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Impacto del Capital Humano y Organizacional en las Estrategias de
Calidad y Servicio al Cliente e Innovacion de la PYME

Este trabajo pretende establecer la relacidbn que existe entre el capital humano y
organizacional, y las estrategias de calidad y servicio al cliente e innovacion que
desarrolla e implementa la pequena y mediana empresa (PYME). Para ello se analizo el
proceso de formulacion de estrategias y la importancia que de acuerdo con la teoria
basada en recursos tienen los conceptos que integran los mencionados capitales. Se
describieron algunas caracteristicas que posee la PYME, asi como el contexto actual en
el que esta se desenvuelve y los estilos de gestion que pudieran ser aplicables a su
actividad.

Como parte de este documento se presenta el disefio de la investigacién, asi como la
poblacién utilizada y una sintesis del trabajo realizado sobre las empresas sujetas a
estudio, se manifiesta el tipo de instrumento utilizado para la recolecciéon de datos y la
metodologia aplicada para el analisis de la informacion obtenida.

Finalmente se presentan las cifras y resultados alcanzados, asi como las conclusiones
generadas. Estas llevan a sostener que la PYME estudiada, basa sus estrategias de
calidad y servicio a cliente e innovacion en el uso adecuado de su capital
organizacional, por lo que este es considerado su recurso mas valioso a partir del cual

puede generar ventajas competitivas sostenidas.
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En el entorno econémico actual la pequefia y mediana empresa (PYME) tiene ya un
lugar reconocido; en muchos paises los indicadores relativos a numeros de empresas
existentes y poblacién empleada, demuestran la importante contribucién de ésta en lo
economico y social. En México la PYME representa el 90% de las organizaciones y
contribuye ampliamente con la generacion de empleos. Este tipo de empresa se
distingue no solo cuantitativamente, también lo hace cualitativamente, ya que tienen
caracteristicas, formas de organizacién, estilos de gestion y procesos operativos

diferentes.

Considerando que los recursos materiales no se encuentran en grandes cantidades en
la PYME, los recursos de capital humano y de capital organizacional con que cuentan,
pueden constituir su mejor herramienta para la creacion de ventajas competitivas. Por el
primero se entendera la experiencia, inteligencia y atributos personales del empresario
o directivo y el capital organizacional se reflejara en los procesos, rutinas y cultura que
compartan los empleados. Su naturaleza de capital expresa que estos conceptos deben

generar riqueza a la organizacion.

En cuanto a su estilo de gestidon y generacion de estrategias, la PYME dado su tamaiio
reducido, tiene un contacto mas directo y continuo con sus clientes, lo que le
proporciona una mayor facilidad de entendimiento y servicio a los mismos. Esta
proximidad también es palpable en las funciones que realizan sus empleados, ya que
en ocasiones no hay una adecuada separacion de actividades y un mismo empleado
puede realizar diversas funciones en areas diferentes, lo que les permite tener un
conocimiento integral del negocio asi como de las necesidades de los clientes, por lo

que la innovacion puede surgir de manera espontanea.

Partiendo de este hecho, es conveniente estudiar que caracteristicas son comunes y
particulares de la PYME, como se encuentra en la actualidad el entorno en el que estas
operan y se desenvuelven, cuales son las formas que distinguen su operacion y mas
aun de que manera conciben sus estrategias. Finalmente y como punto importante de

esta generacién de estrategias se analiza el uso que de sus recursos hace la PYME.
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Con base en lo anterior, el presente trabajo pretende alcanzar los siguientes objetivos:

1. Identificar el impacto que tiene el capital humano de la PYME en las estrategias
de calidad y servicio al cliente e innovacién que esta despliega.

2. ldentificar el impacto que tiene el capital organizacional de la PYME en las
estrategias de calidad y servicio al cliente e innovacion que esta despliega.

3. Determinar que estrategia tiene mayor impacto en PYME, la de calidad y servicio

al cliente o la de innovacion.

Para conducir este trabajo al logro de los objetivos planteados, se establecieron las
siguientes preguntas de investigacion:
e ;Cual es la relacion entre el capital humano de la PYME y su estrategia de
calidad y servicio al cliente?
e ;Cual es la relacion entre el capital humano de la PYME y su estrategia de
innovacion?
e ;Cual es la relacién entre el capital organizacional de la PYME y su estrategia
de calidad y servicio al cliente?
e ;Cual es la relacién entre el capital organizacional de la PYME y su estrategia

de innovacion?

A continuacion se exponen las teorias que conforman el marco tedrico que da soporte a
los conceptos de estrategia, PYME y capital humano y organizacional, mismos que son

los temas centrales de la presente investigacion.

LA ESTRATEGIA BASADA EN RECURSOS

Segun Wernefelt (1984), los recursos de una empresa pueden definirse como aquellos
activos, tangibles e intangibles, que estan ligados de manera semipermanente con la
misma. Bajo el concepto de recurso Daft (1993) incluye todas aquellas capacidades,
procesos organizacionales, atributos, informacion, conocimiento etc. que la empresa
posee y que le permiten concebir e implementar estrategias que mejoren su efectividad

y eficiencia. En concreto, los recursos son las fortalezas que posee la empresa; estos
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pueden ser considerados como la determinante fundamental en la creacion y desarrollo

de una estrategia.

