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Sistema de gestion de la productividad del sector
servicio en el municipio San Cristobal del estado Tachira,
Venezuela

Maritza, Sierra-Parada'’; Delia, Madriz-Rodriguez?; Maria, Castillo-Pedraza3
Resumen

El objetivo de la presente investigacion es disefiar un sistema de diagndstico, medicion y mejoramiento de la productividad diri-
gido a la calidad de servicio. El nivel es descriptivo, disefio de campo, se utiliz6 como instrumento un cuestionario para conocer
la gestion de la productividad y el uso del Servqual para conocer la percepcion de calidad de los clientes. Se encontraron algunas
deficiencias entre las que destacan: no todas las empresas toman acciones para mejorar la productividad, 50,23% no monitorean
los planes de mejoramiento continuo; méas del 50% no realizan evaluaciones de desempefio; 30,6% no otorgan recompensas adicio-
nales al salario; en cuanto a la calidad del servicio prestado, la dimension seguridad presenta la mayor brecha entre las expectativas
y las percepciones con un puntaje de (-15,59); las dimensiones restantes presentan también deficiencias, dado que no cumplen
con las expectativas de los clientes. Por lo tanto, se pone de manifiesto, que las empresas se enfoquen en su personal tanto en
su recompensa y capacitacion, ya que esto conlleva a la satisfaccion del cliente; también es importante sefalar que dependiendo
del rubro se hace énfasis en la productividad de sus procesos principales; siendo el mantenimiento el proceso medular del rubro
transporte, la calidad de servicio es el sector ptblico, debido a que prestan un servicio social, y en el sector bancario es vital velar
por una eficiente gestion financiera. Lo anterior justifica el disefio de un sistema de productividad, dirigido a la calidad del servicio,
conformado por entradas, procesos y salidas del sistema; se formularon indicadores con el propdsito de medir la productividad y
la calidad del servicio en estas empresas.
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Productivity management system for the service sector in
the San Cristobal municipality of Tachira state, Venezuela
Abstract

The objective of this research is to design a system for diagnosis, measurement and improvement of productivity aimed at quality
of service. The level is descriptive, field design; a questionnaire was used as a tool for knowing the management of the productivity
and the use of the Servqual for knowing the quality perception of the clients. Some deficiencies were found among which are: not all
the companies take actions to improve productivity, 50.23% do not monitor the plans for continuous improvement; more than 50%
do not conduct performance evaluations; 30,6% do not grant additional rewards to the salary; the security dimension presents the
major gap between expectations and perceptions with a score of (-15.59), in terms of the quality of the service provided; the remaining
dimensions also have deficiencies, because they do not meet the expectations of customers. Therefore, it is clear that companies focus
on their staff in both their reward and training, as this leads to customer satisfaction,; It is also important to point out that depending
on the item, emphasis is done on the productivity of its main processes; being the maintenance and quality of service the fundamental
process of the transport item in the public sector, because they provide a social service, and in the banking sector it is vital to ensure an
efficient financial management. This justifies the design of a productivity system, aimed at the quality of service, consisting of inputs,
processes and outputs of the system; indicators were formulated with the purpose of measuring productivity and quality of service in
these companies.
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I. INTRODUCCION

Las organizaciones actualmente estdn expuestas a
situaciones de constante incertidumbre, por ello
deben enfocar sus acciones hacia el mejoramiento
continuo con el uso de herramientas de la ingenieria
industrial, dirigidas principalmente al aumento de
la productividad, permitiendo generar productos
y servicios que satisfagan al cliente y que por ende
aumenten su rentabilidad.

Escorche y Gomez (1992), expresan que en
el concepto productividad no sblo se relacionan
los recursos materiales sino que es consecuencia
del proceso de trabajo y de la combinacién de sus
elementos, en los que el hombre ocupa el lugar
central. La productividad involucra la interacciéon
entre los diferentes factores de trabajo y, segun
Beltran (1998), es mas que una formula matemaética
para mejorar el uso de los recursos, tiene que ver con
una postura sobre la forma y manera de proceder al
interior y exterior de una organizacion. Influyen en
la productividad la organizaciéon social del proceso
de produccidn, las condiciones naturales, el nivel
de progreso de las ciencias y sus aplicaciones. Las
investigaciones sobre medicién de la productividad,
es una de las areas que ha tenido, mayor desarrollo
durante los tltimos afios en todos los sectores y
actividades econémicas de la economia, puesto que es
importante alcanzar mejores ventajas competitivas,
con el aumento de la productividad, que permita
lograr una mayor supervivencia en el mercado.

En el caso de la productividad en el sector servicio,
Maroto (2007), expone que en estudios empiricos
realizados en paises occidentales se ha encontrado,
que las actividades de este sector han sido un motor
de crecimiento en términos de productividad, en
rubros como el transporte, las comunicaciones, los
servicios de intermediacién financiera, entre otros.
Pascual, Frias y Rosel (2006), manifiestan que los
servicios son cada vez mas fundamentales, en los
procesos de intercambio que se producen entre los
diferentes agentes que conforman al mercado, es
por ello que, la calidad de servicio y su evaluacion es
un factor fundamental en las organizaciones para el
mejoramiento de su gestioén y que permita responder
de manera eficaz y eficiencia a las exigencias del
mercado.

Por otra parte, uno de los puntos medulares de
las empresas del sector servicio es la calidad en los
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servicios que prestan o son ofrecidos, al respecto
Christopher, Payne y Ballantyne (1994), sefialan que
la calidad no s6lo implica determinar fallas y entregar
los productos o servicios de forma correcta en el
tiempo correcto, implica un contacto méas directo
con los clientes, lo que conlleva a que la calidad debe
determinarse desde la perspectiva de los clientes, con
base en actividades de investigacion y control; dado
esto, el nivel de servicio debe establecerse en funcién
de las medicion, producto de las investigaciones
realizadas de las necesidades de los clientes y de las
actuaciones de los competidores.

Seponedemanifiestoquetodaslasorganizaciones,
especialmente el sector servicio, se oriente a la
basqueda y mejoramiento de la productividad y de
calidad de servicio, ya que a nivel mundial este sector
abarca aproximadamente el 70% de las economias de
los paises desarrollados, y se ha convertido en un eje
estratégico e interrelacionado con la mayor parte del
tejido productivo, contribuyendo de esta manera a
mejorar el nivel de vida y al crecimiento agregado de
las sociedades modernas (Maroto, 2007).

