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TEMA: “PRODUCTIVIDAD EN EL SECTOR TURISTICO DE LAS PYMES”

RESUMEN

El presente trabajo de revision de lectura aborda la temdtica de la productividad en las
PYMES del sector turistico, en donde se trata sobre los diferentes factores que influyen en la
productividad. El sector turistico es de suma importancia para muchos paises algunos
obtienen la mayor parte de sus ingresos de esta sector y que mas decir sobre las pequefias y
medianas empresas (PYMEs) que se dedican al mismo y de las cuales dependen la

subsistencia de gran parte de la poblacién y el mismo servicio.

Las pymes (Cabrera, de la Cuadra, Galetovic, & Sanhueza, 2002) son entidades
independientes con una amplia predominancia en el mercado, las pequefias y medianas
empresas cumplen un importante papel en la economia de todos los paises del mundo. Los
paises miembros de la OCDE suelen tener entre el 70% y 90% de los empleados de este grupo
de empresas (Millanao, Saavedra, & Villalobos, 2011).

En el sector turistico las Pymes se pueden dividir en cinco subsectores: alojamientos turisticos
(hoteles, casas rurales, apartamentos y albergues), restauracion (restaurantes, bares, tabernas,
heladerias, cafeterias y discotecas), transporte (aéreo, terrestre o maritimo) intermediacion
(agencia de viaje, centrales de reservas, empresas de intercambios de vacaciones) y

esparcimiento y cultura (parques tematicos, espectaculos, museos, puertos deportivos).

Veremos que la productividad es mucho mas compleja que aumentar el personal o reducirlo,
que aumentar la maquinaria o renovarla, etc. y que existen muchos otros factores que influyen
en ella, tanto internos como externos. Que tendremos que usar nuevos modelos productivos,
estrategias, innovacion, estudios, inversién, etc. y con ello lograremos mejorar la

productividad de las PYMES que en nuestro caso estan dedicadas al sector turistico.

Recordando que mejorando la productividad mejoraremos la calidad de vida de nuestra
sociedad ya que repercute en potencial economico lo cual significa mas rentabilidad para la
economia de nuestras PYMEs que a su vez nos permitira ofrecer mejores sueldos y

reinversion en nuestras organizaciones.

PALABRAS CLAVE: PYMEs, productividad, turismo, servicios
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TITTLE: “PRODUCTIVITY IN THE TOURISM SECTOR OF SMEs”

ABSTRACT

The present work of reading review addresses the thematic of productivity in SMEs in the
tourism sector, where it is about the different factors that influence productivity. The tourism
sector is of the utmost importance for many countries, some of which earn most of their
income from this sector and more to say about small and medium-sized enterprises (SMEs)
that are dedicated to it and on which the livelihood of much of the population and the same

service.

SMEs (Cabrera, de la Cuadra, Galetovic, & Sanhueza, 2002) are independent entities with a
wide market dominance, small and medium-sized companies play an important role in the
economy of all the countries of the world. OECD countries often have between 70% and 90%

of employees in this group of companies (Millanao, Saavedra, & Villalobos, 2011).

In the tourism sector, SMEs can be divided into five subsectors: tourist accommodation
(hotels, rural houses, apartments and hostels), catering (restaurants, bars, taverns, ice cream
parlors, cafeterias and nightclubs), transport (air, land or sea) (Travel agency, reservation
centers, holiday exchange companies) and entertainment and culture (theme parks, shows,

museums, marinas).

We will see that productivity is much more complex than increasing staff or reducing it,
increasing the machinery or renewing it, etc. And that there are many other factors that
influence it, both internal and external. That we will have to use new productive models,
strategies, innovation, studies, investment, etc. And with that we will be able to improve the

productivity of the SMEs that in our case are dedicated to the tourist sector.

Recalling that improving productivity will improve the quality of life of our society as it
impacts on economic potential which means more profitability for the economy of our SMEs

that in turn will allow us to offer better salaries and reinvestment in our organizations.

KEYWORDS: SMEs, productivity, tourism, services
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INTRODUCCION

El turismo tal y como lo entendemos a dia de hoy, es una actividad que nace en el siglo XIX y
tiene un desarrollo relevante durante el siglo XX, gracias a la revolucion industrial la cual
permitio pasar a los paises de ser economias agricolas y comerciales a economias industriales.
La revolucion industrial cambio el mundo por completo y permitié mejorar la calidad de vida
y salarios de muchas personas a nivel mundial, asi como el abaratamiento de productos
hechos con maquinas. Inventos como la maquina a vapor, el ferrocarril y el barco a vapor
ayudaron a convertir los paises. Estas invenciones contribuyeron al desarrollo de las naciones

las cuales pudieron crecer econdmica y socialmente.

Los viajes como actividad siempre han existido pero eran una actividad a la cual no podian
acceder todas las personas y ademas no siempre eran realizados por ocio, descanso, relaciones
familiares, etc. fue a partir de los siglos XIX y XX que esto fue cambiando y que se desarrollo
el concepto de viaje de ocio y placer. Inventos como el automovil y el avion revolucionaron el
mundo del transporte. Con el automévil se hizo posible el transporte independiente y
personal, con el aviéon (1910) ya se realizaban los primeros vuelos comerciales para unir

largas distancias.

