UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
FACULTAD CIENCIAS DE LA INGENIERIA

TRABAJO DE TITULACION DE GRADO PREVIO A LA
OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERO INDUSTRIAL

PROPUESTA PRACTICA DEL EXAMEN DE GRADO O DE FIN DE
CARRERA (DE CARACTER COMPLEXIVO)
INVESTIGACION DOCUMENTAL

TEMA: PRODUCTIVIDAD EN LOS PROCESOS DE LAS EMPRESAS
DE SERVICIOS
Autores:
e NOE ARTURO FREIRE WONG
e LUIS ENRIQUE LAYANA REYES

Acompafiante: ING. MANUEL ANDRES AVILES NOLES

Milagro, MAYO 2018
ECUADOR

Scanned with CamScanner



DERECHOS DE AUTOR

Ingeniero.

Fabricio Guevara Viejd, PhD.
RECTOR

Universidad Estatal de Milagro
Presente.

Nosotros, Noé Arturo Freire Wong — Luis Enrique Layana Reyes en calidad de autores
y titulares de los derechos morales y patrimoniales de la propuesta practica de la
alternativa de Titulacién — Examen Complexivo: Investigacién Documental, modalidad
presencial, mediante el presente documento, libre y voluntariamente procedo a hacer
entrega de la Cesion de Derecho del Autor de la propuesta practica realizado como requisito
previo para la obtencion de mi Titulo de Grado, como aporte a la Temética
PRODUCTIVIDAD EN LOS PROCESOS DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS del
Grupo de Investigacién CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y ENERGIAS RENOVABLES
de conformidad con el Art. 114 del Cédigo Orgénico de la Economia Social de los
Conocimientos, Creatividad e Innovacién, concedo a favor de la Universidad Estatal de
Milagro una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la
obra, con fines estrictamente académicos. Conservo a mi favor todos los derechos de autor
sobre la obra, establecidos en la normativa citada.

Asi mismo, autorizamos a la Universidad Estatal de Milagro para que realice la
digitalizacién y publicacién de esta propuesta practica en el repositorio virtual, de
conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de la Ley Organica de Educacion Superior.

Los autores declaramos que la obra objeto de la presente autorizacién es original en su
forma de expresion y no infringe el derecho de autor de terceros, asumiendo la
responsabilidad por cualquier reclamacién que pudiera presentarse por esta causa y
liberando a la Universidad de toda responsabilidad.

Milagro, a los 9 dias del mes de Mayo de 2018.

Ahe i

Firma del Estudiante
Noé€ Arturo Freire Wong
CI: 0940817588

/- oM@t
/

Firéxa :11:( studiante
Luis Enrique Layana Reyes
CI: 0940748130

Scanned with CamScanner



APROBACION DEL TUTOR DE LA INVESTIGACION
DOCUMENTAL

Yo, Ing. Avilés Noles Andrés, Mgtr. en mi calidad de tutor de la Investigacion
Documental como Propuesta practica del Examen de grado o de fin de carrera (de caracter
complexivo), elaborado por el estudiante Freire Wong Noé Arturo — Layana Reyes Luis
Enrique, cuyo titulo es Productividad en los Procesos de las Empresas de Servicios,
que aporta a la Linea de Investigacion Desarrollo y Administracién de produccién
previo a la obtencién del Grado Ingeniero Industrial; considero que el mismo reune los
requisitos y méritos necesarios en el campo metodolégico y epistemolédgico, para ser
sometido a la evaluacion por parte del tribunal calificador que se designe, por lo que lo
APRUEBO, a fin de que el trabajo sea habilitado para continuar con el proceso de
titulacion de la alternativa de Examen de grado o de fin de carrera (de caracter
complexivo) de la Universidad Estatal de Milagro.

En la ciudad de Milagro, a los 9 dias del mes de Mayo de 2018.

)

l\ZL—/—J
Tutor: Tng. Manuel Ahdrés Avilés Noles, Mgtr.

C.L.: 0920574308

Scanned with CamScanner



APROBACION DEL TRIBUNAL CALIFICADOR

El tribunal calificador constituido por:
Ing. Manuel Andrés Avilés Noles
Ing. Denny William Moreno Castro
Ing. Alberto Andrés Leén Batallas

Luego de realizar la revision de la Investigacién Documental como propuesta practica,
previo a la obtencion del titulo de INGENIERO INDUSTRIAL presentado por el sefior
NOE ARTURO FREIRE WONG.

Con el titulo: INGENIERO INDUSTRIAL.

Otorga a la presente Investigacién Documental como propuesta practica, las siguientes
calificaciones:

Investigacion documental [ €0 ]
Defensa oral [ 25 1]
Total [ 95 1]

Emite el siguiente veredicto:  Ajprcb o
Fecha: 16 de Mayo del 2018.

Para constancia de lo actuado firman:

Nombres y Apellidos Firm

Presidente Ing. Manuel Andrés Avilés Noles

Secretario Ing. Denny William Moreno Castro //

Integrante Ing. Alberto Andrés Ledn Batallas W
% /

Scanned with CamScanner



APROBACION DEL TRIBUNAL CALIFICADOR

El tribunal calificador constituido por:
Ing. Manuel Andrés Avilés Noles
Ing. Denny William Moreno Castro
Ing. Alberto Andrés Ledn Batallas

Luego de realizar la revision de la Investigacion Documental como propuesta practica,
previo a la obtencién del titulo de INGENIERO INDUSTRIAL presentado por el sefior
LUIS ENRIQUE LAYANA REYES.

Con el titulo: INGENIERQO INDUSTRIAL.

Otorga a la presente Investigacién Documental como propuesta practica, las siguientes
calificaciones:

Investigacién documental [ 301
Defensa oral [ 1g ]
Total [ 95 ]

Emite el siguiente veredicto: A‘{LLO bodisr
Fecha: 16 de Mayo del 2018.

Para constancia de lo actuado firman:

Nombres y Apellidos Firm

Presidente Ing. Manuel Andrés Avilés Noles

Secretario Ing. Denny William Moreno Castro / /@&
Integrante Ing. Alberto Andrés Leén Batallas W

Scanned with CamScanner



DEDICATORIA

Este trabajo va dedicado a mis padres y hermanos que han sido un pilar fundamental para
llegar a cumplir esta meta establecida.

-Arturo Freire

Vi

Scanned with CamScanner



AGRADECIMIENTO

Agradezco eternamente a Dios por permitirme llegar a este punto de mi vida, ademas
agradezco a mi familia y a los docentes que impartieron sus conocimientos en cada clase.

