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RESUMEN

Este trabajo pretende verificar la relacion que existe entre el capital humano y organizacional con
respecto a las estrategias de calidad y servicio al cliente e innovacion que desarrolla e implementa
la pequefiay mediana empresa (PYME). Para ello se analiza el proceso de formulacion de estrategias
y laimportancia, que de acuerdo con la Teoria Basada en Recursos (TBR), tienen los conceptos que
integran los rubros de capital humano y organizacional antes mencionados. Para contextualizar lo
anterior se describen algunas caracteristicas que posee la PYME, las condiciones actuales en las
gue se desenvuelve en México y los estilos de gestion propios de sus dimensiones .Los resultados
obtenidos se comparan con los logrados por un estudio previo realizado en Estados Unidos y entre
las conclusiones derivadas se postula que el capital organizacional es muy importante para las
estrategias de calidad y servicio al cliente e innovacion.

* Una versién previa de este trabajo fue presentado en el X Congreso de Investigacion en Ciencias Administrativas
(ACACIA-UASLP, mayo 2006) habiendo recibido el reconocimiento como una de las diez mejores ponencias.
** Profesores-investigadores de la UADY-México.



ABSTRACT

This article pretends to verify the existent relation between human and organizational capital with respect
to quality and client’s service strategies and client’s service and innovation, as developed and implemented
through small and medium firms (SMF).

As we analyze the process and relevance on strategy, according to a BRT (Based Resources Theory),
and integrating concepts due as those mentioned before, the authors describe some of the SMF main
characteristics.

To construct a context the authors describe some of actual SMF’s characteristics in our country. These
results are compared with a former study on American Small Firms. Some of conclusions support that
organizational capital is relevant for service and quality innovation strategies.

Palabras clave: estrategias de calidad, pequenas empresas
Keywords: quality strategies, small firms
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En el panorama econémico actual la pequena y mediana
empresa (PYME) tiene ya un lugar reconocido; en muchos
paises los indicadores relativos a nimero de empresas
existentes y poblacion empleada, demuestran la importante
contribucion de ésta en lo social y su dinamismo econémico
ejemplar. En México la PYME representa el 90% de las
organizaciones y contribuye ampliamente con la generacion
de empleos y una creciente participacion en las exportaciones
(Ruiz,2002). Frente a esto vale la pena destacar que la PYME
se distingue no solo cuantitativamente, sino también lo hace
cualitativamente, ya que tienen caracteristicas, formas de
organizacion, estilos de gestion y procesos operativos
especificos y diferentes, a los que prevalecen en la gran
empresa.

En particular, por su tamano reducido la PYME tiene
un contacto mas directo y continuo con sus clientes, lo que
facilita un mayor entendimiento de sus necesidades y la
posibilidad de brindarles un mejor servicio. 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 que le permiten tener un
conocimiento integral tanto del negocio como de las
necesidades de los clientes, por lo que la innovacion puede
surgir de manera espontanea.

En otro orden de ideas, considerando que los recursos
materiales, por definicién no se encuentran en grandes
cantidades en la PYME, surge la posibilidad de que el capital
humano y el organizacional con que cuentan, constituyan
su mejor herramienta para la creacién de ventajas
competitivas. Como se explicara mas adelante, por el primero
se entendera la experiencia, inteligencia y atributos personales

del empresario o directivo y por capital organizacional los
procesos, rutinas y cultura que comparten los empleados.
En ambos casos el termino capital expresa la idea que estos
conceptos deben generar riqueza a la organizacion.

A partir de lo anterior queda clara la importancia de
plantear las siguientes preguntas:

e ;Cudl es larelacion entre el capital humano de la PYME
y su estrategia de calidad y servicio al cliente?

e ;Cudl es larelacion entre el capital humano de la PYME
y su estrategia de innovacion?

* ;Cudl es la relacion entre el capital organizacional de la
PYME y su estrategia de calidad y servicio al cliente?

e ;Cudl es larelacion entre el capital organizacional de la
PYME y su estrategia de innovacién?

El estudio cuyos resultados se muestran en este
documento fue concebido para responder a las interrogantes
anteriores, para ello en una primera seccion se expone el
marco tedrico que da soporte a los conceptos de capital
humano y organizacional, estrategia y temas relativos a la
gestion de la PYME; las subsiguientes estaran dedicadas a
los métodos, resultados y conclusiones del trabajo.