El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias
en lugares distintos a su entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un
afio, con fines de ocio, negocio y otros (Sancho & Buhalis, 1998). Es una de las actividades
econdmicas que ha generado mas divisas y empleos en los ultimos afios (OMT, 2003), aun asi
en las pequefias y medianas organizaciones queda mucho por mejorar en esta actividad para

mejorar su productividad que es de lo que trata este estudio.

Es cierto que los turistas invierten mucho dinero en los viajes a paises en vias de desarrollo,
pero la mayor parte de ese gasto no beneficia a la poblacion local. El Banco Mundial calcula
que solo el 45% de los ingresos procedentes del turismo permanece en el pais de destino, pues
la mayor parte del dinero regresa a las naciones industrializadas mediante los operadores
turisticos y los hoteles de capital extranjero (Watchtower Bible and Tract Society of New
York, 2005). Por eso entre este y otros motivos, muchos paises se estan concentrando en el
turismo sostenible y otras alternativas. El turismo sostenible como su nombre lo indica se
compromete a crear un bajo impacto ambiental. Los turistas cuando llegan a un pais no solo
traen divisas, también acarrean consumos de recursos (naturales y econémicos) y muchos no

son renovables.
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En el campo econdmico, se entiende por productividad al vinculo que existe entre lo que se ha
producido y los medios que se han empleado para conseguirlo (mano de obra, materiales,
energia, etc.). La productividad suele estar asociada a la eficiencia y al tiempo: cuanto menos
tiempo se invierta en lograr el resultado anhelado, mayor sera el cardcter productivo del
sistema, pero la productividad en el sector servicios también debe estar asociada con los
clientes ya que dependen en gran parte de la satisfaccion de los mismos y de sus demandas.
Clientes pocos satisfechos consumirdn menos productos y servicios, o no los volveran a
consumir, sin generar outputs dificilmente se usaran inputs y por lo tanto no se generaria
productividad o seria muy baja y en términos economicos se generaria poco trabajo o seria

casi nulo.

La economia depende de la productividad de sus empresas e instituciones, actualmente dado
el sistema en que vivimos solo crecen o sobreviven las empresas productivas, en estos ultimos
afios hay una crisis global y para sobrevivir debemos ser competitivos y productivos; los
pilares fundamentales para lograrlo suelen ser la capacitacion de su personal, la inversion en
I+D+1, la mejor organizacion de las empresas, la utilizacion de las nuevas tecnologias tales

como las Tecnologias de Informaciéon y comunicacion(TIC), etc.

Un ejemplo muy claro de como estdn influyendo las nuevas tecnologias es que actualmente
gracias a la internet se puede mejorar la productividad en nuestras empresas turisticas ya que
si las TICs estan bien optimizadas permiten una reduccién de costos y de mano de obra a la
vez que ofrecen mejores resultados, podemos ver como la mayor parte de las empresas
dedicadas al turismo disponen de una pagina web y permiten una variedad de servicios desde
reservas, transferencias, publicidad, promocidn, etc. a nivel nacional e internacional. A dia de
hoy usted puede comprar un paquete turistico, una reserva en un restaurante, un vuelo, etc.
desde su ciudad o pais de origen evitandose los problemas de falta de reservas, traslado,

realizar cambio de divisas en el pais o ciudad de destino u otros inconvenientes.
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MARCO TEORICO
Productividad

En otro tiempo se pensaba que la productividad solo dependia de factores como el trabajo y el
capital, actualmente se sabe que influyen mas factores que intervienen en este indicador. Entre
ellos se destacan las inversiones, la razon capital/trabajo, la investigacion y desarrollo, la
utilizacion de las capacidades humanas, las leyes y normas gubernamentales, las
caracteristicas de las maquinarias y los equipos, costos energéticos, la calidad, los recursos
humanos, entre otros. (Martinez De Ita, 1994). Ese concepto ha ido cambiando y adaptandose

a través de los afios, ademas de ser diferente segun el campo en el que se aplica.

La productividad es un indicador que nos refleja que tan bien estamos usando los recursos en
la produccién de un bien o servicio para el mercado. Independientemente del tipo de sistema
de produccién econémico o politico, la definicion de productividad sigue siendo la misma. El
concepto basico de productividad es siempre la relacion entre la cantidad y calidad de bienes
o servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados para producirlos (Prokopenko &
Internacional, 1989).