-Arturo Freire

vii

Scanned with CamScanner



DEDICATORIA

Quiero dedicar este triunfo a mis padres por haberme dado las herramientas necesarias y
haberme educado correctamente, también dedico esto a mi abuela que me dio todo su
apoyo a lo largo de mi carrera universitaria.

-Luis Layana

viii

Scanned with CamScanner



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por haberme permitido estudiar en esta hermosa carrera y a toda mi
familia porque han un sido pilar fundamental en mi vida.

-Luis Layana

Scanned with CamScanner



INDICE GENERAL

DERECHOS DE AU TR xsszsuessuins ot sssssmss sossss s s S iSO
APROBACION DEL TUTOR DE LA INVESTIGACION DOCUMENTAL....ocverivrsevencseniassisaisaisserssssssnsaeses il
APROBACION DEL TRIBUNAL CALIFICADOR .....uvvverurvenrensssesssssssssesssssssssssesssssssessssssssssesssssssssssesss 1V
APROBACION DEL TRIBUNALCELIRCADOR sumsunmimumumismpmmmmsmsmsasmessisssoims v
DEDHCATORIA. ..o censmssnsscsssomssssrissssmsssssmsersssssevssissmsssasismserssassivissssessssssesasessonssssanssansnsnanasssssissssasisivarsss Vi
AGRADECIMIENTO cospmuss vssssvvsnenssiims s s s Ty sseassssmsnyswsverv VI
DEDICATORIA.......ovuiititeniisreesenecsesssetssssssssssesssssssssssasssssesssessssssesesssssesssssssssssessonssnssssasassssssssasanses Vil
F Lo 1 L] T ——
INDICE GENERAL .ccuueuurierncmiennisiessessssessssssesssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssbsssessesssnesssessssssasesssensseesases X

RESUMEN....ecueeruecernrerecnaene
BBSTRACT oammmsr s s
INTRODUCCION .....ocoriveecteeraesessisssessesssssssssesssssessssssssesssssssssasssssssssesssssasessessasessessssesasssssasesassssassssase
PROBLENAA DE INVESTIGACION sexsscssmrsns s s s s e Gl e G s
MARCO TEORICO ...ucvuvererireaniesssassssassssssssnesassssssssssssasssssassessassesassassssesasssssasassanses

IV ETOD OLOGHA s sisssusesss s 1305008585 3R R A B A N USSR e sssmsmanssasmepmsas 15

N U W R R

Scanned with CamScanner



INDICE DE FIGURAS

Figuia Le PEOQUCHVIdE i cionnrsaesinssnmonsannsseasnssasssssasinansssnassnsssdissaesmsisasssavssssnmsversasassisessasssssmisassy 8
Figura 2. Factores que afectan la productividad.........cc.eveermvecrncrvisninninnisiisinnsisisnsinenioessssssnsenn 9
Figura 3. Modelo Conceptual de interrelacion entre calidad del servicio y productividad. ............ 13
Figura 4. Propuesta Conceptual de Productividad en las PYMEs del Sector Servicios Fuente:
(Martinez & Camacaro, 2015)....ccciieereieerereriieieeaieeetsieseressesesessesesssiosesassssassassssnsssssssassssassnsannasnns 17
Figura 5. Factores clasificados de acuerdo con la perspectiva (cliente 0 empresa).........ccceeevreeennes 18
Figura 6. Propuesta de Medicion de la productividad en PYMEs del sector servicios donde
PATtICIPA €] CHEMLE....cvercersrusersemsesssressarassssssssesssensssesssensssasssessssnssscsssesssshassmstsasssnsssensesssssssustenssasossess 19
xi

Scanned with CamScanner



TEMA:” PRODUCTIVIDAD EN LOS PROCESOS DE LAS EMPRESAS DE
SERVICIOS”

RESUMEN

Este trabajo de investigacion aborda diferentes temas en la cuales encontramos la manera
que incide la productividad en las empresas de servicios, en la que se hablaran sobre los
factores que logran influir en los diferentes procesos que van relacionados directamente con
la productividad. El sector de los servicios es de gran importancia nivel mundial debido a
que este genera grandes ingresos para las empresas privadas o publicas dedicadas a este

sector, sin embargo, estas dependen directamente de la poblacion y del consumo que
realicen.

Se detalla a la empresa como una institucién o corporacién que a través de la organizacion
de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros provee bienes o servicios por
medio de la elaboracion o transformacién de productos los cuales satisfacen las necesidades
de la sociedad, con el fin de tener a cambio beneficios que le permita cumplir con los
objetivos especificos que se ha querido conseguir como las aspiraciones y realizaciones que
se han planteado, la reposicién de los recursos que fueron empleados en el transcurso de
desarrollo y utilidades que permitan que esta misma crezca y subsista.

El sector de los servicios o también conocido como sector terciario abarca las diferentes
actividades que entregan un bien no tangible, de manera mas especifica podemos encontrar
que este sector incluye diferentes subsectores como sociales (educacién), administrativos
(gestién), financieros (bancos), culturales (teatro, baile, etc.), personales (abogados,
ingenieros, etc.), comunicacién (servicio al cliente), comerciales (compra y venta),
transporte y turismo.

La productividad va mucho més alld de contratar mayor personal o aumentar la cantidad de
maquinarias o equipos, en si son varios factores que logran influir en ella los cuales pueden
llegar a ser internos y externos. Para lograr aumentar la productividad se necesitar4 realizar
un estudio minucioso para determinar dénde o cual es el problema que est4 afectando y asi
poder aplicar estrategias, metodologias, normas que me permitan mejorar de manera
considerable los procesos para aprovechar al maximo los recursos y tiempos utilizados.

Sabemos que aumentando la productividad mejoraremos la calidad del servicio ofrecido a la
sociedad y mejorara la imagen siendo una empresa mas confiable, ya que estd implicada
directamente con el potencial econémico lo que da como resultado una alta rentabilidad de
la empresa y de la economia del pais.

PALABRAS CLAVE: Entidad, productividad, servicios, calidad.
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THEME: "PRODUCTIVITY IN THE PROCESSES OF THE SERVICE
COMPANIES"

ABSTRACT

This research work addresses different issues in which the way that affects productivity in
the service companies is found, in which the factors that allow influencing the different
processes that are directly related to productivity are discussed. The services sector is of
great importance worldwide because it generates large revenues for private or public
companies dedicated to this sector, however, these depend directly on the population and the
consumption they make.

The company is detailed as an institution or corporation that through the organization of
human, material, technical and financial elements provides goods or services for the
transformation or transformation of products that meet the needs of society, with the In order
to have a change of benefits that allow you to meet the specific objectives you have wanted
to achieve such as the aspirations and representations that have been raised, the replacement
of resources that employees in the course of development and the profits that remain that this
time grows subsist.

