AN APPROACH TO MEASURING SERVICE PRODUCTIVITY

Antonio Ruiz Jiménez

Isabel Gonzalez Exposito
Cristina Ceballos Hernandez
M? del Amor Jiménez Jiménez

ABSTRACT

A productivity analysis by sector reveals that, traditionally, the levels reached by this variable have
been smaller in the service sector than in industrial sector. However, the contributions to know this
service production facet have been scarce in spite of the influence of this event on a environment
where services are the most important economic activity. This research expects to constitute an
introduction for more detailed studies about the unfavourable performance causes of this variable and
about the adaptation of the indexes which have been used to measure it.
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RESUMEN

El analisis sectorial de la productividad pone de manifiesto que, tradicionalmente, los niveles
alcanzados por esta variable han sido mas reducidos en el sector servicios que en el de fabricacion de
bienes. Sin embargo, a pesar de la importancia que este hecho puede tener en un entorno caracterizado
por la creciente terciarizacion de la actividad econdmica, las aportaciones al conocimiento de tal
aspecto de la produccion en aquel sector son escasas. Esta investigacion pretende constituir el
preambulo de estudios mas pormenorizados sobre las causas del desfavorable comportamiento de
dicha magnitud y sobre la adecuacion de los indices utilizados para su medida.

PALABRAS CLAVES: Servicios, productividad, medida, calidad.

1. INTRODUCCION

El sector servicios se ha caracterizado en los ultimos decenios por el incremento de su peso relativo en el
conjunto de las economias de los paises desarrollados, asi como por el hecho de que su productividad media
haya sido sensiblemente inferior a la del sector industrial. Esta diferencia observada en la productividad de las
empresas dedicadas a la fabricacion de bienes y aquéllas que se dedican a la prestacion de servicios, ha sido
ampliamente comentada por autores como Heizer y Render (2001) quienes sefialan que la dificultad para
conseguir una adecuada productividad aumenta para las empresas de servicios, donde se suelen alcanzar valores
bastantes mas bajos que en las manufactureras.

Mejorar esta productividad contribuiria, sin duda, a aumentar directamente la competitividad del sector servicios,
e indirectamente, al incremento de la de aquellos otros sectores en los que estan presentes actividades terciarias
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de este tipo. Por ello, creemos que se hace necesario abrir un debate acerca de la productividad en el sector
servicios, e intentar proponer medidas encaminadas al aumento de su eficiencia.

. . 22 . o
La escasez de publicaciones sobre este tema“, hace que los autores de este trabajo vean la problematica de la
productividad de las organizaciones de servicios como una posible linea de investigacion de gran interés. Sera en
los epigrafes siguientes donde nos introduciremos en conocer un poco mejor dicha problematica.

2. OBJETIVOS DE LA MEDICION DE LA PRODUCTIVIDAD

La productividad puede ser usada para controlar el rendimiento de divisiones, departamentos, secciones, equipos
y/o individuos dentro de la organizacion, o usarse para ser tomada como referencia o meta. En cualquier caso, es
muy importante que se usen las medidas de productividad apropiadas, sobre todo teniendo en cuenta a qué nivel
queremos realizar la medicion.

Por otra parte, deberiamos tener presente que la medida de la productividad debe llevarse a cabo con el proposito
de conseguir algin beneficio para la organizacion. Por ello, desde este punto de vista, Hope y Miihlemann
(1997) dejan claro que el objetivo de medir la productividad debe ser ayudar a una organizacién a conseguir
mayor €xito en aquello que esté haciendo.

El interés por la medida de la productividad en las organizaciones de servicios se ha visto incrementado
notablemente en los ultimos afios. Este interés se debe, entre otras razones, al deseo de conocer como influyen
los diferentes factores sociales, econémicos, politicos, etc., en la productividad de las empresas. Por ejemplo,
seria interesante:

e Conocer los efectos de la globalizacion sobre la productividad en las organizaciones de servicios.

e Determinar la repercusion que algunas medidas de politica economica pueden tener sobre el nivel de
eficiencia en las organizaciones de servicios. En este sentido, son muchos los autores que coinciden en
destacar la interrelacion existente entre la baja productividad de los servicios y las tasas de inflacion
global de la economia (ver, por ejemplo, Lovelock, 1997).

e Conocer cudl sera el impacto del empleo de las nuevas tecnologias en el proceso de prestacion de
servicios y en qué medida pueden contribuir a aumentar su eficiencia (como ya ha sucedido en las
empresas industriales).

e Analizar los efectos que sobre la productividad pueden tener los cambios en la organizacion y la
cultura de la empresa y la aplicacion de programas de formacion e incentivacion. (Grande Esteban,
2000).

e Etc.