Mazzei (2013), manifiesta que el sector servicio
ha sido un determinante del aumento de la
productividad en paises emergentes y en vias de
desarrollo, con el aumento del intercambio mundial
en servicios como las tecnologias de la informacién
y telecomunicaciones. En Venezuela, las empresas
del sector servicios, son uno de los pilares mas
importantes de la economia nacional ya que segin
el Instituto Nacional de Estadistica (2016), para
el segundo semestre de 2015 generaron mas del
55% del empleo; por su parte el Banco Central de
Venezuela (2016), sefiala que el sector servicios
representd mas del 65% del Producto Interno Bruto
(PIB) para el periodo enero-septiembre de 2015
(tltimas cifras actualizadas); esto indica la relevancia
del sector en Venezuela, por esto necesario que se
presten servicios mas eficientes, permitiendo de
este modo ser més competitivos en una economia
mundial compleja y en proceso de transformacion.
Para ello, se deben proseguir los pasos para contar
con una mayor calidad. El pais debe aprovechar
varias actividades al respecto donde cuenta con una
ventaja competitiva apreciable como es el turismo,
las telecomunicaciones, consultoria e ingenieria,
procurando especializarse en los procesos, productos
y mercados donde lo hagan mejor las distintas
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empresas. El Consejo Nacional de Promociones de
Inversiones (Conapri, 2011), por su parte indica,
que entre los principales sectores que en Venezuela
tienen potencial para invertir por su participacion
en la generacion de empleos, por su capacidad de
crecimiento y variedad de ventajas comparativas
que contribuyen al desarrollo endégeno del pais,
se encuentran el sector de las tecnologias de la
informacién y la telecomunicaciones, turismo y el
inmobiliario.

Diz, Rodriguez y Garcia (2007), sefialan que el
sector servicio presentan ciertas caracteristicas que
influyen directamente en su baja productividad con
respecto al sector secundario de la economia, debido
a que es un sector no productivo, la intangibilidad de
su medicion, sus dimensiones cualitativas, su dificil
estandarizacién y su heterogeneidad dificulta la
medicion de la productividad en este sector. Por otra
parte, en los paises industrializados, la productividad
de los servicios ha avanzado a un ritmo muy
lento en relaciéon a las mejoras conseguidas en la
productividad de los bienes.

El Banco Interamericano de Desarrollo (2010),
manifiesta que en “América Latina y el Caribe,
particularmente en Venezuela la productividad ha
decrecido en un -46,9% con respecto a los Estados
Unidos, en el periodo comprendido entre 1960-2005”
(s/p). El mismo autor sefiala que uno de los sectores
que han tenido mayor contribucion en esa caida es el
sector servicios, presentindose “una brecha enorme
con respecto a Asia Oriental donde la productividad
en los servicios creci6 2,5% al afio en los ultimos
15 afios y también en relacion a los paises de altos
ingresos, en donde la productividad en servicios ha
aumentado 1,4% por afio” (s/p); encontrandose que
en gran parte de los paises de América Latina, la
productividad es baja en la mayoria de las categorias
de servicios.

En cuanto a la calidad de servicio, en una
investigacion realizada en el sector hotelero del
estado Mérida, por Morillo (2007), se pudo constatar
en algunos antecedentes a este estudio,
deficiencias en la calidad de los servicios prestados,
ya que se paga por un precio que no esta acorde con

ciertas

el servicio recibido; la clasificacion de los hoteles no
se corresponde con las normas de calidad exigidas
para su clasificacion; existen deficiencias en cuanto
a vigilancia, falta de personal, iluminacién, atencion,

falta de estacionamientos entre otros.

La misma autora aplicé el instrumento Servqual
a los hoteles turisticos del estado Mérida, Venezuela,
con el fin de profundizar sobres las dimensiones
determinantes de la calidad, encontrandose que
dependiendo de la categoria de hotel la brecha
entre las expectativas y las percepciones cambia;
en la mayoria de las dimensiones, las percepciones
superaron o igualaron a las expectativas, a excepcion
de los huéspedes de los hoteles dos estrellas donde
las expectativas superaron las percepciones en las
variables asociadas a la confiabilidad, en los hoteles
cuatro estrellas respecto a la rapidez y agilidad de
los empleados y la busqueda de los mejor por los
intereses del cliente; y en los hoteles una estrella
en cuanto a la confianza con los empleados, al
conocimiento sobre las necesidades especificas del
cliente, y en los elementos tangibles (instalaciones,
nueva tecnologia y equipos modernos).

Mora (2006), manifiesta que esta situacién no
solo se presenta en el sector turismo, sino también en
areas como la salud, el sector bancario, de transporte,
servicios de restaurante, telecomunicaciones, entre
otros, pues muchas de estas empresas no cuentan
con una adecuada cultura de calidad de servicio,
ya que no se encuentra la respuesta oportuna en el
momento adecuado, el trato al cliente es pésimo,
se producen largas colas, los tiempos de espera
extensos, cobro excesivo por los servicios prestados,
entre otras muchas deficiencias, que les perjudica
en su crecimiento, permanencia y conquista del
mercado, todo esto como consecuencia de que la
gerencia a cargo de su gestion no ha identificado
lo que esto representa en el escenario moderno, en
donde los clientes se identifican con la empresa a
través de sus productos y servicios.

En funcién de lo anterior, se requiere de un mayor
anélisis de la situacion de la gestion interna en la que
se encuentra el sector servicios, pues por una parte,
la mayoria de los estudios estan dirigidos al sector
manufacturero, tal como lo sefiala Maroto (2007),
falta atencidn por parte de los entes gubernamentales
y del mundo académico al estudio del sector
servicios, ya que los datos existentes son escasos
para su posterior anélisis, sumado a las dificultades
para el estudio y medicion de la productividad
en este sector. El mismo autor manifiesta que es
imprescindible, su estudio, pues este sector ha
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aumentado su contribucién en la economia de una
parte importante de los paises del mundo, por el
aumento de las actividades de externalizaciéon o
outsourcing vinculadas al sector productivo; es por
ello, que su estancamiento o baja productividad
podria ser responsable de la ralentizacion de la
economia en general. Por otra parte, es de vital
importancia la aplicacién de un sistema de gestion
de la productividad, dado que les permitira a estas
empresas controlar aquellos indicadores que influyen
directamente sobre la efectividad y eficiencia de los
procesos y sobre la calidad en el servicio al cliente,
permitiendo mejorar en aquellos aspectos donde
presentan mayores debilidades. Productividad.
Pernaut (2008), define productividad como “la
relacion entre la cantidad de bienes y servicios
producidos y la cantidad de recursos utilizados. En
la fabricacion la productividad sirve para evaluar el
rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos
de trabajo y los empleados” (p. 15). Porter (1999),
indica que es: “El valor de la produccién por unidad
de mano de obra o de capital. La productividad
depende tanto de la calidad y las caracteristicas de
los productos, las cuales determinan los precios
que pueden alcanzar como de la eficiencia con que
son producidos” (p.25). Bain (1997), sehala que la
productividad es la relacion entre cierta produccién y
ciertos insumos. La productividad no es una medida
dela produccidén ni de la cantidad que se ha fabricado.
Es una medida de lo bien que se han combinado y
utilizado los recursos para cumplir los resultados
especificos deseables (p.3).

Por su parte, Syverson (2011), manifiesta que
“la productividad es eficiencia en produccion.
Cuantas salidas son obtenidas de cierta cantidad de
entradas. La medida de productividad de un factor
simple, refleja las unidades de salida, producida por
unidad de una entrada particular. La productividad
del trabajo es la medida méas comtnmente utilizada,
aunque ocasionalmente se utiliza la medida de
productividad del capital o productividad de los
materiales” (p. 329).

Segin el mismo autor, los factores que se deben
tomar en cuenta para aumentar la productividad en
las empresas son:

a) Uso de buenas practicas administrativas

y gerenciales; b) Calidad de la fuerza de trabajo
y capital; ¢) inversiones en investigacion, desarrollo
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y tecnologia; d) Procesos de aprendizaje en la
produccidn; €) Innovaciones en la calidad de los

productos; y f) Estructura organizacional en la
unidades de produccion de la empresa.

