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Introducción

Vivimos en un mundo de servicios. Los servicios pueden ser definidos como sistemas complejos que organizan recursos (personas, tecnologías, organizaciones e información) de forma dinámica para poder llevar a buen fin una actividad profesional concreta con pretensiones de crear valor, económico y social, a las relaciones entre agentes diversos (proveedores, clientes e instituciones). La evolución de las sociedades desarrolladas ha supuesto la progresiva terciarización de la economía, en las que la educación, sanidad, servicios sociales y cultura, dominan en gran parte los presupuestos de las administraciones públicas. Si a ello se une la expansión de las tecnologías de información y comunicación y la aparición del e-service, descubriremos que, casi todas las actividades que nos rodean son actividades de servicios.

No sólo los clientes particulares, también las empresas y las administraciones públicas son usuarias de servicios. Además, empresas y administraciones pueden ser proveedoras de servicios. Surge así una compleja red de relaciones entre los demandantes y oferentes de servicios. El análisis de las operaciones en esa red resulta fundamental para entender la economía y sociedad actual.

De manera tradicional, la mayor parte de los libros académicos de administración de servicios han estado vinculados al marketing, con la lógica de una perspectiva más relacionada con el cliente. Son pocos los que han abordado la gestión operativa de los servicios bajo una perspectiva de dirección de operaciones. Es precisamente este el enfoque que queremos adoptar en este manual.

Bajo este planteamiento, Fundamentos de Dirección de Operaciones en Empresas de Servicios, sitúa las operaciones como el núcleo de la actividad empresarial de servicios, dado que son las responsables de la mayor parte de los procesos que intervienen en la creación y prestación del servicio. Los Directores de Operaciones son los responsables de un amplio porcentaje de costes en la empresa. Desde la definición del servicio, en términos de negocio de servicio, se necesita un planteamiento estratégico. Los sistemas de entrega, la localización de las actividades, la planificación de la capacidad, el personal de front office y de back office, son todos temas analizados desde la perspectiva de la dirección de operaciones.

La calidad en las empresas de servicios es inherente a las mismas. No sólo por el enfoque de calidad total extendido a toda la organización, sino porque el servicio prestado a clientes no se entiende sin calidad, ya que de ésta depende directamente la satisfacción del cliente.

Mención especial merecen las tecnologías de información y comunicación, éstas no sólo han contribuido a mejorar la prestación y gestión de los servicios, sino que han permitido innovar de forma continua, para prestar nuevos servicios. Con las TICs, surge el punto de unión entre los servicios empresariales y los servicios tecnológicos, ya que los primeros pueden ser implementados y gestionados por sistemas de información.

Con el libro Fundamentos de Dirección de Operaciones en Empresas de Servicios, queremos contribuir a facilitar el análisis sistemático de la gestión operativa de las empresas de servicios, a las que muchas veces se obvia desde los manuales clásicos, y se les aplican conceptos, técnicas y métodos por comparación con lo que es y no es manufactura. Conviene no olvidar que las actividades de servicio representan porcentajes muy altos del PIB en las economías desarrolladas, y dan empleo también a volúmenes muy importantes de la población activa. Merecen por entidad propia, análisis especializados de las distintas variables y procesos que las definen.

Parece oportuno entonces entender que el sector servicios domina las economías desarrolladas, con un fuerte crecimiento de empleo en el mismo, y surge una necesidad de estudiarlo en profundidad desde diferentes perspectivas. La dirección de las operaciones es una de ellas, de las más importantes, puesto que establece las bases de la actividad productiva implicada en la creación y entrega de los servicios.


PRIMERA PARTE



LA DIRECCIÓN DE OPERACIONES EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS


Tema 1
Los servicios en la sociedad actual

1.1. El sector servicios y las empresas de servicios.

1.2. Características básicas de los servicios.

1.3. Clasificación de las empresas de servicios.

1.4. Características distintivas de las empresas de servicios.

Bibliografía de referencia.

 


Objetivos del capítulo

• Identificar el sector servicios y el tipo de empresas que lo forman.

• Situar al sector servicios en la economía. Conocer su importancia.

• Conocer las características básicas de los servicios, entendidos como output de la función de operaciones de la empresa.

• Conocer las características distintivas de la empresa de servicios, en comparación con las empresas manufactureras.



 

1.1. El sector servicios y las empresas de servicios

El concepto de servicio hace referencia a la «acción y efecto de servir». También a la «organización y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del público o de alguna entidad oficial o privada» (definiciones ambas de la Real Academia Española). Actualmente, las empresas de servicios puede decirse dominan la actividad económica, con importantes contribuciones al empleo y la generación de riqueza, en términos de Producto Interior Bruto.

En el concepto de servicio, dos enfoques ayudan a definirlo (Lovelock et al., 2004):

• Un servicio es un acto o desempeño que ofrece una parte a otra. El proceso puede estar vinculado a un producto físico, pero el desempeño es en esencia intangible y no da como resultado la propiedad de los factores de producción.

• Los servicios son actividades económicas que crean valor y proporciona beneficios a los clientes al producir un cambio deseado a favor del receptor del servicio.

Desde el planteamiento macroeconómico, la actividad económica se divide en tres sectores: primario, secundario y terciario, incluyendo en el terciario o sector servicios todas las actividades que no pertenecen a los otros dos sectores. No obstante, la clasificación de una actividad como industrial o de servicios depende del marco de análisis; así, por ejemplo, una actividad de mantenimiento es una actividad industrial si la realiza la propia empresa para atender sus necesidades, y se cataloga como actividad de servicios si la realiza una empresa independiente en orden a atender las necesidades de otras empresas (Fernández, 1993).