2 Esta conclusién se obtiene de una exhaustiva revision bibliogréfica realizada por Cristina Ceballos y Antonio Ruiz, coautores de este
trabajo, sobre un total de siete revistas académicas espailolas (Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa, Revista
Europea de Direccion y Economia de la Empresa, Cuadernos de Economia y Direccion de la Empresa, Alta Direccion, Direccion y
Organizacion, Economia Industrial, Esic-Market) para el periodo 1996-2002. En ella se efectuo la revision de 1.849 articulos publicados en
las citadas revistas; de ellos, solo el 16% aproximadamente estaban dedicados en exclusiva a la Direccion y Gestion empresarial de las
organizaciones de servicios, y tan s6lo 10 de los 1.849 articulos abordaban de alguna manera la problematica de la productividad en este tipo
de organizaciones.
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Estas son solo algunas de las razones por las que resulta interesante medir la productividad en las organizaciones
de servicios. No obstante, cualquier investigador que se plantee este proposito deberia ser conocedor de las
caracteristicas que diferencian la produccion de servicios y la de bienes. Dedicaremos el proximo epigrafe, por
tanto, a hacer una introduccion de los efectos directos que dichas caracteristicas tienen sobre la productividad, o
bien, sobre su medicion.

3. CARACTERiSTICAS DE LOS SERVICIOS: LA PRODUCTIVIDAD Y LA PROBLEMATICA DE
SU MEDICION.

Al hablar de productividad en las organizaciones de servicios haremos referencia, como no podia ser de otra
forma, a lo mismo que en el campo de la produccion de bienes; es decir, a la relacion existente entre la cantidad
de salidas utiles conseguidas por el sistema y la cantidad de entradas necesarias para tal nivel de produccion.

Resulta evidente que las empresas de servicios presentan una serie de caracteristicas o rasgos distintivos que las
diferencian de las empresas manufactureras, derivadas no sélo de la naturaleza en si del producto que fabrican y
comercializan, sino también del proceso de prestacion del servicio que siguen. Dichas caracteristicas influyen, si
duda, en la eficiencia de la empresa, por lo que a continuacion analizaremos el efecto que tienen sobre la
productividad o la medicion de la misma.

Intangibilidad

Una de las principales caracteristicas que diferencia bienes y servicios es la carencia de consistencia fisica
para éstos ultimos, lo que impide que puedan ser apreciados a través de los sentidos. Esta naturaleza
intangible, afade dificultad a la medida tanto de los inputs como de los outputs producidos por las empresas
prestadoras de servicios, al no poderse medir, pesar, cuantificar, etc. de forma tan facil como en algunas
empresas productoras de bienes.

Heterogeneidad
Esta es una caracteristica propia de los servicios que surge, por un lado, de la necesidad de clientalizarlos, es

decir, de adaptarlos a las necesidades particulares de cada cliente; y por otro, del hecho de que al ser
prestados por personas, sea dificil dotarlos de un proceso totalmente estandarizado. La necesidad de adaptar
el servicio prestado a la demanda particular de cada cliente, puede impedir, entre otras cosas, la produccion
en masa, siendo por tanto de mas dificil aparicion los efectos experiencia y aprendizaje que se dan en la
produccion de bienes, pudiendo esto tener un impacto negativo sobre la productividad.

Caracter perecedero y comportamiento de la demanda
El caracter perecedero engloba dos caracteristicas. La primera, referente a la imposibilidad de
almacenamiento de los servicios, y la segunda, a la necesidad de una produccion y consumo simultaneos.
Esta simultaneidad que se produce entre la produccion y el consumo, y el caracter no almacenable de
algunos servicios, nos lleva al problema de cuando y cuanto producir, asi como a la dificultad de planificar
la cantidad y el momento de la prestacion del servicio.

Lo anterior, unido al comportamiento de la demanda y su alta variabilidad -incluso horaria- condiciona la
productividad de las organizaciones de servicios. Démonos cuenta que no es posible utilizar la herramienta
de fabricar para inventario a fin de no dejar recursos ociosos en la empresa, técnica ésta muy utilizada en las
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organizaciones fabricantes de bienes. Por ello, en épocas de baja demanda, los recursos del proveedor del
servicio pueden ser infrautilizados. Por el contrario, cuando la demanda es excesiva, la gestion de ésta con
los recursos existentes en las empresas de servicios, puede implicar que la eficiencia y/o la calidad
disminuya/n (Gronroos y Ojasalo, 2004).