La estrategia basada en recursos

La teoria de la estrategia basada en recursos sostiene que las
empresas dentro de una industria pueden ser distintas
(heterogéneas) en términos de los recursos que poseen y
que cuando dichos recursos no son perfectamente moviles,
la heterogeneidad entre las empresas puede ser duradera.
Adicionalmente, esta perspectiva mantiene que los recursos
son el corazon de la posicion competitiva que la empresa
posee, de ahi que estos deban ser protegidos y desarrollados
(Barney,1986).
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Seguin Wernefelt (1984), los recursos de una empresa
pueden definirse como aquellos activos, tangibles e
intangibles, que estan ligados de manera semi-permanente
con lamisma. Bajo el concepto de recurso Daft (1983) incluye
todas aquellas capacidades, procesos organizacionales,
atributos, informacién, conocimiento etc. que la empresa
posee y que le permiten concebir e implementar estrategias
que mejoren su efectividad y eficiencia. Los recursos son
las fortalezas que posee la empresa y pueden ser considerados
como lo determinante y fundamental en la creacion y
desarrollo de una estrategia.

Es claro que para que los recursos proporcionen el
beneficio de generar una ventaja competitiva, deben ser
unicos, sin embargo ésta no es una condicion suficiente
(Barney 1991). Para que un recurso sea estratégico, 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.

En particular los denominados capital humano y
capital organizacional se consideran muy importantes ya
que su buen manejo y mantenimiento pueden generar
ventajas competitivas sostenibles (Becker, 1964). 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); otros autores se
refieren a él como el conocimiento almacenado vy las
habilidades adquiridas para llevar a cabo actividades
econdmicas, y esta compuesto por elementos tales como la
experiencia en el trabajo, la instruccion, la educaciéony la

salud (Hosen, Solovey- Hosen y Stern, 1999).

Por su parte Ansoff (1979), considera como capital
humano a las competencias directivas, incluyendo 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 generacién 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 profesién y las
decisiones tomadas.

En general el capital humano incluye la formacion,
la experiencia, la inteligencia e incluso las relaciones que
las personas poseen y bien manejado es susceptible de
aumentar el valor agregado de los bienes y servicios que se
generan.

Los negocios de menor escala, son mas capaces de
proveer un servicio de calidad a sus clientes cuando las
capacidades humanas les permiten responder de mejor
manera a las necesidades de los clientes (Hitt y Reed, 2000),
pero es importante reconocer que el capital humano por si
mismo no produce riqueza, ésta se logra cuando la estructura
social y el proceso organizacional articula al capital humano
y otros recursos para producir y distribuir bienes y servicios
que demanda el mercado, por ello es muy importante
referirse al capital organizacional.

Edelman, Brush y Manolova (2002) se refieren al
capital organizacional como la estructura, sistemas y
procesos que posee una organizacion, que comunican y
facilitan flujos de informacion y conocimiento que habilita
y motiva a los miembros de la misma. Los sistemas en
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general y especificamente los enfocados a la gestion, las
politicas y estructuras financieras, asi como la cultura de
los empleados que integran la empresa, forman el capital
organizacional.

De acuerdo con Allen y Meyer, (1990) la organizacion
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 bdasico 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 organizacién. Este ambiente
garantiza que la coordinacion de las tareas no requerira de
esfuerzos y costos excesivos.

En otro punto y en consonancia con las ideas 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.

La elaboracion de la estrategia, de acuerdo con
Prahalad y Hamel (1990) requiere de habilidad para definir
y crear ventajas exclusivamente enfocadas en la firmay no
en toda la industria a la cual esta pertenece, de alli se deduce
que la capacidad de prediccion debe basarse tinicamente en
las caracteristicas y acciones propias de la empresa y en
consecuencia, 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, sino que mas bien
se logra por el uso de recursos tangibles e intangibles que
ha desarrollado y sostenido la empresa en el transcurso de
su operacion.

Por las caracteristicas del 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 gestion
que le permita desarrollar y mantener estrategias tinicas en
las cuales cimentar ventajas competitivas sostenibles, mas
aun, dada su reducida capacidad de contrataciéon de personal
la principal provision de capital humano de la PYME se
encuentra en la mente del directivo/emprendedor, que es la
portadora de inteligencia y capacidad emprendedora (Barber
y Manger, 1997).