Desde una perspectiva social, la productividad es uno de los determinantes de la calidad de
vida de los habitantes de un pais, pero desde un punto de vista macroeconémico es uno de los
determinantes de la rentabilidad de la empresa y, consecuentemente, de su éxito en un
mercado competitivo (Colmenares, 2007). Asi mismo, este autor expone que los indicadores
de productividad se pueden construir a varios niveles de desagregacion o de detalle. Se puede
medir tomando en cuenta los factores productivos, o bien a partir de las diversas actividades
econdmicas que se desarrollan en un pais o al nivel de cualquier empresa o establecimiento

que realice alguna actividad econdmica(Serna-Mosquera & Agualimpia-Ortiz, 2016).
Segun (Erica & Runza, 2002) en su trabajo sobre productividad tenemos que:

La productividad es una relacion entre la produccion (bien o servicio) y el personal
ocupado y refleja que tan bien se esta utilizando el personal en el proceso productivo.
El coeficiente entre la produccion y el empleo de personal, también nos permite
comparar el pasado con el presente y establecer objetivos para el futuro. Esto lo
podemos lograr por medio del estudio de cambios en la utilizaciéon del trabajo,
proyectando los requerimientos futuros de mano de obra, estableciendo una politica
de entrenamiento de recursos humanos, examinando los efectos del cambio
13



tecnoldgico en el empleo y el desempleo, evaluando los costos laborales, etc. La
productividad total de los factores, en cambio, es una medida simultinea de la

eficiencia en la utilizacion conjunta de los recursos.

La productividad es uno de los factores que mas contribuyen al desarrollo competitivo de un
pais o nacion, se la define como la relacion entre el volumen producido (output) y los factores

productivos (input), o sea la relacion entre los recursos utilizados y los productos obtenidos.
Productividad = OUTPUT / INPUT

La productividad se puede expresar mediante mediciones parciales (relacion entre la
produccion y un solo input), multifactoriales (entre un producto y un grupo de inputs), totales
(relacion entre los productos generados y los inputs utilizados). Uno de los problemas de la

medicion de la productividad es la recopilacion de los datos

La productividad se puede incrementar de dos maneras: aumentando el producto final
manteniendo fijo el input, o produciendo el mismo output reduciendo la cantidad de
input(Garcia & Galceran, 2015).

Productividad relativa media lahoral del Ecuador respectode
algunos paises de América Latina
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Figura 1. Comparativa productividad del Ecuador y sus paises vecinos

La productividad relativa del Ecuador respecto de sus principales competidores decrece desde
el afio 2012 (Ministerio de Industrias y Productividad, 2016), uno de los factores es el salario

que en Ecuador en comparacion con sus vecinos suele ser mas alto (la moneda es el ddlar).
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Factores que inciden en la produccién

(Levitan & Werneke, 1984)identificaron factores (internos y externos) que afectaban la
productividad tales como la tecnologia, la organizacion, la educacion, la calificacion de la
fuerza de trabajo, los cambios en el equipo y la planta. Los factores internos son aquellos en
los cuales pueden modificarse o controlarse desde la empresa y los factores externos son
aquellos con los cuales interactia una empresa pero no posee control sobre ellos, no se
pueden intervenir directamente, motivo por el cual es necesario crear estrategias para
aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas, en la Tabla 1 podemos apreciar

algunos de los factores.

Tabla 1. Factores internos y externos

FACTORES DE LA PRODUCTIVIDAD

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
Direccion, politicas Medio ambiente
Productos y procesos Competencia
Financiamiento Suministros
Contabilidad y estadistica Gobiernos
Fuerza de trabajo (personal) Clientes
Orientacién y manejo de empresa Proveedores

Fuente: Elaboracion propia a partir de estudios y aportes de autores
Eficacia y Eficiencia

La Eficacia es la obtencion de los resultados marcados como objetivos, y la eficiencia se

logra cuando el objetivo perseguido se obtiene con los minimos de inputs.

Se propone que la productividad sea una relacion entre la eficacia alcanzada y la eficiencia
conseguida: donde la eficacia es hacer lo correcto y la eficiencia es hacer las cosas de forma

correcta. (Garcia & Galceran, 2015)
Por qué es necesario medir la productividad?

e Sitenemos como meta mejorar la productividad, necesariamente tenemos que medirla.
e Ayuda en la planeacion de las empresas

e La medicion genera conciencia de su importancia en el personal

e Revela las areas que tienen problemas y requieren atencion.

e Esnecesaria para asociar el incremento salarial con el comportamiento productivo.
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Indicadores de productividad

(Berechet, Huerta, & San Miguel, 2007) sefialan que los indicadores de productividad
permiten fijar una relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de
recursos utilizados, transformandose en un factor crucial para la determinacion del eficiente
uso de los recursos. (Levy, 2005) sefiala que los indicadores de productividad son los que
muestran la eficiencia en la operacion de la empresa, intimamente relacionados con los

resultados del negocio.

En consecuencia, los indicadores de productividad representan un elemento clave para la
creacion de riquezas dentro de una empresa por permitir la realizacion de inversiones en
mejores recursos productivos como nuevas tecnologias; esta situacion se traduce en una
ventaja competitiva e incremento de los sueldos, lo que acrecentara el volumen de la demanda
agregada, que resulta de la dinamizacion de la economia(de la Hoz Granadillo, Herrera, &
Gomez, 2014). La medicion nos ayuda a compararnos con nuestra competencia y asi saber si

vamos por buen camino.

