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Resumen

En las organizaciones de servicio, el cliente es un coproductor en el proceso de produccion, cuya influencia es mas notoria en las pymes, ya que en estas
existe un contacto mas cercano cliente-proveedor, que podria influir en sus resultados. Ademas, en este tipo de organizaciones para ser efectivas, la
productividad y la calidad son percibidas como fenémenos inseparables, a diferencia del sector manufacturero. Este trabajo de tipo evaluativo, presenta
un analisis de diversas investigaciones sobre productividad en servicios, en el cual se evidencia la relacion entre productividad y calidad en pymes de éste
sector, y como las caracteristicas de estas empresas hacen mas importante dicha relacion. Luego se muestra el andlisis de una propuesta de medicion
de la Productividad, donde fueron realizadas entrevistas a ocho (8) gerentes relacionados con pymes de servicio del municipio Iribarren, para luego aplicar
un instrumento a clientes y empleados de tres diferentes sectores (alojamiento, comida y seguridad). Como resultado del anlisis jerarquico, se obtuvo una
evaluacion comparativa de diez (10) factores necesarios para medir la productividad, los cuales estan vinculados a la calidad: satisfaccion de necesidades,
cumplimiento de expectativas, respuesta inmediata, precio justo, infraestructura de calidad, menor cantidad de esfuerzo, empleados capacitados, entorno
agradable, innovacion permanente y atencién personalizada. Como hallazgo principal del estudio se tiene que en las pymes de servicios se debe promover
la comunicacion entre empresa y clientes, para conocer lo que éstos Ultimos esperan y asi poder cumplir con sus requerimientos.
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Productivity in Services SMEs

Abstract

In service organizations, the customer is a co-producer. Its influence is even more noticeable in SMEs since they have a tighter customer-supplier re-
lationship that may affect their results. Unlike manufacturers, this type of organizations also perceives productivity and quality as inseparable factors of
effectiveness. This article is an analysis of the available research on productivity in the services industry, it shows the relationship between productivity and
quality in the services SMEs, and how the characteristics of SMEs make the relationship more important. Moreover, a productivity measurement is propo-
sed and analyzed through eight interviews to managers of services SMEs in Iribarren Municipality. The measurement tool was then applied to customers
and employees of three different sectors (hospitality, food and security). As a result of the analytic hierarchy process, the author obtained a comparative
assessment of ten necessary factors to measure productivity that are related to quality: fulfillment of needs, meeting expectations, immediate response, fair
price, quality infrastructure, less effort, skilled employees, friendly environment, constant innovation and personalized attention. It was found that services
SMEs should promote communication between the company and customers in order to learn their expectations and be able to fulfill their requirements.
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Introduccion

El concepto de productividad en la industria ma-
nufacturera se analiza en el ambito de la organizacion,
pero en el sector de los servicios este ambito es mas
amplio e incluye un elemento externo de la posicion
de la organizacion—cliente (Rutkauskas y Paulavicien,
2005). En este sentido, se destaca el hecho de que
los clientes tienden a llevar la incertidumbre al proce-
so de produccion de servicios (Ojasalo, 2003), debido
a que estos son frecuentemente participantes activos
en la produccion del mismo (Jéakeldine y Lonnqvist,
2009). Para el caso de las pymes, el efecto de la
participacion del cliente en la organizacion podria ser
mayor por ese contacto directo que existe entre clien-
te y proveedor (Martinez, 2013).

Los temas relacionados a la productividad de los
servicios en general, han sido estudiados desde los
80, aunque las investigaciones han estado avanzando
lentamente (Ja&skelainen y Lonnqvist, Ob. Cit). Mas
aun, en la literatura revisada se presentan pocos es-
tudios de medicién de la productividad en las pymes
del sector servicios, encontrandose investigaciones
recientes como la de Strina Borchert, Hamburger,
Koch, Klikhammer y Heinen Ramos (2011), quienes
proponen una herramienta de evaluacion de estas
empresas basada en indicadores y la de Tossavainen,
Alakoski y Ojasalo (2012), quienes evaluan los nego-
cios en las pymes de servicios para transformarlos
desde una Idgica de bienes a una de servicios.

Por esta razon se plantea el siguiente trabajo de
investigacion, cuyo objetivo es presentar el disefio de
una propuesta de medicién de la Productividad en las
pymes del Sector Servicios, para lo cual se propuso
una investigacion evaluativa mediante el uso de téc-
nicas cualitativas y cuantitativas para la recoleccion y
andlisis de la informacion.

Bases Teoricas

Las pymes de servicios y su caracterizacion

En lo que se refiere a las caracteristicas obser-
vadas en las pymes del Sector Servicios, Pizzo (s/f)
menciona que las empresas pequenas tienen por
su naturaleza, ventajas importantes respecto a las
grandes, que les permiten gestionar la calidad de sus
servicios eficazmente. Dentro de las ventajas que
menciona la autora estan:

» Las decisiones se toman cerca del mercado.