The services sector or also known as the tertiary sector covers the different activities that
deliver a non-tangible asset, more specifically we can find that this sector includes different
subsectors such as social (education), administrative (management), financial (banks),
cultural (theater, dance, etc.), personal (lawyers, engineers, etc.), communication (customer
service), commercial (buying and selling), transportation and tourism.

Productivity goes far beyond hiring the largest staff or increasing the amount of equipment,
in itself there are several factors that allow you to influence where customers can become
internal and external. In order to increase productivity, it will be necessary to conduct a
detailed study to determine where or what the problem is affecting and thus be able to apply
strategies, methodologies, norms, etc. that allow me to considerably improve the processes
and make the most of the resources and times used.

We know that productivity improves the quality of the service offered to society and
improves the image by being a more reliable company, which is directly related to the
economic potential of the country's economy.

KEY WORDS: Entity, productivity, services, quality.
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INTRODUCCION

La productividad, es la consecuencia de la union de diferentes variables o también llamado
insumos los cuales pueden ser, mano de obra, materia prima, dinero, etc. En si es la relacion
que existen entre lo producido (bienes o servicios) y los recursos utilizados. Esta se encuentra
asociada con la eficiencia y el tiempo, la productividad es inversamente proporcional al
tiempo, es decir que si se invierte menos tiempo para producir un bien o servicio serd mayor,
pero en la empresas de servicios van de la mano con la plena satisfaccion del cliente y de la
demanda que este exija, debido a que si un cliente no se encuentra complacido este
disminuird su demanda o simplemente dejara de consumir y esto afectara directamente a la
productividad ya que disminuiria en gran porcentaje al igual que sus ingresos econémicos.

La economia de una empresa de servicios depende la de la productividad de estas, por lo que
en la actualidad es importante que una empresa tenga un crecimiento y participacién
aceptable en el mercado para que estas se mantengan en el mercado es decir que tienen que
llegar a ser productivos y competitivos por lo que sus fortalezas deben ser la capacitacion
adecuada de su personal, implementacién de metodologias que optimicen los tiempos y
aumenten la productividad, una mejor organizacion en su estructura empresarial y la
utilizacion en implementacion de los avances tecnoldgicos.

El mundo hay diferentes tipos de necesidades, que tiene que ser satisfechas de alguna u otra
manera en la cual existen organizaciones o lo que son instituciones denominadas empresas
que se encuentran dedicadas a actividades con fines de lucro por lo cual brindan bienes o
servicios a las entes que en son denominados clientes, sin embargo no siempre se logra
satisfacer la necesidad por la obtencion de un bien, si no que puede ser satisfecha mediante
un servicio, las empresas de servicios tienen como proposito ofrecer este beneficio.

En Ecuador tenemos que las empresas de servicios son unas de las actividades econémicas
que desde los afios 80 hasta la actualidad ha crecido de manera favorable este sector por lo
que se ha hecho un énfasis para mejorar los procesos y la calidad del servicio ofrecido por
estas empresas lo cual permitird aumentar la productividad y asi obtener un mercado meta
mas amplio alrededor del pais y en otros casos a nivel mundial.

Las empresas de servicios son aquella que tiene como fin ofrecer un servicio es decir algo
intangible, con el cual procuran cumplir con todos los requisitos exigido por el cliente para
satisfacer plenamente las necesidades exigidas, con fines de lucro es decir que obtendra una
ganancia a través del servicio que ofrece. Por lo tanto, estas empresas no usan de una gran
cantidad de materia prima como las empresas que ofreces bienes por lo que una empresa que
ofrece servicios siempre resaltara su valor méas importante que es la experiencia.

Las empresas que ofrecen servicios venden estudio, formacion, planeacion y logistica, por
lo cual deben ser experimentadas en su drea para poder prestar un servicio con alta calidad
y buena atencidn para lograr mantener a sus clientes satisfechos y legales.

El conjunto de acciones o tareas que dan como resultado un bien intangible se denomina
servicio, las cuales son realizadas por personas hacia otras personas con el objetivo de que
cumplan con las satisfacciones de la persona. De esta manera podemos interpretar el termino
servicio como un bien de caracter no material.

3
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El sector servicios con el paso de los afios ha jugado un papel importante para la economia,
ha permitido un incremento tanto en la produccion como en el volumen de empleo. En los
sectores de servicios la productividad y la calidad juegan un papel muy importante para que
estas puedan llegar a ser efectivas.

En el pais de Ecuador existe un total de 843745 empresas segiin los datos del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2016) de la cuales estin divididas en
microempresas, pequefias empresas, medianas empresas y grandes empresas. Las empresas
en el Ecuador juegan un papel importante en la economia del pais y porque lo que tenemos
empresas que ofrecen servicios y empresas que ofrecen bienes y en los sectores mas
destacados de las empresas que ofrecen servicios como suministro de energia, distribucién
de agua, transporte, alojamiento, informacidn, etc.

El fin de este proyecto tiene como objetivo analizar los procesos de las empresas que ofrecen
servicios con el propdsito de disminuir u optimizar los tiempos a través de la implementacién
de normas y metodologias para asi aumentar la productividad y lograr una alta
competitividad en el mercado. Por lo tanto, se encontraran las fallas que no permiten un gran
desarrollo en las empresas para asi se puedan convertir en una empresa con alto
reconocimiento. '
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CAPITULO 1

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1.1 PROBLEMATIZACION

En la actualidad, la productividad se ha transformado en uno de los mas grandes problemas
de las empresas, ya que hay varias situaciones internas que llegan a provocar que el

rendimiento de los empleados se vea afectado pero el mayor problema es que nadie hace
nada para solucionarlo.

En una organizacion o empresa son dos factores los que pueden llegar afectar la
productividad, los cuales pueden ser externos o internos. Las organizaciones que no tienen
el control total sobre los factores externos por eso es importante que las empresas entiendan
sobre la gravedad de estos para asi disefiar estrategias que les ayude a afrontar todas las
situaciones y logren aprovechar las oportunidades mediante un analisis FODA y monitores
que pueden llegar a tener estos factores externos.

Los factores externos lo podemos encontrar divididos en dos categorias, una de ella es el
gobierno que esta asociado con los reglamentos, situaciones politicas, sociales y econémicas,
estas pueden llegar afectar la organizacion de la empresa y estas siempre dependera del pais
donde se encuentre. El segundo factor en esta categoria es el entorno en que este ubicada la
empresa, por lo que podria encontrar problemas como medio ambiente, sociedad, clientes y
competencia por lo que siempre se vera a estar exigida y esta debera tener una respuesta de
manera eficiente y si es posible llegar méas lejos de las expectativas propuesta lo cual
garantiza su alta competitividad en el mercado.