Se deduce que la productividad sblo es la
relacion existente de los resultados generados ya
sea un producto o un servicio y los recursos que se
aplicaron. Que tan productiva o no sea una empresa,
podria demostrar el tiempo de vida. Cabe destacar
que la gestion de la productividad afecta a todos los
consumidores, contribuyentes y ciudadanos; con
una buena gestiéon de la productividad se obtiene el
cumplimiento de las metas ya sea de tipo comercial
o personal.

Dinamica de la gestion de la productividad.
La dindmica de la gestion de la productividad para
el presente estudio, implica tanto la concepciéon
administrativa de la productividad desde los
procesos de planificacién, organizacion, direccion y
control, como el estudio de la gestion de los procesos
organizacionales. Como lo explica Serna (2005), el
anélisis de la productividad en las organizaciones
requiere no s6lo conocer los aspectos de los procesos
que pueden definir si una empresa es productiva o
no, o si posee las capacidades para ser productiva;
también se requiere conocer la orientacion de la
gerencia hacia el logro de la productividad como
politica o estrategia organizacional, siendo este el
elemento fundamental para que cualquier esfuerzo
de productividad sea sostenible. A continuaciéon se
definen tanto la administracién de la productividad,
como la gestion de los procesos organizacionales.

Administraciébn de la productividad. La
productividad es considerada como el camino y el fin
de la gestién organizacional. Tal y como lo expone
Lefcovich (2005), la productividad es “la relacion
entre cierta produccién y ciertos insumos. La
productividad no es una medida de la produccién ni
de la cantidad que se ha fabricado. Es una medida de
lo bien que se han combinado y utilizado los recursos
para lograr determinados niveles de producciéon”
(p.15). Al respecto, el concepto de productividad
implica la interaccion entre los distintos factores
del lugar de trabajo. Mientras que la produccién o
resultados logrados pueden estar relacionados con
muchos insumos o recursos diferentes.

1. Planeacion. Koontz y Weihrich (2013), expresan
que “la planeacién implica seleccionar misiones
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y objetivos, asi como acciones necesarias para
cumplirlos, y requiere por lo tanto de la toma de
decisiones; esto es, de la eleccion de cursos futuros de
accion a partir de diversas alternativas” (p.35). Por lo
que se puede decir que es el enfoque de planeacién
productiva que cumple una organizaciéon buscando
una buena posicién de competitividad, presentando
objetivos estratégicos que
conduzca a cumplir las metas y planes de
productividad. Actualmente todas las empresas

una vision, mision,

para mejorar su competitividad, requieren ser mas
productivas y para lograr esto, es necesario planificar
adecuadamente la utilizacién de todos sus recursos
y poder lograr los resultados que se han establecido
para la organizacion.

2. Organizacion. Koontz y Weihrich (2013), definen a
la organizacién como “la parte de la administracion
que supone el establecimiento de una estructura
intencionada de los papeles que los individuos
deberan desempefiar en una empresa” (p. 35). En
un contexto de productividad personal es el arte
de ser capaz de poner las cosas importantes en
lugares desde donde facilmente se puede recuperar
mas tarde si es necesario. Se puede decir para la
parte de productividad que la organizacion esta
orientada al recurso humano dedicindose a la
gestion de la productividad para dar cumplimiento a
todos los deberes y obligaciones de las funciones ya
establecidas.

3.Direcciéon. Arana (2009), define la direccién
como “la accién o influencia interpersonal de la
administracién para lograr que sus subordinados
obtengan los objetivos encomendados, mediante la
toma de decisiones, la motivacién, la comunicacién y
coordinacion de esfuerzo” (p. 30). La direccion de la
productividad se refiere a la orientacién del personal
hacia el logro de la productividad, ademas implica
conducir, guiar y supervisar los esfuerzos de los
subordinados para ejecutar planes y lograr objetivos
de la organizacion.

4. Control. Esta funcién consiste en tomar acciones
que optimicen la gestiéon productiva de la empresa.
Koontz y Weihrich (2013), manifiestan que el control
consiste en:

Medir y corregir el desempefio individual y
organizacional para garantizar que los hechos
se apeguen a los planes. Implica la medicién del
desempeiio con base en metasy planes, la deteccion de

desviaciones respecto de las normas y la contribucién
a la correccidn de estas. En pocas palabras, el control
facilita el cumplimiento de los planes (p.36).

En la gestion de la productividad, el control
permite al empresario observar cada una de
las actividades que intervienen en los procesos
organizacionales para el cumplimiento de objetivos
y metas, para luego mejorar dichas actividades y
lograr un 6ptimo funcionamiento para aumentar la
productividad.

Gestion de la productividad en los servicios.
Shaw (1992), indica que la productividad del sector
servicio se basa en la forma en que una organizacién
de servicios puede mejorar su eficiencia a la hora
de atender a sus clientes. Un bajo coste, una
calidad superior y una atencién especial al servicio
garantizan una elevada productividad, que se refleja
en unos margenes operativos permanentemente
altos o crecientes.

Por otra parte, Ildefonso (2005), afirma que
el concepto de productividad en los servicios no
puede asociarse apenas a los aspectos internos de
produccidn del servicio sino a una eficiencia externa,
en otras palabras, la forma en que el consumidor
percibe el servicio debe componer dicho concepto.
Esta constataciéon se produce debido al elevado
grado de interaccion entre proveedor del servicio y
el consumidor.

Con base en esto, la calidad en el servicio ofrecido
al cliente es uno de los pilares fundamentales para la
gestion de la productividad, dado que, se debe cuidar
la forma en c6mo el consumidor percibe el servicio.
Segtn Juran (1995), “la calidad es adecuacion al uso
del cliente”; Ishikawa (1989), indica que la “Calidad
Total es cuando se logra que un producto sea 1til,
econdmico y satisfactorio para el consumidor”.

Un elemento clave para la calidad en el servicio
es el recurso humano, para lo cual la empresa debe
procurar convertirlo en una ventaja que le permita
a la empresa ser innovadora y por tanto competitiva
desarrollando asi un conjunto de estrategias.
Gonzalez (2010), manifiesta al respecto, que si la
organizacion esta consiente de la importancia del
recurso humano para el éxito organizacional, debe
brindar bienestar integral, respeto, reconocimiento,
orientacion responsable y empatia a los empleados,
ya que esta forma se puede alcanzar una mejor
calidad de servicio.
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Una empresa con més empleados satisfechos
es mas eficaz y en una organizacién en la cual se
preste un servicio donde los trabajadores tengan una
interaccion con los clientes, es de vital importancia la
satisfaccion laboral, para obtener buenos resultados
en la relacion con los clientes, al respecto, Robbins
(2004), indica que “los empleados satisfechos
aumentan la satisfaccion y lealtad de los clientes”,
debido a que depende de la calidad en el trato que
los usuarios reciban por parte de los empleados,
aumentara o disminuira su satisfaccion.