En una pyme los directivos estan en contacto

permanente con el personal de primera linea
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(los empleados que mantienen contacto con
los clientes) y de ellos, pueden obtener valiosa
informacion de los clientes. Esto les permite
tomar decisiones orientadas al mercado.

» Las decisiones se toman rapidamente, debi-
do al contacto directo de los empleados con
la direccion.

» Existe un mejor conocimiento de los deseos
de los clientes. La comunicacion es mas di-
recta entre la primera linea y la direccion y se
conoce hacia adentro, todo lo que pasa con
los clientes.

» Resulta mas facil realizar las tareas de control
de calidad técnica y funcional (la manera en
la que se presta el servicio). Hay observacion
directa de las operaciones y la relacion con los
empleados es mas personal, pudiendo profun-
dizar en las dificultades, las necesidades y las
motivaciones de los mismos.

Adicionalmente, como mencionan Tossavainen
et. al. (2012), las pymes pueden moverse mas rapi-
do y adaptarse mas facilmente a las oportunidades
emergentes que las grandes empresas. Sin embargo,
estas empresas no tienen un conocimiento holistico
de la logica de servicio, ya que no parecen tener al-
gunos objetivos estratégicos orientados a servicios y
tienden a ser consciente de las necesidades cada vez
mayores de la proximidad al cliente (Kaski, Ojasalo y
Toivola, 2011).

Como indica Martinez (2013), las pymes del
sector servicios se caracterizan por ser versatiles y
flexibles, mayor contacto entre directores, empleados
y clientes, observacion directa del proceso y menor
uso de las tecnologia de informacion y comunicacion
(Tics) que deben ser tomadas en cuenta para maxi-
mizar el aprovechamiento de los recursos en estas
empresas y su adaptacién en el mundo globalizado.
Por todo lo planteado, se evidencia la necesidad
que tienen estas empresas de buscar mecanismos
para aprovechar el contacto directo que tienen con
los clientes externos, con el fin de dar un servicio de
acuerdo a sus necesidades y expectativas, lo que
permita obtener la fidelidad de los clientes recurren-
tes y atraer nuevos.

Los servicios y el cliente

Para Ojasalo (2010), en las empresas de servi-
cios el valor es usualmente producido con los clientes,
ya que éstos son frecuentemente participantes en la
co-produccion de los servicios y proveen los recur-
sos necesarios en el proceso de produccién de éste
o también llamado por Bricefio y Garcia (2008) como
“Servuccion”. Asi, las salidas de los procesos son de-
pendientes de las entradas de los clientes.



El cliente es (o deberia ser) el punto focal de
todas las decisiones y las acciones en las organiza-
ciones de servicio (Chase, Jacobs y Aquilano, 2009),
ya que estos son una fuente importante de informa-
cion, innovacion y creatividad (Kaski et al., ob. Cit.).
Por esta razén, Chase et. al. (ob. Cit.) mencionan que
el cliente es el centro de todo, como se presenta en
el triangulo de los servicios mostrado en la Figura 1,
donde la organizacion existe para servir al cliente y
los sistemas y los empleados existen para facilitar el
proceso del servicio.

La estrategia
del servicio

Los sistemas
de apoyo

Los
Empleados

Figura 1
El triangulo de los servicios
Fuente: Chase, Jacobs y Aquilano (2009).

En este orden de ideas, Serna (2006) define el
término “Servicio al Cliente” como: “el conjunto de
estrategias que una compafia diseha para satisfa-
cer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos” (p. 19). De la
definicion, el autor deduce las siguientes caracteristi-
cas que lo diferencian de otros productos:

1. El servicio al cliente es un intangible. Es emi-
nentemente perceptivo, asi tenga algunos
elementos objetivos.

2. Es perecedero. Se produce y consume
instantaneamente.

3. Es continuo. Quien lo produce es a su vez el
proveedor del servicio.

4. Es integral. En la produccion del servicio es
responsable toda la organizacion. Por ello, to-
dos los colaboradores de la empresa son parte
fundamental en la calidad del ciclo del servicio
que genera la satisfaccion o insatisfaccion de
los clientes.

5. La oferta del servicio, promesa basica, es el
estandar para medir la satisfaccion de los
clientes.

6. El foco del servicio es la satisfaccion plena de
las necesidades y expectativas de los clientes.

La Productividad en las Pymes del Sector Servicios

7. La prestacion integral del servicio genera valor
agregado, el cual asegura la permanencia y
lealtad del cliente.

La productividad en el sector servicios

El concepto de productividad ha sido analizado
por mas de doscientos afios, pensando solamente en
el sector de manufactura. La mayoria de las definicio-
nes o la manera de expresar la productividad tiene
uso principalmente en el sector industrial o manu-
facturero, donde los productos son bienes tangibles
(Martinez, 2014). Como mencionan Rutkauskas y
Paulavicién (2005): “el concepto de productividad en
el sector servicios no fue analizado antes del final del
siglo XX y solamente unas pocas investigaciones han
sido detectadas después de un andlisis comprensivo
de la literatura concerniente al topico de investigacion”
(p-30). Del resultado de la investigacion realizada por
Martinez (2014) se presentan trabajos como el de
Parasuraman (2002), el cual propone un modelo con-
ceptual para entender la relacion de la calidad y la
productividad en servicio; Gronroos y Ojasalo (2004),
gue mencionan que la interaccion entre el proveedor
y el cliente del servicio tiene un impacto decisivo en el
nivel de productividad; Johnston y Jones (2004), los
cuales distinguen entre productividad operacional y
del cliente, y Anitsal y Schuman (2007), quienes pro-
porcionan un concepto de productividad del cliente.