Para objeto de éste estudio, los recursos seran clasificados en tres categorias: recursos
de capital fisico, de capital humano y de capital organizacional. Los recursos de capital
fisico incluyen la tecnologia de la empresa, sus plantas y sus equipos, su ubicacion
geografica y su acceso a materias primas. Los de capital humano incluyen la
capacitacion, la experiencia, el juicio, la inteligencia, las relaciones, la vision de la
empresa, los directivos y los trabajadores. Por ultimo los de capital organizacional
incluyen la estructura formal de la empresa, sus sistemas de planeacion, coordinacién y
control, asi como las relaciones informales entre los grupos de la empresa y entre la

empresa y su medio ambiente.

Para que los recursos proporcionen el beneficio de generar una ventaja competitiva es
claro que deben ser unicos. Los recursos heterogéneos deben generar diferencias en
eficiencia y utilidades, esta es una condicién necesaria para que estos constituyan la
base de una ventaja competitiva. Segun Barney (1991), no todos los aspectos del
capital fisico, humano y organizacional de una empresa son recursos estratégicos
relevantes. Para poder tener este potencial el recurso debe de tener cuatro
caracteristicas: ser valioso, en el sentido que explote oportunidades o neutralice
amenazas del medio ambiente, ser escaso entre los competidores reales o potenciales,
ser inimitable, y no tener sustitutos estratégicamente equivalentes que sean valiosos e

imitables.

De acuerdo con el modelo propuesto por Barney (1986), la teoria basada en recursos
sostiene que las empresas dentro de una industria pueden ser distintas (heterogéneas)
en términos de los recursos que poseen. Estos puede que no sean perfectamente
moviles y en consecuencia, la heterogeneidad entre ellas puede ser duradera. Esta
perspectiva mantiene a los recursos como el corazon de la posicion competitiva que la

empresa posee, de ahi que estos deban ser protegidos y desarrollados.
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Continuando con el modelo de Barney (1986), se considera que una empresa tiene una
ventaja competitiva cuando implementa una estrategia creadora de valor que no esta
siendo implementada por ninguno de sus competidores reales o potenciales. Se
considera que una empresa tiene una ventaja competitiva sostenida cuando los
beneficios que genera la estrategia implementada no pueden ser duplicados por los

mencionados competidores.

En términos de estrategia, de acuerdo con Prahalad y Hamel (1990) la elaboracion de
esta requiere de habilidad para definir y crear ventajas exclusivamente enfocado en la
firma y no en toda la industria a la cual esta pertenece. La capacidad de prediccion

debe basarse unicamente en las caracteristicas y acciones propias de la empresa.

El mantenimiento de una ventaja competitiva en el largo plazo va mas alla de la
estructura de la industria a la que pertenece la firma, de los grupos estratégicos o de la
dinamica de la competencia externa. El mantenimiento de la ventaja competitiva se da
por el uso de recursos tangibles e intangibles que ha desarrollado y sostenido la

empresa en el transcurso de su operacion.

Esta ultima forma de generacion de estrategias parece ser mas aplicable a la PYME,
dada la caracteristica de heterogeneidad de los recursos, ya que a partir de estos se
pueden establecer ventajas competitivas sostenibles y no requerir de un seguimiento

extensivo y costoso del ambiente externo.

En seguida, se pretende delimitar el perfil que caracteriza a la PYME dados ciertos
parametros cuantitativos que han sido tradicional y generalmente adoptados para su
clasificacion, pero sobre todo se desea analizar aquellas caracteristicas cualitativas que
la distinguen y la llevan a ser un tipo de empresa con capacidades y estilos diferentes

de gestion en relacidén con los que se despliegan en la gran empresa.
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LA PYME: CARACTERISTICAS, CONTEXTO Y GESTION

Tradicionalmente se ha tratado de definir y limitar a la PYME bajo términos
cuantitativos, los parametros o indicadores que mas comunmente se han utilizado para
tal propdsito son el numero de empleados, el volumen de ingresos generados y el nivel
de inversiones que haya realizado. Sin embargo en la aplicacién practica de estos
indicadores, no hay un acuerdo en los limites que deben de establecerse para

considerar si una empresa es pequefia, mediana o grande.

En el caso de México organismos como el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Historia (INEGI), la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y la Secretaria de
Economia (SE) entre otros, establecen para fines particulares parametros cuantitativos
especificos para la clasificacion de las empresas, los cuales pueden ser discrepantes
entre si. Dichos parametros permiten agrupar a las empresas que poseen niveles de
ingresos e inversiones y numero de empleados similares o comparables, lo cual pudiera
ser benéfico en situaciones de asignacion de recursos publicos de apoyo y desarrollo a
determinado tipo de empresas o bien para la aplicacion de regulaciones impositivas,

ademas de ser practicos para efectos de comprobacion y revisiones periddicas.

Para fines de investigacion y estudio, reviste mayor importancia el tratar de establecer
clasificaciones a través de sus caracteristicas cualitativas ya que estas aunque son
mas dificiles de operacionalizar, permiten resaltar las potencialidades especificas de la
PYME. Por lo anterior, el interés desde el punto de vista cualitativo, se ha mantenido y
han surgido diferentes maneras y vertientes para definirlas, delimitarlas y estudiarlas, a

continuacion se abordan algunas de las posturas propuestas por diversos autores.