Tabla 2. Distintos indicadores de productividad

Indicadores de productividad

Tudicaiores dd miadio ambtents I = materia reutilizable / tiempo de operacion

I = Venta de productos / compra de productos

I = Gastos de administracion / Costo de los articulos vendidos

Indicadores de administracién I = Ventas netas / Numero de trabajadores
I = Unidades producidas / Horas hombre
C = Unidades producidas /# de unidades defectuosas

Indicadores de calidad
C =# de unidades vendidas / # de unidades devueltas

Indicadores de sistemas de

< A £ qs I =total de ventas cerradas por web / Inversion en pagina web
informacion e informatica

I = # de empleados contratados / # de empleados dados de baja
I = utilidad total / Total de empleados
I = utilidad neta / inversion total

Indicador de recursos Humanos

Indicadores de Finanzas »
I = ventas netas / Costo de produccion

Indicadores de servicios I =# de clientes que regresan / # de clientes totales

I = # de clientes nuevos / # total de clientes

I = Unidades producidas / Unidades defectuosas
Indicadores de procesos y productos | | = costo de lo producido / insumes

I = Unidades producidas / Horas hombre empleadas
Fuente: Elaboracion propia a partir de estudios y aportes de autores
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El incremento de la productividad en el sector servicios

En décadas pasadas las empresas se basaban en las estrategias competitivas la cual tenia como
fin superar a la competencia en pocas palabras tenias que sumar mdas que tus rivales a
principio de los 80 muchas empresas de EEUU y Europa al ver que la estrategia competitiva
les causaba muchos costos trataron de centrarse en una estrategia de diferenciacion. Para
transformarse estas empresas debian de dejar los antiguos procedimientos basados en la
division del trabajo y la rigidez en las tareas y sustituirlos por técnicas flexibles que permitian

enfatizar en la calidad del producto, velocidad del proceso y personalizacion del servicio.

Uno de los elementos claves para flexibilizar el proceso productivo fue la incorporacion de la
informatica. Los sistemas informaticos permiten realizar tareas programadas sin la
intervencion humana logrando un nivel de rendimiento sin precedentes en las cuatro

dimensiones estratégicas (véase tabla 3).

Tabla 3. Dimensiones Estratégicas

DIMENSIONES DESCRIPCION
Reduccién de costos fijos(mano de obra), variables(materiales,

Coste transporte, inventarios), otros
Calidad Mejor calidad de producto, proceso, servicio, fiabilidad y
durabilidad que satisfagan el mercado entre otros
Plazo de entrega Entrega a tiempo, completa, tiempos de respuesta a un cliente que

pide informacion o cotizacion

Cambios imprevistos, tamafio de pedidos, poder responder a
Flexibilidad |cambios de niveles de produccion, flexibilidad en horarios de
servicios

Fuente: Elaboracion propia a partir de estudios y aportes de autores

A dia de hoy la informatica ha creado una gran cantidad de sistemas y dispositivos mejorando
la eficacia de todo el proceso productivo industrial, no solo se ha logrado mejorar la
productividad, también ha mejorado la calidad de los productos y servicios, reduciendo sus

tiempos de disefio y produccion.
Algunas medidas o acciones para mejorar la productividad de una empresa

La mecanizacion de los servicios nos ayuda a precisar, el automatizar y mecanizar dependera

del numero de clientes que tengamos que atender y de la precision que queramos prestar.

Consideraciones de producir y trabajar o subcontratar y comprar nos ayuda a determinar que

nos conviene mas, ya que o hacemos ciertos trabajos nosotros mismos o podriamos delegarlos
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a terceros que sean mas eficientes que nosotros, considerando que nos conviene mas si

contratar o subcontratar ciertas tareas o procesos.

Aplicacion de las TICs (Tecnologias de la informacion y la comunicacion) La informacion es
un recurso valioso y actualmente con las nuevas herramientas es mas facil recopilarla. Hoy
dia se considera que es un recurso estratégico para conseguir ventajas competitivas, ademas se
puede almacenar, transportar (en una memoria USB por ejemplo) y estar disponible cuando se

la necesite, es facil de acceder a ella desde cualquier lugar.

La informacion es un elemento basico en la toma de decisiones, sin ella las decisiones de una
empresa pueden ser riesgosas y depender de la suerte. Para que la informacion ayude en la

toma de decisiones debe de reunir cuatro caracteristicas:

o Exacta: Estar libre de errores
e Verificable: Que pueda ser contrastada
e Oportuna: Que esté disponible cuando sea necesaria

e Aplicable: Debe ser la adecuada para la decision concreta que debemos tomar
Informatica e Internet

Podriamos decir que la economia mundial ya no se concibe sin la informatica y el Internet es
uno de los desarrollos tecnoldgicos mas importantes que han ayudado a revolucionar muchos
negocios, s un medio potencial y lleno de oportunidades. Permite a todo el mundo estar en
contacto para intercambiar informacion. Este recurso global esta mejorando la comunicacion,
la colaboracion y la productividad. Tradicionalmente las grandes agencias disefiaban paquetes
de viajes que eran distribuidos a agencias mas pequefias, el internet a permitido reducir esos
pasos e intermediarios. Ahora es mas facil de reservar un vuelo que incluya transporte y
alojamiento, aunque se podian ofrecer paquetes mas caros y completos que incluian otros

servicios (visitas, entretenimiento, etc.)
Las PYMEs

Segun el (SRI, s.f.) se conoce como PYMES al conjunto de pequefias y medianas empresas

que de acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de

produccidn o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades econdémicas.