Modelo Servqual. Segiin Zeithaml et al. (1993),
el modelo Servqual define la calidad del servicio
como la diferencia entre las percepciones reales por
parte de los clientes del servicio y las expectativas
que sobre éste se habian formado previamente.
De esta forma, un cliente valorara negativamente
(positivamente) la calidad de un servicio en el que
las percepciones que ha obtenido sean inferiores
(superiores) a las expectativas que tenia. Por ello,
las compaifiias de servicios en las que uno de sus

objetivos es la diferenciacion mediante un servicio
de calidad, deben prestar especial interés al hecho de
superar las expectativas de sus clientes.

Para sumejor comprension, Zeithaml et al. (1993),
analizaron cuéles eran los principales condicionantes
en la formacién de las expectativas. Tras su analisis,
concluyeron que estos condicionantes eran la
comunicacion, lo que los usuarios escuchan de otros
usuarios del servicio, las necesidades propias que
desea satisfacer cada cliente con el servicio que va
a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener
del mismo o similares servicios, y la comunicacion
externa que realiza la empresa proveedora del
servicio, usualmente a través de publicidad o acciones
promocionales.

Zeithaml et al. (1993), propusieron como
dimensiones subyacentes integrantes del constructo
calidad de servicio los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y
la empatia. En la Tabla 1 se presenta el significado de
cada una de estas dimensiones.

Tabla 1. Significado de las dimensiones del modelo Servqual

Dimension

Significado

Elementos tangibles (T)

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacion.

Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

Capacidad de respuesta (R)  Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida.

Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados asi como su habilidad para transmitir

confianza al cliente.
Empatia (E) Atencion individualizada al cliente.
Fuente: Zeithaml et al. (1993)

II. DESARROLLO El nivel de la investigacion es descriptivo pues se
1. Metodologia busca describir y dar a conocer la realidad de la gestion

El proyecto se enmarcdé dentro del paradigma
cuantitativo, ya que se hizo anélisis de datos
estadisticos para conocer la realidad de la gesti6on
de la productividad en el sector servicio del
municipio San Cristébal del estado Tachira. Por
otra parte, el diseno es de campo no experimental
ya que los datos se recogieron directamente en las
empresas del sector servicio sin ser alterados, al
respecto Arias (2006), indica que la investigaci6on
de campo es “aquella que consiste en la recolecciéon
de datos directamente de los sujetos investigados,
o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable
alguna...” (p. 31).
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de la productividad, la productividad dentro de los
procesos clave en las empresas de servicio asi como la
asociacion de la productividad con la calidad de los
servicios. La poblaciéon objeto de estudio fue de dos
tipos; la primera conformada por las empresas del sector
servicios del municipio San Cristébal, tomando en cuenta
la clasificacion del Cobdigo Industrial Internacional
de Actividades Econdmicas (CIIU) revision 3; esta
poblacién se conocié mediante censo y fuentes oficiales,
que lleven registro de las actividades de este sector, es
importante destacar que se tomd para el estudio las
divisiones, grupos o clases que son mas representativas
en el municipio San Cristobal, cuyas cantidades por
rubro se muestran a continuacion en la Tabla 2.
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Tabla 2. Poblacion y muestra por rubros estudiados

Rubro Poblacién Muestra
Salud publica 24 24
Salud privada 44 44
Banca publica 6 6
Banca privada 11 11
Telefonia Movil 3 3
Turismo: Hoteles y posadas 68 40
Transporte interurbano 8 8
Total 164 136

En la mayoria de los casos se tomo el total de las
empresas censadas dado el tamafio de la poblacion.
La segunda poblacion esta conformada por los clientes
de cada uno de los rubros estudiados; en los casos de
los rubros de salud publica y privada, banca publica
y privada, hoteles y posadas y transporte interurbano
se tomo6 una poblacién infinita, a la cual se le aplicé un
muestreo aleatorio estratificado, en las 5 parroquias
que conforman el municipio San Cristébal, dando como
resultado una muestra de 385 clientes para cada uno de
los rubros.

Para el caso del rubro telefonia moévil la poblacion
de clientes estuvo conformada por 20.070 suscriptores,
de los cuales se obtuvo una muestra representativa para
cada una de las empresas de telefonia mévil existentes,
aplicaAndose 119 encuestas en total.

La técnica de recoleccion de informaciéon fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario derivado de la
operacionalizacion de variables para conocer la dindmica
de la gestion de la productividad cuyas dimensiones son:
la planificacién de la productividad, la organizaciéon de

la productividad, la direccién de la productividad y el
control de la productividad y los elementos de gestiéon de
los procesos organizacionales clave (gestion del recurso
humano, de compras, de almacenamiento, financiera,
de cobranza y gestion de ventas) que inciden en la
productividad del sector servicios, y al cual se le realizd
una validez de contenido mediante un juicio de expertos,
uno en el area de calidad y el segundo experto en el area
de productividad; este instrumento se le aplico a las
empresas del sector servicios y el instrumento Servqual
que permiti6 conocer las expectativas y percepciones de
calidad de los servicios prestados por las empresas del
sector a sus clientes.

Con respecto al Servqual, el instrumento fue
disefiado y validado por Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1988), con el auspicio del Marketing Science Institute;
el mismo se encuentra dividido en 5 dimensiones
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia). Los indicadores evaluados para
cada dimensi6n del Servqual se muestran en la Tabla 3
a continuacion.

Tabla 3. Dimensiones e indicadores del instrumento Servqual

Dimension

Indicadores

Elementos tangibles

Existencia de equipos modernos

Existencia de instalaciones fisicas visualmente atractivas
Pulcritud en la apariencia de los empleados
Manejo de elementos materiales visualmente atractivos

Fiabilidad o confiabilidad

Cumplimento del requerimiento en el tiempo establecido

Disposicion para solucionar problemas a los clientes
Rapidez de respuesta

Cumplimiento del servicio en el tiempo prometido
Registros exentos de errores

Capacidad de respuesta o responsabilidad

Notificacion de finalizacion del servicio

Rapidez de servicio
Disposicion de atencion
Disponibilidad de atencion

Seguridad

Inspiracion de confianza

Confianza de las transacciones
Cortesia hacia los clientes
Capacidad de atencion al cliente

Empatia

Atencion individualizada

Flexibilidad de horario

Atencion personalizada

Preocupacion de los interés del cliente
Captacion de necesidades
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Después de aplicado los instrumentos se
procedi6é al andlisis y discusion de resultados que
permiti6 conocer como se lleva a cabo la dinamica
de la gesti6n de la productividad en este sector, su
relacion con la calidad de los servicios y finalmente
proponer un sistema para el diagnostico, la medicion
y mejoramiento de la gestion de la productividad en
las empresas de este sector dirigido a la calidad de
servicio.

2. Resultados y Discusion

A continuacién se muestra los resultados mas
relevantes encontrados en las empresas del sector
servicio en cuanto a la gestiéon de la productividad
y de las areas mas importantes para este sector, en
cumplimiento de los objetivos propuestos para la
investigacion.