Los factores internos, dada a su naturaleza estos pueden ser manejados por la empresa y los
podria tomar como oportunidades que se le presentan para obtener un aumento significativo
de su productividad, sin embargo, se debe determinar el grado de impacto que se obtiene en
los resultados con el fin de poder implementar medidas a corto, mediano y largo plazo para
poder aplicar medidas correctivas y/o preventivas si llegase a existir algin tipo de problema.
Entre los factores internos tenemos gestiéon administrativa, mano de obra, materiales y
suministro, maquinarias y equipos, métodos de trabajo, capital y cultura.

Hay que recordar que siempre se debe hacer el buen estudio de los factores externos e
internos para poder agruparlos en dimensiones y categorias para asi de una manera mas facil
poder identificar los factores que tienen un impacto mayor en la variacion de la
productividad.

1.1.2 Determinacion del tema

Productividad en los procesos de las empresas de servicios
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1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivos Generales

Analizar los factores internos y externos que afectan la productividad en los procesos de las
empresas de servicios.

1.2.2 Objetivos especificos

e Revisar casos de estudios donde se han identificado los factores que afectan la
productividad en las empresas de servicios

 Analizar datos bibliograficos y articulos cientificos que han aportado para mejorar la
productividad en las empresas de servicios

1.3 JUSTIFICACION

Como antes lo mencionamos en todas empresas que se dedican a las ventas de servicios
podemos encontrar factores que afectan directamente a la productividad de la empresa y
estos pueden llegar a ser factores internos y externos.

Estos factores al no ser estudiados y evaluados con anterioridad pueden incidir en los
procesos de las empresas de servicios afectando asi a la productividad y desempeiio de la
empresa y en el peor de los casos afectaria a la calidad del servicio ofrecido.

Como sabemos en el sector de los servicios la calidad y la productividad van de la mano
porque depende directamente de la participacion del cliente para el proceso de produccion
del servicio por lo que debemos verificar cuales son los factores internos o externos que
impiden brindar los requerimientos, necesidades y calidad que exigen los clientes.

Para aumentar la calidad del servicio debemos mejorar el compromiso total de la
organizacion, ya que sin este compromiso serd imposible que mejoremos la calidad de
nuestro servicio y a su vez la productividad; resulta evidente que sin un compromiso
verdaderamente total de los altos niveles con respecto a la calidad no podemos esperar que
los més bajos niveles tengan un alto compromiso ya que estos siempre siguen el ejemplo de
los altos niveles.

En las organizaciones tendran hay que implementar normas especificas para el servicio que
deberan ser comunicadas a todo el personal para que se puedan cumplir. También se debe
tener en cuenta que los trabajadores de primera linea como los meseros, recepcionistas,
trabajadores que tienen contacto directo con el cliente son el recurso més critico de la
empresa. Porque una de las partes mas importantes de los que vende la empresa es su
personal esto quiere decir que una empresa debe primero tener en cuenta que su personal es
un vinculo importante con el usuario del servicio.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

PRODUCTIVIDAD

Desde el punto de visto social, la productividad es factor que va de la mano con la calidad
de vida de las personas que habitan en un pais, mientras que desde el sector macroecondémico
la productividad determina la rentabilidad de una empresa, determinando su éxito en un
mercado amplio (Colmenares, 2007).

Al usar una terminologia econdmica, cuando hacemos que lo que hemos producido aumente
sin tener que aumentar el trabajo, la mano obra o cualquier otro recurso utilizado para la
produccion a eso le llamamos productividad.

La productividad es el aumento del PIB que no se interpreta por los niveles de trabajo y
capital (Hulten, 2001). Segun (Jones, 2015) en la productividad total de los factores se
involucran varios factores que van desde el acervo de conocimientos que hay en una
economia, hasta la eficiencia con la que recursos son asignados.

(Gutiérrez , 2006) afirma que la productividad son los resultados que se consiguen en los
procesos, por eso para llegar a obtener un mejor resultado es importante aumentar la
productividad.

La productividad determina que tan eficientes son los bienes y servicios que se estan
obteniendo en una empresa. Mediante esto se puede decir que la productividad puede ser
asociada con cantidades fisicas o econdmica (Lucey, 2007).

La productividad debe considerarse de una manera integral, lo cual significa que este
concepto tiene varios aspectos:
e Social: que las que cosas que hagas mafiana sean mucho mejor que las que hiciste
hoy.
e Econémico: generar un mayor valor agregado a los productos y servicios, ademas
que las ganancias sean distribuidas justamente
Mental: que se incremente la motivacion
Técnico: mejorar la calidad de nuestros productos y servicios, es decir, una relacion
entre salidas e insumos.

Al revisar las diferentes definiciones de lo que es la productividad nos permiten tener un
concepto mas puntual de lo que significa la productividad en esta investigacion, decimos que
es la integracion de diferentes variables como la tecnologia, el factor humano y el dinero con
el tnico propdsito de generar bienes y servicios, que beneficien a todos.

Segin los autores (Serna-Mosquera & Agualimpia-Ortiz, 2016) exponen que la
productividad posee indicadores que se puden diferenciar en diferentes niveles de
desagregacion. Estos pueden ser medidos mediante los factores productivos, o a traves de
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las diferentes actividades economicas que se desenvuelven en un pais o en una empresa o
establecimiento que ejerza una actividad economica.

Para que un pais tenga un desarrollo competitivo, como uno de los factores que mas influyen
en este aspecto tenemos a la productividad, la cual es definida como la relacion entre el
volumen producido o tambien llamado salidas y los factores productivos tambien llamdos
entradas, es decir que la productividad es la relacion de los bienes o servicios obtenidos y
los insumos utilizados.

Producitvidad = Salidas/Entradas

La productividad puede ser expresada por mediciones parcilaes ( relacion entre lo producido
y una sola entrada), multifactoriales (relacion entre un producto y varias entradas) y totales
(relacion entre todos los prodcutos generados y todas las entradas utlizadas). La recopilacion
de datos es de vital importancion para tener una medicion de la productividad precisa.

Hay dos maneras de poder incrementar la productividad; incrementando el producto final y
que la entrada sea fija, o que la produccion de la salida siempre sea la misma mientras que
las entradas tienen que reducirse (Huertas Garcia & Dominguez Galceran, 2015).