En general, el sector servicios se puede definir como aquél que no produce bienes materiales, sino que provee a la población de servicios necesarios para satisfacer sus necesidades. Este sector es muy variado y engloba una amplia gama de actividades: comercio, transporte, comunicaciones, servicios financieros, educación, sanidad y turismo entre otras. También engloba empresas de todos los tamaños. Puede decirse que lo caracteriza su diversidad.

De las propias expresiones «sector terciario» y «sector residual» se infiere que las industrias de servicios se han definido generalmente en términos negativos. Se define el sector de los servicios como lo que no es agricultura, minería, industria fabril, etc. Desde hace tiempo, los autores han destacado este hecho.

Para precisar más el concepto, el sector servicios puede utilizarse en cuatro acepciones distintas, «industrias de servicios», «productos en forma de servicios», «ocupaciones incluidas en el ámbito de los servicios» y «funciones de servicio».

El ámbito de la expresión industria de servicios comprende todas aquellas empresas cuyo principal producto final es un bien intangible o no duradero, o, en su caso, el conjunto de centros de producción de la economía estructurada cuyo producto final no es un bien material.

Sin embargo, no todos los productos en forma de servicios son producidos por empresas de servicios; a menudo, en el curso de su actividad, las empresas industriales producen servicios que venden a los consumidores, bien incorporados a los productos que fabrican, o bien, con menor frecuencia, de forma separada (como ocurre en los servicios de asesoramiento, gestión o mantenimiento).

En todos los sectores de la actividad económica hay trabajadores que desempeñan ocupaciones incluidas en el ámbito de los servicios o terciarias y realizan actividades «no productivas» que van desde el tratamiento de datos hasta operaciones de reparación y mantenimiento; desde actividades de limpieza y venta de alimentos y bebidas hasta actividades docentes y de asistencia sanitaria.

Por último, las funciones de servicio suponen la intervención de personas en la prestación de servicios, pero esa intervención puede producirse fuera del marco de la economía monetaria y, por consiguiente, no tiene por qué reflejarse necesariamente en los datos estadísticos sobre empresas de servicios. Así, las entidades benéficas, las unidades familiares e individuos.

En las últimas décadas, el sector servicios se ha diversificado y ha crecido de forma importante. En los países más desarrollados, el sector terciario conforma en torno al 70% del producto interior bruto. En países de desarrollo medio como Brasil ronda el 50%, el 40% en Irán e Indonesia, y en los países menos desarrollados alcanza porcentajes del PIB muy inferiores. La Figura 1.1, muestra la producción de servicios en algunos países, en millones de dólares, para el año 2010.

FIGURA 1.1
PRODUCCIÓN DE SERVICIOS 2010
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Y la Figura 1.2, la producción de servicios como porcentaje del PIB. En la página web del Banco Mundial, aparecen datos actualizados de la producción de servicios como porcentaje del PIB por países, tanto en formato tabla como mapa.

FIGURA 1.2
PRODUCCIÓN DEL SECTOR SERVICIOS (VAB en % del PIB). Año 2007
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Fuente: Banco Mundial, 2007.

Si se analiza la evolución económica de las sociedades, nos encontramos con que la moderna sociedad industrial está dominada por el sector servicios. La actividad económica de una sociedad determina como vive su gente y el nivel de vida alcanzado. Hoy en día, la naturaleza del sector servicios se analiza en términos de su contribución a la generación de empleo, estabilidad económica y fuentes de liderazgo económico.

En esta evolución, algunos autores argumentan que cuando un país camina hacia la industrialización, resulta inevitable que haya un cambio de empleo de un sector a otro1. Esta observación, conocida como hipótesis de Clark-Fisher, lleva a identificar las etapas de la evolución de la actividad económica, en función de la dedicación de la fuerza de trabajo. Diferentes autores, incluido Clark, consideran tres etapas asociadas a los sectores básicos; sin embargo, y puesto que la evolución del sector servicios no es homogénea, otros autores introducen hasta cinco etapas2. Así:

FIGURA 1.3
ETAPAS EVOLUCIÓN ACTIVIDAD ECONÓMICA
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La primera etapa, que se denomina extractiva, se identifica con el sector primario, de manera que en una sociedad poco desarrollada económicamente la mayor parte de la población está ocupada en estas actividades extractivas, de agricultura, pesca, minería y ganadería. A medida que se avanza económicamente, la fuerza de trabajo se desplaza a actividades industriales del sector secundario, y progresivamente a las primeras actividades de servicios, denominados domésticos. En esta evolución progresiva, se intensifican los servicios de comercio y los vinculados a servicios sociales, educación, de salud y ocio.

Esta verdadera revolución de los servicios, tiene su origen en una serie de factores (Lovelock et al., 2004):

– Políticas gubernamentales, en lo que a regulaciones e incentivación de las actividades de servicio se refiere.

– Cambios sociales, referidos sobre todo a las estructuras familiares (personas que viven solas, familias monoparentales,…) y a estilos de vida.

– Tendencias en los negocios, que se han direccionado hacia la integración de los servicios en todos los ámbitos de negocio.

– Extensión de tecnologías de información, que han facilitado la terciarización de la economía, mediante la prestación de servicios de forma más eficaz y eficiente.