Descripciéon de la dinamica de la gestiéon de
la productividad en las empresas del sector
servicio

En las empresas del sector servicio se encontraron
los siguientes resultados en cuanto a la gestién de
la productividad: Con respecto a la planificacion
de la productividad se tiene que 89,69% posee una
concepcion clara de la productividad; la productividad
se concibe en primer lugar como la satisfaccion de los
requerimientos del cliente, le sigue el mejoramiento
de los procesos de la empresa, el cumplimiento de
las metas de venta o de atencién a los usuarios; como
las ventas realizadas/usuarios atendidos con relaciéon
a los recursos utilizados; en cuanto al conocimiento
de la importancia de la productividad 60,3% indica
que ayuda al crecimiento y desarrollo de la empresa;
47,72% sefiala que mejora el desempeio general de
la empresa y un 43,44% indica que permite un uso
adecuado de los recursos utilizados; mas del 50% de
las empresas prestadoras de servicios manifiestan
que los objetivos y metas siempre estan orientados
a la productividad; mas del 60% toma de acciones
para el mejoramiento de la productividad del servicio
prestado; Entre las principales acciones que realizan
las empresas para mejorar la productividad se tiene
en primer lugar con un 56% el aumento del grado
de satisfaccion del cliente, 46,45% en un mayor
énfasis en las ventas y/o necesidades de los usuarios,
34,80% énfasis en un mayor liderazgo y motivacion;
entre los factores que sefialan que tienen influencia
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sobre la productividad, 58% el servicio de atenciéon
al usuario, 52% la capacitacion del recurso humano,
42% la disponibilidad de productos en inventario,
le sigue las disposiciones gubernamentales y la
calidad de los productos y servicios; Con relacion a
la organizacion de la productividad 85,54% considera
que el factor humano es indispensable para impulsar
la productividad; 85% del personal esti orientado
hacia la productividad; Control de la productividad:
80,11% mide la productividad con respecto al servicio
prestado; Més del 80% siempre toma decisiones con
base en las mediciones; el 50,23% no monitorea la
ejecucion de planes de mejoramiento continuo.

Determinacion de los elementos de la gestion
de los procesos organizacionales que inciden
en la productividad del sector servicio

En esta parte se muestran los resultados més
relevantes de los procesos de gestién que tiene mayor
influencia en la productividad de las empresas del
sector servicios.

Gestion del recurso humano: entre los aspectos
que se evaluaron en la gestiéon del recurso humano
se tiene: en la evaluaciéon de desempefio, al respecto,
se encontr6 que 48% de las empresas usan un
formato establecido y toman decisiones con respecto
a ese formato, 39% no realizan evaluaciones de
desempefio y 13% sehala que informal, depende
la percepcion del jefe inmediato. Con relacion a los
planes de remuneraciéon 54,82% de las empresas
cancelan lo establecido en la ley organica del trabajo,
23,43% de acuerdo al grado académico, desempefio
y responsabilidad, 18,01% mediante un tabulador de
sueldos; en cuanto al manejo de incentivos laborales,
34,21% dan compensaciones por desempeiio; 30,6%
no otorgan recompensa adicional al salarioy el 30,04%
otorgan una prima por antigiiedad; 51,51% manejan
indicadores para medir el desarrollo del personal y
4,45% porcentaje sobre el nivel de ventas; 70,77%
lleva registro de las horas invertidas en capacitacion
y adiestramiento el 29,18% no las registran; 81,79%
lleva registro de contrataciéon despidos y renuncias y
97,50% lleva registro de los reposos y de las ausencias
del personal.

Gestién de compras: Para la gestion de compra se
obtuvieron los siguientes resultados: 42,50% toman
como principal criterio para escoger a los proveedores
el tiempo de aprovisionamiento, 28,41% por la calidad
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de los productos, 28,41% calidad de los productos, y
9% la calidad de los productos; 100% de las empresas
manejan informacién en cuanto a emisiéon del
pedido, tiempo de respuesta del proveedor y tiempo
de reaprovisionamiento, el 93,18% cuentan con un
sistema de informacion del proceso de compras.

77,95%
empresas conocen la frecuencia de rotacion de
inventarios; 78,46% conoce el costo que representan
los inventarios;

Gestion de almacenamiento: de las

67% conoce el costo de mantener
los inventarios. 80,92% tienen control de tiempo de
reposicion; 78,16% Sistema de control de inventario
computarizado.

Gestién financiera: en el area de la gestion
financiera, en primer lugar se analiz6 la gestiéon de
tesoreria; en cuanto a la planificacion del efectivo
por motivo de prevencion, que permite cubrir
posibles contingencias se encontr6 que 70,61% de las
empresas la realizan; 63,48% elaboran presupuestos
de efectivo, 54,30% realizan informes diarios, 15,26%
realizan control de ingresos y desembolsos del
efectivo y 10,37% elaboran conciliaciones bancarias
mensualmente.

Gestion de cobranza: 66,66% tienen establecidas
politicas y sistemas de otorgamiento de crédito para
el adecuado anélisis de la capacidad de pago de
sus clientes; 100% disenan politicas y sistemas de
cobranza para garantizar la liquidez de la empresa,
tienen procedimientos para el control individualizado
de los clientes a fin de analizar su trayectoria crediticia,
cuentan con sistemas contables y la mantienen
actualizada; 95,75% posee planificacion tributaria que
le permita cumplir con las obligaciones sin ver afectada
la liquidez de la empresa. Mas del 76% manejan
indicadores de rentabilidad, de administraciéon de
deuda, de administracion del efectivo y de liquidez.

Gestién de ventas: 95,75% de las empresas del
sector servicios establecen objetivos y planes de
crecimiento de ventas; 93,69% genera informacion
de las ventas por clientes y por producto y 96,04%
cuentan con un sistema de informacién de ventas;
70,75% tienen definidas politicas postventa; 84,38%
cuentan con servicio de atencion al usuario. Dado estos
resultados la mayor parte de las empresas de servicio
esti gestionando su funcién de ventas de manera de
cumplir los objetivos planteados.

Determinar los elementos y los factores
fundamentales dela gestion dela productividad
que inciden en la calidad del servicio de las
empresas del sector a estudiar.

Para el cumplimiento de este objetivo se aplico el
instrumento Servqual el cual permite determinar las
diferencias entre las percepciones y las expectativas
de los clientes de cada uno de los establecimientos del
sector servicio. Dependiendo del rubro analizado este
fue adaptado para conocer los factores fundamentales
de la productividad que inciden en la calidad de
servicio. Los rubros telefonia moévil, salud publica,
banca ptblica y turismo hoteles y posadas muestran
en la Tabla 4.

Las ponderaciones dadas por los usuarios de
las empresas del sector servicio a cada dimension,
dando como resultado que los clientes le dan
mayor valoracion al conocimiento del servicio
prestado y cortesia de los empleados, asi como
habilidad para trasmitir confianza con una
ponderacion del 23,62%, seguido de la apariencia
de las instalaciones fisicas, equipos empleados y
materiales de comunicacién con 20,83% y en tercer
lugar el deseo de ayudar a los clientes y servirles de
forma rapida con 19,56%.

Tabla 4. Importancia relativa para cada dimensién asignada por los usuarios de las empresas del sector servicio del
municipio San Cristobal

N° Dimension

Importancia (valor promedio)

1. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacion.

2. Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

3. Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida.

4. Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados asi como su habilidad para

transmitir confianza al cliente.
5. Atencion individualizada al cliente.

