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RESUMEN EJECUTIVO

Afio a ano el sector de servicios de la economia ha ido tomando una mayor relevancia,
debido al aporte que realiza para el crecimiento y desarrollo de un pais, sin embargo, la
cantidad de estudios realizados en esta drea es considerablemente menor a los que se pueden
encontrar con respecto a empresas manufactureras. Por lo tanto, lograr que las empresas de
servicios tengan conocimientos sobre los ultimos avances e informacion desde el punto
de vista de la gestion de operaciones, representa una oportunidad para que las empresas
puedan identificar formas de mejorar sus practicas.

Por medio de este trabajo se busca identificar las dltimas novedades a nivel internacional
asociadas al sector de servicios desde el marco de la gestion de operaciones, y a partir
de esto, lograr diagnosticar el estado actual del sector de servicios en Chile, ademads de
determinar oportunidades y amenazas que trae consigo la implementacion de las practicas de
gestion de operaciones encontradas durante la investigacion. Es por ello que se tiene como
objetivo realizar un andlisis exploratorio desde la perspectiva de la gestion de operaciones a
la investigacion del sector econémico de servicios, mediante una investigacién documental
y revision sistemadtica de la literatura, para identificar el panorama general de investigacion
a nivel mundial y diagnosticar el estado del sector terciario en Chile. Para lograr cumplir
con este objetivo se siguen cuatro pasos, en primer lugar se genera un marco conceptual,
donde se definen los conceptos asociados a las caracteristicas y funcionamiento del sector
servicios, luego de esto se realiza un andlisis sistematico de la literatura, estudiando los
aportes mds recientes relacionados con el sector de servicios desde la perspectiva de la
gestion de operaciones, para lograr identificar las novedades y estado actual de desarrollo
de este sector de la economia, en tercer lugar se realiza un andlisis FODA, es decir se
identifican fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del sector terciario en Chile,
para poder entender la realidad nacional vinculada al desarrollo del sector servicios, y
finalmente se entregan conclusiones basadas en la informacién y andlisis previos, para
lograr comprender y poder enfrentar posibles cambios en el largo plazo del sector de
servicios de la economia de Chile, todo bajo la perspectiva de la gestién de operaciones.

Mediante el andlisis sistematico de la literatura a nivel internacional y utilizando el
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buscador Scopus, fue posible encontrar 339 documentos que abarcan los conceptos de
“Service Sector” y “Operations Management”, a estos resultados se aplican filtros por aios
y area de estudio, lo que permite filtrar 65 documentos, los que luego fueron estudiados
para asegurar que cumplieran con tres criterios de seleccion, los cuales son tema de estudio,
calidad metodoldgica y resultados, es decir el documento debe tratar sobre el sector de
servicios en el marco de la gestion de operaciones, detallando las fuentes y métodos de
andlisis, ademads el documento debe entregar informacion innovadora o nueva respecto
al tema de estudio, esto permite identificar finalmente 35 documentos que responden a
la pregunta de investigacion, los cuales son clasificados con respecto al tipo de servicio
del que tratan y al tema de estudio, destacandose los temas relacionados con Estrategia
de operaciones, y también que la mayor cantidad de documentos tratan la temética de
estudio en relacion a servicios en general, en vez de concentrarse en algin tipo de servicio
especifico. Otro aspecto destacado, es que los autores presentan un interés en estudiar
los efectos que causa en empresas de servicio el aplicar pricticas que cominmente son
utilizadas en empresas manufactureras, ademds de identificar un gran nimero de estudios
que se relacionan con la preocupacion de las empresas en términos de sustentabilidad y en
el uso de herramientas tecnoldgicas que permitan mejorar la calidad de sus servicios.

Con respecto al diagndstico del escenario en Chile, en términos generales se detecta
que la informacion identificada es escasa y principalmente de carécter teérico, destacando
categorias como Operaciones entre empresas donde no se encuentra informacion alguna
de resultados o efectos alcanzados en empresas de servicios en el marco de la gestion de
operaciones, ademas el andlisis FODA realizado permite reconocer el gran potencial que
tiene Chile para lograr la implementacion de las practicas identificadas en este estudio, lo
que puede llegar a ser un factor clave para ayudar al crecimiento y desarrollo del pais.

En conclusiéon mediante la investigacidn internacional es posible determinar las te-
maticas mds frecuentes, asi como informacién de las dltimas herramientas, préacticas y
conocimientos relacionados a la gestion de operaciones que se estdn considerando y uti-
lizando en empresas de servicios, a partir de los cuales es posible identificar aspectos
destacables a considerar en el caso de Chile.

Finalmente en este trabajo, no es considerado directamente el concepto de calidad en el

®¥  Universidad Técnica Federico Santa Marfa, Departamento de Industrias 1



andlisis sistemadtico de la literatura, el cual puede ser un término que entregue informacion
interesante que contribuya a mejorar la gestion de operaciones en empresas de servicio,
ademas otro aspecto importante a considerar en investigaciones futuras, son los efectos
practicos de aplicar en empresas de servicio en Chile los resultados a nivel internacional

identificados en este trabajo de investigacion.
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CAPITULO 1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las personas siempre han tenido y seguirdn teniendo necesidades, es por esto que nace
la ciencia de la economia, cuyo objetivo es el estudio de los medios, ya sean bienes y/o
servicios necesarios para satisfacerlas (Pachén, Acosta y Milazzo, 2002). Con el tiempo
surge una clasificacion para las empresas responsables de la generacion de estos bienes y
servicios en “tres grandes sectores productivos: el sector primario o de recursos naturales,
el sector secundario o manufacturero y el sector terciario o de servicios” (Albala-Bertrand,
2006), siendo este dltimo sector de suma importancia para las economias industrializadas,
ya que su crecimiento conduce a un aumento de la industria y del nivel de vida de las
personas (Delgado, 2003). En el caso de Chile el sector servicios representa un 74 % del
PIB nacional (Direccién General de Relaciones Econdmicas internacionales, 2015) y es el
sector que entrega el mayor porcentaje de participacion en la generacion de empleos del
pais, alcanzando el 2018 un 68,103 % del total de empleos del pais (Banco Mundial, 2018).

Enfocando el sector servicios a nivel empresas, cuyos objetivos son satisfacer los re-
querimientos de los clientes, ademas de esforzarse en exceder las expectativas de estos
(Garcfia, Quispe y Raez, 2003) se tiene que el sector terciario busca lograr estos objetivos
en una gran variedad de campos, Pachén et al. (2002) menciona que las empresas de servi-
cios abarcan dreas relacionadas con el transporte, educacion, diversiones, salud, justicia,
comunicaciones, turismo, agua, luz y bancaria. Ademds las empresas de este sector de
la economia tienen caracteristicas distintivas, como son la intangibilidad del servicio, la
heterogeneidad que significa que el desempefio puede variar de proveedor a proveedor o
de cliente a cliente, y como ultima caracteristica estd la inseparabilidad de la producciéon
y del consumo (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1988), estos tres atributos traen consigo

una serie de problematicas, como el hecho de que algunas herramientas computacionales
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CAPITULO 1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

y/o estadisticas de uso comun ocupadas en la gestion de bienes, no puedan ser utilizadas
facilmente en el sector terciario, debido a que el servicio es intangible, por lo que no se
puede almacenar ni transportar, ademds se presentan problemas para la medicion de la
calidad del servicio, ya que se consume al mismo tiempo que se produce (Plumb y Zamfir,
2011), por lo cual el cliente no puede conocer su calidad antes de la compra, y la empresa
tiene dificultades para entender cémo perciben los clientes la calidad del servicio que
entregan (Zeithaml, 1981).

Considerando la importancia que tiene el sector de servicios en la economia de un pafs,
junto con la relativa escasez de estudios existentes actualmente en su drea de operaciones
(Arias-Aranda, 2010), es que se encuentra la necesidad de tener un conocimiento profundo
de las dltimas précticas, técnicas, herramientas y conocimientos disponibles relacionados
al sector servicios desde el marco de la gestion de operaciones, y de esta forma lograr
que el sector terciario siga aportando para que el pais alcance altos indices de desarrollo y
bienestar, ademds de lograr que las empresas de esta drea sean capaces de satisfacer mejor
las necesidades de sus clientes, reducir costos, incrementar productividad y desarrollar
ventajas comparativas respecto a la competencia, es por esto, que se busca realizar un estudio
y diagnéstico del sector de servicios desde una perspectiva de la gestion de operaciones
para conocer ;De qué forma la gestién de operaciones estd contribuyendo al desarrollo de

este sector? y ;Cudl es el estado del sector de servicios en Chile?.
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CAPITULO 2. OBJETIVOS

2 OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Realizar un andlisis exploratorio desde la perspectiva de la gestiéon de operaciones a la
investigacion del sector econdmico de servicios, mediante una investigacién documental y
revision sistemadtica de la literatura, para identificar el panorama general de investigacion a

nivel internacional y diagnosticar el estado del sector terciario en Chile.

2.2. Objetivos Especificos

= Definir los principales conceptos asociados a las caracteristicas y dindmica de fun-

cionamiento del sector servicios para lograr generar un marco conceptual.

= Realizar un andlisis sistematico de la literatura, estudiando los aportes mds recientes
relacionados con el sector de servicios desde la perspectiva de la gestion de operacio-
nes, para lograr identificar las novedades y estado actual de desarrollo de este sector

de la economia.

= [dentificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del sector terciario en
Chile, para lograr entender la realidad nacional vinculada al desarrollo del sector

Servicios.

= Entregar conclusiones basadas en la informacién y andlisis previos, para comprender
y poder enfrentar posibles cambios en el largo plazo del sector de servicios de la

economia de Chile, todo bajo la perspectiva de la gestion de operaciones.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3 | METODOLOGIA

Con el objetivo de conocer las caracteristicas y funcionamiento del sector de servicios,
y de esta forma realizar un diagnoéstico del sector terciario en Chile, es que se sigue la

metodologia que se presenta en el siguiente diagrama:

Definir conceptos
asociados al sector
de servicios.