– Internacionalización y globalización, como formas de competir de las empresas, que han favorecido el desarrollo de muchos servicios.

El sector servicios ha pasado a disponer de mano obra especializada, con elevados salarios, ocupando a un alto porcentaje de la población. En el Cuadro 1.1 se muestra la evolución de la estructura del empleo en España por sectores económicos.

CUADRO 1.1
ESTRUCTURA DEL EMPLEO EN ESPAÑA POR SECTORES ECONÓMICOS (%)
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Fuente: Elaboración propia a partir de datos de la Encuesta de Población Activa del INE.

Desde los años 70, el porcentaje de empleo en el sector servicios ha tenido un incremento creciente, hasta ocupar a casi el 73% de la población activa. Justo lo contrario a lo acontecido en los otros sectores, especialmente en el primario.

En el Cuadro 1.2, se presenta la evolución de la contribución al PIB por sectores en España, en el período 1970-2010.

CUADRO 1.2
ESTRUCTURA DEL PIB POR SECTORES ECONÓMICOS EN ESPAÑA (EN %)
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Fuente: Elaboración propia a partir de datos de Contabilidad Nacional del INE.

Evidentemente, el sector servicios está interrelacionado con todos los sectores, incluso ha pasado a ser el eje central de la economía. Riddle, D.I. (1986), analizando la influencia del sector servicios en el desarrollo económico, formuló un modelo de interrelaciones (Figura 1.4).

FIGURA 1.4
MODELO DE RIDDLE
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El modelo muestra el flujo de actividad entre los tres principales sectores de la economía, subdividiendo el sector servicios en cinco grupos:

– Empresas de servicios: bancos, consultorías...

– Servicios de comercio: detallistas, mantenimiento, reparaciones.

– Servicios de infraestructura: comunicaciones, transporte.

– Servicios sociales/personales: restaurantes, hoteles...

– Administración pública: educación, sanidad...

Todas las actividades llegan a los consumidores. Los servicios de infraestructuras, constituyen las conexiones esenciales entre todos los sectores de la economía, incluyendo el consumidor final. En una economía compleja, los servicios de infraestructuras y comercio funcionan como intermediarios entre los sectores primario e industrial, y como canal de distribución hasta el consumidor final. Los servicios de infraestructuras son un prerrequisito para que una economía sea industrializada, ninguna sociedad avanzada lo puede ser sin estos servicios. En éstas, las empresas de servicios pueden ofertar los mismos a empresas manufactureras, de forma eficiente y eficaz. Cada vez más, funciones de consultoría, finanzas, marketing... son ofrecidas por empresas de servicios al sector industrial.

Las actividades de servicio se consideran imprescindibles hoy en día para garantizar calidad de vida. En una sociedad avanzada, dónde cada vez más el ocio ocupa un lugar preferente, dichas actividades son altamente valoradas.

Las administraciones públicas juegan un papel fundamental en proporcionar un entorno estable para garantizar el crecimiento económico. Servicios públicos como sanidad, educación, seguridad... son necesarios para la prosperidad social y contribuyen a la calidad de vida buscada.

Resulta obvio reconocer que los servicios no son actividades periféricas, sino que forman parte de la economía en su conjunto, convirtiéndose en fundamentales en una economía globalizada. La interacción entre el sector industrial y el de servicios puede analizarse desde diferentes perspectivas. A un nivel macroeconómico, la OCDE aporta información comparativa sobre la composición sectorial de las distintas economías que la integran. En España, las tablas input-output elaboradas por el INE recogen datos sobre la composición del empleo por sectores y sobre la descomposición de la oferta y la demanda agregada de cada rama económica. A escala empresarial, los datos de empresas individuales muestran el tipo y la magnitud de acuerdos que mantienen las empresas de un sector con empresas pertenecientes a otros sectores, especificando qué parte de sus procesos son los más externalizados (Zozaya, 2007).

1.1.1. Importancia competitiva de los servicios

La competitividad de la empresa se mide por su capacidad para producir bienes y servicios para un mercado abierto y cada vez más exigente, y al mismo tiempo, crear valor; es decir, obtener una rentabilidad de los capitales invertidos igual o superior a su coste de oportunidad. La preocupación por la misma es una constante en el mundo empresarial.

Hay tres niveles de análisis en el estudio de la competitividad: el marco económico general, el sector y la propia empresa. Es decir, la competitividad de la empresa viene explicada, primero, por variables externas a escala de país y sector, y después por la actuación de la propia empresa. Es la heterogeneidad de las empresas la explicación en última instancia de las ventajas competitivas sostenibles y de los resultados.

Las condiciones sobre las que se asienta la capacidad de competir de los países en un entorno crecientemente globalizado encuentran sus raíces en factores tan diversos como las condiciones de infraestructura, las estrategias de las empresas multinacionales, el grado de apertura comercial, el nivel educativo, la política industrial, y a los que en la literatura más reciente se agrega la innovación tecnológica como fuente de las «ventajas creadas», en contraposición a las «ventajas naturales» basadas en la dotación de factores (Dosi et al., 1990; Fagerberg y Verspagen, 2002).

A nivel de empresa, se consideran tres elementos fundamentales:

– Las innovaciones técnicas, sobre todo en las áreas de información y comunicaciones.

– La globalización de la actividad empresarial, al extenderse la competencia más allá de países y estados, permitiendo una presencia internacional de las empresas.