Figura 1. Productividad

Productividad relativa media laboral del Ecuador
respecto de algunos paises de América Latina

1.2

1.0 -

= Ecuador vs Colombia — Ecuador vs Perd
e Ecuador vs Bolivia e Ecuador vs Chile
= Ecuador vs Uruguay

Fuente: (MIPRO, 2006)

En Ecuador la productividad relativa ha ido decreciendo desde el 2012, con respecto a sus
paises vecinos. El factor por el cual se ve afectado es por el salario percibido.

Factores que afectan a la productividad

Existen 2 tipos de factores que han llegado a afectar la productividad en una organizacién y
estos pueden llegar a ser externos e internos. Los factores internos son los cuales la empresa
puede interactuar y depende de ella para convertir estos factores negativos en aspectos
positivos, mientras que los factores externos la empresa no tiene control total sobre ellos por
lo que esta debe de crear estrategias para poder sobrepasar las amenazas que este factor
ocasiona. En la siguiente figura podemos encontrar los factores que afectan la productividad.
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Figura 2. Factores que afectan la productividad

Dimensiones de
los factores que

afectan la
productividad
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externo

Factores Interno
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util de los equipo,
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Administrativa:
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gestion del
conocimiento, toma
de decisiones.

/

encia, cliente Metodo de
m,edilo trabajo:Disefio del
trabajo, flujos del Mano de obra:Mezcla

el l_)iente, del a fuerza del trabajo,

establlidad ,capacitacion,
remuneraclone,calidad
de fuerza laboral

proceso,ergonomia

Capital:Inversion,
razon
capital/trabajo,investig
acion y desarrollo

Materiales: Energia,
comprar, inventario,

disefio del
Cultura: etica del producto,materiales,
logistica

trabajo,calidad,trabajo
€N equipo

Fuente: Elaboracion propia a partir de aportes de autores
Eficiencia

La eficiencia es los recursos que hemos utilizado y la realizacion de las tareas. Intervienen
la cantidad de los recursos que utilizamos y la cantidad de recursos que planeamos utilizar
(Shemerhorn, 2006).

Eficacia

Se dice que la eficacia es medida por los resultados que se obtiene por parte de la
organizacion. Es necesario medir para asi poder saber el grado de coherencia que tenemos
trazados entre los objetivos y los resultados que hemos obtenido (Aydin & Ceylan, 2006).

La eficacia es el efecto que se obtiene el producto o servicio que estamos ofreciendo sobre
los clientes.

Importancia de medir la productividad

¢ Aumenta la rentabilidad de la empresa.

e Permite alcanzar las metas comerciales de una empresa.
¢ Reduce el desperdicio de materia prima.

e Aumenta la competitividad en el mercado.

Scanned with CamScanner



* Ayuda en la planeacién de las empresas.
* Permite encontrar las 4reas que poseen problemas y requieren atencién.

Indicadores de productividad

Los indicadores de productividad ayudar a determinar una relacién entre el total de bienes y
servicios producidos con la cantidad de los recursos que se han utilizado, siendo este un
factor de suma importancia para lograr establecer la eficiencia de los recursos (Berechet,
Huerta, & San Miguel, 2007). Mientras que (Levy, 2005) afirma que para medir la eficiencia
en las operaciones de una organizacion es necesario utilizar los indicadores de la
productividad ya que estos pueden ayudar a determinar los resultados del negocio.

Los indicadores de productividad son de vital importancia para llegar a obtener buenos
resultados econdmicos en una empresa u organizacion asi permitiendo la realizacién de
inversiones en las mejoras de los recursos utilizados; esto permite llegar a lograr una alta
competitividad en el mercado (de la Hoz Granadillo, Fontalvo Herrera , & Morelos Gémez,
2014). Este tipo de medicion nos permite saberque tan productiva es nuestra empresa en
comparacion con las demas empresas dedicadas al mismo sector.

Entre los diferentes indicadores tenemos:

e Indicadores de medio ambiente

e Indicadores de administracion
Indicadores de informatica
Indicadores de recursos humanos

e Indicadores de finanzas

e Indicadores de servicios

o Indicadores de procesos y producto

Servicio

Es una actividad econémica que tiene como fin dar valor al tiempo utilizado para luego
obtener una ganancia sin que exista un intercambio de propiedades (Lovelock & Wirtz,
2009). Es decir que los servicios son bienes intangibles, con un objetivo principal que es
lograr que sus clientes se encuentren plenamente satisfechos con sus deseos y
requerimientos.

El servicio es mucho mds que solo un bien intangible ya que este abarca lo que es vender,
guardar en el inventario, comprar, capacitar al personal, aborda temas financieros, markentig
(publicidad), etc. Estas son actividades que un empleado realiza en una empresa que ofrece
un servicio ya que esto puede llegar a repercutir la calidad expresada (Tschohl, 2008). El
servicio posee 4 caracteristicas esenciales véase en la tabla 1.

10
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Tabla 1. Caracteristicas de los servicios

CARACTERISTICAS

Es decir que el servicio no se lo puede ver, tocar,

INTANGIBILIDAD .
olfatear u oler sin que antes se haya comprado.

Los servicios no pueden ser separados de sus

INSEPARABILIDAD
proveedores

Se refiere a que la calidad del servicio ofrecido siempre

HETEROGENEID
AD dependerd de quien los presta, cuando y donde.

No puede ser almacenado, conservado o guardado en

PERECEDERO : .
un inventario.

Fuente: Elaboracion propia a partir de autores.

Calidad

Es una medida por la que se puede determinar el nivel de satisfaccién de una necesidad,
puede encontrar la solucién a un problema o le agrega valor a alguien. Cuando se habla de
servicio la percepcidn del cliente puede ser diferente al de otro, ya que una alta calidad no le
dara un afecto, mas bien lo hara si supera las expectativas del cliente (Tigani, 2006). Se
puede llegar a expresar que:

Calidad = Resultados — Expectativas

Siempre y cuando el resultado sea positivo podemos expresar que existe una calidad
perceptible.

Calidad del Servicio

Es un seguimiento que en el que intervienen todos los recursos utilizados y el personal labora
en los procesos y los que estan directamente en contacto con los clientes, con el tnico
objetivo de llegar a ofrecer la satisfaccion total de los clientes (Tschohl, 2008).

(Tigani, 2006), afirma que la calidad del servicio dentro de una organizacién es dar un valor
agregado de sus servicios a los clientes. Es decir que que todos los recursos empleados deben
incrementar la capacidad de producir calor agregado para el cliente.