Realizar un analisis
sistemético de la
literatura.

Analisis del sector de
servicios en Chile.

Desarrollo de
Conclusiones.

Figura 3.1: Diagrama de la Metodologia

(Fuente: Elaboracion Propia)
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3.1. DEFINIR CONCEPTOS ASOCIADOS AL SECTOR DE SERVICIO CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Definir conceptos asociados al sector de servicio

Se comienza investigando definiciones, caracteristicas, clasificaciones y otros conceptos
asociados al sector servicios, para crear una base que permita comprender los términos
claves asociados al tema de estudio, para ello se realiza un andlisis de textos bibliograficos

siguiendo la estructura presentada a continuacion:

Figura 3.2: Metodologia para definir conceptos asociados al sector servicios

(Fuente: Elaboracién Propia)

3.2. Realizar un analisis sistematico de la literatura

Luego de conocer los conceptos, caracteristicas y funcionamiento general del sector de
servicios de la economia, se busca identificar cuéles son los ultimos avances y novedades
que se han realizado en la industria de servicios, por medio de una revision sistematica de
la literatura, cuyos pasos se detallan en la siguiente figura, la cual de desarrolla en base a la

metodologia usada por Rahimi, Lotfnezhad, Timpka y Nadri (2018).
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3.3. ANALISIS DEL SECTOR DE SERVICIOS EN CHILE CAPITULO 3. METODOLOGIA

Definir pregunta de
investigacion

Disefiar la estrategia de
busqueda

Seleccionar documentos

Extraccion de informacién

Interpretacion y presentacion
de los resultados

Figura 3.3: Metodologia para identificar los tltimos aportes y novedades del sector terciario
(Fuente: Elaboracién Propia basado en Rahimi, Lotfnezhad, Timpka y Nadri, 2018)

3.3. Analisis del sector de servicios en Chile

Con el fin de realizar un diagndstico del sector de servicios en Chile, se sigue la siguiente

metodologia:

Realizar analisis de
Analizar y sintetizar fortalezas,
informacién debilidades,

Investigar la
situacion en Chile

con respecto al
sector de servicios.

relevante oportunidades y
recopilada. amenazas del sector
terciario.

Figura 3.4: Metodologia para realizar diagnostico del sector de servicios en Chile

(Fuente: Elaboracién Propia)
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3.4. DESARROLLO DE CONCLUSIONES CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.4. Desarrollo de Conclusiones

Finalmente luego de estudiado el sector servicios se plantean conclusiones siguiendo la

metodologia presentada a continuacidn:

Planteamiento de
conclusiones y

Andlisis de informacién y recomendaciones asociadas

diagnoéstico realizado al sector servicios de la

anteriormente.

economia Chilena desde la
perspectiva de la gestién de
operaciones.

Figura 3.5: Metodologia para desarrollo de conclusiones

(Fuente: Elaboracién Propia)
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CAPITULO 4. MARCO TEORICO

4 | MARCO TEORICO

En esta seccidn se presentan conceptos tedricos relevantes al tema de estudio, en primer
lugar se consideran los conceptos referentes a los servicios, y en segundo lugar se presentan
los conceptos tedricos asociados a la metodologia de investigacién que se utilizard en el

desarrollo del estudio.

4.1. Antecedentes generales

La economia comprende las actividades que realizan los seres humanos, con el objetivo
de conseguir o producir bienes y/o servicios que requieren para satisfacer sus necesidades
(Maza, 2002), es por esto que Corchuelo, Valor y Eguia (2005) se refieren a la existencia

de tres sectores productivos de la economia, los cuales describen como:

1. Sector primario: Actividades relacionadas con extraccion de recursos naturales (agri-

cultura, ganaderia, pesca y mineria).

2. Sector secundario: Actividades que comprenden la transformacidén material de factores

productivos (industria y construccion).

3. Sector terciario: Actividades que involucran la transformacién inmaterial de factores

productivos (servicios).

Cada uno de estos sectores se asocia a un nivel de productividad, y a partir de esto se
relacionan con el crecimiento econdmico y el desarrollo de un pais. En economias subde-
sarrolladas existen mayoritariamente empresas del sector primario, lo que se contrapone

con la situacion de economias desarrolladas donde la importancia del sector primario es
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4.2. ANTECEDENTES MUNDIALES CAPITULO 4. MARCO TEORICO

infimo en comparacion al terciario. El nivel de desarrollo de un pais se puede analizar
mediante el indicador Producto Interno Bruto (PIB), donde Chile alcanza un PIB per cdpita
de 15.923,359 USD de acuerdo a los datos del Banco Mundial (2018), cifra que no alcanza

el nivel de los valores que presentan los paises desarrollados.

4.2. Antecedentes mundiales

Para lograr tener una vision global de la importancia del sector servicios, a continuacion
se presenta un grafico del porcentaje del PIB a nivel mundial destinado al comercio de

Servicios.

ETIQUETA

Figura 4.1: Comercio de servicios ( % del PIB)
(Fuente: Banco Mundial, 2018)

A partir de este grafico se observa un crecimiento del Comercio de servicios a nivel
mundial, donde en el afio 2018 el Comercio de Servicios en el mundo alcanza un 13,057 %
del PIB, siendo Luxemburgo el pais que lidera la lista con un 289,6 % del PIB, ademas
para América del Norte el comercio de servicios es un 7,2 % del PIB, para América
Latina y el Caribe un 7,1 % y la Unién Europea un 24,7 %. Realizando un contraste con el

Producto Interno Bruto, el Banco Mundial (2018) entrega para estos lugares mencionados
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4.3. SECTOR SERVICIOS CAPITULO 4. MARCO TEORICO

los siguientes valores, Luxemburgo presenta un PIB de 69.487,92 USD, América del Norte
22.210.071,09 USD, América Latina y el Caribe 5.787.292,63 USD y Uni6én Europea
18.748.572,44USD.

Ademis, este sector de la economia cada vez entrega una mayor cantidad de puestos
de trabajo, cifra que el 2018 alcanzé un 48,781 % del total de empleos en el mundo, esta

evolucién se puede observar en el siguiente grafico:

ETIQUETA

Figura 4.2: Empleos en servicios ( % del total de empleos)
(Fuente: Banco Mundial, 2018)

Nace a partir de la evolucion a nivel mundial que estd teniendo este sector de la
economia, la importancia de un enfoque en el crecimiento econémico de Chile basado en

los servicios.

4.3. Sector servicios

4.3.1. Definicion

Una forma mas simple de comprender el sector servicios, el cual también se conoce

como terciario, es mediante la definicion entregada por Pachén et al. (2002), 1a cual dice
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4.3. SECTOR SERVICIOS CAPITULO 4. MARCO TEORICO

que este sector abarca el cubrir necesidades de las personas por medio de actividades cuyo
producto no tiene una expresion material, a partir de esto se entiende que la evaluacién
de este sector en comparacion a los que presentan productos tangibles debe abordarse de

forma diferente.

4.3.2. Caracteristicas Principales

En 1988, Zeithaml et al. determinaron las caracteristicas fundamentales de los servicios,

las cuales se detallan a continuacion:

= Intangibilidad: En el contexto de los servicios implica que, “los servicios no pueden
ser verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad,
ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes de calidad propias de los

bienes.” (Duque, 2005).

= Heterogeneidad: “En el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser
muy variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia.” (Duque,

2005).

= Inseparabilidad: Se refiere a que en la mayoria de los servicios, “la produccién y el

consumo son indisociables” (Gronroos, 1978).

4.3.3. Calidad del Servicio

Se define el nivel de calidad de un servicio como el grado de satisfaccién que reciben
los consumidores por su uso o consumo (Marketing Publishing Center, 2013), sin embargo,
las caracteristicas Unicas que presenta el sector de servicios, hacen que existan cuatro
importantes consideraciones en el estudio de su calidad, las cuales segin Zeithaml et al.

(1988) son:

1. El proceso de evaluar la calidad en los servicios es mas complejo que para los bienes.

2. Debido a la naturaleza de los servicios, existe una mayor variabilidad de su calidad,
por lo tanto, el riesgo percibido por los clientes es mds alto que el de adquirir la

mayoria de los bienes.
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3. Desde el punto de vista del cliente, la valoracion de la calidad del servicio ocurre al

comparar entre sus expectativas y resultados.

4. Al evaluar la calidad del servicio se considera, tanto los resultados como los procesos

de prestacién de los servicios.

Ademads es conveniente dividir la calidad en dos dimensiones: Calidad objetiva y
Calidad subjetiva, en la calidad objetiva es importante que se cumplan los estdndares de
servicio establecidos por la empresa, mientras que para la calidad subjetiva la tinica opinién

que realmente importa es la que realiza el cliente (Seté-Pamies, 2004) .

4.3.4. Clasificacion empresas de servicios

De acuerdo al Ministerio de Economia, Fomento y Turismo (2014) los tipos de empresas

de servicios existentes son:

= Comercio al por mayor y menor, reparacion de vehiculos automotores/enseres do-

mésticos.
= Hoteles y restaurantes.
» Transporte, almacenamiento y comunicaciones.
= Intermediacion financiera.
= Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler.
» Administracion publica y defensa.
= Ensefianza.
= Servicios sociales y de salud.
= Consejo de administracion de edificios y condominios.

= QOrganizaciones y 0rganos extraterritoriales.
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Ahora que se conocen las caracteristicas, funcionamiento y conceptos basicos asociados
al sector terciario, se procede a describir las herramientas asociadas a la metodologia de

investigacion.

4.4. Herramientas de la metodologia de investigacion

Son herramientas que se utilizardn para identificar los dltimos aportes en el sector

terciario y ademads lograr analizar el sector servicios de Chile.

4.4.1. Revision Sistematica de la Literatura

La revision sistemdtica de la literatura se basa en la propuesta que Rahimi et al. realiza-
ron en 2018. A continuacién se describen los cinco pasos necesarios para la realizacién de

este estudio:

1. Definir una pregunta de investigacion: Se determina la problemadtica en torno a la

cual se realizara la revision de informacion.