Una de las primeras definiciones de Productividad
en Servicios encontrada es la de Jarvinen, Lehtinen,
y Vuorinen, (1996), los cuales la mencionan como la
capacidad de una organizacion de servicio en utilizar
insumos para la prestacion de servicios con calidad
equivalente a las expectativas de los clientes.

En 2004, Gronroos y Ojasalo proponen una de-
finicion de productividad donde incorporan al sector
servicios, diferenciandolo del manufacturero, la cual
expresa: la productividad es el grado de eficiencia en
que recursos de entrada a proceso (de manufactura
y servicios), son transformados en resultados econé-
micos para el proveedor de servicios y en valor para
consumidores.

Para Martinez y Camacaro (2013):

La Productividad en el Sector Servicios es el valor agregado
del servicio, que se produce a medida que se minimizan los
costos de produccion y se mantiene la calidad del mismo, su
infraestructura y su entorno, mientras se garantiza la atencion
y satisfaccion del cliente al superar sus expectativas, con lo
que se alcanza el logro de los objetivos de la empresa y un
retorno de clientes (p. 100).

La dificultad para definir la productividad en el
sector servicios se debe a que en este no se puede
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separar la calidad de la productividad (Gummesson,
1998; Gronroos y Ojasalo, 2004; Vargo y Lusch, 2004;
Benavides, 2012; Martinez, 2013), ya que los cambios
en los sistemas y en los recursos de produccion afec-
tan la calidad percibida de los servicios (Grénroos y
Ojasalo, 2004), ocasionando la insatisfaccion de los
clientes, afectando las ventas y la rentabilidad de la
organizacion.

Ademas, la cantidad y calidad del sector servicios
no pueden ser tratadas de manera aislada, porque
puede ser imposible separar el impacto de la pro-
ductividad del proceso de servicio convencional de
su impacto en la calidad del servicio (Rutkauskas y
Paulavicien, 2005).

Para determinar la productividad del sector servi-
cios, se debe evaluar los elementos de entrada y salida
en los aspectos de cantidad y calidad (Rutkauskas y
Paulavicién, 2005). La calidad del sector servicios
es analizada en dos aspectos: humanistico y técni-
co. Por consiguiente, la salida consiste de un servicio
total ofrecido en términos de calidad, y las entradas
incluyen tanto elementos tangibles como intangibles.
En la Figura 2 se presenta el concepto del analisis de
la productividad en el sector servicios.

N

Productividad en
Servicios

1
Q Q
A 2 Y ).

Entrada:
Calidad de
Elementos
Tangibles,
Elementos
Intangibles

Salida: Entrada: Salida:

Volumen de Labor, Materiales, Calidad percibida
Servicio Capital por el cliente

Figura 2
Esquema principal de Productividad en Servicios
Fuente: Elaborado a partir de Rutkauskas y Paulavi¢ién, 2005.

Metodologia

El presente trabajo de investigacién de tipo eva-
luativo, se apoyd en primer lugar en un abordaje
cualitativo, donde se realizd un analisis de contenido
de las fuentes documentales sobre productividad en el
sector servicios, obtenido de publicaciones cientificas
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especializadas, para luego realizar entrevistas semi-
estructurada a ocho gerentes o encargados de pymes
de servicio, las cuales fueron grabadas, transcritas
y categorizadas, a través de las que se identificaron
diez factores asociados a los clientes que influyen en
la medicién de la Productividad en estas empresas.
La guia de las preguntas para la entrevista se presen-
ta en la Tabla 1, la cual fue validada mediante juicios
de expertos, para lo cual fue enviada a un experto me-
toddlogo y dos expertos en servicios y pymes.

Tabla 1: Guia de preguntas para la entrevista a Gerentes y encar-
gados de pymes de servicios

N° Pregunta

De acuerdo a su experiencia, ¢ Como definiria “Productividad
en Servicio™?

El concepto de productividad ha ido evolucionando en los
ultimos afios y la medicién de la productividad es necesaria

2. | para el desarrollo de cualquier actividad econémica. Mencione
por favor los factores a considerar en la productividad de una
empresa de servicios

En el mismo orden de ideas ¢,qué otros factores deben incluir-
3. | se para medir completamente la productividad en una Pyme
del Sector Servicios?