Para abundar en lo anterior, enseguida se delimitan
los aspectos particulares que definen a la PYME, desde un
punto de vista cuantitativo, adicionalmente se destacan
aquellas caracteristicas cualitativas que la distinguen y la
[levan a ser un tipo de empresa con capacidades y estilos
diferentes de gestién en relacién con los que se despliegan
en la gran empresa.

La PyME: Caracteristicas, contexto y
gestion

Tradicionalmente se ha tratado de definir y delimitar a la
PYME bajo términos cuantitativos, los parametros o
indicadores que mas comtnmente se han utilizado para tal
proposito son el nimero de empleados, el volumen de
ingresos generados y el nivel de inversiones que haya
realizado. Sin embargo en la aplicacién practica de estos
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indicadores, no hay un acuerdo en los limites que deben de
establecerse para considerar si una empresa es pequena,
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
pardmetros cuantitativos especificos para la clasificacion de
las empresas, los cuales, incluso en ocasiones discrepan
entre si. Pero si bien dichos pardmetros son efectivos para
efectos de asignacion de recursos publicos dirigidos al
desarrollo de determinado tipo de empresas, para fines de
investigacion y estudio, reviste mayor importancia el tratar
de establecer una tipologia de la PYME que resalten su
economiay gestién. A continuacién se abordan algunas de
las posturas propuestas en este sentido por diversos autores.

Suarez (2003) considera que para que una empresa
sea considerada pequeina o mediana, debera cumplir al menos
con dos de las siguientes cuatro caracteristicas:

* La direccién de la empresa es independiente y los
directivos son los propietarios.

* El capital y propiedad son suministrados por un
individuo o un pequeno grupo.

* Las areas de operacion son principalmente locales y los
trabajadores y los propietarios viven en la misma region.

e Eltamano relativo de la empresa dentro de la industria
es pequeno comparado con la unidad mas grande del
sector.

Para algunos autores analizados y considerados por
Sudrez (2003) la esencia del tamano reducido de una empresa
se manifiesta en:

e Laflexibilidad de la estructura,

* lacentralizacién del poder en el directivo, y
* Ladependencia extrema frente al medio ambiente

Se acepta que los rasgos estructurales de flexibilidad
y centralizacion son la fuerza de la PYME porque le facilitan
la innovacién y una agil respuesta a los cambios, pero
también es su debilidad porque su trayectoria depende de
las decisiones de una sola persona; a ésta debilidad hay
que agregar la dependencia extrema de la PYME frente a su
entorno. A propésito para el caso mexicano vale la pena
mencionar la transformacién que se ha venido operando en
la economia nacional, dirigida a lograr una reestructuracién
estratégica para poder competir en los mercados
internacionales, misma que ha conllevado a una renovacién
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).

Adicional a los cambios en las variables econdmicas,
otros aspectos dan cuenta del nuevo entorno de la PYME
mexicana, a continuacion se enlistan dos de ellos:

Tecnologia y capital

El bajo perfil tecnolégico existente en el pais, ha
propiciado la generacion de productos con escaso valor
agregado, este panorama desincentiva el nivel de
capitalizacion y produce un circulo vicioso ya que afalta
de capital, es menor el acceso a la tecnologia y son mas
bajos niveles de productividad empresarial. El acceso a
financiamiento representa otra problematica, ya que la
crisis financiera de 1995 cerr¢ el financiamiento bancario
y se requirieron fuentes alternativas de financiamiento,
esto generd un esquema basado en las relaciones inter
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empresariales mas que en la intermediacién financiera.
De esta manera surge de forma importante el fondeo con
recursos de proveedores (Ruiz, 2002).

Politica industrial

En lo que a gobierno se refiere, a lo largo de los afos
noventa, la politica de promocion empresarial pasé 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
productivas a partir de algunos grupos empresariales; la
promocién de procesos de capacitacion y certificacion
de empresas con el objeto de mejorar la calidad de estas
y proveerles asistencia para realizar diagnésticos de su
situacioén individual; también se realizan promociones
de encadenamientos productivos a través de la
subcontratacion, otorgando financiamientos a las
empresas que subcontratan y transfieren tecnologfa a las
subcontratadas. Por tltimo se han introducido diversos
mecanismos para impulsar la asociatividad entre
empresas, quienes forman centros de adquisicién 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
desempeiia la PYME mexicana, reviste particular
importancia el determinar como estas desarrollan sus
estrategias y en que basan sus estilos de gestion para
competir con quienes comparten el mercado. De inicio
puede decirse que la PYME sigue esquemas de gestion

propios, los cuales pueden ser resultado de un estilo
ideosincratico de hacer negocios del empresario o
directivo, o bien puede ser producto de la adopcion de
un modelo existente dentro del campo de la planeacién
estratégica o de una combinacion de varios de ellos.