Intensivos en mano de obra

En todas las organizaciones de servicios el factor humano juega un papel decisivo al entrarse en interaccion
directa con el cliente durante en el proceso de prestacion. Un aspecto a destacar en este tipo de
organizaciones es la formacién y/o educacion del empleado (Hope y Miithlemann, 1997). Es necesario que
los trabajadores que llevan a cabo dicha prestacion, sobre todo los que estdn de cara al cliente, estén en
posesion de una combinacidon de conocimientos y aptitudes adecuados. A veces no se le presta la suficiente
atencion a este aspecto, el cual, sin duda, influira en la productividad que éstos puedan llegar a alcanzar.
Ademas, el hecho de que los servicios sean intensivos en mano de obra hace que sea mas complicada la
automatizacion de los mismos, como veremos mas adelante, lo que lleva a que la productividad aumente en
menor medida de lo que lo ha hecho en la industria.

Necesidad de contactos personales

Esta caracteristica se deriva de la necesidad, en muchas actividades de servicio, de la participacion directa
del cliente en la prestacion del mismo. De hecho, en ocasiones, la involucracion del cliente es tal que se
convierte en autoservicio. Normalmente se hace intervenir al cliente con el fin de conseguir ganancias en la
productividad pero, en estos casos, hay que tener especial cuidado en que no se produzca un decremento de
la calidad. Ademads, en algunos casos, tendremos la necesidad de adaptar el disefio de prestacion del servicio
a la participacion del cliente. Un factor importante a tener en cuenta sera los conocimientos de los que
debera disponer el cliente para manejar los dispositivos que haya de emplear en el proceso de prestacion, ya
que, una falta de consideracion de este aspecto puede hacer no solo que la productividad no aumente
demasiado, sino que incluso disminuya.

Localizacién en funcién de la localizacion del cliente

Como se ha citado varias veces, en la mayoria de los servicios es necesaria la presencia fisica del cliente
para poder prestarlos, para lo cual el proveedor del servicio se acerca al cliente o bien es el cliente el que se
desplaza hasta la localizacion de aquél. En aquellos casos donde la empresa debe localizarse cerca del
cliente, es necesario contar con muchas sedes, y esta es una de las causas que imposibilita la consecucion de
ciertas economias de escala que podrian ayudar a aumentar la productividad. Para subsanar este matiz, cada
vez son mas las empresas que centralizan algunos aspectos de la produccion de sus servicios, al objeto
conseguir aumentos en la productividad —por ejemplo, las compras, los sistemas de reservas, etc.-. Ademas,
es necesario considerar que se pueden producir diferencias de productividad entre las distintas sucursales de
una misma empresa.

Una vez analizadas algunas de las caracteristicas de los servicios que influyen en la productividad o bien en su
medicion (obviamente no hemos tratado de ser exhaustivos), intentaremos introducirnos en algunas de las causas
que pueden motivar la baja productividad de dicho sector.

Son muchos los autores que han trabajado en este sentido, proponiendo causas que expliquen estos bajos niveles
de eficiencia. Entre ellas, podria sefialarse el escaso capital por trabajador invertido en sector servicios, la
desatencion de la formacion del personal en dicho sector, o la deficiente gestion empresarial, en general, y de las
operaciones en particular. En cualquier caso, uno de los estudios mas referenciados a este respecto es el de
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Heizer y Render (2001) que resumen en cuatro las posibles causas de la baja productividad para este tipo de
organizaciones:

e Con frecuencia son empresas intensivas en mano de obra, en las que la mejora de la
productividad via tecnologia es mas dificil.

e El procesamiento del servicio es individualizado, no cabe la produccién masiva y no pueden
aprovecharse las ventajas de esta ultima.

e A menudo se trata de tareas intelectuales desarrolladas por profesionales, con posibilidad de
grandes diferencias entre las mismas.

e En muchos casos, las actividades del sector servicios son dificiles de mecanizar y automatizar.

Aunque reconocemos las causas que mencionan estos autores, consideramos que la aplicacion de los principios
correctos en cada area del negocio de servicio, disminuyendo en la medida de lo posible su direccion
“acientifica” e intuitiva, puede contribuir enormemente a mejorar la situacién de los mismos.

Hablando ya de la medida de la productividad en el sector servicios, podemos decir que se agudizan algunos
problemas relacionados con su medicion ya presentes en la fabricacion de bienes. Es dificil crear una medida
concreta y sistematica de la productividad en la gran variedad de servicios existentes, donde se ha de tener en
cuenta, ademas: el factor calidad del servicio prestado, los factores espacial y temporal a que se ve condicionada
la prestacion y el nivel de desagregacion de las actividades necesario para realizar dicha medicion.

Todo ello hace que coincidamos con otros autores (ver, por ejemplo, Grande Esteban, 2000) en postular que
cualquier medida de la productividad en empresas de servicios, que pretenda ser representativa y eficaz en su
contenido, debe incluir no sélo aspectos cuantitativos, sino también cualitativos, ya que, por ejemplo, un
trabajador puede prestar una mayor cantidad de servicios que otro pero no hacerlo correctamente. De acuerdo
con Nachum (1999), la produccion y la entrega de servicios involucra recursos del productor y el cliente, por
consiguiente, una medida adecuada de la productividad debe reconocer a ambas partes.