– Y los movimientos de integración entre países, creándose nuevos espacios económicos y financieros.

La competitividad pasa a ocupar un puesto preferente en las actuaciones de las autoridades y gobiernos. Numerosas políticas, tanto a nivel de la Unión Europea como particulares de cada país, pretenden mejorar la competitividad de sus empresas. En este contexto, puede hablarse de una concepción de la competitividad más comercial, en la medida que el nuevo escenario mundial de economía global, lleva a las empresas a buscar clientes y proveedores en cualquier parte del mundo, y dónde las tecnologías de información y comunicación implican un considerable ahorro de tiempo y dinero. Y de una concepción más económica, en la que entran en juego costes y precios.

Cuando la globalización pareció ser una oportunidad, pero a la vez un problema porque las empresas se enfrentaban a una competencia cada vez mayor, sus consecuencias empezaron a ser una creciente tercerización de economías tradicionalmente industriales, al producirse el fenómeno de la deslocalización de plantas hacia países con menores costes. Muchos pensaron que esto suponía una rémora para el crecimiento dado el carácter intangible de los servicios, que se asociaba a menores tasas de incorporación de capital y tecnología, la extrema dependencia del factor trabajo y su papel en la ralentización de la productividad total de los factores. Entre los males asociados al sector servicio también figuraba su escasa capacidad para participar en el comercio internacional, excepción hecha del turismo y del transporte. Una economía volcada en los servicios parecía estar llamada a perder potencial competitivo en el mundo (Rubalcaba et al., 2005: 93).

Pocas décadas después, la realidad económica se ha encargado de refutar, total o parcialmente, muchas de las anteriores suposiciones. No puede ser una casualidad o una excepción que prácticamente todas las principales economías del planeta sean economía de servicios. Que Estados Unidos haya liderado el proceso de terciarización, superando el 75 por 100 de su valor añadido y empleo en servicios, no resulta indiferente. Tampoco el hecho de que las economías industriales más competitivas, la alemana y la japonesa, se hayan integrado poco a poco en el proceso de terciarización, aún cuando gran parte de la producción de servicios la realizan dentro de las grandes corporaciones industriales y queda, por tanto, recogida estadísticamente dentro del sector manufacturero (Rubalcaba et al., 2005:94).

En general, las empresas de servicios compiten en un entorno competitivo complicado. Entre las razones que contribuyen a tal situación, se pueden citar (Johnston, 1994; Heskett,1987; Schmenner, 1986):

• Escasas barreras de entrada: debido a que las innovaciones en servicios rara vez se patentan, resultando además los servicios poco intensivos en capital, de esta forma, es más fácil la entrada de competidores. Bien es cierto que existen otro tipo de barreras, por ejemplo de localización.

• Reducidas economías de escala: debido sobre todo a la simultaneidad de producción y consumo. Se pueden dar estas economías, por ejemplo, en franquicias, en lo referente a costes de publicidad.

• Fluctuación de ventas elevada: la demanda en servicios es muy variable, varía por meses, días e incluso horas. La imposibilidad de inventariar los servicios agrava este problema, por lo que las técnicas de gestión de la demanda y de la capacidad adquieren un papel preponderante en las empresas de servicios.

• Posibilidad de la sustitución de determinados servicios por nuevos productos y/o equipos automáticos: la innovación en productos puede dar lugar a productos sustitutivos de servicios. Por ejemplo, hoy en día es posible realizar en el domicilio ciertos test de salud, relativos a medición de colesterol, azúcar...

• Lealtad del cliente: las empresas de servicios intentan crear servicios personalizados, para lograr dicha lealtad, y que actúe como barrera de entrada. Tal situación es difícil de lograr.

• Barreras de salida: en ocasiones, empresas de servicios pueden seguir operando a pesar de beneficios muy bajos o inexistentes. Es el caso de servicios por los que el oferente tiene especial apego (anticuarios, librerías...), dónde la satisfacción personal puede más que la económica.

Lógicamente, hay empresas que han superado éstas y otras dificultades competitivas y han prosperado. Por ejemplo McDonald’s ha alcanzado una posición dominante en el negocio de comida rápida; otras empresas que quieran dedicarse al mismo negocio, deben ofrecer un servicio estratégico que los clientes acepten y logre superar al desarrollado por McDonald’s, por ejemplo, actuando en costes.

Para abordar la relación entre servicios y competitividad conviene distinguir una doble dirección: los servicios influyen en la competitividad (gracias a ellos una empresa, un sector o un país puede ser más o menos competitivo) y la competitividad influye en los servicios (la economía global donde todos compiten con o contra todos impele a los servicios a que ellos mismos sean capaces de responder a los retos de la internacionalización) (Rubalcaba et al., 2005).

Para el caso de las empresas de servicios, se analizará más adelante el papel de las operaciones en el logro de una competitividad generalizada, mediante un modelo en cuatro etapas.

1.1.2. Productividad de los servicios

La eficiencia puede ser definida como el cociente entre la salida útil y las entradas necesarias para conseguirla. Si estos conceptos se miden en unidades físicas se obtiene eficiencia técnica, Et, la cual debe ser inferior a la unidad debido a una serie de factores tales como mermas, roturas etc., acaecidos durante el proceso de transformación. Cuanto más eficiente sea el sistema, mejor se utilizarán los recursos y más cerca de la unidad estará el valor de Et. Por el contrario, si se utilizan las unidades monetarias para expresar los valores de las entradas y salidas, se obtiene la eficiencia económica, Ee, la cual deberá ser mayor que la unidad, pues el proceso productivo debe generar un valor añadido que posibilite la supervivencia y el crecimiento de la empresa (Domínguez et al., 2005: 76).