Por lo general en nuestro pais las pequeifias y medianas empresas que se han formado realizan

diferentes tipos de actividades econdémicas entre las que destacamos las empresas de servicios,
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transporte, comercio, entre otras. En las PYMEs de servicios se suele estar de cara al cliente
mas que nada en el sector turistico, en ellas es fundamental el factor humano, tanto interno

como externo.
Factor humano

El factor humano es de los mas importantes en el sector servicios ya que suele estar casi
siempre en contacto directo con el cliente final al contrario de los otros sectores, asi que es
indispensable tener informacion de como tener personal que nos ayude a ser mas productivo.
También hay que aclarar que no solo depende la productividad el factor humano, también
depende la calidad del servicio que ofrecemos(Mejia-Giraldo, Bravo-Castillo, & Montoya-
Serrano, 2013)

Teorias acerca de lo que hace a la gente productiva

Existe una serie de teorias planteadas por la psicologia para tratar de explicar y predecir el
comportamiento productivo. Por ejemplo, ;qué tipo de personas tendran mas éxito en ciertos
tipos de trabajo? ;Pueden las personas aprender a ser mas eficientes? ;Existen factores de
motivacion, a los que pueda recurrirse para mejorar la productividad? ;Son mas efectivos

ciertos tipos de incentivos que otros, en lo referente a cumplir metas de productividad?

Muchos psicologos han desarrollado sus propias teorias para responder a las interrogantes.
Las teorias, son muy variadas y discutidas, pero por cierto, ayudan a entender y explicar éste

fendmeno psicologico tan complejo (Nash, 1988).
Teoria de la equidad

La teoria de la equidad es una de las mas importantes respecto a lo que hace a la gente
productiva, y que ha resultado de mayor utilidad para los gerentes, conformada por una serie
de conceptos relacionados con la forma como se percibe la justicia. Segin esta teoria, la
principal fuerza motivadora es la lucha por lo que se considera justo (véase figura 2). Trata de
explicar la relaciones entre los individuos y los grupos, y los efectos que sobre dichas

relaciones puede tener la desigualdad percibida (Adams, 1965).

Adams (1963-1965) al disefiar esta teoria afirma que las personas tienden a juzgar la justicia
al comparar sus insumos y contribuciones en el empleo, con las recompensas que reciben, y
ademas, con el de otras personas dentro de su empresa y en la sociedad (Davis, Newstrom,

Sanchez, & Esponda, 1991). La gente hace comparaciones en su trabajo; si a un joven
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profesional le ofrecen un empleo calificado y un sueldo por encima de lo esperado en su
primer empleo, ird a trabajar entusiasmado y satisfecho. Pero ;como reaccionaria si poco
después se entera que un compaiiero de estudios -otro recién egresado, con un perfil similar al
suyo, gana 30% mas que nuestro personaje? seguro se sentird molesto. Aunque el sueldo esta
por encima de lo esperado, de pronto deja de ser importante. La cuestion ahora es la
recompensa relativa y lo que considera justo. Existen evidencias para concluir que los
empleados comparan con los demas lo que entregan y lo que reciben en su puesto, y que las

desigualdades pueden influir en el esfuerzo que le dedican (Robbins, 1998).

Insatisfaccion:

Recompensa | M€NOr produccion

Inequitativa Abandono de
Organizacion

Equilibrio o ' Conservacion:
Gam Recompensa
desequilibrio de Equitati I—’ El mi el d
recompensas quitativa mismo nivel de
produccién
. Trabajo mas intenso
Recompensa mas
que equitativa | ’ Desestimacion de la
recompensa

Figura 2. Teoria de la equidad

Fuente: https://teoriasmotivacionales.wordpress.com/teorias-modernas-de-motivacion/ teoria-de-equidad
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DESARROLLO

El turismo forma parte del sector servicios o terciario el cual registra los indices mas bajos de
crecimiento productivo (Keltner & Finegold, 1999), en este sector atin queda mucho por hacer
principalmente en las PYMEs que no suelen contar con los recursos para capacitar, formar,
administrar, etc. con los que puede contar una gran empresa. Tiene sus dificultades porque

normalmente se suele medir la productividad de los trabajadores.
La importancia de la productividad

La respuesta es muy sencilla un alta productividad ayuda a generar mas ingresos para la
empresa y para el trabajador, lo cual le permite invertir en investigacion y desarrollo,
renovacion de equipos, etc. Para las naciones esto significa mejores estandares y calidad de

vida, menor inflacion, mas ingresos de divisas, una moneda mas fuerte, etc.