Profundizando un poco mas en el tema, podemos descubrir facilmente que, incluso en el aspecto meramente
cuantitativo, la ratio cantidad de producto/cantidad de factor (por ejemplo, clientes/hora o clientes/empleado) no
solo puede variar para dos trabajadores como se ha visto, sino que también puede no ser fija en el tiempo para
una misma persona. Por ejemplo, un abogado puede atender a una sola persona durante toda una mafiana y en la
del dia siguiente despachar con diez clientes. Este tltimo aspecto mencionado, particular de algunas empresas de
servicios, estd provocado por la participacion directa del cliente en el proceso y por las distintas necesidades que
cada cliente desea que le sean satisfechas, lo que hace mas dificil fijar tiempos estandares en las actividades de
servicio.

En relacion con la faceta cualitativa, la productividad no debe ser contemplada de forma aislada, sino que hemos
de tener en cuenta su relacion con el resto de objetivos empresariales y, en especial, con la calidad.

Por todo ello, la medicion de la productividad en empresas de servicios constituye una compleja problematica,

compartida en muchos casos por las empresas de fabricacion de bienes, dentro de la cual podemos sefialar los
siguientes aspectos:
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Unidad de medida: La eleccion de la medida de productividad es dificil, no obstante, siempre nos
deberiamos preguntar si la medida que utilizamos esta proporcionando informacion util sobre los
aspectos relevantes que nos interesa medir. Recompensar a un empleado de mostrador de informacion
por el nimero de preguntas atendidas en un periodo dado de tiempo favoreceria la velocidad de
desarrollo del servicio, pero la calidad de la prestacion podria sufrir las consecuencias. A menudo se
mide lo que es facil de medir (Hope y Miihlemann, 1997) y, en el ejemplo anterior, el nimero de
preguntas atendidas es facil de contar, pero lo que deberia ser medido es el numero de preguntas
atendidas que hayan conseguido la satisfaccion del cliente. Esta ultima informacion es mucho mas
dificil de obtener y es lo que obliga a utilizar medidas sustitutivas.

Grado de agregacion de actividades: Debe determinarse si se medira la productividad agregada de toda
la empresa, la de una seccion o la de un servicio determinado. Cuando un servicio es el resultado de un
proceso en el que intervienen muchas personas o factores, directa o indirectamente relacionados con él,
las medidas conjuntas de productividad no son muy utiles. En estos casos es aconsejable utilizar
medidas desagregadas de la productividad. Por otro lado, cuando una persona puede prestar mas de un
servicio, también se complica la medida de la productividad. Podriamos decir que las medidas
agregadas son interesantes para evaluar, por ejemplo, la cartera de productos, las ventajas competitivas
o tomar decisiones de precios, pero no ayudan a detectar los origenes de posibles ineficiencias.

Complejidad de los factores productivos: Logicamente, la dificultad en el calculo de la productividad
aumenta con la complejidad del sistema objeto de estudio. Cuando la produccion es homogénea su
agregacion en el numerador de la relacion es mdas correcta. Sin embargo, en el caso de heterogeneidad
en la produccion tenemos que recurrir a su homogeneizacion mediante la utilizacion de coeficientes que
se basan, generalmente, en la nocion de precio (MacLaughlin y Coffey 1990).

Costes salariales: Es muy importante la vinculacion existente entre salario y productividad, ya que el
salario de los empleados tiene una doble interpretacion. A menor coste salarial mayor sera la
productividad que se pretende alcanzar, pero no debemos olvidar que una baja remuneracion puede
repercutir en un descenso de la calidad del servicio prestado.

Naturaleza de los servicios: Como hemos visto las caracteristicas de los servicios influyen tanto en la
productividad como en la medida de ésta. El grado de intangibilidad o heterogeneidad de un servicio
puede hacer que la dificultad en la medida de la productividad sea mayor o menor, del mismo modo, el
caracter perecedero de los mismos hace que dicha medicion sea poco objetiva. El lugar de produccion
del servicio se convierte en un factor de variabilidad bastante importante.

Calidad/diferencia de calidad: Dado el caracter subjetivo del concepto calidad, resulta complicado
establecer niveles de la misma para los servicios, que sirvan como referencia a la medicion de la
productividad. A nuestro juicio, el binomio calidad-productividad se hace merecedor de un analisis mas
detenido, por lo que sera abordado en un epigrafe posterior.