Puntuaciéon Total

20,83
18,21
19,56
23,62

17,78
100 Puntos
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La Tabla 5 muestra la puntuacién Servqual
ponderada para las empresas de servicio, que se
calcula multiplicando la importancia promedio
asignada por los usuarios para cada dimension por
la puntuacion Servqual para cada dimensién. Se
observaciéon que la dimensiéon seguridad presenta
la puntuacion Servqual ponderada més baja con un

puntaje de -15,59 dado que esta dimensi6n le fue
asignada por los usuarios una mayor ponderacion;
y la menor puntuacién la de elementos tangibles
con -7,29, que obtuvo esta puntuaciéon dado que la
brecha entre las percepciones y las expectativas es
menor.

Tabla 5. Puntuacion Servqual Ponderada en las empresas del sector servicio del municipio San Cristébal

No Dimension (concepto)

Puntuacién servqual

Importancia ( valor
promedio)

Puntacion Servqual
Ponderada

Apariencia de las instalaciones
1 fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion

-0,35

Habilidad de prestar el servicio

prometido de forma precisa 0.7

Deseo de ayudar a los clientes y

de servirles de forma rapida 074

Conocimiento  del  servicio
prestado y cortesia de los

4  empleados, asi como su
habilidad  para  transmitir
confianza al cliente

-0,66

5 AFencwn individualizada al 0,58
cliente

20,83 -7,29

18,21 14,02

19,56 -14,47

23,62

-15,59

17,78 -10,31

Con respecto a la calidad de servicio de las
empresas de sector, se puede sefialar que gran
parte de estas no cumplen con las expectativas
de los clientes, por lo que dada su importancia se
debe velar por aplicar técnicas y herramientas que
permitan elevarla y mantenerla en el tiempo para
lograr la satisfaccion de los clientes. Tomando en
cuenta estas consideraciones, al respecto Hazas
(2009), indica que la calidad del servicio de
atencion al cliente se puede considerar ademas
como un instrumento competitivo y diferenciador
de las organizaciones, asi como una estrategia
competitiva de tal forma que se logre superar las
expectativas del cliente y con ello crearle seguridad,
confianza y lealtad con la organizaciéon. Por su
parte, Atencio y Gonzalez (2006), manifiestan que
la calidad del servicio es responsabilidad de toda
la organizacidn, lo cual involucra a todo lo que se
relaciona directa e indirectamente con los clientes
y el servicio que se le presta, porque es en definitiva
lo que el cliente valora més alld de una propiedad
especifica de un bien o servicio que se le ofrece.
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Sistema para el diagnoéstico medicién y
mejoramiento de la productividad dirigido
a la calidad de servicio de las empresas del
sector servicios del municipio San Cristébal

A partir del anélisis realizado a los resultados
del estudio, se procedi6 a disefiar el sistema
de diagnoéstico, medicién y mejoramiento de la
productividad, dirigido a la calidad de servicio
de las empresas del sector servicio del municipio
San Cristobal, Venezuela, dando cumplimiento al
objetivo general de la investigacion. A continuaci6n
se presentan cada uno de los elementos que
implican el desarrollo del sistema.

Objetivos: el sistema tiene como objetivo
proponer una herramienta para la gesti6on de la
productividad a través de la calidad de servicio,
que permita medir la productividad y la calidad
mediante las variables clave que incidan en la
productividad y con ello tomar decisiones que
contribuyan en su mejoramiento continuo, el
aumento de la calidad, la satisfacciéon de los
clientes y por ende una mayor rentabilidad.
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Justificaciéon: En los resultados obtenidos de
los instrumentos aplicados tanto a los empresarios
como a los clientes de las empresas de servicio,
se determinaron ciertas debilidades en cuanta
la gestion de la productividad y la calidad. La
mayor parte de las empresas tiene una concepciéon
clara de la productividad (89,69%),
que la productividad permite la satisfaccion
de los requerimientos del cliente, mas del 50%
tienen objetivos y metas orientados hacia la
productividad y més del 60% realizan acciones
para el mejoramiento de la productividad,
50,23% no realizan monitoreo de las acciones del
mejoramiento continuo por lo tanto no conocen si
se estd cumpliendo con los objetivos planteados.
Se observan debilidades en la gestion del recurso
humano dado que el 13% lo hace de manera
informal y un 39% no la realiza; en cuanto a la
calidad del servicio ofrecido en la aplicacion del
instrumento Servqual, se observd que existe una
calificacion negativa pues se hall6 que existe una
brecha entre las percepciones y las expectativas
de los clientes, por lo que no se estan cumpliendo
con las caracteristicas de calidad que permitan la
satisfaccion del cliente por el servicio ofrecido,
siendo la que presenta mayor ponderacién negativa
la dimensién seguridad con 15,59 puntos.

En este contexto presentado es fundamental
la realizacion de un sistema que permita el
diagnoéstico, medicion y mejoramiento de la

sefialan

> <

Gestion de la productividad dirigida a la calidad

productividad dirigido a la calidad de servicio,
con el cual se pretende mejorar el estimulo del
personal en cuanto a su desempeno, el uso y
manejo de indicadores, para la aplicaciéon de
mejoramiento continuo, una mayor capacitacién
de los empleados para la atencién a los clientes,
ofreciendo productos y servicios
agregado, que permita cambiar la percepcion del
usuario en relacion al servicio prestado.

Enfoque estratégico del sistema: la gestion de
la productividad y la calidad de servicio en el sector
servicios del municipio San Cristébal debe enfocarse
hacia el mejoramiento y la innovacion, ya que de esta

con valor

manera se hace un aporta al mejoramiento de las
debilidades y al afianzamiento de las fortalezas. Como
resultado de la aplicacién de este enfoque, se puede
alcanzar el crecimiento del sector servicios, mediante
el mejoramiento continuo, la introduccién de nuevas
tecnologias de informacién y comunicacién, que
contribuyan a mejorar los procesos clave en estas
organizaciones. Deming (1996), indica que por
medio del mejoramiento continuo se logra ser més
productivo y competitivo en el mercado donde estan
incorporados, mediante el anélisis de los procesos que
permita verificar debilidades que pueden mejorarse.
En la Figura 1 se muestra la representacion gréafica del
sistema para el diagnostico, medicién y mejoramiento
de la productividad, dirigido a la calidad del servicio
propuesto para los rubros del sector servicios del
municipio San Cristébal, estado Tachira.

de servicio

ENTRADAS

Andilisis interno
Diagnéstico de la
gestion de la
productividad y
calidad del
servicio
Andlisis Externo

Incideri e-n Ii prddueﬂvida
a la calidad de servicio

Elementos [e— 5 g
Gestion de la calidad de servicio

Sistema de indicadores para la medicion integral de la
productividad y la Calidad del servicio

cd RETROALIMENTACION

Productividad y
calidad en la
organizaciones
Clientes satisfechos
Resultados de la
medicién de la
productividad y la
calidad de servicio en
los establecimientos

el que

d dirigida

Figura 1. Sistema para el diagnéstico, mediciéon y mejoramiento de la productividad dirigido a la calidad
de servicio de las empresas del sector Servicio del municipio San Cristobal.
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De las empresas del sector Servicio del municipio
San Cristobal.