La gestiéon por proximidad ya mencionada, es un
interesante rasgo de la PYME que se conjuga con la
flexibilidad de sus estructuras que facilita la adopcién
de ciertas estrategias que le proporcionan ventaja
competitiva, Longenecker, Moore y Petty (2001) destacan
dos de estas que 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 tamano 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.

Innovacion

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
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un lado porque no estan relacionadas con dichos
productos o porque no son usuales. Cabe seialar que la
innovacion no solo incluye el desarrollo de nuevos
productos, sino también nuevas formas de hacer negocio.
Las pequenas empresas parecen fomentar la innovacién
dado que apoyan maés la iniciativa individual, los gerentes
de estas companias tienden a manejar todos los aspectos
de la empresa lo que les permite tener conocimientos
mas generales y desarrollar ideas mas amplias. La
innovacion se ajusta mas a la 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 desempeno del negocio y con ello la
preferencia de los clientes.

En general la PYME por su forma visionaria de
formular sus estrategias, aunada a su proverbial escasez y
heterogeneidad de sus recursos, puede dar lugar a ventajas
competitivas sostenibles y no requerir de un seguimiento
extensivo y costoso del ambiente externo.

Objetivos, hipotesis y método

Por todo lo anterior, el presente trabajo pretende alcanzar

los siguientes objetivos:

1. ldentificar 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 innovacién.

Para la realizacién de los objetivos, la presente
investigacion tomé como referencia, un estudio realizado
por profesores de la Universidad de Boston, Massachussets
(Edelman, et. al., 2002) por lo que las hipotesis, el método
y el instrumento fueron tomados de ese trabajo y sus
particularidades se comentan enseguida.

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. 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 innovacién; un capital humano
fuertemente asociado con la innovacién, con una adecuada
formacion y con experiencia funcional, estara relacionado
con estrategias de innovacién. Lo anterior da origen en esta
investigacién a la siguiente proposicion:

Hipdtesis 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 actitudes
de los empleados y las rutinas, son esenciales cuando se
trata de proveer de niveles superiores de servicio a los
clientes. La PYME tiene mayor capacidad de proveer servicios
al cliente con calidad y de responder mejor a las necesidades
de éste. Con base en esto para este estudio se propone la
siguiente:
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Hipétesis 3: En la PYME, mayores niveles de capital
organizacional, tienen un impacto positivo y significativo
en sus estrategias de calidad y servicio al cliente.

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. De ahi que en esta investigacion
se proponga la siguiente:

Hipétesis 4: En la PYME, mayores niveles de capital
organizacional, tienen un impacto positivo y significativo
en sus estrategias de innovacion.

Para el anélisis y estudio de las dos primeras hipotesis,
el capital humano se operacionalizé a través de la
construccion de dos variables latentes de primer orden: i)
habilidades interpersonales y ii) habilidades de negocios,
las cuales a su vez se conforman de variables observables,
como sigue:

i) habilidades interpersonales:
Trabajo en equipo
Habilidades motivacionales
Desarrollo de relaciones personales
ii) habilidades de negocios:
Habilidad para presentaciones orales
Habilidades para la escritura
Habilidades para la resolucién de problemas

Por otra parte para el estudio de las dos ultimas
hipotesis, el capital organizacional, se operacionalizo
mediante tres variables latentes de primer orden que

representan sus aspectos distintivos, a saber: i) habilidades

de los empleados, ii) acceso financiero y iii) atributos de la
organizacioén, las cuales se descomponen en variables
observables como sigue:
i) habilidades de los empleados:

Capacidad para formar alianzas estratégicas

Personal multilingtie

Experiencia internacional
ii) acceso financiero:

Acceso a financiamiento o las habilidades de la

organizacion para la obtencion de créditos;