La productividad es el indicador por excelencia de la eficiencia midiendo, para un cierto período de tiempo, la relación entre la producción obtenida y la cantidad de factor(es) empleados para obtenerla. Aunque puede referirse a cualquier factor productivo, la más empleada tradicionalmente ha sido la referente a la mano de obra, medida como cociente entre las unidades de producto obtenidas y las horas de mano de obra empleadas. Sin embargo, un factor importante a tener en cuenta es que, en un contexto de creciente incremento de la tecnología y de reducción de la mano de obra en muchos sectores, la utilización exclusiva de la productividad de esta última como elemento de comparación puede resultar inadecuada (Domínguez et al., 2005: 77).

Dado su importante papel a la hora de lograr una ventaja competitiva, una alta productividad constituye uno de los objetivos esenciales para las empresas. No sólo es importante el nivel que alcance esta variable en términos absolutos; es necesario tener en cuenta su valor en relación con la competencia y su tasa de crecimiento.

Aumentar la productividad significa producir más para una cierta cantidad de factores, lo que implica menores costes por unidad de producto. Ello puede traducirse en disminuciones de precios que impliquen un aumento de demanda y/o un aumento del beneficio unitario. En ambos casos se incrementará el beneficio total y, con ello, la posibilidad de realizar nuevas inversiones en tecnología, las cuales traerán consigo nuevos incrementos en productividad, pudiendo iniciarse de nuevo el ciclo mencionado. Lógicamente, los incrementos citados no deben ir en detrimento de otros objetivos como calidad y servicio, pues ello dañaría la demanda y reduciría o anularía los efectos esperados.

La productividad es una condición necesaria pero no suficiente para el éxito económico. Sin duda, es uno de los factores que más incidencia tiene sobre las ventajas competitivas de una empresa, pero suele ser interpretada solamente desde un punto de vista, la mejora de la eficiencia de los medios de producción. Sin embargo, una empresa puede ser altamente eficiente en la obtención de bienes y servicios, pero esto no asegura que los outputs permitan satisfacer las necesidades de forma eficaz.

Efectividad y eficiencia no necesariamente van juntas, ya que la eficiencia implica alcanzar un cierto nivel o rango de resultados que es aceptable, pero no necesariamente deseable. De esta forma, las empresas tienen posibilidad de competir con base a dos ideas no totalmente excluyentes; minimizar los costes de producción con objeto de reducir los precios de venta y/o adoptar cierta flexibilidad para introducirse pronto en el mercado (Fernández, 1993: 322).

La relación entre inputs y outpts, entradas y salidas, es complicada de medir en el caso de los servicios. Así, los inputs varían con la naturaleza del negocio, lo que unido a la intangibilidad, dificulta la medición, especialmente en servicios de información. Igual ocurre con el output, en el caso de algunos servicios, sobre todo lo no estandarizados. En general, la medida de la productividad se centra en el resultado, poniendo énfasis en la eficiencia pero descuidando la efectividad, que en los servicios, tiene mucho que ver con la calidad. En este contexto, Grönroos (1994) diferencia entre eficiencia interna (de los procesos internos), y externa, la que percibe el cliente. La interna se relaciona con los costes de utilizar recursos para alcanzar una cierta calidad percibida por el cliente (eficiencia externa); productividad y calidad en servicios deben ir de la mano. Hacer que los procesos de servicios sean más eficientes, no significa que sean de mayor calidad.

La dificultad para conseguir una adecuada productividad aumenta en el caso de las empresas de servicios, donde suele alcanzar valores bastante más bajos que en las empresas manufactureras. Esto ha llevado a muchos autores a considerar el gran crecimiento del sector servicios como otro de los motivos importantes de la pérdida de productividad en muchos países. Las causas de esta pobre productividad se atribuyen a las características del factor trabajo, así (Heizer y Render, 2009):

– Suele ser intensivo en mano de obra (como por ejemplo asesoría, enseñanza).

– Está enfocado en atributos o deseos personales (por ejemplo asesoría para inversión).

– Es una tarea intelectual realizada por profesionales (como diagnósticos médicos).

– Resulta difícil de mecanizar y automatizar.

– Resulta difícil de evaluar en cuanto a su calidad.

De otro lado, es necesario destacar que, debido a la heterogeneidad de las actividades desarrolladas y de los servicios prestados, el problema de la medida de la productividad se complica notablemente. En un hospital, por ejemplo, a la hora de dividir el output entre el número de horas empleadas, los clientes tratados por un cirujano cardiovascular pasando consulta no pueden mezclarse con los operados de corazón, pues agruparlos no sería significativo (Domínguez et al., 1995).

En general, se observa una mayor contribución al valor agregado de la economía por parte de la manufactura que de los servicios. Aunque no debe generalizarse, ya que existe gran heterogeneidad en la contribución a la productividad de las distintas ramas económicas de los servicios. Concretamente, los servicios a empresas, los servicios financieros, algunas actividades de transportes o las comunicaciones se caracterizan por una intensa utilización de factores (la inversión en capital físico, el capital humano o la innovación), que impulsan el crecimiento de la productividad (Cuadrado, 2006).