2. Diseiar la estrategia de biisqueda: En este paso se deben definir las palabras y con-

ceptos claves, asi como otros aspectos necesarios para la realizacion de la biisqueda.

3. Seleccionar Documentos: Se plantean criterios que deben cumplir los documentos,
y a partir de ello se identifican los estudios que entregan respuesta a la pregunta de

investigacion.

4. Extraccion de Informacion: Para cada uno de los documentos seleccionados se regis-
tran las principales contribuciones, ademds se clasifican dentro de alguna categoria para

su posterior andlisis.

5. Interpretacion y presentacion de los resultados: Se presenta la informacion relevante

encontrada en cada una de las categorias de los documentos seleccionados.

Ademas con el objetivo de identificar y evaluar las potenciales estrategias de la empresa,

Soriano (1995) indica como instrumento importante para el diagnéstico el anélisis FODA.
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4.4.2. Analisis FODA

En este andlisis se identifican factores que favorecen y obstaculizan el logro de los

objetivos en una empresa determinando:
= Fortalezas: Son puntos fuertes en la organizacion.
= Debilidades: Son los puntos débiles de la organizacion.

= Oportunidades: Situaciones que se presentan en el entorno de la empresa y que

podrian favorecer el cumplimiento de los objetivos.

= Amenazas: Situaciones del entorno que podrian afectar negativamente el logro de

los objetivos.
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S DESARROLLO

5.1. Analisis Sistematico de la Literatura

En esta seccion se realiza cada una de las etapas del anélisis sistemédtico de la literatura

descritas anteriormente.

5.1.1. Pregunta de Investigacion

Se busca determinar el estado actual del sector de servicios, identificando los temas mas
frecuentes, de mayor relevancia y los dltimos avances en cuanto a la gestion de operaciones

que se han estudiado en este sector de la economia.

5.1.2. Estrategia de Busqueda

La busqueda se realiza mediante Scopus, la cual es una base de datos bibliograficos que
abarca diversas dreas como la ciencia, tecnologia, medicina y ciencias sociales, y a partir
de la cual se puede optimizar la busqueda mediante la aplicacion de filtros. Para comenzar
la bisqueda se seleccionaron palabras claves asociadas a encontrar respuesta a la pregunta
de investigacion planteada, se decidi6 aplicar los dos conceptos principales de este trabajo,

los cuales son Sector Servicios y Gestion de Operaciones.
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® Documents Authors Affiliations  Advanced
Search
"Service Sector” X  Article title, Abstract, Keywords
AND
AND [
Search
Operations Management X  Article title, Abstract, Keywords E

Figura 5.1: Conceptos claves de bisqueda

(Fuente: www.scopus.com)

Esta biisqueda arrojé un total de 339 documentos, por lo que se decide aplicar algunos
filtros para acotar los articulos que se encuentren relacionados con el tema de investigacion.
En primer lugar se aplica un filtro por afios, seleccionando documentos desde el 2015

en adelante.

Year /N
m 2019 9) >
m 2018 (19) >
m 2017 (17) >
m 2016 (20) >
m| 2015 (14) >
2014 (14) >
2013 (23) >
2012 (29) >
2011 (20) >
2010 (21) >
View less View all

Figura 5.2: Filtro de busqueda por afios

(Fuente: www.scopus.com)

El segundo filtro que se aplica es en relacion al area de estudio, seleccionando:
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= Business, Management and Accounting

Engineering

Decision Sciences

Social Sciences

Computer Science

Economics, Econometrics and Finance

= Mathematics

B Business, (190) > Medicine (10) >
Management and Agricultural and (6) >
Accounting Biological Sciences

B Engineering 100) > Arts and

B Decision Sciences (62) > Humanities

B Social Sciences (55) > Materials Science (5) >

B Computer Science (48) > Chemical (3) >
Environmental (32) > Engineering
Science Biochemistry, (2) >

B Economics, (31) > Genetics and
Econometrics and Molecular Biology
Finance Health Professions (2) >
Energy (20) > Psychology (2) >
Earth and Planetary (12) > Nursing (1) >
Sciences Undefined 1) >

B Mathematics (12) >

Figura 5.3: Filtro de biisqueda por 4rea

(Fuente: www.scopus.com)

El tercer y ultimo filtro que se aplica es en el idioma, seleccionando inglés y espafiol.
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Language A
B English (328) >
German 3) >
Portuguese (3) >
[E spanish (2) >
Dutch (1) >
View more

Figura 5.4: Filtro de busqueda por idioma

(Fuente: www.scopus.com)

Finalmente al aplicar los filtros se obtiene un total de 65 documentos, donde el 2016 es
el afio que presenta un mayor nimero de documentos publicados, ademds desde el 2015 al
2019 el tipo de documento que predomina son los articulos. La distribucion de la cantidad

de documentos por afio y tipo de publicacién se puede observar en los siguientes graficos:

Numero de documentos

14
12
10
8
[
4
2
0

2015 2016 2017 2018 2019
Afio de publicacidn

N2 documentos encontrados

Figura 5.5: Nimero de documentos por afio

(Fuente: Elaboracién propia)
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Tipo de documentos

16 ] -

14
12 -
10
'e
6
e
2
0 -

2015 2016 017 2018 2019

WArticle ®Conference Paper ®Bock ®Review ™ Book Chapter

Figura 5.6: Nimero de documentos por tipo

(Fuente: Elaboracién propia)

Ademds se encuentra que la mayoria de los documentos son provenientes del conti-
nente de Europa, sin embargo es Estados Unidos el pais que lidera en cuanto al nimero
de documentos publicados. En el siguiente gréafico se puede observar la distribucién de

documentos por continentes:

Documentos por continente

o -
2015 2016 2017 2018 2019

M América WEuropa W Africa ®Asia ™ Oceania

Figura 5.7: Ntimero de documentos por continente

(Fuente: Elaboracion propia)

B¥  Universidad Técnica Federico Santa Maria, Departamento de Industrias 19



5.1. ANALISIS SISTEMATICO DE LA LITERATURA CAPITULO 5. DESARROLLO

Cada uno de los continentes representados en el grifico abarca una serie de paises, los

cuales se mencionan a continuacion:

= América comprende Estados Unidos, Brasil, Canada, Colombia y México.

= Europa incluye a Reino Unido, Grecia, Espafia, Finlandia, Irlanda, Austria, Luxem-
burgo, Islandia, Suiza, La Republica Checa, Francia, Alemania, Paises Bajos, Polonia

y Lituania.
= Africa representa a Kenia y Sudéfrica.

= Asia comprende a India, Corea del Sur, Libano, Catar, Arabia Saudita, Emiratos
Arabes, Malasia, China, Irdn, Sri Lanka, Tailandia, Banglandés, Taiwan, India, Irék,

Pakistan y Turquia.

m QOceania abarca solo a Australia.

5.1.3. Seleccion de documentos

A partir de los documentos encontrados anteriormente, se comienza a realizar el proceso
de seleccién para identificar si serdn o no considerados en el andlisis, los criterios de
inclusién se seleccionan a partir de los publicados por Meline en 2006, a los cuales se
aplican algunas consideraciones. A continuacién se describen los tres criterios que debe

cumplir un documento para ser seleccionado:

1. Con respecto al tema de estudio, este debe ser relacionado con empresas de servicios

en el marco de la gestion de operaciones.

2. Calidad metodolégica, el documento debe contener una estructura que permita asegurar
la calidad y la comprension de como se llegé a los resultados presentados, es por esto
que cada documento debe detallar las fuentes o forma de recoleccion de sus datos y los

métodos utilizados para su andlisis.

3. Resultados, el documento debe entregar informacién que sea innovadora o presentar

algiin conocimiento nuevo sobre su tema de estudio.

A continuacion se presenta la evaluacion de estos criterios para cada uno de los documentos:
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5.1.4. Extraccion de Informacion

En esta etapa del proceso de Andlisis sistematico de la literatura, se presentan las princi-
pales contribuciones que entregan los documentos que fueron seleccionados anteriormente,
ademas se realizan dos clasificaciones de cada uno de los documentos para su posterior
andlisis. La primera clasificacion que se realiza es una que se mencioné anteriormente, la
cual realiza el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo (2014) y se relaciona con el
tipo de empresa de servicio, esta clasificacion cuenta con diez categorias que se presentan a

continuacion:

1. Comercio al por mayor y menor, reparacion de vehiculos automotores/enseres domésti-

cos
2. Hoteles y restaurantes.

3. Transporte, almacenamiento y comunicaciones.

4. Intermediacion financiera.

5. Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler.
6. Administracion publica y defensa.

7. Ensefianza.

8. Servicios sociales y de salud.

9. Consejo de administracion de edificios y condominios.
10. Organizaciones y érganos extraterritoriales.

Dentro de esta clasificacion se agrega una nueva categoria llamada ‘‘Servicios en
general’’, que abarca todos los documentos que su temadtica no trata sobre algin servicio
en especifico.

La segunda clasificacion, estd basada en la informacion encontrada en la literatura sobre
la gestion de operaciones, la cual fue planteada por Thomé, Scavarda, L., y Scavarda, A.

(2016), cada una de las categorias que incluyen son descritas a continuacion:
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= Gestion de la Cadena de Suministros: Involucra la gestién de todos los procesos

de la empresa que van desde el proveedor hasta la entrega del servicio al consumidor.

= Operaciones entre firmas: Esta categoria incluye documentos que abarcan temati-

cas sobre relaciones que se producen entre diferentes empresas.

= Estrategia de operaciones: Aqui se agrupan los documentos relacionados con la
toma de decisiones dentro de las empresas de servicio, con el fin de lograr cumplir

sus objetivos, esta categoria presenta subcategorias, las cuales son:

Estrategias.

Concepto lean.

Desarrollo de servicios.

Calidad.

= Medidas de rendimiento y gestion: Incluye tanto practicas como herramientas que

permitan medir el rendimiento y la gestion dentro de una empresa.

= Sostenibilidad en las operaciones: Son documentos que tratan sobre temas relacio-
nados con la preocupacion por el medioambiente y responsabilidad social que tienen

las empresas.