Importancia de la excelencia en el servicio

Se dice que mds del 90 % de los clientes insatisfechos no hacen un reclamo, solo toman la
decision de irse y no regresan mas .Se dices que los clientes que se sienten demasiado
satisfechos con el servicio comentan su satisfaccion a otras personas por los general a 3 o
hasta menos , por el contrario de los clientes que se sienten insatisfechos ellos comentan su
insatisfaccion a 9 personas o hasta mas porque se dice que una mala experiencia siempre
entra en los temas de conversacion de las personas. Es mucho mas dificil conseguir un nuevo
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cliente que venderle a un cliente, ya cuando le tenemos que vender a un cliente nuevo
tenemos que hacer publicidad, promociones, descuentos, todo para atraer la atencion del
cliente y asi poder venderle nuestro servicio. El cliente tiene un valor importante en este
ciclo su valor es de por vida, ya que es el que consume nuestro servicio y si este se siente
satisfecho el estara con nosotros por mucho tiempo, a su vez mediante el ganaremos futuros
nuevos clientes que querran saber qué es lo que nuestra empresa ofrece. Por eso se dice que,
si el perder a un cliente no es lo mismo que perder una venta ya que una venta la podremos
recuperar, pero a un cliente no.

Sector de servicios

En las ultimas décadas el sector de los servicios se ha tenido un papel muy importante a nivel
mundial por los beneficios que ofrecen y por la gran cantidad de empleo que ha generado.
Como lo expresan (Arzola & Mejias , 2007) y lo ratifica (Maroto, 2010), desde los 80 hasta
hoy en dia, el desarrollo econémico en esta area a evoluciona de manera progresiva, ha
llegado a ser un factor que ha predominado en las empresas en el que la mayoria de estas
ofrece un servicio o un producto intangible. El gran desarrollo en este sector ha ocasionado
que exista una mejora e innovacion constante.

(Ojasalo , 2003) refiere a la importancia de los clientes y la intervencién en la produccién de
los servicios, debido a que este puede llegar afectar la productividad; por lo que los clientes
estas presentes en la produccion de los servicios (Jddskeldine & Lonngvist, 2009) Es decir
que el cliente puede llegar a dejar tanto una huella positiva como negativa en la productividad
de un servicio. Los clientes son esenciales debido a que aportan con informacién, innovacién
y creatividad (Kaski , Ojasalo, & Toivola, 2011), por esto es importante que las
organizaciones y empresas enfocadas al sector de los servicios tenga un concocimiento sobre
los requerimientos del cliente, y asi existe un buena relacion entre cliente-proveedor, que
ayude a integrar nuevos metodos o factores que ayuden a aumentar la productividad.

Calidad en el Sector Servicios y su relacién con la Productividad

Conviene mencionar que las empresas de servicio se han manejado dentro del prototipo
tradicional de las empresas manufactureras, en donde ain existen un sin nimero de barreras
que no permite la competencia, donde se manifiestan compradores, pero no clientes (Serna ,
2006).

Con lo que se quiere decir que es importante la modificacién sobre la l6gica de negocio
industrial de las empresas a una logica de servicios. Cuando hablamos de logica de servicio
nos referimos de cierta manera como a una habilidad de anteponerse a los cambios en las
necesidades y conducta o proceder de los clientes para de esta manera entender el valor de
creacion del cliente, y en el resultado de la competencia en el disefio de los conceptos de
servicio y propuestas de valor (Kaski , Ojasalo, & Toivola, 2011).

La calidad ofrecida en el servicio asegura una excelente relacion con el cliente y mas que
todo aseguro su fidelidad con la empresa y ayuda a esta a cumplir con sus objetivos
estratégicos. Cuando una empresa generar valor en su producto y ofrece una buena calidad
esta es percibida por el cliente, es decir que el cliente se encuentra plenamente satisfecho
con sus necesidades. Estas caracteristicas pueden ser observadas en el modelo propuesto por
(Parasuraman, 2010), ver figura 3 en el cual se expresa que una organizacion es medida por
la productividad interna.
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Figura 3. Modelo Conceptual de interrelacion entre calidad del servicio y productividad.

Fuente: (Parasuraman, 2010)

(Parasuraman, 2010) hace referencia a las variaciones que ocurren en las entradas que estan
sujetas a la perspectiva de la organizacion, este se ve afectado desde el punto de vista del
cliente, estas se ven reflejadas en la calidad del servicio que percibe, se inserta en la variacién
de las salidas bajo la perspectiva de la organizacion (rentabilidad, ventas, mercado), y en la
productividad que obtenemos.

En el caso de que la organizacién aumenta su productividad bajando lo que son las entradas,
las entradas que tienen los clientes ascienden tendran mayor tiempo, un mayor esfuerzo y
energia emocional), y a su vez la percepcién de la calidad desciende debido a que el cliente
no se sentira satisfecho porque no se cumple con lo que €l desea.

Y a consecuencia de esto bajaran las salidas de la compafiia esto quiere decir que se tendra
menores ventas porque hemos perdido clientes, se disminuye la rentabilidad y esto a su vez
provocaria la disminucién de la productividad.

El incremento de la productividad en el sector de servicios

En afios anteriores las empresas hacian énfasis en lo que son las estrategias competitivas esto
tenia como objetivo superar a la competencia, esto quiere decir que tenias que superar a tus
rivales, a principio de los 80 algunas empresas esta estrategia competitiva les estaba
causando muchos costos por el cual se estaban centrando més en una estrategia de
diferenciacién. Las empresas querian cambiar y para esto tuvieron que dejar los viejos
procedimientos que se basaban en la division del trabajo y la rigidez en las tareas, esto tenian
que sustituirlos por técnicas mas flexibles que ayuden a tener mas ¢nfasis en la calidad del
producto, la rapidez del proceso y que el servicio sea personalizado.
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El incluir a la informética fue uno de los elementos principales para la flexibilizacién del
proceso productivo. Los sistemas informéticos nos ayudan a realizar tareas que estan
programadas y que no necesitamos del factor humano y se logra asi un nivel de rendimiento
optimo en las 4 dimensiones estratégicas que son: Coste, Calidad, Plazo de entrega,
flexibilidad.

Con la informitica hemos logrado mejorar la eficacia de nuestros procesos productivos
debido a que se han creado diferentes tipos de sistemas y dispositivos, pero no solo se ha
logrado que la productividad mejore, también debido a esto mejora la calidad de los
productos y el servicio, disminuyendo el tiempo de disefio y produccién.

Aplicacion de las Tics

La informaci6n es un recurso que vale mucho y en la actualidad con las diferentes técnicas
y herramientas es mucho mas facil su recopilacion. Este es un recurso estratégico con el cual
conseguiremos més ventaja competitiva, ademas de que podemos almacenar, transportar
mediante una memoria es decir estara disponible cuando la necesitemos, su acceso €s muy
facil desde cualquier lugar que nos encontremos.