En los últimos años el sector de servicios se ha convertido en un sector clave respecto al crecimiento económico y de la productividad. Además, esta situación afecta tanto a los países industrializados como a las economías en desarrollo. En un período corto muy breve de tiempo se ha pasado de un escenario en el que este sector apenas era considerado en el análisis económico, a otro en el que se le empieza a dar un tratamiento analítico equivalente al del sector industrial. El efecto global sobre el bienestar derivado de la liberalización de los servicios, se considera aproximadamente del mismo orden de magnitud que el asociado a la liberalización de las trabas al comercio de mercancías (Díaz de la Guardia et al., 2005).


A lo largo de los años recientes las actividades de servicios han constituido el núcleo más dinámico de la economía española, aumentando su presencia en la estructura de la producción. En términos del empleo, el avance de los servicios ha sido aún mayor, dado que una de las características distintivas de estas actividades es su capacidad de generación de puestos de trabajo que supera a la del resto de ramas de actividad y que se deriva de un mayor uso relativo del factor trabajo en sus procesos de creación de valor. A pesar de estos avances, la participación de los servicios en el conjunto de la economía española es aún inferior a la observada en las economías más desarrolladas, lo que permite destacar la existencia de un amplio margen para el desarrollo de los servicios en la economía nacional.

En el caso del empleo en los servicios se aprecian rasgos diferenciados frente al empleo industrial. En particular, destacan: la elevada tasa de participación del empleo femenino; la mayor presencia relativa de los trabajadores autónomos en relación con la industria; el elevado nivel de formación de los trabajadores que no se ve reflejado, sin embargo, en el tipo de ocupación, predominando los puestos de trabajo que no requieren una cualificación alta, en comparación con la industria; y, por último, la mayor presencia de empleo a tiempo parcial y temporal, en relación con las ramas industriales (excluida la construcción). Estas características no son específicas del mercado de trabajo español, sino que se aprecian, con mayor o menor intensidad, en el conjunto de la Unión Europea. Las mayores discrepancias con Europa se producen en la ratio de temporalidad y parcialidad, aunque no se deben a un funcionamiento diferenciado de los servicios en España, sino que también se extienden a la industria y acaban generando una mayor sensibilidad el empleo respecto al ciclo económico y un comportamiento anticíclico de la productividad aparente.

Las empresas de servicios españoles presentan una estructura empresarial muy atomizada. En efecto, en la mayoría de las ramas de servicios la dimensión de la empresa española es reducida, en relación con las de la UE. Únicamente en la hostelería, el transporte aéreo, las telecomunicaciones y los servicios informáticos la dimensión de la empresa española es similar o incluso superior a la europea. La reducida dimensión de la empresa española está determinada por la elevada presencia de empresarios individuales, muy dispar entre los distintos grupos de actividad, aunque en general superior a la existente en la UE.

Extraído de «Radiografía del sector servicios en España», Gordo et al. (2006).



1.1.3. Evolución del sector servicios

En el siglo actual, puede decirse que hay tres elementos clave que marcan la evolución del sector servicios, a saber, la tecnología, los cambios demográficos y la presión de la competencia (Hoffamn y Bateson, 2002).

Resulta evidente que el desarrollo tecnológico ha introducido cambios muy importantes en el diseño y prestación de los servicios (se analizará con más detalle en el capítulo de tecnología), especialmente son notables los efectos de las tecnologías de información y comunicación. Gracias a Internet, miles de empresas, clientes y empleados comenzaron a realizar negocios electrónicos, llegando un momento en el que el comercio electrónico se generalizó. En relación con los servicios, estamos asistiendo a la proliferación de los servicios electrónicos.

Éstos se pueden definir como servicios prestados a través de las TIC, en los que el cliente interactúa a través de un interfaz de usuario (cajero, página web, teléfono…), para obtener los beneficios deseados (Faasnacht y Koese, 2006).

Siguiendo a estos autores, es posible realizar una clasificación de los servicios electrónicos en función de dos criterios, el tipo de interfaz de usuario (internet, otros) y valoración de los clientes (servicios independientes y de apoyo).

Las características más importantes de los servicios electrónicos en comparación con los servicios tradicionales son las siguientes. El bajo coste marginal de la prestación, el alto grado de externalización y el rápido desarrollo de nuevos servicios.

El segundo aspecto que está influyendo e influirá decisivamente en la evolución del sector servicios son los importantes cambios demográficos que se están produciendo en todo el planeta. Estos cambios se refieren a la estructura poblacional por edad, que influye en la demanda de ciertos servicios.

Por último, las presiones de una competencia cada vez más globalizada, lleva a las empresas a diferenciarse, y en este proceso, buscar la prestación de servicios complementarios como ventaja diferencial, por ejemplo, a través de información, asesoría, seguridad, etc.

1.2. Características básicas de los servicios

La dirección de la empresa necesita conocer las peculiaridades de los servicios, dado que las mismas van a condicionar la respuesta que se dé desde la dirección a los problemas gerenciales. De ahí que resulte útil conocer las características básicas de los mismos, que además, permiten diferenciar a los servicios de los bienes o productos físicos.

