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Resumen

La presente investigacion demuestra la total despreocupacion que
tienen los comercializadores de madera, en la aplicacion de
servicios, mismos que pueden mejorar de manera significativa sus
ingresos y ademas, generar nuevas fuentes de trabajo dentro de esta
area del comercio, lo cual se ve reflejado en los resultados que se
presentan y que han permitido dar soluciobn a una problematica
existente en la Provincia.

Palabras clave: servuccion, procesos, insatisfaccion, clientes,
optimizar, servicio, mercado.

Abstract

This research demonstrates the utter carelessness with timber traders,
in the implementation of services, they can significantly improve their
income and alsogenerate new jobs in this area of trade, which is
reflected in the results presented and have enabled a solution to a
problem existing in the Province.

Keywords: servuction, processes, dissatisfaction, customers, optimize,
service, market.
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1. Introduccién

Es necesario saber que la servuccion es el proceso de elaboraciéon de
un servicio, en donde tanto los elementos fisicos como humanos estan
detras de la prestacion del servicio. Se debe recordar, que el cliente no
ve la servuccion sino el resultado de la misma, y él es parte principal de
esta, cabe indicar que segun Eiglier & Langerad, (1999), son tres los
elementos fundamentales de la servuccion, el cliente, el soporte fisico y
personal de contacto, que interactian para generar el servicio. Si
analizamos todas las posibles interacciones entre estos elementos se
pueden optimizar los procesos para mejorar la experiencia del cliente y
en consecuencia su satisfaccion.

El enfoque particular en el campo de la comercializacion de un producto
poco comun como son los tableros de madera, permitira tener una
amplia vision de como funciona la servuccion. El resultado del estudio,
determina que los comercializadores de este bien, que tiene un gran
potencial en el mercado, no han generado mejoras en su accionar que
permitan aumentar sus beneficios, por eso el simple hecho de que se
maneje como una venta simple, demuestra que no hay un enfoque en
el cliente que es cada vez, mas necesario en el mundo de las
organizaciones exitosas dando mayores resultados para las empresas
del mundo moderno ya que lo esencial es lograr la satisfaccion del
mismo.

Asociar la venta de un producto a varios servicios, permite romper con
muchos criterios de caracter Tayloriano, ya que al lograr estandarizar
un proceso servuctivo a través de la creacibn de manuales, se
establecen procedimientos.

mejorados en el area de transporte, asesoramiento técnico y corte del
tablero, logrando mejorar en gran manera los beneficios de quienes los
aplican como estrategia de fidelizacion de clientes. Los procesos de los
que hablamos anteriormente, se tornan en procesos servuctivos, ya que
siguen una debida secuencia sistematica, que busca alcanzar un
objetivo determinado, siempre tratando de conseguir el bienestar del
cliente, prestando atencion a las necesidades de éste, con el fin
exclusivo de mantenerse dentro del mercado.
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LA SERVUCCION
El modelo molecular

Este es un modelo que nos sirve para establecer la relacion que
existente entre la parte tangible y la parte intangible de las
operaciones que realiza una empresa.

Ademas, sirve para entender las diferencias entre los bienes y
servicios, dandonos la oportunidad de observar a la empresa y su
desempefio en el mercado Hoffman & Bateson, ( 2008).

Para explicar este modelo con base en este estudio, se puede explicar
de la siguiente manera: Normalmente el cliente no es duefio de la
maquinaria usada para el corte o del vehiculo utilizado para transportar
los tableros, pero el cliente adquiere el beneficio con los elementos
tangibles, en cambio los elementos intangibles en la comercializacion
de los tableros serian el asesoramiento sobre el material y el servicio
durante el corte.

En el modelo de comercializacion de tableros de madera pude
componerse también de:

Asesoramiento  técnico sobre  materiales (tangible) Disefio
computarizado para el corte (intangible)

Opcion de alquilar una camioneta (intangible) Cargadores del material
(tangible) Financiamientos (intangible)

La experiencia del servicio

Dentro del servicio es mas preponderante la intangibilidad; Se puede
dar un ejemplo bastante claro en el cual los consumidores pueden
degustar un producto o servicio antes de adquirirlo, pero el cliente no
puede probar un servicio médico, odontolégico o aun un simple corte de
cabello antes de adquirirlos, por lo que es facil entender que cuando
una persona o consumidor adquiere un servicio, lo que estd comprando
verdaderamente es una experiencia.