Suarez (2003) menciona que Bridge, O’Neill, y Cromie consideran que para que una
empresa sea considerada pequeia o mediana, debera cumplir al menos con dos de las

siguientes cuatro caracteristicas:

e La direccion de la empresa es independiente y los directivos son los propietarios.

e El capital y propiedad son suministrados por un individuo o un pequefo grupo.
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e Las areas de operacién son principalmente locales y los trabajadores y los
propietarios viven en la misma region.
e El tamano relativo de la empresa dentro de la industria es pequeio comparado

con la unidad mas grande del sector.

Para algunos autores analizados y considerados por Suarez (2003) la esencia del

tamano reducido de una empresa se manifiesta en:

e La flexibilidad de la estructura,
e La centralizacion del poder en el directivo, y

e La dependencia extrema frente al medio ambiente

Tales rasgos estructurales son la fuerza y la debilidad de la PYME, fuerza porque le
facilitan la innovacion y una agil respuesta a los cambios y debilidad porque su

trayectoria depende de las decisiones de una sola persona.

El analisis cuantitativo y cualitativo que pudiese realizarse de la PYME es importante
para el entendimiento, mantenimiento y desarrollo de la misma, pero no basta con esto,
también es conveniente analizar las tendencias historicas que se han venido
registrando en el entorno economico global y que favorecen al desarrollo y

fortalecimiento de este tamafo de empresas.

Entorno Econdmico

En los ultimos afos, México ha estado viviendo una transformacién econdmica
resultado del cambio de modelo que se ha enfocado a una mayor apertura. La
economia nacional ha tenido que realizar una reestructuracion estratégica para poder
competir en los mercados internacionales, misma que ha conllevado a una renovacion
institucional y con ello un cambio en la actitud de los empresarios que buscan adaptarse
y subsistir, y en algunos casos ingresar a una dinamica de globalizacion (Ruiz, 2002).
Son varios los agentes econdmicos que reflejan el nuevo entorno de la PYME, a

continuacion se enlistan algunos de ellos:



Impacto del Capital Humano y Organizacional en las Estrategias de Calidad y 9
Servicio al Cliente e Innovacion de la PYME

e Tecnologia y capital
El bajo perfil tecnoldégico existente en el pais, ha propiciado la generacién de bajos
niveles de valor agregado, este panorama desincentiva el nivel de capitalizacion y
produce un circulo vicioso ya que a falta de capital, menor acceso a tecnologia y mas
bajos niveles de productividad empresarial. El acceso a financiamiento representa otra
problematica, ya que la crisis financiera de 1995 cerré el financiamiento bancario y se
requirieron fuentes alternativas de financiamiento, esto generdé un esquema basado en
las relaciones interempresariales mas que en la intermediacién financiera. De esta

manera surge de forma importante el fondeo con recursos de proveedores (Ruiz, 2002).

e Politica gubernamental
En lo que a gobierno se refiere, a lo largo de los afios noventa, la politica de promocién
empresarial pasdé de un esquema totalmente centralizado a otro semidescentralizado.
Algunas de las acciones concretas que se han realizado son entre otras, el
establecimiento de un programa de desarrollo de proveedores de Nacional Financiera,
su objetivo es el desarrollo de cadenas de proveedores a partir de algunos grupos
empresariales; la promocion de procesos de capacitacion y certificacion de empresas
con el objeto de mejorar la calidad de estas y proveerles asistencia para realizar
diagnodsticos de su situacion individual; también se realizan promociones de
encadenamientos productivos a través de la subcontrataciéon, otorgando financiamientos
a las empresas que subcontratan y transfieren tecnologia a las subcontratadas. Por
ultimo se han introducido diversos mecanismos para impulsar la asociatividad entre
empresas, quienes forman centros de adquisicion de materias primas en comun,

uniones de crédito y bolsas de tecnologias transferibles, entre otras (Ruiz 2002).

Dadas las caracteristicas del contexto en el que se desempefa la PYME, reviste
particular importancia el determinar como estas desarrollan sus estrategias y en que

basan sus estilos de gestidn para competir con quienes comparten el mercado.
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Gestion de la PYME

Independientemente del nombre o significado que se le de o adopte, la PYME sigue

esquemas de gestion, los cuales pueden ser resultado de un estilo propio de hacer
negocio del empresario o directivo, o bien puede ser producto de la adopcién de un
modelo existente dentro del campo de la planeacién estratégica o de una combinacion

de varios de ellos.

Considerando la gestion de la PYME con un enfoque mas reactivo que deliberado o
planeado, Suarez (2003) presenta un interesante enfoque que ha sido denominado
gestion por proximidad. Este concepto hace referencia a la escasa distancia fisica o
emotiva que separa al que dirige y toma las decisiones, de las personas bajo su
direccién, dicha proximidad juega un papel importante en la manera de operar este tipo

de empresas.

