
 
Haywood-Farmer y Nollet también apuntan que el índice óptimo de utilización es específico del 
contexto. Cuando el grado de incertidumbre y la apuesta son muy altos, entonces los índices bajos 
son adecuados. Por ejemplo, las salas de urgencias de los hospitales y las estaciones de bomberos 



deben buscar una escasa utilización debido al elevado grado de incertidumbre y el carácter de vida o 
muerte de sus actividades.  

 

 
 
Los servicios relativamente previsibles, como los de trenes suburbanos, o las instalaciones de 
servicios que no tienen contacto con los clientes, como las operaciones de clasificación de correo, 
pueden planear sus operaciones a un nivel de utilización mucho más próximo a 100%. Cabe señalar 
que existe un tercer grupo para el cual es deseable una elevada utilización. A todos los equipos 
deportivos les gusta que se agoten las localidades, no sólo porque el margen de contribución de cada 
cliente es prácticamente de 100%, sino porque la casa llena crea un ambiente que agrada a los 
clientes, motiva al equipo de casa a desempeñarse mejor y alienta las ventas futuras de entradas. Los 
espectáculos en escenarios y bares comparten este fenómeno. Por otro lado, muchos pasajeros de 
líneas aéreas piensan que un vuelo está demasiado lleno cuando el asiento junto al suyo va ocupado. 
Las líneas aéreas capitalizan esta respuesta vendiendo más asientos en clase ejecutiva.  

 