En cambio cuando se habla de productos, el consumidor esta abocado
a la percepcion de qué puede tener de sus supuestos beneficios, como
por ejemplo un abrigo, aqui sabemos que el beneficio esta en el
pensamiento del comprador, quien siente que al adquirir este bien
(producto) podra cubrirse del frio, pero el servicio a diferencia de los
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bienes proporciona un paquete de beneficios a travées de una
experiencia que es creada de manera exclusiva para el consumidor.

Modelo servuccion

Segun Hoffmann “el modelo servuccidon es utilizado para ilustrar los
factores que influyen en la experiencia del servicio incluso los que son
visibles para el cliente y los que no lo son” pero al igual que Eiglier &
Langerad, (1999), la servuccion esta compuesta por tres elementos de
base como son: el soporte fisico que Hoffmann lo llama contexto
inanimado, el personal de contacto, el prestador del servicio, y los
clientes. La parte invisible del modelo estd compuesto por la
organizacion y los sistemas invisibles.

Cuadro No. 1

Elementos del Modelo de Hoffmann
CONTEXTO PERSONAL DE | PRESTADORES | CLIENTES
INANIMADO CONTACTO DE
Se refiere a la| Son los | Prestadores Para

parte Fisica misma| empleados que| primarios de un terminar
que esta llena de| interacttan con| servicio central un| con la parte
pistas tangibles como | el cliente pero| ejemplo claro son| visible del

los muebles, el piso,| que no son el| los camareros, modelo de
la iluminacién, el| prestador dentistas servuccion
orden, considerados | primario del| médicos o tenemos
como objetos | servicio. profesores que
inanimados que universitarios. introducir a
varian de acuerdo los clientes.
con el servicio.

Fuente: HOFFMAN & BATESON, 2008 Elaboracion propia.

1. Materiales y métodos

La metodologia aplicada a esta investigacién se basé en parametros
documentales, que exponen conceptos claves que fundamentan la
dinamica del sistema de servuccién y se clarifican con las teorias
que brindan el sustento cientifico necesario para la investigacion. Entre
los métodos y herramientas del estudio que se utilizd, esta la
observacion, bajo un marco légico deductivo que guia el analisis del
servicio presente al momento de realizar la comercializacion del
producto en mencién. El método histérico légico permite a esta
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investigacion conseguir datos anteriores que pueden aplicarse como
punto de partida en lo que se refiere a los servicios.

1. Resultados y la discusion

Se pudo determinar la falta de procesos servuctivos dentro de la
comercializacion de tableros de madera en la Provincia del
Carchi, estableciendo que esta actividad econdmica, se realiza de una
manera simple. Pese a ser una provincia que se destaca en el ambito
de la comercializacion a menor escala, de todo tipo de productos, existe
descuido en la prestacion de servicios, para el caso de esta
investigacion, hablamos de volumenes y peso considerables que
requieren obligatoriamente de un transporte que facilite su traslado.
Ademas se ha demostrado que el personal que trabaja con los
comercializadores de tableros no tiene el conocimiento adecuado en la
rama de prestacion de servicios, lo que no le permite realizar un
asesoramiento eficiente al consumidor. También la industrializacién en
la provincia hace que las personas estén al margen de los avances
tecnoldgicos, determinandose el desconocimiento de ciertas
maquinarias y herramientas, que permiten mejorar el rendimiento de la
materia prima, y optimizar el tiempo, colocando estandares de calidad
en las diferentes areas de trabajo.

FIGURA
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Este sistema indica como funciona el proceso servuctivo, en donde
tanto el cliente como el personal de contacto se sirven del soporte
fisico para producir el servicio.
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Ejemplo de un proceso

Diagrama de flujo que indica el proceso del servicio de transporte,
en el cual se indica claramente, que es el cliente parte indispensable
en la elaboracion del servicio, si este no tuviere la necesidad el
proceso seria innecesario.

La siguiente tabla indica el grado de necesidad que tienen los
consumidores con relacibn a los servicios, dentro de la
comercializacion de tableros de madera, en la provincia.

Tabla No. 1
Necesidad de servicios.
Porcent Porcent
Frecuenci| Porcentaj aje aje
Validos  CORTE B 51 19, 19.8 19.8

TRANSP 52 8 20,2 40,1
ORTE 48 23’ 18,7 58,8
ASESOR 36 18, 14,0 72,8
AMIENTO 70 7 27,2 100,0
ENTREG 257 14, 100,0

Fuente: encuestas Elaboracion propia
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Se puede apreciar claramente que los porcentajes de los servicios
de corte, transporte y asesoramiento son los mas altos vy
representativos, pero si tomamos en cuenta que cuando se habla
del conjunto o paquete de servicios, el item todas sobrepasa las
expectativas planteadas.
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