= Otros: En esta dltima se agrupan todos los documentos que tienen una temaética

diferente a las categorias anteriores.

A continuacién se presenta una tabla con las contribuciones identificadas de cada uno
de los documentos seleccionados, ademads de la clasificacién por tipo de servicio y tema de

los documentos.
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5.1.5. Interpretacion y presentacion de los resultados

En total se seleccionaron 35 documentos, en primer lugar se presenta la distribucion de

acuerdo a los afios de publicacién de los documentos.

Nimero de documentos

T
[
4
3
2
1
o -

2015 e 2017 2018 2019
Afo de publicacidn

N2 documentos encontrados
W

Figura 5.8: Categoria de los documentos seleccionados por afios

(Fuente: Elaboracién propia)

En segundo lugar, se presenta el grafico de distribucion de los documentos por tipo de

servicio.
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Categoria de documentos por tipo de servicio

B Hoteles y restaurantes

® Transporte, almacenamiento y
comunicaciones.

¥ Intermediacidn financiera

® Actividades inmobiliarias, empresariales y de
alguiler.

B Servicios sociales y de salud

¥ Servicios en general

Figura 5.9: Categoria de los documentos seleccionados por tipo de servicio

(Fuente: Elaboracién propia)

Ademads a continuacién se muestra un grafico de la distribucién de los documentos por

tema de estudio.
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Categoria de documentos por tema

¥ Gestién de la Cadena de Suministros
B Operaciones entre firmas

H Estrategia de Operaciones

® Medidas de Rendimiento y gestién
¥ 5ostenibilidad en las operaciones
 Otros

Figura 5.10: Categoria de los documentos seleccionados por tema

(Fuente: Elaboracién propia)

Como se observa en el grafico anterior la mayor parte de los documentos estin en la
categoria de Estrategia de Operaciones, la cual cuenta con subcategorias, esta distribucién

de los documentos se presenta en el siguiente grafico.
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Subcategorias de Estrategia de Operaciones

B Estrategias
® Concepto lean
¥ Desarrollo de servicios

® Calidad

Figura 5.11: Subcategorias de los documentos de Estrategia de Operaciones

(Fuente: Elaboracién propia)

A continuacién se describen los aportes identificados en los documentos de cada una de

las categorias:

5.1.5.1. Gestion de la Cadena de Suministros

La cadena de suministros de servicios es un sistema bidireccional, que consiste en
clientes y proveedores, con el objetivo de estudiar esta relacién entre los clientes y el
proveedor del servicio es que Kumar M. y Kumar N. (2016), centran su investigacién en
la recuperacion del servicio, es decir como las empresas responden a los errores en el
servicio, proceso que comienza cuando el cliente experimenta problemas en el servicio y
se comunica con la empresa para registrar una queja. Esta recuperacion consta de tres ejes,
la recuperacién de procesos, de trabajadores y de clientes, los autores presentan algunas
recomendaciones de mejora en los dos primeros ejes, los que eventualmente llevarian a una
efectiva recuperacion de los clientes. Para el eje de recuperacion de procesos recomiendan,
actualizar y optimizar los sistemas operativos, simplificar los procedimientos de registro

de quejas, fortalecer la comunicacién entre funciones y finalmente mejorar el proceso de
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retroalimentacion y evaluacion, por otro lado para el eje de recuperacion de trabajadores,
algunas de las actividades recomendadas son, programa de entrenamiento enfocado en los
objetivos, empoderamiento del personal de primera linea y hacer que los empleados sientan
que estdn siendo considerados y que sus opiniones son valoradas.

Por otra parte, Thakur y Anbanandam (2016), sefialan los elementos claves de la cadena

de suministro de los servicios, estos elementos son:

1. Gestién del flujo de informacién y tecnologia.

2. Gestion de las capacidades y habilidades de los trabajadores.
3. Gestion del flujo de efectivo.

4. Dualidad cliente-proveedor (se refiere al rol de los clientes al participar en el disefio de

servicios).
5. Gestién de la demanda.
6. Asignacion de recursos.

7. Relaciones (de la empresa con los clientes y con otros agentes de la cadena de suminis-

tros).

8. Integracién sistematica (coordinacidn e integracion de los diferentes actores involucra-

dos).
9. Desempeiio.
10. Gestion del proceso de pedidos.

Ademas estos autores mencionan una serie de modelos de cadena de suministros de

servicios, a continuacion se describen sus aspectos mads importantes:

1. SCOR-model: Considera tres conceptos principales, Reingenieria de procesos, evalua-

cién comparativa y medicion de procesos.
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2. GSCF-model: Es un modelo derivado del concepto de cadena de valor de Porter que
integra y coordina los procesos de gestion, los sistemas de gestion y la estructura de la

cadena de suministros.

3. Estimacion de la cadena de suministros del servicio: Este modelo es especifico de
empresas de contabilidad y auditoria, e identifica una serie de procesos entre los diferen-
tes actores para disminuir los costos o aumentar los beneficios, ademds de aumentar la

eficiencia y eficacia.

4. 3S-model: Se enfoca en tres dimensiones principales de la cadena de suministros, la
primera es sintesis, que involucra el andlisis de la estructura de la cadena de suministros
y decisiones de externalizacion, la segunda dimension es sinergia, la cual consiste en
la toma de decisiones mediante la busqueda del equilibrio entre los intereses de los
diferentes actores de la cadena de suministros y por ultimo la sincronizacién de los

diversos procesos que involucra la entrega de un servicio al consumidor.

5. Modelo de la cadena de suministro de servicios: Considera siete elementos claves de
la cadena de suministros, los cuales son, gestion del flujo de informacién, gestién de la
demanda, gestion de las capacidades y habilidades de los trabajadores, gestion del flujo
de efectivo, gestion de la prestacion de servicios, gestion de relaciones con clientes y

gestion de relaciones de servicio.

6. IUE-SSCM: Es una combinacién del modelo SCOR y el Modelo de la cadena de

suministro de servicios.

7. Modelo de cadena de suministro de servidizaciéon: Este modelo incluye los elementos
de gestion del flujo de informacidn, gestion de relaciones con clientes, gestion de
relaciones de servicio, gestion de la demanda, gestién de la produccién, gestion del flujo
financiero, desarrollo de productos, devoluciones, gestion del ciclo de vida y gestion de

riesgos.

8. Marco conceptual de la cadena de suministro de servicios: Una de las principa-
les consideraciones de este modelo, es la implementacion de diversos principios de

evaluacion de la eficiencia de la cadena de suministros de servicios.
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9. Estructura de los procesos de la cadena de suministros de servicios: Este modelo
considera tecnologia de red, gestién del flujo de informacién, gestién de relaciones
con clientes, gestion de relaciones de servicio, gestion de la demanda, gestion de la
capacidad y recursos, gestion del conocimiento, gestion de la prestacion de servicios,
gestion del flujo financiero, desarrollo e innovacién de servicios y gestion de eventos y

de desempeiio.

10. Marco de referencia de la cadena de suministro de servicios: Este modelo identifica
seis procesos principales para el disefio y la gestion de la cadena de suministro de

servicios: planificar, generar, desarrollar, adaptar, operar y recuperar.

11. Modelo de creacion de valor de cadena de suministro verde: Se destacan cuatro
factores principales de integracion y coordinacion entre los principales actores de la
cadena de suministros verde, estos factores son: innovacion, confianza, intercambio de

conocimientos y productividad conjunta.

También, Chowdhury, Alam y Habib (2017) identifican cinco dimensiones de las

practicas utilizadas en la cadena de suministros en empresas de servicio, estas son:
1. Gestién interna de la cadena de suministros.

2. Gestion logistica.

3. Flujo de informacion.

4. Gestion de la capacidad y de los recursos.

5. Gestion de las relaciones con los clientes.

Con respecto a los desafios a los que se enfrentan las empresas de servicio al adoptar
tecnologias de la informacion en la cadena de suministros, Khan, Artail, Malik y Niazi
(2015), mencionan cinco desafios principales, los cuales son: la complejidad del sistema, la
infraestructura de la empresa, los desafios financieros, la capacitacion de los trabajadores y
la resistencia al cambio. Ademads los autores destacan que para los bancos, las instituciones

educacionales, las empresas minoristas, los servicios de bienes raices y las instituciones
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de gobierno, el factor que mds afecta es la complejidad del sistema, por otro lado en la
industria de la salud son dos los factores principales, el primero es la complejidad del
sistema y el segundo es la infraestructura, y por altimo, para las empresas de inversion el
principal factor es el desafio financiero.

En 2016 Park, Kashyap y Visvanathan relacionan el concepto de cadena de suministro
verde en la industria del agua, este concepto involucra responsabilidad de los impactos
ambientales a lo largo de la cadena de suministros.

