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			Resumen

			La productividad es un indicador del desempeño de unidades económicas de diversos tamaños, hace referencia a la relación existente entre salidas y entradas en un proceso de producción. El concepto de productividad, tiene origen en la producción de bienes; no obstante, en el ámbito de los servicios, el concepto es más complejo porque los servicios tienen características especiales y procesos de producción distintos a los manufactureros; además, hay que tener en cuenta que un servicio tiene insumos y productos tangibles e intangibles. Este trabajo establece las características que diferencia la producción de servicios de la de bienes e identifica conceptos y modelos de productividad en el servicio.

			Palabras clave: Productividad; Servicio; Calidad; Eficiencia; Industrias de servicios; Sistemas de Servicio.

			Abstract

			Productivity is an indicator of the performance of economic units of various sizes, it refers to the relationship between outputs and inputs in a production process. The concept of productivity has its origin in the production of goods, however, in the field of services the concept is more complex because services have special characteristics and production processes different from those of manufacturers, in addition a service has inputs and tangible products and intangibles. This work establishes the pickpockets that differentiates the production of services from that of goods and identifies concepts and models of productivity in the service.

			Keywords: Productivity; Service; Quality; Efficiency; Service industries; Service System.
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			Introducción

			La productividad es uno de los indicadores que permite medir el desempeño de las organizaciones y el desarrollo social (Xiaoqing y Zhang, 2007), además es un determinante del nivel de vida y el origen del ingreso promedio de una nación (Yang y Zhang, 2005). La productividad es un indicador de suma importancia en los contextos económico, social y empresarial, y con el tránsito de la economía de los productos tangibles, hacia la economía de lo intangible y de los servicios, se hace necesaria la observación de la productividad en este ámbito.

			La representatividad del sector servicios en el producto interno bruto (PIB) de países desarrollados se ha incrementado (Harlacher et al., 2017), de la misma manera está ocurriendo en la mayoría de economías emergentes y países de Latinoamérica; el PIB y el empleo están siendo impulsados mayoritariamente por el aumento de las actividades de servicios (Álvarez et al., 2012). La mayor representatividad de los servicios, ha generado la necesidad de mayor investigación sobre los factores que determinan la productividad en este tipo de actividades (Banerjee, 2015).

			La investigación acerca de la productividad en servicios es importante, no solo porque las economías han intensificado su labor en estas actividades, sino también porque los servicios intermedios son utilizados para aumentar la productividad en todos los sectores de la economía (Durdyev et al., 2014). Los servicios se han globalizado, las empresas obtienen servicios intermedios de otras ubicadas en su territorio o en otros países, como alternativa a la producción interna (OECD, 2005); no obstante, al parecer, el crecimiento de la productividad en servicios es relativamente limitado (Durdyev et al., 2014), además la literatura expresa dudas sobre componentes y formas de medir la productividad en los servicios.

			La relativa escasez en la investigación sobre la productividad del servicio, parece estar relacionada al hecho de que su dominio conceptual no está muy desarrollado (Filiatrault et al., 1996) Existe una falta de comprensión conceptual de la productividad del servicio (Wacker et al., 2013), entre otras razones porque el lenguaje de la productividad se desarrolló en las industrias de tipo manufacturero y no en servicios (Colin Armistead y Machin, 1998). Incluso se llega a cuestionar la validez del concepto debido a que las especificidades del servicio tienen consecuencias en la definición y medición de la productividad, también en las palancas de productividad y en estrategias para incrementarla (Djellal y Gallouj, 2010).

			Este trabajo tiene el objetivo de indagar sobre los factores que determinan la productividad en el servicio para establecer especificaciones o características, definición y especialmente los elementos que influencian la productividad en el servicio. Para lograr el objetivo, se realizó una revisión de literatura para determinar en primer lugar, las características que diferencian a los bienes de los servicios, también se identificaron los modelos de productividad en servicios y los aportes que cada modelo plantea al concepto de productividad en el servicio.