Se pueden establecer cuales son las características de los servicios, analizando las diferencias que presentan con los bienes en sentido estricto. Así, tal y como aparece en el Cuadro 1.3:

CUADRO 1.3
DIFERENCIAS ENTRE BIENES Y SERVICIOS

 



	Servicios
	Bienes



	Intensivo en trabajo
	Intensivo en capital



	Cliente forma parte del proceso
	Cliente está aislado del proceso



	Producción y consumo simultáneo
	Producción precede al consumo



	El servicio es personalizado
	Los bienes suelen ser estandarizados



	No puede ser almacenado
	Puede ser almacenado



	No se puede transportar
	Se puede transportar



	Es intangible
	Es tangible



	No se traslada la propiedad en el momento de la venta
	Se traslada la propiedad en el momento de la venta



	El servicio no existe antes de la compra
	Se puede hacer una demostración del producto antes de la compra



	Localización cerca del cliente
	Localización cerca de los mercados de trabajo o de los factores de producción



	No se pueden patentar
	Se pueden patentar




De estas características, habrá algunas que se puedan dar en unos servicios y otras en otros. Pero se pueden considerar cuatro características clave, presentes en casi la totalidad de los servicios y que afectan en especial a la formulación de la estrategia de servicios, como se comprobará en el capítulo correspondiente. Así: intangibilidad, caducidad, heterogeneidad e inseparabilidad.

• Intangibilidad

De las cuatro características básicas indicadas, se considera que la intangibilidad es la fuente básica de las otras tres.

Los servicios son por naturaleza intangibles, al estar formados por ideas, conceptos e informaciones que difícilmente se pueden experimentar por los sentidos antes de la compra. Esta característica imposibilita el almacenaje, dificulta la patentabilidad e impide la transmisión de la propiedad.

La intangibilidad hace que el coste de introducir un nuevo servicio en el mercado sea muy elevado, ya que es difícil predecir qué características del servicio serán comprensibles y atractivas para los clientes potenciales. Por otra parte, la imposibilidad de patentar supone que sea difícil evitar que los competidores copien o imiten las innovaciones. Las empresas imitadoras pueden modificar fácilmente el servicio, ya que el coste de tales cambios es con frecuencia insignificante, lo que facilita su diferenciación en el mercado (Fernández, 1993).

La intangibilidad en general genera incertidumbre. Para reducir ésta y facilitar la gestión de los servicios, se habla de tangibilizarlos. Así, se puede considerar que todo servicio en realidad es una mezcla de bienes y servicios, que comprende (Sasser, Olsen y Wyckoff, 1978):

– Artículos físicos o bienes facilitadores.

– Beneficios sensoriales o servicios explícitos.

– Beneficios psicológicos o servicios implícitos.

Los aspectos físicos o bienes facilitadores son tangibles y contribuyen a dar un soporte identificador del servicio. Los beneficios sensoriales y psicológicos se pueden tangibilizar mediante asociaciones de marcas, símbolos o personas. Por ejemplo, en un restaurante, los artículos físicos constan de la instalación, alimentos, bebidas... todo aquello que resulta tangible y está relacionado con la actividad. Los beneficios sensoriales son el sabor, el trato de los camareros, los sonidos... Los psicológicos pueden ser la comodidad, la sensación de bienestar.

Otra forma de reducir los efectos de la intangibilidad es crear una imagen fuerte de la organización, que actúe como fuente de información para evaluar los servicios. Una imagen conocida y respetada disminuye el riesgo percibido que experimentan los clientes potenciales (Hoffamn y Beteson, 2002).

• Inseparabilidad

La producción y el consumo de muchos servicios se realizan al mismo tiempo. Los bienes son producidos, almacenados, vendidos y consumidos mientras que los servicios se venden y luego se producen y consumen, no se pueden almacenar. La inseparabilidad de la producción y el consumo supone un contacto permanente con el cliente, la ausencia de canales de distribución y la presencia del cliente en la creación del servicio, lo que sucede de dos maneras: la intervención en el diseño o personalización del servicio y la presencia en y durante la creación. La participación del cliente puede ser considerado un factor productivo más, dado que contribuye a la mejora de la productividad.

La inseparabilidad, unido a la imposibilidad de almacenar y transportar servicios, hace que el número de mercados potenciales que la empresa puede cubrir se limita en exceso, lo que a menudo ocasiona una dispersión de las instalaciones y la dificultad de llevar a cabo una producción centralizada y masiva de prestación de servicios.

Sin duda, son tres los factores críticos asociados a la inseparabilidad, así, la relación física entre el prestador del servicio y el cliente, la participación de éste en el proceso de producción y la participación de otros clientes en dicho proceso.

En efecto, es necesaria la presencia del prestador de servicios para que muchos de ellos tengan lugar (médicos, peluqueros, hosteleros). El servicio se llega a identificar con los prestadores, lo que hace que el personal de contacto sea clave en la percepción de calidad del servicio; su formación y capacitación se convierten en elementos fundamentales.

La presencia del cliente en el proceso de producción puede variar, desde ser necesaria la presencia en todo el proceso (una cirugía), sólo al comienzo y al final (taller de reparación), durante gran parte del proceso (enseñanza). Esto da lugar a grados de contacto diferentes y a diseños del servicio adaptados a esta situación.

En cuanto a la presencia de varios clientes en el proceso de producción, se habla de experiencia compartida (como en la proyección de una película). La valoración por parte del grupo de clientes se convierte en aspecto a considerar.