Diagnoéstico: El sistema propone una etapa de
diagnodstico permanente de la productividad y de
la calidad del servicio con base en instrumentos y
herramientas cuantitativas y cualitativas que favorecen
el proceso de medicion de las variables interrelacionadas
de productividad y calidad del servicio. Sobre el
mismo Amat (2003), indica que la aplicacion del
diagndstico tiene como finalidad resolver los problemas
y complementar situaciones favorables. Cabe destacar
que al llevar a cabo un buen diagnoéstico, se logra la
identificacion de las causas que generan el hecho y
sus efectos, permitiendo asi que a partir del anélisis,
se formulen estrategias de intervencion de acuerdo
con las necesidades o potencialidades que posea cada
empresa de servicio. Para ello, es necesario que se den
ciertas condiciones para la realizacién del diagndstico,
que permitan llevarlo a cabo satisfactoriamente.
Principalmente que el dueno, gerente o encargado de la
empresa, este dispuesto y asuma la responsabilidad de
prestar toda la colaboracion ya que depende totalmente
de él,la informacion que pueda aportar parala soluciéon y
obtencion de préacticas favorables para la empresa.

Medicion: La falta de seguimiento y medicion del
desempefio organizacional, especificamente en el area
de la productividad, hace que se pierda credibilidad
en las estrategias formuladas para el crecimiento y
mejoramiento del negocio, segin Serna (2008) “lo que
no se mide, no se administra, lo que no se administra, no
se mejora” (p.41). Esta etapa requiere poner en marcha
el sistema de indicadores para la medicion de la gestion
de la productividad. Deben manejarse claramente
los indices de gestion, de los cuales se puede obtener

informaci6n sobre el mejoramiento o desmejoramiento
de los aspectos de la gestién de un periodo de medicién
a otro. Como lo expone Beltran (1998) “los indicadores
son medidas matematicas de verificacién cuantitativa,
sencillas y estructuradas que muestra la clara relacion
con la mejora en el desempeio” (p.36). Por su parte,
Serna (2008), indica que:

La medicién no puede entenderse sélo como un
proceso de recoger datos, sino que debe insertarse
adecuadamente en la toma de decisiones. Ademas, la
medicién de la gestion implica tener un control de las
variables y los elementos que determinan, directa o
indirectamente, el éxito de la gestion de la productividad,;
también se involucra el saber utilizar los resultados de
la medicion para redireccionar las acciones hacia un
mejoramiento de la productividad (p. 57).

A continuacion se presenta en la Tabla 6, el referente
alos rangos del perfil de indicadores:

Tabla 6. Rangos del perfil de indicadores

Rangos del perfil de indicadores.

Rango (%) Situacion
100,0-80,0 Excelente
79,9-60,0 Buena
59,9-40,0 Aceptable
39,9-30,0 Deficiente
29,9-0,0 Grave

En la Tabla 7 se muestra el perfil de los
indicadores para las empresas del sector servicios
del municipio San Cristébal, los cuales requieren
ser monitoreados constantemente, que permita
garantizar la gestion de la productividad y la
calidad del servicio prestado de manera efectiva .

Tabla 7. Perfil de los indicadores de Gestion

1\{0m.hre del Relacion matematica Objetivo Propésito Tendencia Rango Resp ble Fr
indicador

.. Ingresos/Costo del Determinar los Para medir los .

Productividad total &r . X . X Aumento  80-100 Gerencia Mensual
servicio ingresos totales ingresos obtenidos
. o Servicios solicitados Conocer la Para saber si se

Disponibilidad de . . . . %

.. por el cliente/ cantidad de necesita ofrecer mas  Aumento  75-100 Mensual
los servicios B . .. . ..

Servicios disponibles  servicios ofrecidos servicios
Satisfaccion del Clientes satisfechos/ Conocer la Para mejorar
cliente Clientes atendidos satisfaccion del aspectos de calidad ~ Aumento  75-100 ** Mensual
cliente del servicio

Quejas/
Clientes atendidos

* Gerencia Observacion: La gerencia debe tener un registro de todos los servicios que ofrece
** Gerencia A través del cuaderno de sugerencias obtener la opinion de satisfaccion del cliente
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Nombre del indicador Relacion matematica Objetivo Propésit Tendencia Rango  Resp bl Fre
Participacion del Usuarios atendidos/ Conocer el Conocer si es Aumento  75-100 Gerencia Mensual
mercado Poblacion que porcentaje de posible cumplir

requiere el servicio poblacién que la demanda de
es atendido por un servicio en
las empresas de la poblacion
servicio
Atencion al cliente Usuarios no Medir el Mejorar la Aumento  75-100 Gerencia Mensual
atendidos / Usuarios porcentaje de capacidad de
atendidos usuarios no atencion al
atendidos cliente
Lealtad del cliente Clientes que solicitan Conocer la Para tener un Aumento  75-100 Gerencia*  Semestral
de nuevo el servicio / fidelidad del registro de
Clientes atendidos cliente los clientes
fieles y poder
recompensarlos
Valor esperado de Clientes atendidos / Conocer los Para conocer Aumento  75-100 Gerencia Mensual
clientes Clientes que se espera  clientes esperados los clientes
atender perdidos
Personal capacitado Personal capacitado/ Determinar Para medir Aumento  75-100  Gerencia Mensual
Total de empleados la cantidad la cantidad
de personal de personal
capacitado capacitado
Control de horas de Horas de actividades Determinar la Conocer el Aumento  75-100 Gerencia Mensual
capacitacion de capacitacion y cantidad de horas tiempo que
adiestramiento / Total invertidas en se invirtio en
de empleados capacitacion capacitacion
Control de gastos en Bs invertidos Conocer los gastos ~ Determinarla  Disminuir ~ 0-50 Gerencia Mensual
capacitacion en capacitacion/ invertidos en inversion para
Bs obtenidos en las capacitacion la capacitacion
ventas
Acciones de Horas implantadas Determinar las Conocer si Aumento  75-100 Gerencia Mensual
mejoramiento en mejoramiento/ horas implantadas se ejecutan
Horas planificadasen  en mejoramiento los planes de
mejoramiento mejoramiento
Control de avances Inversion en Conocer el avance  Conocer cuanto ~ Aumento  75-100  Gerencia Anual
en capacidades tecnologia / Costo del tecnologico se invirtio en
tecnologicas servicio tecnologia

*A través de la verificacion del sistema registro del cliente, se podra observar cuales con los clientes que regresan.

La aplicacion de los indicadores propuestos,
requiere del compromiso de cada uno de los
departamentos de la organizacion, dado que con base

en sus resultados, se tomaran acciones estratégicas

que permitan el mejoramiento de la productividad y
la calidad del servicio prestado.

Mejoramiento

En cuanto al mejoramiento Harrington (2000),

manifiesta que

“mejorar un proceso,

significa

cambiarlo para hacerlo méas efectivo, eficiente y

adaptable; qué cambiar y como cambiar depende

del enfoque especifico del empresario y del proceso”
(s.p.). Ademas define el mejoramiento continuo como
“un esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de la
organizacion a lo que se entrega a clientes” (s.p.).