Acceso a capital, es decir, las habilidades para obtener

nuevas aportaciones de capital social.
iii) atributos de la organizacion:

Generacion de utilidades elevadas

Capacidad de servicio al cliente

Eficiencia operativa

Estructura de costos

Productos y servicios tinicos

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
constructos es un alpha cronbach de 0.6 a 0.7 y una carga
factorial no menor de 0.5 (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 continuacién 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)

Trabajo en Equipo .820

Habilidades Motivacionales 722

Desarrollo de Relaciones Personales 518
Habilidades de Negocios (Alpha=.6767)

Habilidades para presentacién orales .635

Habilidades para la Escritura .863

Habilidades para la resolucién de problemas .504

CAPITAL ORGANIZACIONAL

Habilidades de los Empleados (Alpha=.7538)

i) calidady servicio al cliente:

Control de calidad

Satisfaccion de las necesidades de los clientes

Alta calidad

Servicio superior
ii) innovacion:

Desarrollo e innovacion de productos y servicios

Innovaciones en mercadotecnia

Ventajas en tecnologia

En cuanto a la validez y congruencia interna de los

constructos, los resultados obtenidos, también estuvieron
por encima de los minimos recomendados, como se muestra
en el cuadro siguiente.

Cuadro 2 Variables Relacionadas con la
Implementacion de Estrategias

Capacidad para Formar Alianzas Estratégicas .597
Personal Multilingiie .628
Experiencia Internacional 778
Acceso Financiero (Alpha= .7651)
Acceso a Financiamiento .770
Acceso a Capital .858
Atributos de la Organizacién (Alpha=.6120)
Generacion de Utilidades Elevadas .543
Capacidad de Servicio al Cliente 567
Eficiencia Operativa .562
Estructura de Costos .659
Productos y Servicios Unicos 524

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las estrategias como variables
dependientes, como se ha venido mencionando, este estudio
se concentra en dos de ellas: la primera se basa en la i)
calidad y servicio al cliente y la segunda en la ii) innovacion.
Para su medicion se crearon variables latentes a partir de
diferentes componentes distintivos que se constituyeron
como variables observables, como sigue:

Escala Carga
Factorial

ESTRATEGIA DE CALIDAD (Alpha=.7807)

- Control de Calidad .701
Satisfaccion de las Necesidades de los Clientes .594
Alta Calidad 776
Servicio Superior .678

ESTRATEGIA DE INNOVACION (Alpha= .7228)

Desarrollo e Innovacién de Productos y Servicios 677
Innovaciones en Mercadotecnia .760
Ventajas en Tecnologia 614

Fuente: Elaboracion propia

En resumen, el conjunto de hipétesis que guian esta
investigacion, postula que existe un impacto positivo y
significativo de los niveles de capital humano vy
organizacional que posee la PYME, en las estrategias de
calidad y servicio al cliente e innovacion que ésta
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implementa y su contratacion se lleva al cabo en la
poblacién y muestra que se comenta enseguida.

Se aplicé el cuestionario en 105 empresas pequenas
y medianas del estado de Yucatan, para ello se partié de las
empresas contenidas en los directorios 2004 de dos de las
principales asociaciones empresariales locales: la Camara
Nacional de la Industria de la Transformacién
(CANACINTRA) y la Camara Nacional de Comercio de
Mérida (CANACOME). A partir de estas empresas se hizo
una segregacion para considerar como poblacién,
Unicamente aquellas que cumplieran con las siguientes
caracteristicas:

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

* 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 gestion.

* No operar bajo una franquicia adquirida.

* Después de analizar el total de empresas agremiadas en
la CANACINTRA y la CANACOME, el nimero de éstas
que cumplié con los parametros establecidos para
participar en esta investigacion, arrojo una poblacion de
337 empresas. A partir de este dato se trat6 de realizar
un censo, pero no se pudo alcanzar a la poblacién total
debido a diferentes factores que se describen a
continuacion:

¢ falta de actualizacion 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 direccién registrada era

ficticia.

* un buen nimero de empresarios no quisieron participar
argumentando no tener tiempo o no desear revelar ninguna
informacién 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.

Lo anterior redujo el nimero de empresas de 337
iniciales a 112 participantes, de éstas al término del proceso
de recoleccion de datos, 7 finalmente 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 andlisis y
estudio.