El cliente es un actor importante para cualquier empresa de
4. | servicios. A su juicio, ¢ El cliente puede impactar la medicion
de la productividad en estas empresas? ;Cémo la importaria?

De los factores mencionados que influyen en la medicion de la
5. | productividad. ;Cuales son los factores en los cuales el cliente
impacta?

¢ Coémo cree usted que se puede evaluar el impacto del cliente
en la medicion de la productividad?

Fuente: Martinez (2014)

La seleccion de los entrevistados fue realizada
mediante un muestreo intencional intensivo, el cual
como menciona Villegas (2008), se concentra en
casos excepcionales, usando muestras pequenas y
ricas en informacion, pero no atipicas. Para este tra-
bajo la seleccidn de la muestra abarcé a Gerentes de
ocho diferentes tipos de empresas existentes en el
Municipio Iribarren del Estado Lara, abarcando la he-
terogeneidad caracteristica de éste sector: alimentos,
asesoria, turismo, actividades administrativas y apo-
yo, transporte y seguridad. En la Tabla 2 se presenta
la caracterizacion de las personas entrevistadas, las
cuales fueron identificadas por un cédigo (Cod) para
el analisis de las preguntas.



Tabla 2: Caracterizacion de los Gerentes, Directores o
Encargados de pymes de Servicios entrevistados.

La Productividad en las Pymes del Sector Servicios

Los factores obtenidos fueron evaluados me-
diante un abordaje cuantitativo, aplicando una matriz

Cod | Empresa Cargo Tipo de PYME de ponderacion, la cual se muestra en la Figura 3, a
Fundacion Educacién Industria | . . nueve empleados y nueve clientes de tres pymes,
E1 ) Director Asesoria . . . .
FUNDEI Capitulo Lara con el fin de que los mismos evaluaran la importancia
Actividades de los factores obtenidos en las entrevistas, bajo la
Gerente de o . . . .
E2 | FUNDAPYME Crédito Administrativas y perspectiva del cliente y bajo la perspectiva de la em-
Apoyo presa (empleados). La seleccion de los empleados y
E3 | Posada Paraiso de Lara Gerente Turismo clientes a los cuales se les aplica el instrumento de
gq | Empresa de Servicios y Gerente Transporte ponderacion responde a un muestreo intencional he-
Transporte SAIC General terogéneo y se emplea la férmula de Sanchez, 1984
E5 | Posada La Segoviana Administradora | Turismo (c.p. Pérez, 2007 y Cantillo, Curiel y Curiel, 2012),
Encargadode | Alimentos y con el fin de determinar el numero de expertos a se-
E6 Restaurant Mundo Guaro ) ) . . N
Caja Bebidas leccionar, entendiendo por experto, tanto al individuo
E7 | Restaurant Guaro’s Deli Encargado Alimentos y en si como a un grupo de personas u organizaciones
Bebidas capaces de ofrecer valoraciones conclusivas de un
E8 | SERVISEPROCA Presidente Seguridad problema en cuestion y hacer recomendaciones con
Fuente: Martinez (2014) un maximo de competencia (Pérez, ob. Cit.).
Menos Tmportante que Mas importante que
9 |7 | 5] 3 |mam 3] 5] 7|69
: il e :
1 = ‘ ; 3
| : ] i i
£ B
: : £l g
s i 1 ! P
-
] g = & i
Factor “A” Factor “B”
Menor cantidad de :
il Empleados capacitados
Menor cantidad de Entomo agradsble
Menor cm:rhd da Respuasta inmadista
e o Atencién personalizada
Mezpor cantidad de g
por Pracio justo
.\lmcm:dad! de Innovasion pemaments
Emplaados capacitados Entomo ageadable
Empleados capacitados Respuasta inmadists
Empleados capacitados Atencion per 12ad
Empleados capacitados Pracio justo
Empleados capacitados IEnovacion parmanenta
omo agradsble Respussta inmadiata
Entomo agradable Atencion personalizad
Entomo agradable Pracio justo
Entomo agradsble [Enovacion parmanente
Respuesta inmedista Atencion personalizad
Respuesta inmedista Pracio justo
Respuesta inmediata Innovacion permanents
| Atencion per = Pracio justo
Atencion personalizada Innovacion psmanents
Pracio justo Innovacion permanents |
Figura 3

Matriz de Ponderacion de Factores
Fuente: Martinez, 2014
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De esta manera, la cantidad de personas a selec-
cionar para aplicarles el instrumento de ponderacion
es menor a (a* n), donde a es un numero entre 0.7
y 1, prefijado por el investigador, y n es el nimero
de atributos a evaluar. Para el caso del presente tra-
bajo el numero de atributos corresponde al nimero
de factores obtenidos de las entrevistas y que serian
ponderados, es decir, diez (10) factores. Como nume-
ro a se tomo un valor de 1, con lo cual se requeriria de
menos de 10 personas, seleccionandose 9 clientes y
9 empleados entre las empresas seleccionadas (tres
empleados y tres clientes de cada una de las pymes).