Pero no todo son inconvenientes a la hora de medir la productividad en las empresas de servicios. Asi, como
McLaughlin y Coffey (1990) sefialan, podemos encontrar una ventaja que los servicios tienen respecto de la
produccidon de bienes en el dmbito que se viene tratando, y que a menudo se pasa por alto. Como se ha
mencionado anteriormente, las organizaciones de servicios se ven a veces obligadas a contar con un elevado
niumero de sucursales o sedes de prestacion, circunstancia esta que, como también se indico, dificulta la
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consecucion de economias de escalas. Sin embargo, como es necesario que haya consistencia en el paquete de
servicios y su prestacion, esto conlleva que también la haya entre las unidades que los producen, todo lo cual se
puede convertir en una ventaja a la hora de medir la productividad a través de la utilizacion del Data
Envelopment Analysis (DEA) o Anélisis Envolvente de Datos, que supone realizar estudios de productividad en
términos de comparacion.

4. EL PROCESO DE MEDICION DE LA PRODUCTIVIDAD EN SERVICIOS

Autores como McLaughlin y Coffey (1990) y Grande, 1. (1996) coinciden en proponer un proceso de tres pasos
para medir la productividad en las empresas de servicios. Son los siguientes:

1) Definir claramente las razones que motivan el interés de la organizacion por medir la productividad,
algunas de las cuales se han relacionado anteriormente.

2) Desagregar el proceso de servicios con la ayuda de diagramas del proceso de prestacion de servicios
(DPPS) o blueprint para, por un lado, conocer las operaciones que desarrolla cada persona y cudles
son sus areas claves de decision y, por otro, definir lo que se espera lleve a cabo cada elemento de la
organizacion y la calidad minima de las operaciones, al objeto de poder realizar comparaciones e
identificar las areas en las que es prioritaria la mejora de la productividad. Una vez desagregado el
proceso del servicio en sus diversas etapas, deben especificarse las caracteristicas que son de
importancia estratégica en cada una de ellas. Esto implica que el equipo directivo debe tener
absolutamente claro qué paquete de servicio se desea prestar, de lo que derivaran las especificaciones
del output, definicion de los inputs que se necesitan y sus alternativas. Del mismo modo, la definicion
del paquete de servicio a prestar ayudara a determinar el nivel de calidad que debe obtenerse, y las
dimensiones y limites permisibles entre las caracteristicas previstas en el proceso y las conseguidas en
el output.

3) Seleccion de una medida adecuada a las caracteristicas del servicio.

Las técnicas desarrolladas para la evaluacion de la eficiencia productiva pueden agruparse en dos categorias que
diferencian entre los modelos que no estan basados en la determinacion de una funcion de produccion frontera de
aquéllos que si utilizan tal funcion.

El primero de estos grupos aglutina las distintas ratios propuestas para este proposito. Estas son:

1) La productividad media, definida como el cociente entre el producto total obtenido y la cantidad
consumida del factor i-€simo.

2) La productividad total, referida a la productividad fisica de los factores mds relevantes: trabajo y
capital. La aplicaciéon mas comun de esta ratio es el denominado “indice de productividad del trabajo” o
productividad aparente del factor trabajo, que refleja el ahorro de trabajo por unidad de output. Este
cociente también es denominado “indice de productividad parcial”, ya que cuantifica aisladamente la
productividad de un factor de produccidon. Sin embargo, como sefiala Fernandez (1993), Ia
interpretacion de estos indices exige ciertas cautelas, dado que una mejora de los mismos puede tener su
origen en un proceso de sustitucion de inputs sin que ello suponga, necesariamente, una mejora de la
productividad.
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3) La productividad global, que relaciona el output obtenido y todas las cantidades de factores empleados.
El célculo de la variacion de este ultimo indice —que resulta de la diferencia entre la tasa de variacion de
la produccion y las correspondientes tasas de variacion de cada uno de los recursos empleados- permite
estimar qué proporcion de la variacion experimentada por los outputs no puede ser atribuida a
modificaciones en la intensidad de utilizacion de los inputs y, por tanto, representa los incrementos de
la productividad derivados de la mejora tecnologica.

Esta metodologia, en opinion de Ureiia (2004), hace posible eludir las limitaciones que, como ocurre en muchas
organizaciones de servicios, surgen de la dificultad de cuantificar el output, de la valoracion del mismo a través
de su coste, de la complejidad de los objetivos perseguidos con la medicion y de la ausencia de animo de lucro y
de precios de mercado.