Ademads, Guan, Xu y Clergeau en el 2018 mencionan nuevamente el concepto de cadena
de suministros verde en la industria del turismo, especificamente el turismo rural en China,

estos autores proponen el modelo que se observa a continuacion:

®¥  Universidad Técnica Federico Santa Marfa, Departamento de Industrias 42



5.1. ANALISIS SISTEMATICO DE LA LITERATURA CAPITULO 5. DESARROLLO

Nivel 3 Nivel 2 Nivel 1
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Figura 5.12: Cadena de suministros verde en la industria del turismo
(Fuente: Chen, Guan, Xu y Cleargeau, 2018)

Por dltimo, Ahmed, Najmi, Mustafa y Khan (2019), estudian el concepto de desarrollo
de operaciones agiles (o lean) en la cadena de suministros (agile supply chain operations),
este concepto contempla principalmente la eliminacion del desperdicio durante los procesos,
para lograr que una empresa tenga una cadena de suministros lean, los autores logran
identificar cinco factores los cuales son, flexibilidad, visibilidad, capacidad de respuesta y

velocidad de la cadena de suministros ademads de orientacion al aprendizaje.
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5.1.5.2. Operaciones entre firmas

Las empresas multinacionales tienen que enfrentarse a una serie de desafios, siendo
las diferencias culturales uno de los principales, es por ello que Psomas, Jaca, Bouranta y
Sudrez-Barraza (2019) estudian factores claves de Total Quality Management (TQM) de
empresas de servicio, los cuales tienen una relacion directa en el desempefio organizacional,
este estudio fue realizado con datos de empresas en Grecia, México y Espaiia, logrando

identificar los siguientes factores en comun:

1. Gestidén de Procesos.

2. Practicas de calidad de la alta direccién

3. Gestion de la calidad de los empleados.

4. Conocimiento y educacion de los empleados.

5. Enfoque en el cliente.

5.1.5.3. Estrategia de operaciones

5.1.5.3.1. [Estrategias

Para que las empresas permanezcan en el tiempo deben estar constantemente adaptan-
dose a los cambios del mercado, es en base a esto que para la sobrevivencia y crecimiento
de las empresas de servicio Gupta (2016), plantea estrategias para gestionar la continuidad
y cambio para la innovacion y la gestion de riesgos. Los factores que deben mejorar las
empresas para lograr su continuidad son base de clientes, infraestructura, tecnologia y com-
petencia central, cadena de suministros y red de distribucién, cultura y rendimiento, por otro
lado los factores de cambio que se deben mejorar son, globalizacién, nuevas oportunidades,
competencia, entender las necesidades de los consumidores, nueva tecnologia, fusiones y
adquisiciones, y finalmente el enfoque para tratar con las politicas gubernamentales. La
mejora de estos factores, ayuda a la empresa a aumentar su innovacion y mejorar la gestion
de riesgos, ademds de obtener mejores resultados de negocio y permitir que la empresa

crezca de manera sostenible.
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Por otro lado, en relaciéon a los clientes, los cuales son un aspecto esencial de todo
servicio, se mencionan una serie de factores relacionados con la adopcién de practicas
de gestion de relaciones con los clientes de una empresa, los cuales explican Jaber y
Simkin (2017), en primer lugar se identifican factores que se deben tomar en cuenta para
la implementacion exitosa de estas practicas, estos factores son: la percepcion que tienen
los empleados de estas précticas, el control de los cambios en el proyecto, tener objetivos
claros y la entrega de incentivos a los trabajadores por el uso de las précticas de gestion de
relaciones con los clientes. En segundo lugar, los factores que influyen en la percepcion
positiva de estas practicas por parte de los trabajadores son: énfasis en el andlisis de
segmentacion, tener objetivos, direccion y medidas de desempefio claras de la gestion de
relaciones con los clientes y el dltimo factor es la capacidad de la empresa para gestionar
que los clientes tengan conocimiento de estas practicas.

Otras relaciones que los autores identifican respecto a esta temadtica con el objetivo
de mejorar el desempefio operacional (calidad, costo y tiempo) y la innovacién, son las
planteadas por Leyer, Stumpf-Wollersheim y Pisani (2017), que estudian el efecto de los

componentes de disefio operacional, encontrando las siguiente relaciones:

Estructura organizacional: Estd relacionada positivamente con la calidad, costo,

tiempo e innovacion en una empresa.

Conocimiento de la tarea: Se relaciona de forma positiva solo con la calidad.

Enfoque en el cliente: Relacion positiva con la calidad.

Mejora: Esta relacionada positivamente con los cuatro componentes.

Autonomia personal: Se relaciona positivamente con la calidad y la innovacion.

Para un café-restaurante Torlak, Demir y Budur (2019), estudian las relaciones entre
diferentes elementos que abarcan las estrategias de gestion de operaciones, las relaciones

identificadas son:

= La gestion de recursos humanos se ve afectada por la capacidad/layout y el disefio.

= E] ambiente estd afectado por el disefio y la higiene.
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= La calidad de la comida se ve afectada por la higiene.

= La satisfaccion del cliente se ve afectada por la ubicacién, la gestion de los recursos

humanos, la calidad de la comida y el ambiente

= La satisfaccion del consumidor afecta a las intenciones de comportamiento del

consumidor.

Ademads para empresas del sector de servicios que son intensivas en conocimientos,
Wojtczuk-Turek (2017), identifican al empoderamiento, participacion, autonomia, disefio y
caracteristicas del trabajo como las principales pricticas de recursos humanos que explican
la productividad de los empleados.

Yap, Tan y Ching (2018), estudian la gestién dentro de hospitales y a partir de esto,
logran identificar practicas que pueden ayudar a mejorar la gestion, estas estdn enfocadas
en cinco areas: Procesos, personas, equipos, procedimientos y gestion. En procesos destaca
la implementacién de un programa mentor-aprendiz para aumentar la eficiencia en las ope-
raciones, ademds de practicas que permitan mejorar la comunicacién entre los participantes
del proceso médico. En cuanto a las personas, una de las principales practicas planteadas
es la capacitacion y el desarrollo continuo del personal para mejorar sus conocimientos
y habilidades. En equipos, la adquisicién de tecnologias modernas ayuda a minimizar
los tiempos de atencion a los pacientes. En relacion a los procedimientos, se aconseja la
simplificacion del formato de aquellos que se relacionan con la verificacion de informacion.
Finalmente para la gestion, se sugiere principalmente poner atencion a la retroalimentacion
entregada por las partes interesadas.

Ademads en la categoria de Estrategias, se identifican dos modelos de optimizacién que
han realizado los autores. En primer lugar Dormer (2019) propone un modelo que analiza
las reglas del negocio y en vez de entregar como respuesta verdadero o falso como se hace
generalmente, el modelo puede entregar una tercera opcion que indique que la informacion
debe ser analizada por una persona. De esta forma se busca que la organizacién logre
tomar las decisiones que le entreguen el mejor beneficio econémico posible. El segundo
modelo es de Hargaden y Ryan (2015), que plantean un modelo de planificacién de la

fuerza laboral para organizaciones de servicio, cuyo objetivo es hacer coincidir de manera
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Optima a los empleados con los proyectos de los clientes a fin de maximizar la rentabilidad
de la empresa, para lograr llegar a la solucién 6ptima los autores incluyen indicadores de
habilidades, conocimientos y experiencia de los empleados.

Por otro lado los autores mencionan una serie de herramientas que pueden ayudar en
las distintas operaciones de una empresa, con respecto a la Capacidad, Bittencourt, Verter
y Yalovsky (2018), estudian la implementacién de la Teoria de Colas en el contexto de
un servicio de salud, para identificar la capacidad disponible de atencion a pacientes. Los
resultados llevan a que existe una gran oportunidad para los hospitales en la utilizacién de
esta herramienta que permitiria balancear la cantidad de camas necesarias de acuerdo a la
demanda, y de esta forma lograr entregar una mejor atencion a los pacientes y a la vez que se
estd logrando optimizar los recursos disponibles. Ademds para realizar layout en un terminal
de contenedores, Gowrynathan, Chandrakumar, Kulatunga y Sanjeevan (2019) utilizaron el
software de simulacién llamado Flexsim, utilizando los modelos Conventional Layout y
Chevron Layout. Los modelos seleccionados permiten optimizar el uso de recursos, reducir
tiempos de espera, entre otros beneficios que permiten mejorar los procesos de la cadena de
suministros. En relacion a la adopcion de sistemas de informacion Nilashi, Ahmadi, Ahani,
Ravangard e Ibrahim (2016), identifican cuatro factores que tienen un efecto positivo en
la adopcidn de sistemas de informacion en los hospitales, estos factores son tecnoldgicos,
organizacionales, medioambientales y humanos, cada uno de los factores se compone de
subfactores, siendo para la tecnologia el principal la compatibilidad, para la organizacion lo
mads importante son los recursos financieros, en el caso del factor medioambiental se destaca
la presion de la competencia y finalmente en cuanto al factor humano el sub-factor de mayor
relevancia es la competencia técnica percibida en el personal del sistema de informacién.
Finalmente, Torkashvan y Haghighi (2016), sefialan el concepto de computacion en la nube,
el cual se refiere a la entrega de servicios informéticos a través de internet, y los autores

sefalan que su utilizacién permite ayudar a la gestion de las empresas.

5.1.5.3.2. Concepto lean
En esta categoria se encuentra un documento, el cual se enfoca en la industria de la

salud, donde Anuar, Saad y Yusoff (2018), sefialan que la implementacion de practicas lean
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ha permitido no solo disminuir los tiempos de espera entre pacientes, sino que también, ha

logrado que aumente la capacidad financiera de los hospitales.

5.1.5.3.3. Desarrollo de servicios

Hwang y Do Noh (2018), presentan una serie de conceptos de ultima tecnologia
que pueden ser aplicados en la creacion de servicios innovadores, en primer lugar los
autores mencionan el sistema ciberfisico, el cual es un sistema que controla y regula de
forma auténoma al combinar la tecnologia de red con elementos fisicos como maquinas
y trabajadores, asi como también con el entorno. Ademads estos elementos fisicos estidn
vinculados al Internet de las Cosas (IoT), es decir son dispositivos inteligentes, que permiten
monitorear, controlar, optimizar y automatizar procesos. Finalmente el sistema ciberfisico
permite recopilar Big data, lo cual es una gran cantidad de datos de informacién altamente
veridica que permite ser analizado y lograr entender nuevos puntos de vista para el desarrollo
de servicios.

Ademas relacionado con la innovacién en servicios Chen (2017) propone cuatro mode-
los para lograr el aumento del valor entregado por un servicio, estos estdn basados en dos

dimensiones que son, plataforma de servicio y orientacién de mercado:

Plataforma de Servicio

) Modelo Il Modelo lll
Proveedor de soluciones

de servicio innovadoras Proveedor de soluciones Proveedor de soluciones
innovadoras con orientacion a innovadoras con orientacion a
un nicho de mercado un mercado masivo

Modelo | Modelo IV

Integrador de sistema
de servicio Integrador de sistema de Integrador de sistema de

servicio con orientacion a un servicio con orientacion a un
nicho de mercado mercado masivo

Orientacion a un Orientacion a un

nicho de mercado mercado masivo Orientacidn de Mercado

Figura 5.13: Modelos para aumentar el valor entregado por servicio
(Fuente: Chen, 2017)
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5.1.5.34. Calidad

En primer lugar Yee, Lee, Yeung y Cheng (2018) sefialan el impacto positivo del
compromiso de gestion con la calidad de servicio y el compromiso organizacional afectivo
en una empresa que tenga la estrategia de orientacion a las metas, esta a su vez impacta
positivamente en la calidad del servicio, que finalmente genera un efecto positivo en la
satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, en el 2016, Nikolaidis y Adamidou, estudian las empresas de servicio
en Grecia e identifican las practicas mas utilizadas para asegurar la calidad, destacandose
el uso en las empresas de servicio en general de ISO 9001 y Total Quality Management
(TQM), ademés en el sector bancario predomina la utilizacion del indice de calidad de
servicio en bancos (BSQ), y finalmente el sector de la salud, los autores mencionan que
SERVQUAL es la herramienta de uso mas frecuente.