Al aplicar herramientas para el mejoramiento
continuo, es necesario detallar los procesos, que
permite encontrar las fallas que se presentan y como
se pueden solucionar, obteniendo como resultado
final un medio mas rapido y eficiente para mejorar un
producto o servicio. Dado esto, es pertinente aplicar
diferentes herramientas de mejoramiento continuo
tales como la técnica de los siete pasos y el Six Sigma,
que logren un mayor enfoque al cliente, al identificar
y eliminar decisiones de procesos de toma de decision
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poco satisfactorios, estandarizar las practicas,
reducir el tiempo en el ciclo del proceso, en aras de
ayudar a un entorno de servicio a convertirse en una
organizacion centrada en el cliente, ganar control
sobre la complejidad de los procesos y mejorar el
rendimiento y tiempo de respuesta.

Salida o resultado: Una vez aplicadas las
mejoramiento
obtendrén las salidas o resultados las cuales son el

objeto principal del sistema. En cuanto a las salidas

herramientas de continuo se

del sistema se pretende mejorar la productividad
en la organizacién al tener conocimiento de la
medicién y control de indicadores y por ende, del
comportamiento de las variables de productividad
relacionadas con el proceso de las empresas de
servicios. Dela misma manera se persigue la obtenciéon
de clientes satisfechos y fieles a la organizacion
debido a la calidad de servicio recibido, por medio de
la identificacion de las expectativas y necesidades que
estos ameritan, ademas de los ingresos por ventas de
los servicios y su costo.

Retroalimentacién: Es la funcion de retorno del
sistema que tiende a comparar la salida con un criterio
preestablecido, manteniéndola controlada dentro de
aquel estandar o criterio. Esta tiene como fundamento
el anélisis de las necesidades de los clientes, personal
y gerencia a fin de mejorar los procesos operativos
de la organizaciéon. Una vez analizadas las salidas
del sistema, estas debieran estar impactando
positivamente las variables clave estratégicas del
sistema, definidas como productividad y calidad del
servicio. A tal fin, se debe desarrollar un proceso
permanente de evaluacion de la calidad del servicio
y de medicién de las variables de productividad a
través de indicadores. En lo referente a los aspectos
de mejoramiento, se incorporaran al sistema los
resultados del proceso de retroalimentacién para
enriquecer el sistema y generar los cambios necesarios
en los procesos y demas elementos sistémicos.

La gerencia tiene la responsabilidad y el
compromiso de obtener resultados satisfactorios
para todos los factores internos y externos de la
organizaciéon, a través de la toma de decisiones
continuas que permita reducir la incertidumbre en la
gestion. La gerencia debe velar por la vinculacion de
los resultados con los objetivos planteados, establecer
las medidas adecuadas de seguimiento y proponer las
posibles soluciones a las desviaciones.
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Recomendaciones generales en torno al sistema

y a su implementacion. Para la implementaciéon del

sistema se propone:

1. Establecer un registro formal de los procesos
llevadas a cabo en la organizacién, por medio
del disefio de flujogramas de procesos, donde
luego se analizard cada operacion, identificando
las variables asociadas a la productividad, con el
proposito de estudiar su comportamiento, para
luego desagregar de ellas los aspectos que generan
valor para la organizacion.

2. Evaluar y aplicar los indicadores, con el fin de
obtener mejoramiento en la productividad y
calidad del servicio prestado.

3. Verificar los resultados obtenidos, a fin de
analizar las fallas que se presenten, realizando
la retroalimentacién que se requiera, lo que
permitird la continuidad, vigencia y el buen
funcionamiento de dicho sistema, y a su vez,
se generard la informacién necesaria respecto
a las necesidades de mejoramiento, las cuales
podrian ocasionar, incluso modificaciones a los
indicadores.

4. Se propone a los duenos de los establecimientos
que asistan a conferencias y congresos realizados
en algunas ocasiones por universidades, y se
promuevan cursos de capacitacion para el recurso
humano donde se fijen metas y objetivos para el
aumento de la productividad.

III. CONCLUSIONES
La gestion de productividad de las empresas
del sector servicios del municipio San Cristdbal,
presentan ciertas debilidades en la administracion de
la productividad, ya que existe falta de conocimientos
por parte de los duenos sobre la gestion de la
productividad lo que conlleva a que el personal no
esté orientado hacia su logro. La gestion del recurso
humano es primordial en todos los rubros del sector
servicios, ya que del personal depende una atenciéon
al cliente esmerada y que la misma cumpla con las
expectativas del cliente, por lo que es necesario
mantener un personal capacitado y satisfecho con
los incentivos y remuneraciones que se le otorguen,
ademas de proporcionar un ambiente de trabajo
agradable.

La productividad forma parte, tal como se indica
en la teoria de todos los procesos organizacionales,
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pero en algunos rubros estos procesos no son tan
relevantes como en otros; en el sector transporte el
mantenimiento es un proceso relevante para el buen
funcionamiento del mismo por lo tanto requiere de
un mayor énfasis de la productividad y la calidad en
esta gestion; en las empresas de servicios piblicos
tales como la banca ptblica y salud ptiblica la gestion
de venta no es una dimension a ser analizada ya que
son instituciones sin fines de lucro, que prestan un
servicio social a la comunidad y estan mas enfocadas
al bienestar de la comunidad, la calidad del servicio
que prestan es primordial en estas instituciones. La
Gestion financiera también es de vital importancia
porque facilita el desarrollo de las demés gestiones,
asi como es la encargada de velar por la rentabilidad
del negocio.

Con referencia a la calidad del servicio que
valoran los clientes de las empresas estudiadas en
el municipio San Cristobal, del estado Tachira, se
pudo observar que los clientes estin insatisfechos
en aspectos de la calidad del servicio, ya que su
percepcibén sobre el servicio prestado no sobrepasa sus
expectativas, en cuanto a los elementos relacionados
con la fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad
se encontraron debilidades en cuanto lentitud en
el tiempo de atencién, no se cumple con el servicio
en el tiempo prometido, en algunas ocasiones no
muestran un sincero interés por atender al usuario,
algunas veces los empleados no siempre estan
dispuestos ayudar a los clientes que asi lo requieran;
la dimension que obtuvo mayor calificaciéon fue la
de elementos tangibles ya que en este aspecto, los
clientes sehalaron que se encuentran satisfechos de
las instalaciones de las empresas de servicio. Se pone
de manifiesto la necesidad de que las empresas de
servicio se enfoquen a disminuir los puntos débiles
que le impiden satisfacer plenamente a sus clientes.

En funcién de los resultados anteriores, se puede
sefialar que esto aporta la manera de hacer un anélisis
integrado de la productividad y la calidad para el
sector servicios, dado esto se disefi® un sistema
para el diagnostico, medicién y mejoramiento de
la productividad, dirigido a la calidad del servicio,
donde se determinaron las entradas, procesos y las
salidas del sistema; ademas se realizaron indicadores
con el prop6sito de aumentar asi la productividad y la
calidad del servicio en estas empresas.

Entre las posibles investigaciones que se

podrian derivarse de este estudio se tiene un
estudio comparativo del diagndstico, medicion y
mejoramiento de la productividad asociada a la
calidad de servicio, de las empresas de labanca ptblica
y banca privada; la evaluacion de la calidad de servicio
entre las empresas del sector salud ptblico y el sector
salud privado, ademaés se pretende ampliar el trabajo
a otros rubros del sector tales como restaurantes
y franquicias, en otros contextos geograficos y al
estudio del impacto de las propuesta realizada. Las
principales restricciones son econémicas dado que el
presupuesto es limitado en las universidades para el
area de investigacion.
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