Desde otra perspectiva, la PYME también puede adoptar de manera deliberada y
consecuentemente anticipada para su gestion, estrategias desarrolladas con base en
esquemas estructurados de planeacion. Longenecker, Moore y Petty (2001) han
identificado algunas herramientas que de manera deliberada utiliza la PYME, mismas
que pueden proporcionarle ventajas competitivas, dos de estas se detallan a

continuacion:

¢ Enfoque en el cliente.-
Si un negocio puede hacer que su producto o servicio sea especialmente atractivo, sus
posibilidades se ampliaran de manera considerable. Un buen servicio al consumidor lo
puede ofrecer un negocio de cualquier clase, sin embargo la PYME tienen un potencial
mas preciso que las empresas de mayor tamafno para alcanzar esta meta. Si se maneja
adecuadamente, la PYME pueden atender a los clientes sin luchar a través de niveles
de burocracia o romper politicas corporativas que tienden a frenar la iniciativa del

personal.

e |nnovacion.-
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Muchos empresarios que son innovadores, ven diferentes y a menudo mejores formas
de hacer las cosas. Los departamentos de investigacion de los grandes negocios
tienden a darle mas importancia al mejoramiento de productos existentes y algunas
ideas pueden hacerse a un lado porque no estan relacionadas con dichos productos o
porque no son usuales. Cabe sefalar que la innovacion no solo incluye el desarrollo de
nuevos productos, sino también nuevas formas de hacer negocio. Las pequefas
empresas parecen fomentar la innovacion dado que apoyan mas la iniciativa individual,
los gerentes de estas compafiias tienden a manejar todos los aspectos de la empresa lo
que les permite tener conocimientos mas generales y desarrollar ideas mas amplias. La
innovacién se ajusta mas a las PYME, ya que esta puede capitalizar sus caracteristicas
naturales de enorme flexibilidad y sencillez, en una estructura agil en la respuesta a
iniciativas de personas con buenas ideas para mejorar el desempefo del negocio y con

ello la preferencia de los clientes.

Tanto en la gestion reactiva, como en la deliberada el uso adecuado de los recursos de
la PYME es de vital importancia en la formulacion de sus estrategias. Dentro de estos
resaltan el capital humano y el capital organizacional como elementos fundamentales ya
que el buen manejo y mantenimiento de estos pueden generar ventajas competitivas

sostenibles.

Capital Humano

Es considerado como un activo que debe de constituirse en el creador de una ventaja
competitiva sostenida, el capital humano se define como “el conjunto de habilidades,
conocimientos y capacidades que una organizacion necesita para tener éxito en la
nueva economia del conocimiento y la tecnologia”. (Walker, 2001 pp 4,5); es el
conocimiento almacenado y las habilidades adquiridas para llevar a cabo actividades
econdmicas y esta compuesto por elementos tales como la experiencia en el trabajo, la

instruccion, la educacion y la salud (Hosen, Solovey-Hosen y Stern, 1999).

El capital humano es el valor que puede generar la capacidad de los individuos, incluye

la formacion, la experiencia, la inteligencia e incluso las relaciones que las personas
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poseen. Este por si mismos no produce riqueza, lo hace a través del proceso
organizacional mediante el cual se combinan capitales y recursos para producir y
distribuir bienes y servicios que demanda el mercado. Un capital vale por lo que alguien
esta dispuesto a pagar, un activo que no se valora en el mercado deja de ser tal y la

inversion que se haga en el se convierte en pérdida (Becker, 1964)

La PYME tiene una reducida capacidad de contratacién por lo que su principal provision
de capital humano se encuentra en la mente del directivo/emprendedor (Barber vy
Manger, 1997). Al igual que la inteligencia y el esfuerzo, la capacidad emprendedora es

uno de los atributos generales de los seres humanos que conforman el capital humano.

Por su parte Ansoff (1979), considera que las competencias directivas, incluyen las
habilidades y el conocimiento de los individuos que toman las decisiones en una
empresa. Dentro del conocimiento se puede considerar, la capacidad para resolver
problemas y obtener recursos, para esto se necesita contar con creatividad para la
generacion de oportunidades y ubicacién de fuentes de financiamiento. También
considera dentro de las competencias directivas la experiencia, esta se obtiene por el

tiempo que se ha venido ejerciendo una profesion y las decisiones tomadas.

Capital Organizacional

Con base en lo analizado por Edelman, Brush y Manolova (2002) el capital
organizacional se refiere a la estructura, sistemas y procesos que posee una
organizacion, todo esto permite flujos de informacion y capacitacidon que motiva a los
miembros de la misma. En la PYME, los recursos que conforman el capital
organizacional, incluyen la experiencia de los empleados, los sistemas en general y
especificamente los enfocados a la administracién, las politicas y estructuras
financieras, asi como la cultura y habilidades de los empleados que integran la

empresa.

Los negocios de menor escala, son mas capaces de proveer un servicio de calidad a

sus clientes cuando las capacidades humanas que desarrollan en términos de
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habilidades de los empleados, les permiten responder de mejor manera a las
necesidades de los clientes. (Hitt y Reed, 2000). El capital organizacional da soporte al
trabajo y sobre todo al comportamiento de la organizacion al crear un clima de
cooperacién y confianza entre los miembros de la empresa (Barney, 1986). Bajo este
enfoque, las habilidades individuales que son adquiridas a través de la practica continua
de rutinas de trabajo de la empresa, conforman la experiencia ganada por los
empleados.