La confiabilidad del instrumento de ponderacion
se evalué mediante juicio de tres expertos, quienes
plasmaron sus apreciaciones al completar dicho ins-
trumento, para luego ser procesadas mediante el
software Expert Choice version 11.5. Como resultado
del procesamiento de la informacion de los expertos
se genera un indice de inconsistencia relativa en las
comparaciones de los juicios en pares, el cual debe ser
menor o igual a 0.1 para que haya un nivel razonable
de consistencia en la comparacion por pares (Maria,
2008). Enla Tabla 3 se presenta la caracterizacion de
los expertos y el indice de inconsistencia obtenido al
procesar los instrumentos completados, donde se pue-
de observar que para cada uno de ellos se obtuvo un
indice de inconsistencia menor a 0.1.

Tabla 3: Caracterizacion de los Expertos e indice de
Inconsistencia para cada uno.

Cod I3 Organizacion | Cargo EED f’e .
Experto Inconsistencia
?:::siim:(?o; Universidad Docente-

EXP1 9 Péblica en ; 0.06

en el area Investigador
L Venezuela
de servicios
Empresa ase-
Asesor- !
EXP2 | Prestador de soria PY.MES Gerente 0.07
- de Servicios
Servicios .
en Argentina
Empresa
Expg | restadorde | i jaen | Cerentede 008
Servicio Calidad
Venezuela

Fuente: Martinez, 2014

El andlisis de la informacion obtenida de la apli-
cacion de la matriz de ponderacion fue realizado
mediante el Proceso de Analisis Jerarquico (AHP), el
cual es un método de analisis de decision multicrite-
rio (MCDA) que fue desarrollado por Thomas Saaty
en el 2001 (Berumen y Llamazares, 2007; Velazquez,
Nufez y Rodriguez, 2010), y esta disefiado para ca-
sos en los que las ideas, sentimientos y emociones
se cuantifican sobre la base de juicios subijetivos,
para obtener una escala numérica y dar prioridades
a las alternativas de decision, permitiendo determinar
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la mejor solucion ante un conjunto de alternativas. El
procesamiento de la informacién obtenida mediante la
matriz de ponderacion se realiza mediante el software
ExpertChoice version 11.5, basado en el AHP, en el
cual ejecuta una comparacion par a par de los factores.
El AHP/EC permite la construccién del problema a par-
tir de un modelo jerarquizado de objetivos, criterios y
alternativas, ademas proporciona, de forma conjunta,
la importancia relativa de cada criterio y la ordenacion
correspondiente de las alternativas (Martinez, 2007).

Finalmente se utiliza el Software SPSS version
19.0 para realizar el analisis de Regresion Lineal y ob-
tener la propuesta de medicion. Los datos de entrada
al SPSS fueron obtenidos mediante la triangulacion
de los resultados de la ponderacién de factores por
parte de los clientes, empleados y expertos, obtenidos
anteriormente.

Discusion y Resultados

Con la premisa de que los diferentes factores
involucrados en las propuestas de mediciéon de pro-
ductividad en servicios se deben especificar para la
empresa y el cliente, manteniendo las dos perspecti-
vas mencionadas por Parasuraman (2010) y mediante
el andlisis de los resultados de las entrevistas a los
ocho gerentes y directores relacionados con pymes
de servicio del Municipio Iribarren, se obtuvieron diez
factores donde se observa un impacto del cliente, que
pueden ser clasificados de acuerdo a las dos pers-
pectivas: en los que prevalece la perspectiva de la
empresa son los que comprende las mediciones in-
ternas, y en los que prevalece la del cliente son los
que abarcan las mediciones externas. En la Figura
4 se presentan los factores clasificados en las dos
perspectivas.

» Satisfaccion de Necesidades

» Cumplimiento de Expectativas
* Menor Cantidad Esfuerzo

» Respuesta Inmediata

» Atencion personalizada

1

Prevalece la
Perspectiva del
Cliente

* Infraestructura de Calidad
Prevalece la » Empleados Capacitados
Perspectlva de 1a I Entorno Agradable

# Precio Justo
Empresa » Innovacién permanente

Figura 4
Factores clasificados de acuerdo a la perspectiva
(cliente o empresa)
Fuente: Martinez (2014).



La Productividad en las Pymes del Sector Servicios

La importancia de estos factores fue evalua- la Figura 5 se presenta el instrumento de eva-
da mediante la aplicacidon de un instrumento a luacion, el cual fue validado por parte de tres
clientes y empleados de tres pymes de diferentes  expertos (un experto en metodologia y dos ex-
sectores (alojamiento, comida y seguridad). En  pertos del area).

Instrumento de Medicion de los Factores de la Propuesta de Medicion de la Productividad en las PYMES del sector
Servicios donde participa el Cliente.