Los modelos que utilizan una funcion de produccion frontera tratan de medir la eficiencia de cada unidad
productiva con relacion a una frontera de produccion eficiente, obteniéndose medidas individuales de
ineficiencia para cada unidad evaluada. Estas técnicas, como sefialan Anderson et al. (1999), son mas completas
y fiables que las expuesta anteriormente. Asimismo, en opinion de Trillo (2002), permiten clasificar las
actuaciones de las unidades evaluadas seglin su nivel de eficiencia; estudiar otros aspectos, como las relaciones
de complementariedad entre diferentes actividades realizadas o el grado de respuesta de la produccion respecto a
cada recurso utilizado y analizar las posibles economias de escala, de manera que las unidades sean evaluadas
teniendo en cuenta la posibilidad de conocer si las de menor tamafio disponen de menos posibilidades de ahorrar
recursos que las de mayor. Sin embargo, su aplicacién hace necesaria la estimacion previa de la frontera de
referencia para lo que se dispone de dos aproximaciones, paramétrica o no paramétrica, dependiendo de que se
especifique o no una forma funcional concreta para la misma (Alvarez, 2001). De igual modo, en la
formalizacion de aquéllas puede suponerse, como ocurre en los modelos paramétricos deterministas, que no
existe perturbacion aleatoria y que cualquier desviacion de la frontera es el resultado de la ineficiencia técnica o,
como sucede en los modelos paramétricos estocasticos, puede aceptarse la existencia de tal perturbacion que
representa sucesos que no son controlables por la empresa, con lo que las desviaciones de la frontera serian, en
una determinada proporcion, la consecuencia de la ocurrencia de dichos sucesos y, en otra, el reflejo de la
ineficiencia operativa. Nachum (1999) sefiala como ventajas las siguientes:

e Por un lado, su capacidad para identificar las fuentes de ineficiencia, al poner de manifiesto los
recursos que se estan utilizando en exceso en cada empresa ineficiente.

e Por otro, la capacidad de proporcionar una indicacion de la medida en la que un conjunto de
inputs dado explica la variacion del output.

No obstante, a pesar de estas ventajas, presentan como inconveniente la dificultad para determinar la funcion de
distribucion asociada al término de error.

Los modelos no parametricos se caracterizan porque no resulta necesario suponer ninguna forma funcional
explicita para la funcién de produccion. Dentro de este grupo, la técnica mas empleada durante los tltimos afios
ha sido el Analisis Envolvente de Datos (DEA)>. Esta técnica evaliia el resultado para cada empresa respecto a
una frontera eficiente construida a partir de una combinacion lineal de las empresas existentes. La gran difusion
de este modelo se debe a que permite manejar con facilidad multiples inputs y outputs, a que no hace necesario
asumir ninguna hipdtesis sobre la forma funcional de la funcién de produccién y, en versiones sencillas, no

» También ha alcanzado gran difusion el Free Disposal Hull (FDH) que, a diferencia de aquél, no admite combinaciones lineales en la
comparacion.
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requiere informacién sobre el precio de los inputs. Sin embargo, versiones mas avanzadas de DEA, que
descomponen la eficiencia global en sus componentes técnicos y de asignacion, si hacen necesaria la
disponibilidad de estos datos. No obstante, a pesar de dichas ventajas, esta técnica ha sido duramente criticada en
la literatura a causa de sus serias deficiencias estadisticas (Anderson et al., 1999), ya que es sensible a la
especificacion input/output del modelo, s6lo mide niveles de eficiencia relativos de forma que, si en la muestra
utilizada existe una empresa cuya eficiencia se sitia muy por debajo o por encima de la media, DEA dara como
resultado grandes medidas de ineficiencia. Adicionalmente, es una técnica determinista que supone que no
existen desviaciones aleatorias de la frontera, por lo que las ineficiencias-X tienden a estar sobreestimadas™.

Los diferentes trabajos realizados aplicando estas técnicas han arrojado resultados contradictorios por lo que, en
opiniéon de Anderson et al. (1999), no es posible determinar cual de ellas es mas adecuada, aunque si parece
existir acuerdo sobre la importante influencia que la eleccion de una u otra puede ejercer en los resultados.

5. PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD

La utilizacién en el ambito de los servicios del concepto tradicional de productividad, entendido como la relacion
que existe entre el volumen de output obtenido y la cantidad de inputs empleados para conseguirlo, es limitada
como consecuencia de la naturaleza del proceso de prestacion del servicio, que convierte a estas empresas en
sistemas abiertos en los que el cliente participa en el desarrollo de sus procesos productivos (Nachum, 1999).
Este concepto, y los instrumentos para su medida, se han desarrollado para los productores de bienes fisicos y se
basan en la suposicion de que la produccion y el consumo sean acciones independientes y de que el cliente no
participa en el proceso de produccion. En la fabricacion de bienes los sistemas tradicionales de produccién son
cerrados, aunque las preferencias del cliente se incorporen a los productos a través de estudios de mercado, y los
instrumentos tradicionales de medida de la productividad estan disefiados para estos sistemas. Su aplicacién en el
ambito de los servicios, por tanto, s6lo permite obtener resultados parciales que pueden ofrecer informacion
interesante sobre la eficiencia, pero no ejercer un control sobre la productividad global y sus efectos en el
resultado econdmico de la empresa proveedora del servicio y sobre el valor generado para el cliente. Asi, la
medicion del output como volumen es util sélo si los clientes estan dispuestos a comprarlo. En la industria,
donde se aplica la suposicion de calidad constante, se espera que el cliente compre el output aunque se
modifiquen los inputs o la estructura de los recursos utilizados en el proceso productivo. Sin embargo, en
servicios, no se sabe si los clientes compraran verdaderamente el output obtenido con una estructura de recursos
diferente. Dependera del efecto de esos nuevos recursos sobre el servicio y de la calidad percibida del output
obtenido a partir de los mismos, ya que estas modificaciones alteraran facilmente el nivel de calidad percibida,
tanto en su dimension técnica como funcional.

Calidad y productividad, de este modo, son conceptos inseparables en el ambito de los servicios puesto que,
como han sefialado Gronroos y Ojasalo (2004), la mejora de la productividad puede tener un efecto neutro o
positivo en la calidad pero, igualmente, puede reducir la misma. Si sucede esto ultimo, también disminuira la
satisfaccion y el valor generado para el cliente y aumentara el riesgo de pérdida de ventas con la consiguiente
contraccion del beneficio por lo que, en este caso, el incremento de la productividad no tendra ningtin sentido.
Por todo ello, en servicios, las medidas de productividad deben incluir una valoracion sobre como la utilizacion
de un determinado volumen de recursos afecta a la calidad percibida del servicio y, a través de ella, a la

#Sin embargo, la aplicacion de DEA estocastico, como ha sefialado Trillo (2002), permite superar este inconveniente.
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capacidad de la organizacion para generar ingresos. De esto se deduce, en opinion de Gronroos y Ojasalo (2004),
que la productividad puede ser medida a través de la ratio entre ingresos y costes, ya que la calidad de un
servicio obtenida con una estructura de inputs dada origina un determinado nivel de ventas. Una modificacion de
esta estructura afectara al nivel de costes y a la calidad percibida y, por tanto, a la capacidad de la empresa para
generar ingresos. Asi, en principio, la forma correcta de medir la productividad en servicios seria la siguiente:

Ingresos derivados del servicio dado
Coste de produccion de ese servicio

Productividad del servicio =

Y como medida global de la productividad:

Ingresos totales
Coste totales

Productividad del servicio =

Nachum (1999) sefiala como ventaja de estas medidas su aplicabilidad en aquellos casos, como son los de
muchas empresas de servicios, en los que no es posible cuantificar el output en unidades fisicas y su capacidad
para obviar la heterogeneidad que en el mismo producen la variacion de la calidad. No obstante, su medicion a
través del volumen de ingresos puede presentar una serie de sesgos que se derivan, en primer lugar, de la
influencia que la heterogeneidad y la intangibilidad del output pueden ejercer en la fijacion de precios, de modo
que éstos no se relacionen con lo que el cliente realmente recibe y estén determinados en mayor medida por otras
variables que caractericen a la empresa, como su reputacion. En segundo lugar, de la repercusion de las fuerzas
de mercado en los niveles de precios, de modo que una modificaciéon del volumen de ingresos puede ser el
resultado de un cambio en la demanda o de la entrada o salida del mercado de un competidor, y no ser el simple
reflejo del uso de los recursos. En tercer lugar, de la estandarizacion experimentada por los precios en muchos
tipos de servicios, en los que el establecimiento de comisiones u honorarios fijos impiden que aquéllos se
relacionen directamente con el output producido. Los ingresos, por tanto, sélo son una medida razonable para
medir las salidas de una organizacion productora de servicios cuando se dan unas condiciones de mercado que
posibilitan la existencia de precios competitivos.

Por su parte Murdick et al. (1990) proponen como método para medir la productividad, considerando el nivel de
calidad con el que se presta el servicio, la utilizacion de la siguiente formulacion:

Outputs

Tnputs X Nivel de calidad

Productividad =

La prestacion de un servicio con un nivel de calidad inferior a la unidad supondria, de acuerdo con esta
expresion, que el servicio no seria plenamente satisfactorio para el cliente situacion que podria verse agravada
expectativas, lo que daria como resultado una bajada de la productividad por la necesidad de reprocesar
nuevamente el servicio.