			Este estudio examina literatura para establecer los elementos que deben ser avaluados en la productividad de los servicios. El objetivo de la revisión de la literatura es avaluar, de manera crítica, y sintetizar el estado del conocimiento relacionado con un tema de investigación (Carnwell y Daly, 2001 ). Este estudio es exploratorio y su propósito es indagar sobre los elementos de la productividad en el servicio (Hernández et al., 2006). La revisión incluye trabajos teóricos y empíricos, marcos conceptuales y modelos sobre productividad en el servicio.

			Para la revisión de literatura, se consultaron las bases de datos Web of Science y Scopus, durante el año 2019, con las palabras “service productivity” or “productivity in services” en el campo título, esta búsqueda arrojó en Scopus 130 documentos y para Wos 38. Se leyeron todos los resúmenes para determinar si realizaban un aporte a la comprensión de los factores que inciden en la productividad en servicios, sin embargo, con la posterior lectura de los documentos seleccionados, se identificaron estudios citados en estos documentos que también fueron revisados.

			Se identificaron veintiún documentos que proponen modelos de productividad en el servicio o aportan en el ámbito de factores que deben ser tenidos en cuenta en el análisis de la productividad del servicio. Los documentos restantes abordan la productividad en el servicio utilizando algunos de los modelos hallados en los veintiún artículos y no realizan aportes nuevos a los elementos que componen la productividad en el servicio.

			Este trabajo presenta, en el primer apartado, el concepto de productividad y otros conceptos asociados como eficiencia, eficacia, capacidad, función de producción; también se mencionan y explican algunas de las técnicas para medir la productividad y la eficiencia, e inmediatamente se expresa el concepto de servicios e importancia para la economía, así como algunas clasificaciones; luego, se expresan las características de los servicios, en comparación con los bienes, también las diferencias en los sistemas productivos de bienes y servicios, después son desplegados modelos de productividad en el servicio o modelos que aportan al concepto de productividad en el servicio, finalmente se presentan como conclusiones los factores que definen la productividad en el servicio.

		

	
		
			Productividad y Conceptos Asociados

			La productividad está definida como el ratio o cociente entre las salidas y las entradas o insumos en un proceso de producción (Coelli et al., 2005); asimismo, consiste en la relación entre la producción de un bien o un servicio y el conjunto de insumos necesarios para producirlo (Gamache, 2005). Es la proporción entre los bienes y servicios (outputs) y los insumos de recursos (inputs), humanos y no humanos, utilizados para producir (Sharpe y Page, 2002). Cuando la productividad es calculada, la producción que se obtuvo se compara con los insumos o entradas utilizados para producir, y estas salidas o productos describen el resultado del proceso (Burger, 2008).

			La productividad es una medida relativa basada en el volumen que indica la eficiencia con la que se convierten las entradas (que corresponden a los recursos o insumos) en salidas – productos (Scerri y Agarwal, 2018), es decir, la productividad es un indicador de la eficiencia con que se emplean los recursos en un proceso de producción (Brown y Dev, 1999). Las salidas y entradas se miden en volúmenes físicos no afectados por los cambios en el precio y el aumento de la relación entre productos e insumos, pues esto indica un aumento en la productividad (Sharpe y Page, 2002).

			La productividad establece las relaciones de entrada-salida basadas en una conexión de proceso, sin embargo, únicamente tiene en cuenta factores de entrada y salida, sin hacer referencia al proceso real (Burger, 2008). La productividad es el resultado del esfuerzo productivo que se mide en términos de la tasa de producción por unidad de entrada. El cálculo de la productividad es un valor que observado aisladamente no tiene mayor significado, no obstante, tiene sentido cuando es comparado con otra cifra de productividad o con valores objetivo (Burger, 2008).