Un elemento basico en lo que es la toma de decisiones es la informacién ya que sin ella todas
las decisiones que tome una empresa sera riesgosa y para que la informacién ayude en la
toma de decisiones debe reunir cuatro caracteristicas importantes.

-Exacta: Esta debe estar libre de errores la informacion debe de ser precisa.

-Verificable: Esta debe ser sustentada

-Oportuna: Que dispongamos de ella cuando lo necesitemos

-Aplicable: Deber ser la indicada para la decision concreta que tomemos

Factor humano

En el sector de los servicios es de vital importancia el factor humano debido a que esta
expresa la calidad del servicio ofrecido, ya que se encuentra constantemente en contacto con
el cliente, por eso es importante saber cémo los trabajadores con los que contamos ayudan a
ser mas productivo. Recalcando que la productividad va de la mano tanto del factor humano
como la calidad del servicio que ofrece (Mejia Giraldo, Bravo-Castillo, & Montoya-Serrano,
2013).

14
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METODOLOGIA

El incremento de la productividad en las empresas de servicios se ha vuelto de mucha
importancia hoy en dia es por esto por lo que al analizar cada uno de los articulos pudimos
observar varias metodologias que usaban las empresas para incrementar la productividad,
una de ellas fue la incorporacion de la automatizacion en los procesos ya que nos permite
bajar el numero de la plantilla que tenemos con esto reduciremos costos. También se observo
que la participacion del cliente sube con la automatizacion, esto nos indica que el cliente
también es utilizado para aumentar la productividad. (Comesaiia , Vasquez, & Lopez , 2005).

Contar con personal capacitado es otros de los métodos que se usaron para el aumento de la
productividad ya que nos dimos cuenta de que en la mayoria de las empresas el factor
humano es uno de los mas importantes y que si el personal no esta debidamente capacitado
nuestra productividad se vera afectada. Para esto la empresa le hizo unas pruebas a todo su
personal para saber como estdn en todos los aspectos fisico, emocional, etc. Con estas
pruebas sabian qué tipo de charlas transmitir o que tan capacitado se encontraba su personal.
(Comesaiia , Vasquez, & Lopez , 2005).

La identificacion de los factores que intervienen en la medicion de la productividad para esto
se usd una metodologia de investigacién de caracter explorara torio, en el que se platean
como objetivo encontrar posibilidades, conceptos y ejemplos que les permitieron realizar
una investigacion acerca de la identificacion de los factores que afectan a la productividad
en el sector de los servicios en la que en base al estudio de los diferentes articulos pudieron
determinar y encontrar que pueden llegar a ser factores internos o externos, asi como
encontrar el entorno en el que estos se desenvuelven y la manera en que las empresas los
pueden tratar y obtener beneficios, también tenfan como propdsito determinar los
indicadores de la productividad y la importancia del cliente en la intervencion de los procesos
para que un servicio sea mas productivo con un alto rango de calidad, mediante estas etapas
ayudé a llegar al objetivo general que tenian planteado. (Comesafia , Vasquez, & Lopez ,
2005).

Una empresa tenia como propuesta la medicion de la productividad de las empresas de
servicios donde el cliente tenga participacion para el desarrollo de esta, ellos seleccionaron
empresas de servicio en el cual evaluaban la ponderacion de tipos de factores, esto dio como
resultado que el factor de mayor importancia es el de la expectativa esto para los clientes,
pero para los empleados este ocupo el tltimo lugar.

Segiin la evaluacion para los clientes la infraestructura y el entorno es de menor importancia,
esto nos indica la importancia de la comunicacion que debe de haber entre el cliente y la
empresa ya que asi podremos conocer cuales son sus necesidades. (Martinez & Camacaro,
2015).

Este trabajo se la realizo mediante el analisis fundamentado de diferentes articulos cientificos
que han hecho resaltado los aspectos importantes en el contenido y de igual manera han
realizado un andlisis critico con respecto a los problemas que han presentado las empresas y
los diferentes métodos que han usado.
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DESARROLLO

Decimos que la productividad es importante ya que es la que se encarga de medir los outputs
que obtenemos en el proceso de produccién con relacion a los inputs que hemos utilizado.
Tendremos que reducir los inputs para cada output determinado, incrementar los outputs
para inputs dados o bien mejorar las dos cosas, pero siempre manteniendo el nivel de la
calidad (Fitzsimmons J. , 1997).

Otros de los modelos que se usaron para determinar los factores que afectan a la
productividad son los modelos de Prokopenko y Schroeder. Estos modelos se enfocan en
reunir todos los factores en dimensiones, se inicia por analizar todos los factores desde una
vision interna y externa indicando las caracteristicas, nos permite realizar la identificacién
de los factores de una manera mas sencilla ya que tenemos que analizar cuales son los
factores que tienen un mayor impacto en las variaciones de productividad. (Congreso de
Ingenieria de Organizacién , 2012).

Una vez que estén identificados esto servira de base para el andlisis de las causas y a su vez
para saber qué acciones debemos tomar para controlar dichas variaciones de la
productividad. De esta manera lograremos aumentar la eficiencia, pero esto no quiere decir
que la eficacia incremente. Se dice que al tener una alta productividad generaremos mas
ingresos ya sea para la empresa o el trabajador, con esto nosotros podremos invertir en
innovacion tecnolégica, nuevos equipos mas modernos que permitirin que nuestra
productividad mejore. Esto quiere decir que los estindares de calidad seran mucho mejores
al igual que nuestra calidad de vida, la moneda cogerd mas fuerza, etc. Pero hay autores que
consideran que la productividad debe estar enfocado en el cliente esto quiere decir que se
busca la satisfaccion del cliente y la mejora de le eficacia. (Comesafia , Vasquez, & Lépez ,
2005).

Muchas empresas importantes que compiten entre si estin enfocadas en mejoras los
estandares de productividad, ya que si nuestra productividad es lenta esto nos generaria
mayores costos y la competencia que tendriamos en el mercado se perderia.

En el sector de los servicios el cliente toma un papel muy importante ya que va relacionado
con la productividad, decimos esto porque ¢l cliente es el que se encarga de valorar el
servicio que estamos dando, las empresas por su parte deben de encargarse de cumplir con
sus expectativas y requerimientos es por esto que la comunicacion entre la empresa y el
cliente debe ser excelente ya que asi sabremos qué es lo que el cliente quiere de nosotros.
(Martinez & Camacaro, 2015).
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Figura 4. Propuesta Conceptual de Productividad en las PYMEs del Sector Servicios
Fuente: (Martinez & Camacaro, 2015).