El instrumento usado para la recoleccion de la
informacién, como ya se dijo, fue un cuestionario disefiado
por colegas de la Universidad de Boston que sirvio de base
para un estudio similar (Edelman, et al.,2002) mismo que
fue entregado para su llenado a los propietarios o principales
directivos de las empresas participantes en este estudio. Para
la medicién de las variables expresadas en el mismo, se
utilizé 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 nimero
cinco y su opuesto esta representado por el nimero uno.

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
apoyado con el software estadistico SPSS en su versién 8.0
y el SPSS-AMOS en su version 5.0. Este procedimiento
permitio tanto verificar la convergencia entre las variables
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latentes y observables tal como ya se manifesté en los
cuadros 1 y 2, como los resultados generales que a
continuacion se discuten.

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 pequeiias
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 organizacion. Ademas los
resultados obtenidos confirman que la gran mayoria de estas
empresas fueron creadas con capital propio y la
administracién del negocio es ejercida por el propietario o
accionista principal. A continuacién se presenta una matriz
de correlacion para las variables independientes observadas,
asi como los valores de sus medias y desviaciones estandar.

Cuadro 3 Matriz de Correlacion

Escala Media Desv. 1HI 2HN 3HE 4AF 5A0
Estandar

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 19 26 48 1

5.-Atributos de la

Organizacion (AO) 3.65 77 03 06 .56 43 1

Fuente: Elaboracién propia

Para verificar que el modelo de ecuaciones
estructurales 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 Valores
del Modelo 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: Elaboracién propia

Finalmente con relacién a las variables observables
que las conformaron para efectos de predecir su uso, se
obtuvieron los coeficientes y los valores criticos para las
variables independientes capital humano y capital
organizacional. También se determinaron los valores que
comprueban la relacién existente entre las variables
independientes mencionadas y las variables dependientes
que representan a las estrategias de calidad y servicio al
cliente e innovacion, relacién sobre la que se basa la
aceptacion o rechazo de las hipétesis planteadas. El valor
critico recomendado en este modelo para la aceptaciéon de
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las asociaciones establecidas a través de las hipotesis es de
2 (Hair, et al., 1998). A continuacion 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 Organizacién 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 Innovacion 12 1.27

Cap. Organizacional a Estrategia de

Calidad y Servicio al Cliente Al 3.23%x%

Cap. Organizacional a la Estrategia de Innovacién A3 3.47%x%

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

Fuente: Elaboracién propia

La hipotesis 1 obtuvo un valor critico de 0.229 por lo
que la asociacion establecida en ella no pudo ser soportada
adecuadamente para ser aceptada. El postulado planteado
para la hipotesis 2 alcanzé un valor critico de 1.27, mismo
que no permitio su aceptaciéon. 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, razén que permitio 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 permitio la aceptacion de la misma, este se
obtuvo a un nivel de significancia de z<.001. Al igual
que en la hipotesis anterior, este valor implica una amplia
zona de aceptacioén en la que practicamente se encuentran
todas las observaciones realizadas. La aceptacion de la
hipé6tesis 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:

Figura1 Capital Humano, Capital Organizacional y Estrategias de las
PYMES

Habilidades de
Negocios

02 | Estrategias de Calidad
y Servicio al Cliente

Habilidades
Interpersonales

Capital
Humano

Habilidades de
los Empleados

Estrategias
de Innovacioén

Atributos de la

Organizacion

Capital
Organizacional

Acceso

Financiero

Fuente: Elaboracion propia
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De la figura anterior y del cuadro 6 que a
continuacién se muestra se deduce que las hipotesis 1y 2
se rechazan y las 3 y cuatro se aceptan, es decir que existe
una positiva y significativa correlacién entre el capital
organizacional y las estrategias de innovacién y calidad, no
sucediendo lo mismo con el capital humano.

Considerando que el estudio se realizé6 como una
replica al realizado por los profesores de la Universidad de
Boston, Massachussets (Edelman, et. al., 2002), a
continuacién se presenta un cuadro que muestra
comparativamente los valores criticos obtenidos en Estados
Unidos y México.