Muchas compaiilias que compiten o se preparan para vender internacionalmente estan
interesadas en mejorar sus estandares de productividad, ya que una lenta productividad
incrementaria sus costos y dificultaria su participacion en los mercados. Las empresas utilizan
una gran variedad de orientaciones para mejorar la productividad, las tres mas importantes

son:
Tecnolégica.- Se enfoca en cambios mayores de equipos y procesos tecnoldgicos

Administrativa.- Se centra en definir la mision estratégica de forma mas clara, cambiar la

estructura bésica, y aplicar las técnicas de administracion de operaciones.
Conductual.- Enfocada en el trabajador, al incrementando la motivacion del trabajo.
JPor qué es tan importante el sector servicios?

Recordemos la importancia del caballo hace algunos siglos, servia de medio de transporte y
trabajo entre otras cosas era muy necesario e imprescindible para muchas actividades, que
paso que con el tiempo la maquina lo reemplazo, actualmente esta sucediendo algo parecido
con la industrias cientos de miles de trabajadores estan siendo reemplazados por los robots y
actualmente el sector que esta creando mas puestos de trabajo es el sector servicios, en el cual
estd incluido el sector turistico. Los restaurantes, hoteles, bares, etc. estan creando mas
empleo que sectores de la construccion o salud. Los ejemplos mas claros los tenemos con los

paises mas industrializados, Estados Unidos ha pasado de ser una nacién en que fabricaban
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cosas a una nacion que sirve cosas, Espafia es otro pais que tiene gran parte de su poblacion

trabajando en el sector servicios y asi podriamos tener muchos mas.

Es curioso ver como en las economias desarrolladas se suele llegar a un estancamiento en la
industria (debido a la mecanizacion y automatizacion) y un crecimiento en el sector servicios,
especialmente en los empleos. Las naciones empezaron siendo agricolas, después se

industrializaron y por ltimo se centran en el sector servicios.

Con esto no se quiere decir que los paises solo deban de centrarse en el sector servicios y
abandonar los otros, pero nos demuestra que es ahi donde se puede generar mas empleo ya
que para preparar o servir un plato en un hotel o restaurante se necesita mas trabajo de las que
se necesita para embotellar bebidas en una fabrica, las cuales se realizan con procesos

practicamente automatizados, en los que se reduce cada vez mas el personal.

Ecuador est4a avanzando para potenciar su turismo (inversiones y reformas), mientras que en
2006 llegaban a 841 mil turistas al pais, para el 2013 se incrementaron a 1°366.000, en el
2016 fueron aproximadamente 1°400.000 y para el 2025 aspira atraer a 2°900.000. EI perfil
productivo del Ecuador se ha mantenido con una estructura similar en los ltimos 30 afios.
Los comercios, restaurantes y hoteles representan menos del 13% sobre el PIB y han crecido a
un ritmo con una ligera tendencia al alza (véase tabla 4), su productividad mostro un

crecimiento muy alto en los periodos comprendidos entre 2007-2013(INEC, 2014).

Tabla 4. Estructura productiva del Ecuador

Agricultura, caza, silvicultura y pesca 6,7 8,9 4 3 -1,1 4,8
Explotacién minas y canteras y
e Sleo 9,7 10,5 7,5 2,1 1,1 1,3
Industria(incluye refinacién de
13,7 13,3 4,8 3,4 11 3,4

petréleo)
Electricidad, gas y agua 0,2 2,3 0 16,8 -4,5 5,6
Construccién 14 10,4 11,7 8,9 7,6 8,4
Comercio y restaurantes y hoteles 17,6 12,6 4 4,6 -4,9 1,7
Troeiporie; Simmciuamento 'y 7,3 10,3 5,7 7 1,9 3,2
comunicaciones
Establecimientos financieros y servicios

Bk nbesiin < 14,2 15 5,7 3,9 0,4 -1,9
Servicios comunales, sociales y
o2 i 16,6 16,7 2 5,4 9,4 4,2
Total 100 100 5 4,7 2,3 3,5

Fuente: CEPAL
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La administracion de los servicios

La correcta administracion de los organizaciones es fundamental para el resultado, los
desordenes administrativos pueden influenciar en los resultados. Con la informacién que
recopilemos podremos crear nuestros indicadores ya que para que algo se pueda visualizar
debe de poderse medir. Se tiene por ejemplo que una mala atencion afecta la calidad percibida
por el cliente, y por ende la productividad en la cual tomariamos como ejemplo una pequefia

empresa dedicada a la restauracion.