Hope, C. y Miihlemann, A. (1997) plantean el problema de la medida de la productividad en términos
semejantes, pero diferencian entre aquellas situaciones en las que el nivel de calidad se determina en un primer
momento, y es necesario alcanzarlo para conseguir la aceptacion del servicio, y aquellas otras en las que dicho
nivel de calidad no ha sido definido o, estando predeterminado, no se respeta y se acepta el servicio. En la
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primera situacion, el indicador de productividad sera objetivo, en tanto que indicard la cantidad de recursos
necesarios para obtener una determinada cantidad de oufput con un nivel de calidad dado. En este caso, si tales
niveles no se alcanzaran podria ser necesario reprocesar el servicio, generando niveles de productividad mas
bajos en la obtencion de ese servicio que los que se habrian conseguido si el nivel de calidad establecido se
hubiera alcanzado desde un principio. En el segundo caso, la ratio de productividad pondra de manifiesto la
cantidad de recursos empleados para la obtencion de un determinado volumen de output de cuestionable calidad,
por lo que la mejora de la productividad podria tener su origen en una reduccion de la calidad. Esta relacion
inversa entre calidad y productividad deberia quedar reflejada en los indicadores propuestos para la medida de
esta ultima del siguiente modo:

Outputs 1
Inputs X Nivel de calidad

Productividad =

Para terminar, hemos de apuntar que Maqueda, J. y Llaguno, J. 1. (1995) sefialan, sin embargo, que las
caracteristicas de heterogeneidad e intangibilidad comentadas anteriormente para los servicios, dificultan que su
prestacion corresponda fidedignamente a las especificaciones con las que previamente fueron disefiados. Tal
circunstancia impide asegurar la satisfaccion del cliente influyendo, a su vez, en su fidelizacion y en la
representatividad de la medicion de la productividad, lo que, en opinién de Gronroos, C. y Ojasalo, K. (2004), en
parte, también es consecuencia de que no exista una teoria sobre la productividad en servicios.

6. CONSIDERACIONES FINALES Y LINEAS DE INVESTIGACION FUTURAS

Hemos intentado que este trabajo sea el punto de partida de un profundo, y necesario, proceso de reflexion sobre
la productividad en las empresas productoras de servicios, ya que, tradicionalmente, dicha magnitud se ha
mantenido en unos niveles notablemente inferiores a los alcanzados por la misma en el sector industrial, a pesar
de la creciente terciarizacion en la que se estan viendo inmersas las economias desarrolladas. De este modo, la
mejora de la productividad en las organizaciones productoras de servicios se hace necesaria para aumentar su
competitividad y para evitar el estancamiento del crecimiento econdmico. La formulacion de propuestas que
permitan conseguir aquel objetivo exige, no obstante, como paso previo, un analisis pormenorizado de los
diferentes factores que inciden en la evolucion de la capacidad y eficiencia productiva de estas empresas, asi
como la disponibilidad de herramientas y técnicas de medicion adecuadas que hagan posible la evaluacion de la
contribucion de estas propuestas a dicha mejora. Sin embargo, pese a los beneficios que podrian derivarse de la
obtencion de esta informacion, se ha podido constatar la escasez de investigaciones y estudios en el ambito
académico realizados para tal fin. Gran parte de ellos coinciden en sefialar la presencia de una serie de rasgos
distintivos en el ambito de los servicios —tales como la heterogeneidad, la intangibilidad, la intensidad de mano
de obra, el caracter perecedero, la necesidad de contactos personales o la localizacion en funcion de la del
cliente- que son el origen de los bajos niveles de productividad. No obstante, para su medicidén no se han tomado
en consideracion estas caracteristicas diferenciadoras. Se ha hecho uso de los mismos indices aplicados en el
sector fabricantes de bienes, por lo que la utilidad de los resultados es limitada. No se contempla, por ejemplo, el
efecto que sobre la calidad pueden producir los cambios que experimenten la combinacion de los inputs
empleados, o el proceso productivo, para lograr un aumento de los valores alcanzados por dichas ratios, ya que,
como ocurre en muchas actividades de servicios, la presencia del cliente en el proceso de prestacion hace a éste
mas sensible a las modificaciones del mismo. Esta participacion, sin embargo, no tiene lugar de la misma forma,
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y en el mismo grado, en todas las operaciones de servicio, por lo que el efecto de dicha variabilidad sobre la
productividad podria constituir una interesante area de estudio. Asimismo, la relacion entre el nivel de utilizacién
de la capacidad y la productividad deberian ser objeto de atencion, ya que un exceso de capacidad podria influir
negativamente en el nivel de calidad del servicio percibido por el cliente, dado el caracter perecedero de los
servicios y la imposibilidad de recurrir a los inventarios para gestionar aquélla. Todas estas afirmaciones, por
tanto, ponen de manifiesto la necesidad de redefinir el concepto de productividad como soporte para el desarrollo
de una teoria sobre la misma en el ambito de los servicios.
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