Cuadro 6 Comparativo de Valores Criticos

Capital Humanoy Coeficiente Coeficiente Valor Valor

Organizacional a USA México Critico Critico
Estrategias de USA
laPYME

Cap. Humano a
Estrategia de Calidad
y Servicio al Cliente 49 .02

Cap. Humano a

México

2.37** 229

Estrategia de Innovacion 74 12 2.13* 1.27
Cap. Organizacional a
Estrategia de Calidad

y Servicio al Cliente 14 A1

3.62%%* 3.23%%%
Cap. Organizacional
ala Estrategia

de Innovacion .02 A3 .62

Nota: * z<.05, ** z2<.01, ***z<.001

3.471%%x

Fuente: Elaboracién propia

Los valores comparados revelan situaciones de
aceptacion o rechazo de hipotesis diferentes para estos paises;
a continuacion se presenta un cuadro que sintetiza esta
situacion.

Cuadro 7 Balance de Hipdtesis

Hipotesis USA México

1.Mayores niveles de capital
humano, tienen un impacto
positivo y significativo en
estrategias de calidad

y servicio al cliente.

Soportada | No soportada

2.Mayores niveles de capital
humano, tienen un impacto
positivo y significativo en
estrategias de innovacion.

Soportada | No soportada

3.Mayores niveles de capital
organizacional, tienen un

impacto positivo y significativo

en estrategias de calidad y
servicio al cliente.

4.Mayores niveles de capital
organizacional, tienen un impacto
positivo y significativo en
estrategias de innovacion.

Soportada Soportada

No soportada|  Soportada

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro anterior puede verse que Ginicamente en
la hipotesis 3 hay coincidencia, este resultado y los anteriores
son la base de las conclusiones que se presentan a

continuacion.

Conclusiones

Los resultados anteriores sugieren que la PYME mexicana,
considera a su capital organizacional como base para la
generacion de estrategias de calidad y servicio al clientey
de innovacién. Por lo anterior, este capital puede ser
considerado como su recurso mas valioso y por consiguiente
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como el mas importante para la implementacién y
mantenimiento de ventajas competitivas sostenibles.

También, siempre de acuerdo con el presente estudio,
en el caso de México, no es el capital humano y
especialmente el talento directivo, el recurso mas valioso
para la generacion de estrategias en la PYME, resultado que
contrasta con lo reportado por Ruiz (2002) que consigna la
[legada de una nueva clase directiva a las pequenas empresas
mexicanas con el efecto positivo en su desempeiio.

Siguiendo con los resultados de este estudio, el capital
organizacional parece surgir como la mejor alternativa en
el logro de la ventaja competitiva de las PYMES mexicanas,
los hallazgos dejan ver que, en general el capital
organizacional y en particular los atributos de la organizacion
tales el acceso financiero, una buena estructura de costos,
las habilidades del personal y un nivel razonable de eficiencia
operativa, son centrales en la PYME mexicana cuando decide
competir utilizando la estrategia de calidad y servicio al
cliente e innovacion.

Adicionalmente, resulta interesante comparar los
resultados obtenidos en Estados Unidos y México a fin de
postular hipétesis acerca de las diferencias. Al respecto, como
puede constatarse en el cuadro 7 solamente la hipotesis 3
fue soportada en ambos paises, ésta se refiere a la relacion
positiva y significativa existente entre el capital

organizacional y las estrategias de calidad y servicio al
cliente.

La coincidencia de la aceptacion de la hipotesis 3
que se refiere a la fuerte asociacion capital organizacional y
las estrategias de calidad y servicio, refuerza la importancia
del primero, aunque su relacién con las estrategias de
innovacion no se confirma en ambos paises. Una explicacion
de esto estaria dada por las diferencias culturales entre los
trabajadores de Estados Unidos y México como lo postula
Bollinger y Hofstede (1987) cuando reportan un elevado
indice (91) de individualismo ( o bajo colectivismo) en
Estados Unidos y lo contrario para México, es decir, un
bajo indice de individualismo (30) , que equivale a un
elevado nivel de colectivismo.

Finalmente, para la PYME estadounidense, el capital
humano es su recurso mas valioso para la generacion de los
dos tipos de estrategias analizadas y lo contrario como ya se
comento, resulta para el lado mexicano, esta diferencia
parece ser explicada por los distintos niveles de desarrollo
de ambos paises, cuando el pais mas desarrollado concede
mayor importancia al capital humano, especialmente el
talento directivo, sin embargo tanto esta explicacion , como
la anterior referida a las diferencias culturales, se proponen
como hipétesis que vale la pena comprobar en subsiguientes
estudios.
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