Encuesta elaborada por: CLIENTE () EMPRESA ()
Fecha de Elaboracidn de la Encuesta:

Los siguientes planteamientos se refieren exclusivamente a los factores que afectan la productividad en la empresa. Por
favor marque la respuesta que mas se ajuste a su apreciacion sobre el item correspondiente, para lo cual la valoracion
va desde 1 (Totalmente en desacuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)

Valoracion
1[2]3]4a]s
Satisfaccion de Necesidades: items que aluden al cumplimiento con la finalidad que usted habia establecido como

No. ITEMS

cliente del servicio

-1 La empresa conoce los intereses y necesidades del cliente

2 El servicio se adapta perfectamente a las necesidades del cliente

Cumplimiento de Expectativas: items que muestran la conformidad del cliente con respecto al cumplimiento de lo que
se espera del servicio en cuanto a lo prometido y al tiempo previsto.

3 El cliente recibe el servicio solicitado.
4 El cliente recibe el servicio en el plazo acordado.
5 La opinidn de otros clientes sobre el servicio es buena.

Respuesta Inmediata: item que mide la conformidad del cliente con respecto al menor tiempo requerido para obtener
respuesta a sus inquietudes.

6 La respuesta a las solicitudes del cliente por parte de la empresa es rapida. | | ’ | ‘

Precio Justo: item que evaltan la conformidad del cliente con respecto a la cantidad de dinero que hay que pagar por
el servicio recibido.
El precio que se cobra por el servicio esta de acuerdo a lo solicitado y a lo
ofrecido.
Menor Cantidad de Esfuerzo: items que evaltan la conformidad del cliente con respecto a la facilidad que tuvo al recibir
el servicio, sin requerir de medios superiores a los normales.

8 | El servicio fue recibido facilmente por el cliente. | | | | ‘

7

Atencion personalizada: items que evaltan la percepcidn del cliente con respecto a la demostracién de respeto,
cortesia o afecto por parte de los empleados de la empresa.

Cuando el cliente acude al Servicio, no tiene problema alguno en contactar con la
persona que pueda responder a sus demandas.

10 La empresa recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los clientes.

9

Infraestructura de Calidad: items que miden la conformidad del cliente con respecto a las instalaciones de la empresa.

11 Las Instalaciones de la empresa son visualmente atractivas para el cliente.

12 Las instalaciones de la empresa estan de acuerdo con el servicio que ofrece.

Empleados Capacitados: items que informan sobre la conformidad del cliente con respecto a la preparacion que percibe
de los empleados

El personal de la empresa estd totalmente preparado para las tareas que tiene
que realizar.

14 El personal es siempre amable y cortes con el cliente.

13

Entorno Agradable: items que evaltan la conformidad del cliente con respecto al ambiente de la empresa.

15 La apariencia de los elementos tangibles de la empresa es agradable al cliente.

16 La apariencia del personal de la empresa es agradable al cliente.

Innovacién Permanente: items que aluden la conformidad del cliente con respecto a las novedades que le ofrece la
empresa cada vez que va por el servicio.
17 La empresa ofrece al cliente novedades cada vez que va por el servicio | | | | |

Figura 5
Instrumento de Medicion de los Factores de la Propuesta de Medicion de la Productividad en las Pymes del Sector
Servicios donde participa el Cliente
Fuente: Martinez (2014).
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El modelo de analisis jerarquico (AHP) disefiado
para ponderar la importancia de los factores mencio-
nados se presenta en la Figura 6, el cual fue utilizado
para analizar los resultados dados por los clientes y

empleados de las empresas seleccionadas. Los re-
sultados de este modelo se utilizaron en el analisis
estadistico, para de esta manera obtener las correla-
ciones de medicion.

Importancia de los Nivel I
Factores Objetivo Principal

PYME Servicio PYME PYME  Nivel I
de Comida Alojamiento Seguridad Cnlicing ilivaline

3 2 z
£ 3 ¥ . 3 g B3 z 2 2
EE 2z ZE 5= S8 8% 33 E 3 25 s
g = EE £ 2% ] E—g_ 5 & 2 = g3 Nivel II1:
=3 T2 S5 g‘% 3 E %3 EE o g E E | Altemativas a
&z a8 g S 3 _E =R _E E =22 Evaluar

= = &

Figura 6

Modelo AHP disefiado para ponderar la importancia de los factores que impactan en la Productividad
en las pymes del Sector Servicios
Fuente: Martinez (2014).

De acuerdo a la implementacion del enfoque
basado en procesos especificado en la Norma
ISO9001:2000 (ISO, 2004), se pueden definir los
factores de entrada y salida de la siguiente manera:

» Factores de Entrada: Son los que definen las
condiciones de operacion del proceso e inclu-
yen las variables de control y las que aunque
no son controladas, influyen en el desempefio
del mismo.

Menor
Cantidad de
Esfuerzo

ENTRADA
Inno
Perm
Infraestructura
de Calidad
) Empleados
A Capacitados

Propuesta de Medicion de la Pro

A

pp.5-16

Productividad
del Cliente en

Perspectiva Empresa

» Factores de Salida: Son las caracteristicas de
calidad en las que se reflejan los resultados
obtenidos en un proceso.