De acuerdo con Allen y Meyer, (1990) la organizacién debe orientar su cultura a la
creacion de capacidades para las relaciones interpersonales como una competencia
esencial para la organizacion y estimular la capacidad del trabajo en equipo como una
capacidad necesaria para sostener una ventaja competitiva. Es basico crear en la
cultura organizacional una cohesion que promueva la cooperacion interna por encima
del individualismo vy elimine barreras entre funciones y areas de la organizacion. Este
ambiente garantiza que la coordinacion de las tareas no requerira de esfuerzos y costos

excesivos.

Por las caracteristicas que integran el capital humano y el capital organizacional,
mismas que son netamente inherentes a los individuos que conforman una empresa, se
puede apreciar que es en ellos, en los que la PYME puede basar una gestiéon que le
permita desarrollar y mantener estrategias uUnicas en las cuales cimentar ventajas

competitivas sostenibles.

METODO
La presente investigacion tomé como referencia, un estudio realizado por profesores de
la Universidad de Boston, Massachussets por lo que el método aplicado es el elaborado

y utilizado en dicho trabajo (Edelman, et. al., 2002).

Bajo un enfoque extensivo, se realizé un estudio explicativo sobre 105 empresas
pequeias y medianas del estado de Yucatan, con el proposito de obtener datos que

mejorasen la comprension de la relacion que existe entre los capitales humano y
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organizacional que la PYME posee y que constituyen el motor de su operacion y las

estrategias que esta adopta y sostiene.

Poblacién y Muestra

Para la realizacién de esta investigacion, se utilizé6 como base las empresas contenidas
en los directorios 2004 de la Camara Nacional de la Industria de la Transformacion
(CANACINTRA) y de la Camara Nacional de Comercio de Mérida (CANACOME). A
partir de estas empresas se hizo una segregacién para considerar como poblacion,

unicamente aquellas que cumplieran con las siguientes caracteristicas:

e Tener un minimo de 10 empleados y un maximo de 250.

e Ser empresas independientes, es decir que no formen parte de un grupo
corporativo en el que las funciones y decisiones estratégicas se encuentren
distribuidas en diferentes centros de gestién.

e No operar bajo una franquicia adquirida.

Después de analizar el total de empresas agremiadas a la CANACINTRA y a la
CANACOME, el numero de empresas que cumplié con los parametros establecidos
para participar en esta investigacién, arrojo una poblacién de 337 empresas. A partir de
estas se traté de realizar un censo, pero no se pudo abarcar a la poblacion total debido

a diferentes factores que impidieron su acceso, estos se describen a continuacion.

En la realizacion del estudio, se observo la falta de actualizacién de los listados de
empresas de CANACINTRA y CANACOME, ya que algunas de las empresas viables no
existian, o no se encontraron en la direccion manifestada, o bien la direccion reportada
a la camara correspondiente era inexistente. También se tuvo la negativa de un buen
numero de empresarios quienes no quisieron participar ya sea por no tener tiempo o por
no desear revelar ninguna informacion relativa a datos econémicos y financieros de su
empresa, ni a su manera de conducirla; otros empresarios simplemente manifestaron

no tener interés de participar en esta investigacion.
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Estas situaciones redujeron el numero de empresas de las 337 viables a 112
participantes, de las cuales al término del proceso de recoleccién de datos, 7 no
cumplieron con las caracteristicas que se requerian para su viabilidad o bien
presentaban datos ilégicos o confusos, quedando solamente 105 empresas, mismas

que fueron sujetas de analisis y estudio.

Instrumentos de Recopilacion de la Informacion

La informacién base para la realizacion del presente trabajo, fue recopilada a través de
un cuestionario que fue entregado a los propietarios o principales directivos de las
empresas participantes en este estudio. Este instrumento fue disefiado por Edelman, et
al. (2002) para su uso en la investigacion de referencia y fue trascrito al espafiol para su

utilizacion.

Para la medicion de las variables se utiliza la escala de Likert en un rango que va desde
altamente desfavorable hasta altamente favorable, con un valor central neutro. En todos
los casos el valor que representa la escala altamente favorable se encuentra codificado

con el numero cinco y su opuesto esta representado por el nUmero uno.

Métodos Estadisticos

El procesamiento de datos obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios se realizé a
través de la construccion y uso de un modelo multivariado de ecuaciones estructurales
y con la ayuda de los paquetes de software estadistico SPSS en su version 8.0 y SPSS-
AMOS en su versidon 5.0. Este procedimiento adoptado y la aplicacidon de los paquetes
de software, permitié el analisis simultaneo de mas de una variable dependiente. Para
esto se desarrollaron las variables latentes base de este estudio, y se verifico la

existencia de una convergencia adecuada entre estas y las variables observables.

A continuacidon se abordara la formulacién de las hipétesis mismas que se realizan
conforme a la légica seguida por Edelman, et. al. (2002), posteriormente se presentaran
nueve variables latentes, siete de ellas, denominadas de primer orden, fueron

elaboradas a partir de un numero mayor de variables observables y dos de ellas,
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consideradas de segundo orden, fueron formuladas a partir de las variables latentes
construidas previamente. Todas estas variables se establecen para entender la relacién
que existe entre el capital humano y organizacional de las PYMES y sus estrategias de

calidad y servicio a cliente e innovacion.