Por ultimo, Weitlaner y Kohlbacher (2015), identifican que las empresas de servicio
a diferencia de las empresas manufactureras, tienen una menor probabilidad de aplicar
procesos de mejora continua y técnicas de Total Quality Management (TQM), esto debido
principalmente a la falta de sistemas de medicion apropiados para los procesos de servicio.
Sin embargo, con el objetivo principal de lograr la calidad total en las empresas, Koval,
Nabareseh, Stankalla y Chromjakova (2019) sugieren implementar procesos de mejora
continua en el sector de servicios, los cuales deben estar acompafiados de multiples pricticas
organizacionales que apoyen este proceso para lograr que la empresa reduzca costos,
algunas de las précticas sefialadas por los autores son: recompensas y reconocimiento de

empleados, cultura de calidad, capacitacién de empleados y establecimiento de metas.

5.1.5.4. Medidas de rendimiento y gestion

En el 2016, Yan, Shen y Kong, en su estudio enfocado en la industria hotelera, plantean
el uso de la herramienta de Value Engineering para evaluar la eficiencia de las operaciones
dentro de los hoteles. Por otro lado, los autores Drahokoupil y Maresova (2017), presentan
diferentes herramientas que permitan medir y analizar la efectividad de los procesos
administrativos en empresas de servicio, la principal herramienta utilizada es DMAIC

(definir, medir, analizar, mejorar y controlar), otras son el andlisis retrospectivo, el cual
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permite definir informacién como tiempo de entrega y nivel de habilidades relacionado con
las operaciones de trabajo, una tercera herramienta utilizada son las entrevistas guiadas,
las cuales permiten identificar actitudes y prioridades del personal. Los resultados de
implementar estas herramientas de medicién permitieron mejorar el desempefio de la
empresa, reducir los desperdicios, aumentar la calidad en las operaciones y entregar un

impacto positivo en los recursos humanos.

5.1.5.5. Sostenibilidad en las operaciones

Los documentos identificados en esta categoria abarcan la temdtica medioambiental
de la sostenibilidad. En primer lugar Llach, Alonso-Almeida, Garcia-Castellvi y Bagur-
Femenias (2015), estudian los factores que afectan la implementacién de practicas de

cuidado ambiental en las empresas de servicio, identificando las siguientes relaciones:

La influencia en las practicas mds limpias de los competidores y el apoyo institucional

estan correlacionados.

= El apoyo institucional es clave, sobre todo en empresas pequefias para fomentar una

estrategia mas limpia, mds alld de las motivaciones internas de las grandes empresas.

= Ademads la adopcidn de précticas mds limpias tiene un efecto directo y positivo en un

rendimiento mds limpio de la empresa.

= Y este rendimiento mds limpio tiene también una relacion positiva en los factores de

éxito de la empresa en el mercado.

= Finalmente ser una empresa exitosa en el mercado trae consigo un efecto positivo

directo en el rendimiento financiero.

Ademas Fraj, Matute y Melero (2015), identifican una relacién positiva entre las
estrategias ambientales proactivas y la competitividad organizacional.

Por otro lado, Bazarhanova, Kor y Pattinson (2017) utilizan una metodologia Belief
Rule-Based (BRB) para evaluar el grado de compromiso de las empresas con el medioam-

biente. E1 BRB consiste en generar conclusiones a partir de ciertas reglas, por lo que esta
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metodologia estd compuesta de dos partes, en primer lugar la base de conocimientos, que
son las reglas, las cuales son establecidas por expertos, reglas recopiladas de informacién
historica o son datos que entregan los usuarios, en segundo lugar la metodologia consta
de un Motor de inferencia, el cual es el algoritmo por el cual se obtienen las conclusiones.
En el caso de este estudio las categorias en las empresas evaluadas son cinco, los equipos
con que cuenta la empresa siguen directrices verdes, control y mejora en la utilizacién de

energia, adecuacion de las redes energéticas, compromiso social y gestion de residuos.

5.1.5.6. Otros

En primer lugar Kim C., Jeon y Kim M. (2015), presentan una nueva clasificacion de

las empresas de servicio, la cuales abarcan ocho categorias:
= Negocios
= Comunicacion
= Distribucioén
= Educacion
= Medioambiente
= Finanzas
= Relacionados con la salud y sociales
» Turismo/relacionados con viajes y transporte

Por otro lado se identifican nuevos modelos de entrega de servicios, uno de ellos es
el comercio electrénico o e-commerce, el cual Leung, Pan y Sun (2017), destacan como
una parte indispensable de las empresas, siendo especialmente las empresas del sector
servicio donde més se ha adoptado esta modalidad. El comercio electronico permite a las
empresas recopilar una gran cantidad de informacion para realizar andlisis a los clientes
(customer analytics), los resultados de este anélisis son usados directamente para las labores

de marketing y para la gestion de las relaciones con los clientes. Ademads los autores sefialan
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dos tipos de métodos para analizar los datos de los consumidores, en primer lugar métodos
estadisticos tradicionales, los cuales incluyen, andlisis factorial, regresion logistica, andlisis
de conglomerados, y los modelos de ecuaciones estructurales, por otro lado mencionan los
métodos de algoritmos de aprendizaje automatico, los cuales incluyen red neuronal artificial,
maquina de vectores de soporte, algoritmos evolutivos e induccién de drboles de decision.
Ademads Stefano, Filho, Barichello y Sohn (2015), estudian los sistemas producto-servicio
(PSS), el cual como su nombre lo indica son empresas que fabrican productos y entregan

servicios, existiendo tres diferentes tipos de PSS, los cuales son:

1. PSS1: El proveedor ademds de vender un producto, ofrece servicios que se requieren

durante la fase de uso del producto.

2. PSS2: El proveedor continda siendo duefio del producto, y es generalmente el responsa-

ble del mantenimiento, reparacion y control.

3. PSS3: Los consumidores solo pagan por los resultados, no usan el producto, solo se

benefician de los resultados de las funciones creadas por el producto en uso.

5.1.6. Analisis de Resultados

Luego de presentar los resultados encontrados, se procede a realizar un andlisis de estos.
En primer lugar con respecto al nimero de documentos publicados afio a afio, se observa
que permanecen relativamente constante desde el 2015 al 2018, variando desde un minimo
de 12 el 2017 a un maximo de 17 documentos el 2016, en Julio del 2019 se cuenta con 8
documentos publicados, por lo que se espera que se mantenga esta tendencia.

Por otro lado se identifica que las investigaciones de los tltimos cinco afios se encuentran
enfocadas en estudiar el sector de servicios a nivel general, en vez de enfocarse en algiin
tipo de servicio en especifico, ademds no se encuentran estudios que aborden a empresas de
comercio al por mayor y menor, reparacion de vehiculos automotores/enseres domésticos,
administracion publica y defensa, consejo de administracion de edificios y condominios,
organizaciones y 6rganos extraterritoriales, ni de ensefianza. También se observa que la
categoria mas recurrente con respecto a los temas de los documentos seleccionados, son los

asociados con la Estrategia de Operaciones, en estos estudios se pueden identificar diversas
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practicas que apuntan a mejorar la gestion de las diferentes operaciones de las empresas de
servicio.

Finalmente a partir de la presentacion de los resultados de las contribuciones de los
documentos seleccionados, se pueden determinar ciertas teméticas destacables y recurrentes

en los estudios, estas se mencionan a continuacion:

= Interés de los autores de aplicar herramientas, practicas y/o técnicas cominmente

utilizadas en las empresas manufactureras en las empresas de servicios.

= Aplicar dentro de los procesos de las empresas aspectos tecnoldgicos, que permitan
disminuir los tiempos de los procesos, aumentar la calidad del servicio, mejorar las

relaciones con los clientes, entre otros beneficios.

= Preocupacion de las empresas de servicio no solo de generar beneficios, sino que

también de aportar a la proteccion del medioambiente.

5.2. Escenario Chileno

En esta seccidn, en primer lugar se entregan antecedentes del sector servicios en Chile,
luego se identifican estudios y avances implementados en el pais, tomando como base
los hallazgos presentados anteriormente en el presente trabajo, con el objetivo de lograr
diagnosticar de manera integral el escenario actual de Chile. Para finalizar se realiza un
andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del sector terciario de

Chile en relacion a las tematicas de gestion de operaciones y su calidad.

5.2.1. Antecedentes

De acuerdo a los tipos de empresas se servicios existentes que indica el Ministerio
de Economia, Fomento y Turismo junto con la informacion del Servicio de Impuestos
Internos, se logra identificar que el nimero de empresas de servicios ha ido creciendo
constantemente aio a afio, siendo el 2013 de 690.840, en el 2014 de 712.774 y los tltimos
datos que entrega el servicio de impuestos internos es que en el 2015 existen 730.016

empresas de servicios en Chile.
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Numero de empresas de servicio en Chile
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Figura 5.14: Numero de empresas de servicio en Chile entre el 2013 y 2015

(Fuente: Servicio de Impuestos Internos, 2019)

En el siguiente grafico se puede observar que en cada una de las regiones de Chile han
ido aumentando cada afio el nimero de empresas de servicio, concentrandose en la Region

Metropolitana.
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Figura 5.15: Nimero de empresas de servicio por regiones de Chile entre los afios 2013 y 2015

(Fuente: Servicio de Impuestos Internos, 2019)
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Ademas la mayor concentracién de empresas es en el rubro del comercio al por mayor
y menor, reparacion de vehiculos automotores/enseres domésticos, que desde el 2013 al

2015 han aumentado en 1.880.396 las empresas pertenecientes a este rubro.