Con base en las definiciones anteriores, se pre-
senta en la Figura 7 la propuesta de medicién de la
Productividad en pymes del Sector Servicios donde
participa el cliente (PROPYMESER), separando los
factores en entrada y salida, de acuerdo a la perspec-
tiva del cliente y de la empresa.

Medicion

PYMEs del
Sector
Servicios

(Empleados)

Figura 7
ductividad en pymes del Sector Servicios
donde participa el Cliente

Fuente: Martinez (2014).



Las ecuaciones que definen la propuesta de
medicion PROPYMESER se construyeron a partir
de los coeficientes B no estandarizados o de regre-
sion parcial obtenidos en el andlisis estadistico de
Regresion Lineal y se expresa a través de la relacion
de Factores de Salida entre Factores de Entrada, ba-
sandose en las definiciones de productividad. En la
Figura 8 se presentan las ecuaciones de la propuesta
PROPYMESER.

Productividad bajo la Perspectiva del Productividad bajo la Perspectiva del

Cliente (PCpg): Empleado (PCpg):
ES Iy

PC, =— _ O
rc FE,. PCpy FE,,

FEpg=0.330-0.229IC - 0.224EC +0.768EA - 0.271IP
FEpc=0.383 + 0.299IC - 0.041MCE - 0.584EC -
1.040EA - 0.2111P- 0.609AP

FSpg=0.500—-0.173SN~ 0.131CE + 0.65IMCE +

FSpc=3.100SN+ 1.206CE — 0.836RI + 2.180PJ - 0.210 0.184RI+ 0.681PJ - 0.3214P

Figura 8
Ecuaciones de PROPYMESER
Fuente: Martinez (2014).

En donde:

Variables Dependientes:

PCPC = Productividad de la pyme del
sector servicios bajo la perspectiva del cliente

PCPE = Productividad de la pyme del sector
servicios bajo la perspectiva de la empresa

Variables Independientes:

FSPC = Factores de Salida bajo la perspecti-
va del cliente

FEPC = Factores de Entrada bajo la perspec-
tiva del cliente

FSPE = Factores de Salida bajo la perspecti-
va de la empresa

FEPE = Factores de Entrada bajo la perspec-

tiva de la empresa

Adicionalmente, dentro de PROPYMESER los
factores se clasifican de acuerdo a las tres dimensio-
nes de la prestacion del servicio, definidas por Torres
(2010), las cuales son:

» Prestacion Fundamental: Se refiere al conjun-

to de atributos que evaluan las acciones que

se encuentran fuertemente ligadas al servicio

fundamental o esencial requerido por el usua-

rio o cliente.

» Prestacion Interaccion: Esta integrada por

los atributos que evallan las acciones que

acompafan a la prestacion fundamental y

conforman al servicio como un todo ante el

usuario o cliente.

La Productividad en las Pymes del Sector Servicios

» Prestacion Organizacional: Compuesta por los
atributos que evalian las acciones que realiza
la organizacion para generar una impresion
positiva entre sus clientes o los potenciales.

En la Tabla 4 se presenta la descripcidon de los
factores, la sigla utilizada dentro del modelo y la di-
mension a la cual pertenece.

Tabla 4: Factores incluidos dentro de la propuesta PROPYMESER

Factor Descripcion Dimension
Nivel del estado de animo de
Satisfaccion de | una persona que resulta de
necesidades comparar el rendimiento per- | Fundamental
(SN) cibido de un servicio con sus
necesidades reales.
- Grado de conformidad del clien-
Cumplimiento de -
. te con respecto al cumplimiento | Fundamental
expectativas(CE) s
de lo que se espera del servicio.
Grado de conformidad del clien-
Precio Justo (PJ) tg con respecto a la cantidad de Fundamental
dinero que hay que pagar por el
servicio recibido.
Grado de conformidad del
Innovacidn cliente con respecto a las nove-
Fundamental
Permanente(IP) | dades que le ofrece la empresa
cada vez que va por el servicio.
Grado de conformidad del clien-
Menor can- te con respecto a la facilidad
tidad de que tuvo al recibir el servicio, Interaccién
esfuerzo(MCE) | sin requerir de medios superio-
res a los normales.
Grado de conformidad del
Respuesta cliente con respecto al menor Interaccion
inmediata (RI) tiempo requerido para obtener
respuesta a sus inquietudes.
Grado de conformidad del clien-
L te con respecto a la demostra-
Atencion perso- . ) »
. cion de respeto, cortesia o afec- | Interaccion
nalizada (AP) .
to que percibe por parte de los
empleados de la empresa
Grado de conformidad del clien-
Infraestructura . . o
) te con respecto a las instalacio- | Organizacional
de calidad (IC)
nes de la empresa.
Grado de conformidad del clien-
Empleados capa- o o
. te con respecto a la preparacion | Organizacional
citados (EC) )
que percibe de los empleados.
Grado de conformidad del clien-
Entorno agraca- te con respecto al ambiente de | Organizacional
ble (EA) P g

la empresa.