De una evaluacion realizada a una empresa se determino que uno de los problemas que
aquejaban los clientes era el elevado tiempo de espera (Tabla 5 Caso I), lo cual era causado
principalmente por problemas de personal poco habil. En este caso para saber la
productividad de nuestro negocio es necesario recopilar los datos, ese suele ser uno de los
problemas para poder medir la productividad la obtencion de la informacidn, una manera de
realizar la recopilacion de informacién seria conocer la cantidad de clientes que fueron
atendidos relacionandola con la cantidad de trabajadores que tenemos, tendriamos menos
clientes en el supuesto que se demore demasiado en atender a los mismo (por esperar

demasiado en este caso) entonces tendriamos.
Productividad = Clientes atendidos / nimero de horas de trabajadores

Al tener clientes insatisfechos por el tiempo de espera obtendriamos una menor productividad,
con datos es mas visible. Si reducimos el tiempo de espera (Tabla 5 Caso II) mejorando el
personal (capacitacion), cambiandolos de puesto o reemplaziandolos (personal mas

experimentado), obtendriamos.

Como vemos la productividad se incrementa sin necesidad de haber reducido el nimero de
empleados solo capacitindolos mejor o eligiendo personal mejor calificado, eso si se
incremento el numero de clientes atendidos resumiendo se aumento el output y se mantuvo el
input. Podriamos realizar otro cambio (Tabla 5 Caso III), por ejemplo utilizar una estrategia,
hariamos unos pequefios cambios y el restaurante seria de estilo buffet, los clientes se tendrian
que servir ellos mismo, es mas podriamos quitar un trabajador, los trabajadores solo se
encargarian de reponer los alimentos y otras actividades, la cantidad de clientes aumentaria ya
que los clientes estarian formando parte del proceso, ellos tomarian los platos y se servirian lo

que gustasen. Ejemplos parecidos los podemos observar en cadenas como KFC, McDonalds,
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etc. en que el cliente va a ver su pedido o en cajas de autoservicio en los supermercados en

otros paises.

Tabla S. Comparativa de distintos casos

COMPARATIVA DE PRODUCTIVIDAD
CASO I Clientes atepdidos=100 P=100/40 P=2.5
Horas trabajadores=40 ’
CASO Clientes atendidos=120
I Horas trabajadores=40
CASO Clientes atendidos=130
II'  Horas trabajadores=30

Fuente: Elaboracion propia a partir de estudios y aportes de autores

P=120/40 P=3

P=130/30 P=4,33

Estos son ejemplos muy basicos ya que suele haber mas factores que influyan en los célculos,
pero sirven para demostrar lo queremos explicar, no solo es sumar o restar, realizar un cambio
en los procesos, controlar, observar, etc. todo esto permite administrar mejor un negocio y
hacerlo mas productivo. También tenemos otras alternativa entre ellas es hacer algo nuevo o
diferente (Kim & Mauborgne, 2008), algo innovador, con estas estrategias se pueden crear
nuevos mercados o desarrollar los que estén poco aprovechados y evitar tanta competencia,
esto lo podemos aplicar a casos como son el turismo ecoldgico, de actividades deportivas, el

rural y el sostenible, etc. creando empresas muy distintas a las de siempre.

Recordemos que hay diferentes indices de productividad en el ejemplo solo tomamos como
inputs a los trabajadores para simplificarlo, pero hay mas insumos que intervienen en los

inputs.
Factores que influyen en la productividad del sector servicios

La productividad en servicios tiene que ser controlada tanto por mediciones externas como
internas (Gronroos & Ojasalo, 2004). Desde la perspectiva de la organizacion, proveedor o
compaiiia, la productividad es medida de manera similar a las empresas de manufactura,
tomando en cuenta en los factores de entrada la mano de obra, materiales, métodos y equipos,
y para las salidas se utilizan indicadores financieros, los cuales son de naturaleza tangible.
Desde el punto de vista del cliente, como elementos de entrada en la evaluacion de la
productividad se consideran el tiempo, esfuerzo emocional, la calidad del esfuerzo y la
participacion del mismo, siendo la satisfaccion del cliente y la calidad percibida, las salidas
comunes consideradas en las propuestas evaluadas, los cuales son de naturaleza

intangible(Martinez & Camacaro, 2014).
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Factores que influyen en la productividad en las PYMEs del sector turistico

Para (Strina et al, 2011), el desarrollo de métodos para medir, evaluar y gestionar la
productividad de los servicios en las PYMEs se ve obstaculizado por el hecho de que los
parametros intangibles especificos de éste, tales como la calidad del servicio o la integracion
del cliente, no se corresponden con el concepto tradicional de la relacion entre la salida

cuantitativamente determinable y los parametros de entrada.

Martinez (2013) (Martinez & Camacaro, 2014) tomando como referencia a otros autores en su
estudio de la productividad de las pequefias y medianas empresas del sector servicios presenta
una propuesta tedrica de la relacion de los factores que influyen en la medicion de la
productividad para las PYMEs del Sector Servicios, la cual se muestra en la Figura 3. En la
que observamos algunos de los factores que aporta el cliente al acceder o usar un servicio (un
pequefio hotel por ejemplo), a su vez a la salida del proceso se observan otros factores que

sirven para retroalimentar el proceso e irlo ajustando de acuerdo a los deseos y necesidades de

los clientes.