Numero de empresas de servicio por rubro econémico
entre los afios 2013 y 2015
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Figura 5.16: Numero de empresas de servicio por rubro econémico entre los afios 2013 y 2015

(Fuente: Servicio de Impuestos Internos, 2019)

Con la informacién entregada anteriormente es posible entender el panorama de las
empresas de servicio dentro del pais, es a partir de esto que a continuacion se detallard la
informacidn encontrada de los temas de gestion de operaciones, teniendo en cuenta que
son escasos los estudios realizados en Chile, y que ademads, las empresas generalmente

consideran como informacién confidencial los métodos y procedimientos que desarrollan.

5.2.2. Chile y la Gestion de Operaciones en el sector de servicios

Para realizar el diagnodstico se utilizaré la clasificacion de los temas de gestion de
operaciones que se ocupd para presentar los documentos internacionales, con el fin de
poder comparar los dltimos estudios realizados en el mundo del sector servicios en el

ambito de la gestién de operaciones con los avances que se han realizado en Chile.
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5.2.2.1. Gestion de la Cadena de Suministros

En Chile, empresas de servicio han considerado dentro de los factores relevantes para
la gestién de la cadena de suministros, la responsabilidad medioambiental, ejemplo de ello
es la empresa DHL, que se dedica a la mensajeria y transporte, entregando servicios con

alternativas ecoldgicas a sus consumidores.

5.2.2.2. Operaciones entre firmas

En Chile se han realizado alianzas entre empresas, como por ejemplo Chilexpress con
United Parcel Service, que es una empresa de transporte de paquetes norteamericana, con el
fin de ampliar la cobertura de envios, sin embargo no se encuentra informacion tedrica que
estudie o de cuenta de los efectos que se producen en la interaccidn entre firmas nacionales

o entre empresas chilenas y extranjeras.

5.2.2.3. Estrategia de Operaciones

5.2.2.3.1. [Estrategias

En cuanto a estrategias de operaciones que tienen las empresas en Chile no se encuentra
informacion préctica, esto se supone que ocurre debido al cardcter confidencial que pueda
tener este tipo de informacidn, sin embargo es posible identificar un documento que de
forma tedrica genera estrategias para microempresas de transporte del pais, el cual es
elaborado por Valenzuela (2013), y donde destaca la implementacion de una estrategia de
crecimiento, ademds de un enfoque en convertirse en un socio estratégico para sus clientes
y también de una buisqueda de generar conocimientos claves dentro de los trabajadores de
la empresa.

En relacién a modelos de optimizacidn, estos también tienen un caracter confidencial,
aun asi se identifica un estudio realizado por Ciatera (2015) en el que se plantea un modelo
de optimizacién multiobjetivo que permita evaluar la eficiencia que tienen las empresas de
servicios eléctricos.

Finalmente, en cuanto a herramientas utilizadas, La Superintendencia de Salud (2010)

presenta un documento, en el cual se indica a la teoria de colas como una herramienta que

®¥  Universidad Técnica Federico Santa Marfa, Departamento de Industrias 56



5.2. ESCENARIO CHILENO CAPITULO 5. DESARROLLO

al implementarla podria ayudar al sistema de salud a reducir las largas listas de espera de
los pacientes, sin embargo, no se encuentra informacion si esto ha sido o no utilizado en
algtn organismo de salud publica. Ademds con respecto al comercio, se destaca la técnica
de realizar ofertas a ciertos productos en dias especificos de la semana, esto se realiza
principalmente en los supermercados para distribuir el flujo de clientes. Por otro lado, si
bien no se encuentra informacién con respecto a empresas que tengan implementado el
software Flexsim dentro de sus practicas laborales, si se tiene conocimiento de estudios
de simulacién donde se ha utilizado este programa, ejemplo de ello es una simulacién
de transito vehicular realizada por Igor (2009) y en el 2011, Constanza Ryks realiz6 otra

simulacidn, en este caso sobre la gestion de almacenaje en plantas de proceso.

5.2.2.3.2. Concepto lean

En Chile son muchas las empresas de servicio que han optado por implementar he-
rramientas lean dentro de sus procesos productivos, algunas de las empresas que lo han
realizado son, Turbus, Mallplaza, Clinica MEDS, ParqueArauco, AFP Habitat, Adelco,

Hospital de Nifios Dr. Luis Calvo Mackenna, Salfa mantenciones, entre otros.

5.2.2.3.3. Desarrollo de servicios

Anteriormente se identificaron a nivel internacional una serie de tecnologias que se
relacionan con la innovacidn en el desarrollo de servicios, Chile cuenta con acceso a
dispositivos asociados al Internet de las cosas (IoT), ademds existen empresas en el territorio
nacional que entregan servicios de andlisis de Big Data, como por ejemplo la empresa
MetricArts que tiene como clientes al Banco BCI, Banco Santander, la Asociacién Chilena
de Seguridad, Banco de Chile, Universidad San Sebastidn, Metro Valparaiso, Ministerio

del Medio Ambiente, Latam, entre otras empresas.

5.2.2.34. Calidad

Con respecto a la calidad en las empresas de servicio de Chile, se considera la informa-
cion entregada por Benzaquen-De las Casas y Schol (2018), en donde destacan en primer
lugar iniciativas que entrega el gobierno para fortalecer la calidad de las empresas en Chile,

como es el Programa de Gestion de los Servicios Municipales, ademas se encuentra la
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Institucién Chilecalidad, la cual fomenta el incremento de bienes y servicios de calidad
ofrecidos, para elevar de esta forma la competitividad del pais, aumentando la satisfaccion
de los consumidores. Otra Institucion encargada de fomentar la calidad en Chile es el
Instituto Nacional de Normalizacién de Chile, el cual es principalmente encargado de
entregar acreditaciones en diferentes empresas.

Por otro lado, existe la Norma Chilena Oficial (NCh-ISO 9001), la cual es un sistema de
gestion de la calidad en las organizaciones, este ha sido aplicado en instituciones como la
Superintendencia de Servicios Sanitarios de Chile (SISS), y la Municipalidad de Vitacura,
entre muchas otras.

En relacion a estudios, Rodriguez, Araneda, Pedraja y Rodriguez (2011) estudiaron la
relacién entre la calidad de las universidades en Chile y su eficacia econdmica, concluyendo
una relacion positiva entre estas variables.

Finalmente, con respecto a la aplicacion del modelo SERVQUAL, no se encuentra
evidencia de su uso en empresas de Chile, sin embargo han sido multiples los estudios
donde se ha utilizado tedricamente, como es el caso de Huentelican (2017) en el cual se
aplica este modelo para mejorar la calidad del servicio en un casino de Universidad, y
Riquelme (2009) que aplico este modelo para la medicion de la calidad en el dmbito de la

salud.

5.2.2.4. Medidas de rendimiento y gestion

Con respecto a herramientas de medicién de rendimiento y gestion de las empresas
en Chile, solo se encuentra informacion con respecto a la evaluacion de la satisfaccion
de los clientes. En primer lugar existe una organizacion llamada ProCalidad, que mide
constantemente la satisfaccion de los clientes de empresas de servicio nacionales, premiando
a las marcas mejores evaluadas. Para medir la calidad utilizan el Indice Nacional de
Satisfaccion de Clientes (INSC), el cual esta basado en el Customer Satisfaction Index de
Estados Unidos.

Por otro lado, son varias las empresas que utilizan el indice Net Promoter Score (NPS)
para medir y gestionar las experiencias de sus clientes, entre ellas se encuentran, Falabella,

BBVA, KidZania, Cencosud, Consorcio, Transelec, Sura, Metlife, [sapre Nueva Masvida,
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Clinica Alemana, EcrGroup, Banco Estado, Latam, entre otros.

5.2.2.5. Sostenibilidad en las operaciones

Como se mencion6 anteriormente, algunas empresas de Chile consideran la responsabi-
lidad ambiental dentro de los factores que se aplican a la cadena de suministros, por otro
lado en Chile también existe interés de las empresas en tener practicas de responsabilidad
social y para evaluar esto existe Merco (Monitor Empresarial de Reputaciéon Corporativa),
que en su ranking de responsabilidad y gobierno corporativo posiciona en primer lugar al
Banco BCI, otras empresas de servicio que estdn en este ranking son el Banco de Chile en el
cuarto lugar, Banco Santander en el octavo lugar y el Metro de Santiago en el décimo lugar.
El plan de sostenibilidad con que cuenta BCI tiene cuatro focos estratégicos, los cuales
son: financiamiento responsable, inclusion financiera y compromiso con la comunidad,

experiencia del colaborador y finalmente transparencia y confianza (BCI, 2018).

5.2.2.6. Otros

En esta ultima categoria se analiza el comercio electronico en Chile, ya que es uno de
los conceptos que se identificaron en el andlisis de los documentos internacionales. En
Primer lugar en Chile se entrega el premio eCommerce Awards Chile, el cual destaca a
las empresas que contribuyen a desarrollar el comercio electrénico en el pais, Jetsmart
es la empresa ganadora en el 2019 en la categoria de viajes y turismo, otras empresas de
servicio que ganaron son Cine Hoyts en la categoria de entretenimientos y medios, ademas
de Santander en la categoria de Servicios Financieros y Banca Online. Ademads Cassorla
(2019) indica desafios de las empresas e-commerce, siendo la ciberseguridad y lograr la con-

fianza de los consumidores, algunos retos claves que las empresas de servicio deben superar.