• Heterogeneidad

Los servicios, en la medida que son personalizados y requieren la colaboración de los clientes, son heterogéneos. Por esta razón, los servicios resultan difíciles de estandarizar, ya que son percibidos en función de las personas que los ofrecen, cuándo y dónde los ofrecen y, por lo general, la prestación varía de una persona a otra en la misma empresa, y de un día a otro o de una hora a otra en la misma persona. En tales circunstancias, la fijación de precios es una tarea complicada y el control de calidad también. Las empresas deciden sobre la calidad de sus servicios a nivel de diseño, resultando más complicado sobre las características finales que tendrán en el momento de su prestación. Se tiene la idea de que resulta imposible garantizar uniformidad en los servicios ofrecidos por un vendedor y estandarizar ofertas, no así con los productos (Fernández, 1993).

La heterogeneidad puede decirse, lleva a que es casi imposible que la calidad se alcance en una operación de servicios de forma total y constante. La dificultad de estandarizar los servicios, lleva a que la posible solución venga de un intento de personalizar el mismo. Y en un grado mayor, la mayor estandarización posible.

• Caducidad. Carácter perecedero

Otra característica esencial de los servicios es que son perecederos, es decir, no se pueden almacenar para consumir en un momento posterior, la producción y el consumo son inmediatos. Por tanto, tampoco hay inventario.

Algunos negocios de servicios sí pueden almacenar parte de sus procesos (un restaurante), pero no inventariar «la experiencia» completa del servicio. Esto condiciona la decisión de capacidad. En efecto, en la gestión del servicio, hay que realizar un ajuste lo más certero posible entre oferta y demanda de servicio. Si la demanda fluctúa, la decisión de capacidad se convierte en una de las decisiones estratégicas más importantes.

Para lograr el ajuste entre la demanda y la oferta, se pueden adoptar medidas por parte de la empresa, que tiendan a estimular la demanda y/o la oferta en caso necesario. Se analizarán con detalle en el capítulo de capacidad.

En relación con las características analizadas y otras del Cuadro 1.3, matizar que algunas diferencias entre bienes y servicios, quedan relativizadas actualmente por la influencia de las tecnologías de información y comunicación. Así por ejemplo, la localización cerca del cliente y actividades de comercio electrónico. Es una realidad que el desarrollo de la sociedad de la información ha llevado a que se plantee un nuevo sector económico, el sector cuaternario, que incluiría servicios ligados a la investigación, el desarrollo y la innovación tecnológica (I+D+i). Este sector económico estaría formado entre otras, por las tecnologías de la información, las telecomunicaciones, y otras industrias de alta tecnología. También incluiría ámbitos vinculados a la producción intelectual, como la educación, la investigación científica, las bibliotecas y otras industrias culturales.

Las diferencias mencionadas, aún tratando de generalizarlas, no resultan de igual aplicación en todos los servicios, muy marcados por la heterogeneidad. Como se comenzó este epígrafe, esto tiene importantes implicaciones para la dirección de la empresa.

1.3. Clasificación de las empresas de servicios

Existen multitud de clasificaciones de las empresas de servicios. Se presentan la de Browning y Singelmann, como una de las más utilizadas durante el siglo pasado, y la de Gershuny y Miles, que responde más a la nueva economía de servicios.

Browning y Singelmann (1978) clasifican las industrias de servicios en cuatro grupos, juntamente con los sectores primario y secundario tradicionales (que en su esquema reciben los nombres de sectores «de actividades extractivas» y «de transformación»), a los que denominan respectivamente servicios de distribución, de producción, sociales y personales.

I. Actividades Extractivas (Sector Primario)

11) Agricultura y Pesca.

12) Minería.

II. Industrias de Transformación (Sector Secundario)

13) Construcción.

14) Alimentación.

15) Textil.

16) Metalurgia.

17) Mecánica.

18) Química.

19) Otras actividades fabriles.

10) Empresas de servicios públicos.

III. Servicios de Distribución

11) Transporte y almacenamiento.

12) Comunicaciones.

13) Comercio al por mayor.

14) Comercio al por menor (excepto establecimientos comidas y bebidas).

IV. Servicios de Producción

15) Servicios bancarios, crediticios y otros servicios financieros.

16) Seguros.

17) Agencias inmobiliarias.

18) Servicios de ingeniería y arquitectura.

19) Contabilidad y teneduría de libros.

20) Diversos servicios de explotación.

21) Servicios jurídicos.

V. Servicios Sociales

22) Servicios médicos y sanitarios.

23) Hospitales.

24) Enseñanza.

25) Servicios de asistencia social y religiosa.

26) Organizaciones no lucrativas.

27) Servicios de correos.

28) Administración Pública.

29) Servicios profesionales y sociales de diversa naturaleza.

VI. Servicios Personales

30) Servicio doméstico.

31) Centros hoteleros y hospedaje.

32) Establecimiento de comidas y bebidas.

33) Servicio de reparaciones.

34) Lavandería y tintorería.

35) Peluquerías y salones de belleza.

36) Servicios de espectáculos y esparcimiento.

37) Diversos servicios personales.

Otras clasificaciones que han sido extensión de las propuestas por Sabolo en el año 1975, distinguen entre servicios comercializables (o de mercado) y los no comercializables de carácter público, así como servicios de prestación interna o externa en el caso de los servicios a la producción o a las empresas.

Jonothan I. Gershuny y Ian D. Miles (1983), realizan la siguiente clasificación de las actividades de servicios:

(1) Servicios comercializables o de mercado

Son aquéllos que son objeto de transacción económica. Su destino se dirige tanto a los particulares como a las empresas, y en algunos casos a ambos de manera conjunta, como sucede, por ejemplo, con el correo privado, o el transporte, entre otros. Dentro de
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