. . -
k4 ) \
! | Productividad | <__ | ENTORNO \
! » Externaodel [ '
! | . 2
. Client '
! P I
! /7T Clientes: T ' St Y Clientes: Yo
IS Requerimlentos ‘\ CEVIENED, » Satisfacciéon i
| > Necesidades TSN e 2 > Calidad -
{ | > Thempo N /“/mmm | _ percibida Lo
\ | > Calidad del { Moo | | yConsumo | | » Experienca |
. \__ Esfuerzo y, A - Vi T\ simultineo / S, > Ahorro J .
e N A/ N N L/ e
o mm s mm e mm m e - — - - o - e . - e e - e e -
: [ PYME | v
ENTRADAS Cgom OISR
» \ — *\ / — - ~
| > Materiales [ Gt e [ Versangagy ) | > Rentabilidad |
i » Mano Obra ’-\ cliente- | Flexibilidad | { » Cumplimiento |
i » Informacion \ cmpresa / e m— \,, 7/ | mefas i
i M, ol
\_» ’Tiempo J \*——"‘-/. N e | % Productoso
. s? -/ Observacién \ - \
\_ process /| :
N ‘a Internos: {
i | >Humanos i
»Econémicos |
i . >Tecnologicos |
. Productividad |
Interna

Figura 3. Propuesta Conceptual de Productividad en las PYMEs del Sector Servicios

Fuente: Adaptado de Martinez y Camacaro (2012)
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Segin (Martinez, 2013), cuando el cliente siente que sus necesidades y expectativas son
entendidas por la empresa, éste se convierte en un cliente permanente de la misma,
adquiriendo mayor experiencia mediante su interaccion con la organizacion, siendo los
principales promotores para la captacion de nuevos clientes, lo cual permite una reduccion de
costos en publicidad y mejora en los ingresos, alcanzando un incremento en la productividad.
Se demuestra que los factores que deben ser considerados en la medicion de la productividad
en las PYMEs del Sector Servicios deben ser los factores internos, externos, el cliente e
incluir los factores sociales y ambientales, con los cual se tiene que “La Productividad en el
Sector Servicios es el valor agregado del servicio, que se produce a medida que se minimizan
los costos de produccidn 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”(Martinez &
Camacaro, 2014).
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CONCLUSIONES

El presente trabajo ha determinado que la productividad en el turismo no solo esta relacionada
a la investigacion y capacitacion de su personal sino también a la relacion con los clientes,
segun (Gronroos & Ojasalo, 2004), las interacciones entre el cliente y el proveedor de
servicios y el conocimiento mutuo desarrollado en estas interacciones tienen un impacto

decisivo en el nivel de productividad.

Otro de los principales problemas es la mentalidad o cultura de los empresarios que no ven en
la investigacion e innovacion una inversion, lo tienen mentalizado mas como un gasto que
como inversion, también debe de ser tomada mas en cuenta la opinién de los clientes ya que
en el turismo ellos forman parte del proceso. Es por este motivo que se debe de fomentar otra
mentalidad y cultura para las futuras generaciones, ya que de ello depende el crecimiento a

futuro de un pais.

En el sector servicios no podemos separar la calidad y competitividad de la productividad
ambas estan muy relacionadas ya que el cliente estd incluido en la mayoria de los procesos y
siempre cuenta su opinion, un cliente insatisfecho posiblemente no vuelva a acudir al mismo

sitio o incluso puede dafiar la imagen del mismo.

La dificultad para acceder a préstamos también es un gran obstaculo ya que complica la
inversion de las empresas, mejorar los programas para fomentar y facilitar créditos ayudara a
que las PYMES se arriesguen a invertir € innovar. Se debe fomentar las relaciones de las
universidades y el sector empresarial, de manera que las empresas puedan tener avances

cientificos significativos.

Es fundamental cerciorarse de la equidad del sistema empleado para motivar a la gente. El
trabajador se siente inclinado a la justicia, en tal sentido, si considera que se le trata
equitativamente, que se le brindan las mismas oportunidades y trato que a sus compaifieros,
que desempefian cargos similares, estara mas dispuesto a cooperar con la organizacion y sera

mas productivo.

Los Gobiernos deben de ayudar a facilitar la creacion y diversificacion de PYMEs y a crear
organismos y leyes que ayuden al sector servicios, alternativas como el turismo sostenible,
rural, agroturismo, ecoturismo son alternativas para crear empresas y puestos de trabajo que
beneficiarian directamente a los grupos menos privilegiados, empleando a la poblacién local

en empresas turisticas, en el suministro de bienes y servicios a los turistas y en la gestion de
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pequefias empresas comunitarias, con el consecuente impacto positivo en la reduccion de la
pobreza.(OMT, 2003)

Hay que capacitar constantemente al personal clave que realice los procesos mas importantes
de nuestras empresas, hay que mejorar la informaciéon que dan nuestras empresas. Mejorar
constantemente la calidad de los productos o servicios como hacen los paises mas
competitivos y productivos. Se deben establecer metas que sean realizables, autoevaluarse de

manera interna y ser evaluados de manera externa.
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