			Las mejoras en la productividad pueden deberse básicamente a cinco relaciones: la primera es si el aumento en la entrada es proporcionalmente menor que el aumento en la producción; la segunda consiste en mayor salida con la misma entrada; la tercera relación consiste en una mayor salida con una reducción de entrada; la cuarta relación es la misma salida con menos entrada, y la quinta es una correspondencia en la cual la salida disminuye, pero la entrada disminuye en mayor proporción (Misterik, 1992, citado por Rutkauskas y Paulavičienė, 2005).

			La productividad ha sido analizada en los diferentes niveles de la actividad económica. En el nivel macro es un indicador del desempeño de una economía, en el ámbito industrial refleja la competitividad, oportunidades tecnológicas y restricciones en una industria; en el micro nivel, las empresas hacen uso del concepto de productividad como un medio para mejorar la competitividad de actividades, unidades de negocio, productos y servicios (Viitamo y Toivonen, 2013). De acuerdo con los factores de entrada, tenidos en cuenta en el cálculo, la productividad puede ser de un solo factor o parcial, múltiples factores o multifactorial y todos los factores-total; la productividad puede ser determinada a través de cantidades puras, cantidades valoradas a precios, cantidades monetarias o de manera mixta; la productividad puede ser avaluada en un momento específico o en un horizonte temporal (Burger, 2008).

			La productividad parcial o de un factor es la relación entre una medida de la cantidad de salida y la cantidad de un solo insumo utilizado como trabajo o capital. La productividad de un factor es la medida de productividad más común, sin embargo, pueden ser engañosas consideradas aisladamente (Coelli et al., 2005). Una medida de productividad parcial muy utilizada es la productividad laboral que se refiere a la relación entre la medida de la cantidad de producción y alguna medida de la cantidad de trabajo utilizada, como el total de horas trabajadas (Diewert, 2006, citado por Li, 2008).

			La productividad total de los factores (TFP) es la productividad de todos los factores de producción (Coelli et al., 2005). Es la relación de la producción total de todos los productos y servicios con respecto a las entradas de recursos totales que pueden ser desglosados en productividades de factor único. La productividad total se puede escribir como el promedio ponderado de la productividad parcial del trabajo, capital1 y productos intermedios (Mark, 1982).

			Las definiciones de productividad se clasifican en tres grupos: 1) el enfoque economista/ingenieril, en el cual la productividad es una medida de eficiencia (productos/insumos); 2) enfoque eficiencia-efectividad, en el que la eficiencia (productos / insumos) y la efectividad (productos / objetivos) se evalúan de manera simultánea y 3) enfoque ampliado, que comprende todo aquello que hace que una organización funcione mejor (Pritchard, 1995, citado por Jääskeläinen, 2010).

			La productividad de un proceso está relacionada con la eficacia con la que los recursos de entrada se transforman en valor para los clientes (Lehmann y Koelling, 2010). Además, Johnston y Jones (2004)indican que hay percepciones diferentes acerca de la productividad, ya que puede significar diferentes cosas para distintas personas y existen conceptos disímiles e incluso contradictorios. La productividad, en su concepción amplia, incluye y relaciona criterios de utilización, eficiencia, eficacia, calidad, previsibilidad y otras dimensiones de rendimiento como productividad de factores observados de manera individual y productividad total de los factores (Johnston y Jones, 2004). A continuación, se explican términos relacionados con la productividad, diferencias y relaciones.

			Producción y función de producción

			La producción indica la acción de producir y también tiene que ver con el producto que resulta de dicha acción. Por tanto, la función de producción se refiere a la cantidad de productos hechos con ciertos recursos. A su vez, esta fue definida por Solow en 1957 en función de los insumos de capital y trabajo en un periodo (Lehmann y Koelling, 2010). La función de producción señala la relación tecnológica entre la cantidad de insumos y la cantidad del producto (Varian, 2010) y representa las mejores combinaciones posibles de entrada-salida (Burger, 2008).
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