La importancia del sector de servicios se refleja en el caso de Latinoamérica donde se realizé
un estudio por (Saavedra & Herndndez, 2008) los que afirman que en 10 paises
Latinoamericanos el sector de la manufactura representa un 13%, el comercio con un 49%,
mientras que el sector de los servicios cuenta con 38 % de las unidades econdmicas en
promedio.

Algunas veces las industrias suelen llegar a estancarse por consecuencia de la mecanizacion
y la automatizacién que hoy es muy utilizado por las industrias, pero logramos observar un
considerable crecimiento en el sector de los servicios. Se dice que las naciones empezaron
por el sector agricola, después con el pasar del tiempo se fueron industrializando y ahora se
concentraron en el sector de los servicios debido a su gran incremento en el sector
productivo. (Comesafia , Vasquez, & Lopez , 2005).

Claro estd que no solo se deben concentrar en el sector de los servicios, pero es el que genera
mas empleo ya que por ejemplo en un hotel se necesita mucho mas personal para preparar

La productividad de servicios que se menciona debe tener el control ya sea en mediciones
internas y externas. Desde el punto de vista de la organizacion, distribuidor o empresa, la
productividad se mide semejantemente a las empresas de manufactura, considerando los
elementos o componentes como los materiales, mano de obra, métodos y equipos, y en las
salidas se emplean indicadores financieros, como lo son todos los bienes de naturaleza
material susceptibles que pueden ser percatados y distinguidos por los sentidos.
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Por otro lado, el cliente lo percibe dentro del factor de entrada en el evalu6 de la
productividad, el tiempo, esfuerzo emocional, la calidad del esfuerzo y participacion de este
mismo, llegando a la plena satisfaccion del cliente y la calidad visible, las salidas comunes
vistas como en las propuestas evaluadas, las cuales se definen por su propio nombre, es decir,
intangible, no puede ser percibido fisicamente. (Martinez & Camacaro, 2015).

Prevalece la
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R,
- Satisfaccion de Necesidades
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* Atencién personalizada /

4

/
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* Infraestructura de Calidad
* Empleados Capacitados

* Entorno Agradable

* Precio Justo

» Innovacién permanente /4

o
g

Figura 5. Factores clasificados de acuerdo con la perspectiva (cliente 0 empresa)

Fuente: La participacion del cliente en la medicion de la productividad de las pymes de
servicios (Martinez & Camacaro, 2015).

Los servicios en su mayoria son en contacto con el cliente y representantes de la
organizacion. Por lo tanto, los que intervienen son 3: cliente, personal en contacto y
organizacion interactuando entre ellos. Ahora que tenemos mdas claro cudles son los
elementos que estan involucrados en la prestacion de servicios, vamos a fijar estrategias para

poder mejorar la productividad:
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Figura 6. Propuesta de Medicion de la productividad en PYMEs del sector servicios
donde participa el cliente

Fuente: La participacion del cliente en la medicién de la productividad de las pymes de
servicios (Martinez & Camacaro, 2015).

La importancia de un personal capacitado que sepa cudl es su funcién en la empresa y que
esté dispuesto a trabajar duro por ella es una de las claves principales para el éxito de una
empresa, por lo que aqui entra una parte importante como lo es la cultura que tiene el
trabajador claro esta que esto no nos asegura el éxito empresarial, pero eso es clave para
mejorar nuestro servicio. Para esto debemos de dar charlas a nuestros empleados para que
asi ellos se estén capacitando constantemente y puedan desempefiar sus funciones de una
mejor manera. (Comesaiia , Vasquez, & Lopez , 2005).

También se dice que se puede aumentar la productividad mediante el cliente ya que si este
se ve mas involucrado en la prestacion de los servicios cambiando a los empleados en varias
de sus funciones (Johnston & Jones, 2004). Pero debemos de tener claro que la postura del
cliente puede ser tanto positivas como negativa y esto nos puede ocasionar alguna dificultad
que no de ninguin beneficio para la empresa, s necesario realizar un estudio de mercado para
saber qué tan probable es que acepten este cambio.

Otra de las formas que hay para incrementar la productividad es la subcontratacién claro esta
siempre que los que vayan a hacer el trabajo por nosotros sean mas eficientes, esto es porque
existen empresas especializadas para cualquier tarea que requiramos y esto nos generara una
mayor produccion ya que lo hardn mejor y mas rapido (Kurtz & Clow, 2003).

Cuando la empresa esté pasando por un mal momento econdmico nos veremos obligados a
hacer varios cambios como despedir personal que estén realizando un trabajo con resultados
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bajos, eliminar procesos innecesarios, etc., esto nos hard que mejoremos nuestra
productividad, aunque no a veces no sea la mejor forma de hacerlo, pero todo es para el
beneficio de la empresa (Buggie, 1998). La disminucién del nivel de servicio se dice que

aumentara la productividad, pero como consecuencia se tendra la reduccion del nivel de la
calidad.

Otra de las soluciones que hoy en dia estd mejorando la productividad de muchas empresas
es la inversién en nuevas tecnologias, equipos mejorados que nos ayuden a mejorar los
procesos.
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CONCLUSIONES

En el sector servicios o sector terciario se entiende que la calidad del servicio siempre se
verd percibida por parte del cliente, por ende, esta calidad del servicio y la productividad no
pueden ser separada, por lo que el cliente siempre se encuentra presente en los procesos que
intervienen en la produccién del servicio, debido a que el cliente segiin sus exigencias,
necesidades, requerimientos, expectativas, pueden lograr afectar de manera directa o
indirecta a la productividad del servicio.

Segun la perspectiva del cliente uno de los factores mas importante son los empleados
capacitados para, asi el servicio recibido cumpla con todas sus necesidades y requerimientos
solicitados, mientras que para la empresa sera el precio justo en el que tenga un margen de
ganancia razonable, por eso es importante que exista una buena relacién y acercamiento entre
cliente-empresa.

La capacitacion del personal de una empresa de servicios es clave para que exista una mejora
en los procesos existentes dentro de ella. La mejora continua de la calidad del servicio hace
que las organizaciones logren ser mas competitivos en el mercado y también lleguen a ser
mas productivos por lo que también es importante que se establezcan metas, implementar
estrategias que permitan mejorar la productividad y de igual manera implementar un sistema
que le permita evaluarse de manera interna y de manera externa.

Siempre que existan propuestas que permitan desarrollar la relacién de la calidad y
productividad en el drea del sector servicios son de suma importancia para las organizaciones
y para la economia de los paises de cualquier parte del mundo. Por eso es necesario que las
organizaciones puedan diferenciar la productividad interna de la externa, para que esta pueda
ser medida con mayor precision.
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