Hipotesis

En la PYME, cuando los recursos de capital humano tienen una fuerte relacion con los
clientes y el servicio a estos, la relacion entre el capital humano y la estrategia de
calidad y servicio al cliente es igualmente fuerte (Chandler y Hanks, 1994). Por lo antes

expuesto, para este estudio se propone la siguiente:

Hipotesis 1: En la PYME, mayores niveles de capital humano, tienen un impacto

positivo y significativo en sus estrategias de calidad y servicio al cliente.

La estrategia del empresario debe ser definida como agil, creativa y de continua
innovacion; un capital humano fuertemente asociado con la innovacién, con una
adecuada formacién y con experiencia funcional, estara relacionado con estrategias de

innovacion (Bantel y Jackson, 1989). Lo anterior da origen en esta investigacion a:

Hipotesis 2: En la PYME, mayores niveles de capital humano, tienen un impacto

positivo y significativo en sus estrategias de innovacion.

Se cree que los sistemas administrativos, las habilidades de los empleados y las
rutinas, son esenciales cuando se trata de proveer de niveles superiores de servicio a
los clientes. La PYME eficiente es mas capaz de proveer servicios al cliente con calidad
y de responder mejor a las necesidades de este (Hitt y Reed, 2000). Con base en esto

para este estudio se propone:

Hipotesis 3: En la PYME, mayores niveles de capital organizacional, tienen un impacto

positivo y significativo en sus estrategias de calidad y servicio al cliente.
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El desarrollo de sistemas, rutinas y politicas parece tener un impacto positivo en las
estrategias de innovacion. Las competencias y niveles elevados de capital
organizacional al igual que la capacitacion y la experiencia, se asocian con las
estrategias de innovacion (Chandler y Hanks, 1994). De ahi que en esta investigacion

se proponga:

Hipotesis 4: En la PYME, mayores niveles de capital organizacional, tienen un impacto

positivo y significativo en sus estrategias de innovacion.

Para el analisis y estudio de las dos primeras hipotesis se cred la variable latente de
segundo orden, denominada capital humano, misma que se operacionaliza a través de
la construccion de dos variables latentes de primer orden, las habilidades

interpersonales y las habilidades de negocios.

Las variables observables que conforman las habilidades interpersonales son:
e Trabajo en equipo
e Habilidades motivacionales

e Desarrollo de relaciones personales

Por su parte, las habilidades de negocios se integran con las siguientes variables
observables:

e Habilidad para presentaciones orales

e Habilidades para la escritura

e Habilidades para la resolucién de problemas

Por otra parte para el estudio de las dos ultimas hipoétesis, se cred otra variable latente
de segundo orden llamada capital organizacional, que comprende tres variables
latentes de primer orden que representan aspectos distintivos de los recursos
organizacionales: habilidades de los empleados, acceso financiero y atributos de la

organizacion.
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Las variables observables especificas que miden las habilidades de los empleados son:
e Capacidad para formar alianzas estratégicas
e Personal multilingte

e Experiencia internacional

Para medir el acceso financiero se establecieron las variables observables:
e Acceso a financiamiento

e Acceso a capital
La primera variable comprende las habilidades de la organizacién para la obtencion de
créditos; la segunda se refiere a las habilidades para obtener nuevas aportaciones de

capital social.

Finalmente los atributos de la organizacion se midieron a través de las variables
observables:

e Generacién de utilidades elevadas

e Capacidad de servicio al cliente

e Eficiencia operativa

e Estructura de costos

e Productos y servicios unicos

La estructura de las variables latentes y observables asi como sus niveles de
confiabilidad y validez se sintetizan para su comprension en un cuadro. Los valores
minimos de confiabilidad y validez que se requieren para este tipo de modelo de
constructos es un alpha cronbach de .6 a .7 y una carga factorial no menor de .5 (Hair,
Anderson, Tatham y Black, 1998). Los valores estadisticos obtenidos a partir de los
datos analizados presentan niveles mayores a los mencionados como minimos por lo
que se considera que el modelo construido es adecuado. A continuacion se presenta el

cuadro mencionado:
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Cuadro 1 Variables y sus Niveles de Confiabilidad y Validez

Escala Carga Factorial
CAPITAL HUMANO
Habilidades Interpersonales (Alpha=.7929)

e Trabajo en Equipo .820
¢ Habilidades Motivacionales 722
e Desarrollo de Relaciones Personales 518

Habilidades de Negocios (Alpha=.6767)

e Presentacion Orales .635
e Habilidades para la Escritura .863
e Resolucion de Problemas 504

CAPITAL ORGANIZACIONAL
Habilidades de los Empleados (Alpha=.7538)

e Capacidad para Formar Alianzas Estratégicas | .597

e Personal Multilingte .628

e Experiencia Internacional 778

Acceso Financiero (Alpha=.7651)

e Acceso a Financiamiento 770
e Acceso a Capital .858
Atributos de la Organizacién (Alpha=.6120)
e Generacion de Utilidades Elevadas .543
o Capacidad de Servicio al Cliente .567
o Eficiencia Operativa .562
e Estructura de Costos .659
e Productos y Servicios Unicos 524

Fuente: Elaboracién propia

Para medir la implementaciéon de estrategias adoptadas por la PYME, este estudio

analizé dos diferentes formas de estrategia, la primera se basa en la calidad y el
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servicio al cliente y la segunda en la innovacién. Para la medicién de ambas se crearon
variables latentes a partir de diferentes componentes distintivos que se constituyeron
como variables observables, se determinaron los valores de sus factores de carga y de

sus alpha cronbach para conocer sus niveles de confiabilidad (Edelman, et. al., 2002).