Fuente: Martinez (2014)
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En la Figura 9 se presenta los factores clasificados
en las dos perspectivas y de acuerdo a la dimension
de la prestacion del servicio.

Con el fin de evaluar el funcionamiento de la pro-
puesta de medicion PROPYMESER, fue aplicado un
instrumento de medicidn a tres empleados y tres clien-
tes de una pyme piloto, la cual fue seleccionada de las
tres empresas a las que se le aplicé el instrumento de
ponderacion de la importancia de los factores. La es-
cogencia de esta pyme piloto se debe a que la cartera
de clientes de ésta empresa es mas estable, existien-
do algunos (clientes) que estan con la misma desde
sus inicios, lo cual evidencia su fidelidad.

=y
DIMENSION flPGDAM]i NTAL

permanente

|

|

|

[

|

| ra E
| de calidad capacitados
|

|

|

I

|

neces:dades

deesfuerzo

( expectativas

Menor cantidad ]

inmediata
Atencién
personalizada

DIMENSION INTERACCION

Entorno
agradable

[
I
|
I §
|
|
I
|
|
|
|
|
| DIMENSION ORGANIZACIONAL

|
|
|
|
|
|
Respuesta |
|
|
|
|
|
|

\. DEPENDIENTES DEL CLIENTE // \. DEPENDIENTES DE LA EMPRESA //

Figura 9
Clasificacion de los factores que afectan la Productividad en las
pymes del sector servicios
Fuente: Martinez (2014).

Con respecto a la contribucion de los factores de
PROPYMESER dentro de las tres (3) dimensiones de
la prestacion del servicio definidas por Torres (2010),
en cuanto a la importancia de estos como predictores,
en la Tabla 4 se presentan los resultados para ambas
perspectivas.

De la Tabla 5 se tiene que dentro de las tres (3)
dimensiones de la prestacion de servicios, la de ma-
yor contribuciéon para los clientes y empresa es la
fundamental, lo cual expresa que para ambos son
importantes los atributos ligados al servicio esencial
requerido por el cliente. Con respecto a las otras dos
dimensiones, la prestacion interaccion es la que se
encuentra en el segundo lugar de importancia para
ambos. Sin embargo, se observa que para los clien-
tes las prestaciones interaccion y organizacional
tienen una ponderacion muy cercana. En cambio,
para la empresa es mas importante las acciones que
conforman al servicio como un todo ante el clien-
te (prestacion interaccion), que las que realiza para
generar una impresion positiva entre sus clientes
(prestacion organizacional).

pp.5-16

Tabla 5: Contribucion de los factores de PROPYMESER dentro de
las tres dimensiones de la prestacion de servicio

Clientes Empresa

Prestacion Fundamental 43,32% 43,26%
Prestacion Interaccion 33,71% 35,16%
Prestacion Organizacional 32,95% 29,78%

Fuente: Martinez (2014).

De los resultados presentados en la Tabla 5 se
puede extraer que las dimensiones de prestacion
de servicio que incluyen los factores dependientes
del cliente (fundamental e interaccion) son valo-
radas como de mayor importancia para clientes y
empresa.

Conclusiones

» Para el sector servicios, no es posible se-
parar la calidad percibida por el cliente y la
productividad, debido a que el cliente es un
participante activo en el proceso de produccion
del servicio, quien provee de entradas directa
o indirecta en la forma de requerimientos, ne-
cesidades, tiempo, calidad del esfuerzo, las
cuales impactan en la medicion de las salidas
producidas en el proceso.

» La productividad en servicios tiene que ser
controlada por mediciones externas que se
orientan a la satisfaccion de los clientes y por
mediciones internas que estan vinculadas
a los costos de los recursos, que se utilizan
para alcanzar una cierta calidad percibida en
los servicios.

» La propuesta de medicidon de la productivi-
dad en las pymes del Sector Servicios donde
participa el cliente (PROPYMESER), es una
herramienta que evalla estas empresas bajo
las perspectivas del cliente y de la empresa, y
permite realizar comparaciones para acciones
correctivas, con el fin de lograr la fidelizacion
del cliente, mediante la aplicacion de un ins-
trumento de facil llenado y comprension para
los empleados y clientes.

» PROPYMESER fue aplicada en una pyme del
Sector Servicio, lo cual permitio la evaluacion
de la misma en cuanto a su operacionaliza-
cion y resultados, observandose que ésta
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propuesta es practica y facil de usar para ob- AgradeCimiento

tener conocimiento del comportamiento de los

elementos intangibles que afectan la medicion Al apoyo del CDCHT-UCLA bajo el proyecto 009-
de la productividad, y permite el seguimiento RCT-2009 y a los arbitros anénimos que revisaron
de la productividad de estas empresas con pa- este trabajo, quienes con sus valiosos aportes contri-
rametros que son impactados por los clientes. buyeron a la version final de este manuscrito.
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