Por ultimo, con el objetivo de concluir el diagnéstico del sector de servicios en Chile,
se deducen fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, a partir de la informacion

recopilada con respecto al estado del Sector terciario en Chile.
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5.2.3. Analisis FODA

5.2.3.1. Fortalezas

1. Afio a afio el Sector de Servicios va adquiriendo una mayor importancia para Chile,
esto fue mencionado por Michelle Bachelet en la VI Convencién de la Asociacion
Latinoamericana de Exportadores de Servicios (ALES) el 2016, donde sefiala el aporte
del sector terciario para el pais, el cual en 2016 alcanza los 10 mil millones de délares
en exportaciones, ademds que este sector entrega casi un 74 % de los empleos del pais.
También a esto suma la informacion obtenida del Servicio de Impuestos Internos (2019),

donde se observa un constante crecimiento en el nimero de empresas de servicio.

2. Chile tiene acceso a informacién disponible en internet, sobre métodos, herramientas,
técnicas y otros factores que han influenciado el crecimiento de las empresas del sector

terciario en otros paises del mundo.

3. Chile cuenta con empresas de consultoria, que tienen disponible muchas de las herra-
mientas que firmas de servicio internacionales estan actualmente aplicando de forma
exitosa, ejemplo de esto es la empresa MetricArts, que ofrece servicios de andlisis de

Big Data a otras empresas dentro de Chile.

5.2.3.2. Oportunidades

1. Paises extranjeros han realizado estudios, como los presentados en este trabajo de
investigacion, a los cuales empresas de servicio en Chile pueden acceder y extraer
informacién relevante y/o novedosa, a partir de la cual se pueden hacer estudios y/o

llegar a ser implementados en el sector terciario en Chile.

2. Los servicios se han convertido en el sector econémico mds importante de la economia
mundial, tanto en los paises desarrollados como en la mayoria de las economias en

desarrollo (Aboal et al., 2015), por lo que se espera que continden creciendo.
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5.2.3.3. Debilidades

1. ProChile (2017), sefiala que Chile es visto por los demds paises como un exportador
de productos agricolas, del mar, vino y cobre, no siendo atin reconocido como un pais

proveedor de servicios.

2. Existe baja inversion en investigacion y desarrollo en servicios por compaiiias nacionales

(ProChile, 2017).

5.2.3.4. Amenazas

1. Varios documentos como por ejemplo Torlak et al. en el 2019, entregan limitaciones a
los estudios realizados, debido a que diferencias culturales entre paises, pueden dificultar
la implementacion de nuevas técnicas y/o herramientas al sector servicios de Chile, o

los resultados de aplicarlas pueden no ser los esperados.

5.2.4. Analisis de Resultados

Al comparar los avances que se han realizado en Chile con respecto a empresas de
servicios y la gestion de operaciones, se detecta que las temdticas de Gestion de la cadena
de suministros, Medidas de rendimiento y gestion, Sostenibilidad en las operaciones, y
las subcategorias: Concepto Lean, Desarrollo de servicios y Calidad de la clasificacion
Estrategia de Operaciones, se identifica la implementacion de técnicas, modelos y/o he-
rramientas en empresas de servicio de Chile que se han utilizado en el contexto global,
sin embargo para la subcategoria Estrategias de la categoria Estrategia de operaciones, la
informacién que se encuentra es limitada y mayoritariamente de cardcter tedrico, sin poder
comprobar si efectivamente estas practicas se estdn llevando a cabo dentro de las empresas
de servicio en Chile. Ademds para el caso de la categoria Operaciones entre firmas, no
se encuentra informacidén que permita dar cuenta de los efectos asociados a la gestion de
operaciones que se producen en la interaccién de empresas nacionales. En relacién a las
investigaciones futuras, debido a la carencia de documentos de investigacion existentes

en Chile con respecto a la temadtica de estudio, se recomienda que estas investigaciones
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debieran considerar los efectos de replicar las practicas de caricter internacional dentro del
territorio nacional.

Por otro lado, mediante el analisis FODA se detecta el gran potencial que tiene Chile
para lograr la implementacién de préicticas de gestion de operaciones en el sector de
servicios, tanto para grandes empresas como en pequefias y medianas, pertenecientes
a todos los tipos de empresas de servicios de la economia. Este resultado planteado se
logra deducir debido a que las fortalezas y oportunidades que entrega el anélisis FODA,
destacan la importancia del sector de servicios para el pais, asi como la existencia actual de
herramientas y accesos a informacién que han sido utilizadas en la gestion de operaciones de
empresas de servicio a nivel internacional, a esto se suman los antecedentes de crecimiento
anual en el numero de empresas de servicios en Chile que entrega el Servicio de Impuestos
Internos, lo que podria ser un incentivo y justificacion para que el Estado y/o empresas e
instituciones generen alianzas que logren entregar recursos monetarios, para impulsar el
estudio e implementacion de este tipo de practicas dentro de las empresas de servicios del
pais, lo que lograria enfrentar las debilidades y amenazas que se identifican en el anélisis

FODA.
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6 CONCLUSIONES

Se ha generado durante esta investigaciéon un marco conceptual, relacionado a los
principales conceptos vinculados a caracteristicas y funcionamiento del sector de servicios.
A partir de esta informacién se logra comprobar la importancia que representa el sector de
servicios para el Producto Interno Bruto mundial, asi como también en la generacion de
empleos. Por otro lado se identifican caracteristicas que permiten distinguir a las empresas
del sector terciario, las cuales son la intangibilidad del servicio, la heterogeneidad de los
resultados y la inseparabilidad de la produccién y consumo de un servicio.

El conocimiento que entrega el marco tedrico, permite continuar la investigacion reali-
zando una revision sistematica de la literatura acerca de empresas de servicio en el marco
de la gestién de operaciones, logrando identificar los Gltimos avances en métodos, herra-
mientas, técnicas y relaciones entre variables estudiadas a nivel internacional. Durante la
revision se estudiaron 65 documentos, estos documentos fueron analizados para asegurar
que cumplieran con tres criterios de seleccion relacionados al tema de estudio, es decir
que traten sobre el sector de servicios desde el marco de la gestion de operaciones, el
segundo criterio es con respecto a la calidad metodoldgica, que trata sobre la estructura
del documento, la cual debe detallar las fuentes y métodos que se utilizaron durante la
investigacion y finalmente los documentos deben cumplir con el criterio de resultados,
donde deben entregar informacion que sea un aporte en responder la pregunta de investiga-
cion, siendo finalmente 35 los que entregan una contribucién para ayudar a dar respuesta al
problema de investigacién planteado. Luego de esto, los documentos seleccionados fueron
clasificados en dos categorias, en primer lugar una relacionada con el tipo de empresa de
servicio estudiada, que incluye Comercio al por mayor y menor, reparacion de vehiculos

automotores/enseres domésticos, Hoteles y restaurantes, Transporte, almacenamiento y
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comunicaciones, Intermediacion financiera, Actividades inmobiliarias, empresariales y
de alquiler, Administracién publica y defensa, Ensefianza, Servicios sociales y de salud,
Consejo de administracion de edificios y condominios, Organizaciones y 6rganos extraterri-
toriales, y por ultimo Servicios en general. La segunda categoria en que fueron agrupados
los documentos son de acuerdo al tema de estudio, que incluye Gestién de la cadena de
suministros, Operaciones entre firmas, Estrategia de operaciones, Medidas de rendimiento
y gestion, Sostenibilidad en las operaciones y finalmente una ultima categoria llamada
Otros, que agrupa temas que no se relacionan con las primeras categorias mencionadas.

Finalmente el andlisis de la investigacion del sector de servicios con respecto a la
gestion de operaciones, permite identificar la variacion en el numero de estudios, la cual
fluctia entre 6 y 9 documentos entre los afios 2015 y 2018, donde mayoritariamente abordan
a las empresas servicios a nivel general, en vez de enfocarse en algin tipo de servicio en
especifico, ademds destacan tres temas de estudio, en primer lugar el interés de los autores
por estudiar los efectos de aplicar en empresas de servicio herramientas que generalmente
se han usado en empresas manufactureras, en segundo lugar un tema que destaca es el uso
de nuevas tecnologias disponibles, y finalmente la preocupacion por el medio ambiente que
estd siendo considerada por empresas de servicio.

En el caso de Chile, al comparar con la informacién que se detecta en el analisis
sistemdtico de la literatura, es posible identificar en las categorias Gestion de la cadena
de suministros, Medidas de rendimiento y gestion, Sostenibilidad en las operaciones, y
las subcategorias: Concepto Lean, Desarrollo de servicios y Calidad de la clasificacion
Estrategia de Operaciones, que actualmente empresas de servicio del pais han implementado
técnicas, modelos y/o herramientas que se han usado a nivel internacional. Por otro lado
en la subcategoria Estrategias de la categoria Estrategia de operaciones, solo se encuentra
informaciodn tedrica, y en la categoria Operaciones entre firmas, si bien se identifican
alianzas entre empresas, no se encuentra informacion sobre los efectos que se producen
en la gestion de operaciones. Por otra parte mediante la utilizacion del anélisis FODA, es
posible identificar la importancia que representa el sector servicios para Chile, ademas de
que el pais cuenta con acceso a herramientas de gestion de operaciones que estdn siendo

utilizadas a nivel internacional, por otro lado también se determinan desafios que Chile
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debe enfrentar, como son principalmente la baja inversion en investigacion y desarrollo
en servicios, asi como las limitaciones debido a diferencias culturales que presentan los
documentos mundiales estudiados.

La informacion recopilada junto con el andlisis FODA relacionado a Chile en el marco
de la gestién de operaciones, permiten identificar el gran potencial que tiene Chile para
lograr la implementacion de practicas de gestion de operaciones en el sector de servicios
del pais, tanto en grandes empresas como en pequefias y medianas, pertenecientes a todos
los tipos de empresas de servicios de la economia. Por lo tanto, debido a que el nimero de
empresas de servicio aumenta en Chile afio a afio, sumado a la importancia que trae este
sector de la economia para el pafs, lo cual ha sido destacado por diferentes gobiernos, es
que impulsar el estudio e implementacion de este tipo de practicas mediante financiamiento
del Estado, asi como por medio de alianzas entre diferentes empresas y/o instituciones es

clave para lograr hacer de Chile un pais desarrollado.
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