La elevada calidad y la orientacion del servicio al cliente es una popular forma de
establecimiento de estrategias basadas en la diferenciacion (Porter, 2000). Esta
estrategia se operacionaliz6 en el presente estudio a través de cuatro variables
observables:

e Control de calidad

e Satisfaccion de las necesidades de los clientes

e Alta calidad

e Servicio superior

También se operacionalizé la estrategia de innovacion de las empresas a partir de las
siguientes variables observables:

e Desarrollo e innovacion de productos y servicios

¢ Innovaciones en mercadotecnia

¢ Ventajas en tecnologia
Los resultados obtenidos, también estuvieron por encima de los minimos
recomendados. A continuacion se presentan en un cuadro las variables construidas y

sus resultados arrojados en las mencionadas pruebas estadisticas.

Cuadro 2 Variables Relacionadas con la Implementacién de Estrategias

Escala Carga Factorial
ESTRATEGIA DE CALIDAD (Alpha=.7807)
e Control de Calidad .701

e Satisfaccion de las Necesidades de los Clientes | .594
e Alta Calidad 776
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e Servicio Superior .678
ESTRATEGIA DE INNOVACION (Alpha= .7228)

e Desarrollo e Innovacién de Productos y Servicios | .677

e |Innovaciones en Mercadotecnia .760

e Ventajas en Tecnologia .614

Fuente: Elaboracién propia

Como queda reflejado en las hipdtesis que guian esta investigacion, lo que se desea
concluir al término de la misma, es la existencia o inexistencia de un impacto positivo y
significativo entre los niveles de capital humano y organizacional que posee la PYME y
las estrategias de calidad y servicio al cliente e innovacién que esta implementa. Los
capitales mencionados constituyen las variables independientes y las estrategias,

representan las variables dependientes de esta relacion propuesta.

RESULTADOS

Los resultados de esta investigacion, contribuyen a un mejor entendimiento del papel
que juegan los recursos del capital organizacional y la importancia de un adecuado
despliegue de estos dentro del contexto de la PYME. Estos confirman que este tipo de
empresas, no son meramente pequefias versiones de los grandes negocios, su
principal caracteristica distintiva es el uso de las habilidades de sus empleados y de los
atributos propios de la organizaciéon. Ademas las respuestas obtenidas a través del
cuestionario, revelaron que la gran mayoria de estas empresas fueron creadas con
capital propio y la administracion del negocio es ejercida por el propietario o accionista
principal, lo que facilita el acceso financiero de la PYME, ya sea mediante nuevas
aportaciones a capital o bien por medio de préstamos otorgados. A continuacion se
presenta una matriz de correlacion para las variables independientes observadas, asi

como los valores de sus medias y desviaciones estandar.
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Cuadro 3 Matriz de Correlacioén

Escala Media | Desv. 1 |2 |3 (4 |5
Estandar | HI | HN | HE | AF | AO

CAPITAL HUMANO

1.- Habilidades interpersonales (HI) 3.56 74 1

2.- Habilidades de Negocios (HN) 3.59 .59 .85 |1

CAPITAL ORGANIZACIONAL

3.-Habilidades de los Empleados (HE) 2.85 1.04 16 (.18 [ 1

4 .-Acceso Financiero (AF) 3.76 1.08 191.26 | 48 |1

5.-Atributos de la Organizacién (AO) 3.65 T7 .03|.06 |.56|.43 |1

Fuente: Elaboracién propia

Para verificar que el modelo de ecuacion estructural establecido para este estudio,

ajustara adecuadamente con los datos se utilizaron varios criterios de ajuste para

descartar inconsistencias. Estos indices de ajuste indican que el modelo es una

representacion apropiada para los datos, el cuadro que se presenta al término del

parrafo, refleja los valores obtenidos en las pruebas hechas al modelo y los valores

recomendados para este tipo de analisis.

Cuadro 4 Medidas de Ajuste del Modelo de Ecuacion Estructural

Ajuste Estadistico

Resultados del Modelo

Valores Recomendados

Ji Cuadrada 49.69

Grados de Libertad 12

P- Valor 072 >.05

Indice de Bondad de Ajuste | .923 =.90

indice de Bondad Ajustado | .931 =90

indice de Norma de Ajuste | .925 >90

Valores Residuales 075 0 = Ajuste Perfecto

Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente se obtuvieron los coeficientes y los valores criticos para las variables
independientes capital humano y capital organizacional con relacion a las variables
observables que las conformaron para efectos de predecir su uso. También se
determinaron los valores que comprueban la relacion existente entre las variables
independientes mencionadas y las variables dependientes que representan a las
estrategias de calidad y servicio al cliente e innovacion, relacion sobre la que se basa la
aceptacion o rechazo de las hipétesis planteadas. El valor critico recomendado en este
modelo para la aceptacion de las asociaciones establecidas a través de las hipotesis es

de 2 (Hair, et al., 1998). A continuacioén se presentan los resultados:

Cuadro 5 Coeficientes, Valores Criticos y las Hipotesis del Modelo

Variables Observables a Variables Latentes Coeficiente | Valor

Critico

Capital Humano

Habilidades Interpersonales a Capital Humano .95 4.54***
Habilidades de Negocios a Capital Humano .87 14.88***
Capital Organizacional

Habilidades de los Empleados a Capital Organizacional 52 4.66***
Acceso Financiero a Capital Organizacional 53 4.07***
Atributos de la Organizacion a Capital Organizacional 71 4.16™**

Capital Humano y Organizacional a Estrategias de la

PYME

Cap. Humano a Estrategia de Calidad y Servicio al Cliente | .02 229
Cap. Humano a Estrategia de Innovacién A2 1.27
Cap. Organizacional a Estrategia de Calidad y Servicio al | .41 3.23"*
Cliente

Cap. Organizacional a la Estrategia de Innovacién 43 3.417%**

Nota: * z<.05, ** z<.01, **2<.001

Fuente: Elaboracién propia
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La hipdtesis 1 obtuvo un valor critico de .229 por lo que la asociacidén establecida en
ella no pudo ser soportada adecuadamente para ser aceptada. El postulado planteado
para la hipdtesis 2 alcanzé un valor critico de 1.27, mismo que no permitid su
aceptacion. Por otra parte, para la hipotesis 3 se obtuvo un valor critico de 3.23, lo que
implica que este postulado si esta fuertemente soportado por los resultados obtenidos,
razon que permitid su aceptacion. Este valor critico se obtiene con un nivel de
significancia de z<.001, mismo que refleja que la zona de aceptacion para esta prueba
de hipétesis es extremadamente amplia y practicamente todos los casos analizados se
encuentran en ella, lo que permite sostener que mientras mas nivel de capital
organizacional haya en una PYME, mas repercutira este en sus estrategias de calidad y
servicio al cliente. Cabe mencionar que siguiendo el esquema de la hipotesis aceptada,

este impacto debiera de afectar en forma positiva y significativa.

El valor critico alcanzado para la hipotesis 4 fue de 3.41, lo que permitioé la aceptacion
de la misma, este se obtuvo a un nivel de significancia de z<.001. Al igual que en la
hipétesis anterior, este valor implica una amplia zona de aceptacién en la que
practicamente se encuentran todas las observaciones realizadas. La aceptacion de la
hipotesis 4 también sugiere una fuerte repercusion del capital organizacional en las
estrategias de innovacion, similar al efecto que produce en las estrategias de calidad y

servicio al cliente.

Los valores criticos que soportan las aceptaciones o rechazos de las hipotesis

planteadas, se reflejan en la siguiente figura:
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Figura1 Capital Humano, Capital Organizacional y Estrategias de las PYMES
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Fuente: Elaboracién propia

CONCLUSIONES

Estos resultados sugieren que la PYME, pudiera considerar a su capital organizacional
como base para la generacion de estrategias de calidad y servicio al cliente y de
innovacion. Por lo anterior, este capital pudiera llegar a ser considerado como su
recurso mas valioso y por consiguiente como el mas importante para la implementacion

y mantenimiento de ventajas competitivas sostenibles.

Las estructuras, los procesos y los sistemas que posee la PYME, como parte de su
capital organizacional, le permiten generar la informacién que requiere para una buena
administraciéon y orientarla adecuadamente a proporcionar servicios superiores a sus
clientes. Vale la pena recordar que la PYME tiene la caracteristica de contar con pocos
empleados y pocos niveles organizacionales, los resultados obtenidos de las empresas
analizadas asi lo confirmaron, ya que el promedio de empleados de estas fue de 31
personas. Esto propicia un mayor contacto con el cliente y sus necesidades, lo que
aunado con buenos sistemas de informacién genera un instrumento valioso de servicio
unico y distintivo. Por lo que respecta al capital organizacional y las estrategias de

innovacion hay teorias que apuntan a que las estructuras fuertes y los sistemas
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permiten que las empresas sean productivas y generen utilidades elevadas. Estos dos
ultimos elementos de la organizacion y la experiencia y capacitacion que se proporcione

a los empleados, propician la orientacién de las estrategias a la innovacion.

Elementos de la organizacion como la capacidad de servicio al cliente del equipo, los
productos y servicios que esta ofrece, asi como un buen nivel de eficiencia operativa
aunado a una buena estructura de costos y a una buena generacion de utilidades es
central en la PYME. Cuando estas escogen competir utilizando la estrategia de calidad
y servicio al cliente e innovacién, deben examinar criticamente el perfil de todos los

recursos que componen su capital organizacional.

Los resultados obtenidos muestran una alta validez tanto para la implementacion de
estrategias de calidad y servicio al cliente como para las de innovacién, por lo que
ambas maneras de generar ventajas competitivas para la PYME, son validas, lo
importante de resaltar es que estas deben de surgir de una adecuada combinacion de

recursos provenientes del capital organizacional para asegurar su sostenimiento.
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