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1. Introduccion

La importancia de recuperar el servicio después de un
problema o fallo en la prestacién ha sido ampliamente
reconocida en el ambito académico. El hecho de que el
proceso de fallo-recuperacion se origine con frecuencia
en el mercado, siendo en muchas empresas lo que po-
demos denominar una actividad «de fuera hacia den-
tro», puede haber contribuido a que la gran mayoria de
los trabajos sobre la recuperacion del servicio analicen
cémo los fallos y las soluciones a los mismos afectan a
la satisfaccion y lealtad del cliente (Smith et al., 2009).
Este tipo de enfoque ha provocado que la gestion de los
fallos y su recuperacion hayan tenido hasta la fecha un
marcado caracter operativo, transaccional y reactivo. Es
decir, se ha estudiado cémo reaccionar con el cliente
actual ante un fallo en una transaccion concreta sin que
quede claro cémo deberia afectar todo este proceso al
conjunto de operaciones de la empresa.

Frente a este planteamiento dominante, desde me-
diados de los afios noventa ha surgido una nueva linea
de investigacion que reclama una mayor atencion a la in-
formacion relativa a los fallos y a las oportunidades de
aprendizaje que genera en las empresas de servicios
(Spreng et al., 1995; Reichheld, 1996; Tax y Brown, 1998;
La y Kandampully, 2004; Johnston, 2005; Johnston y Mi-
chel, 2008; Slater, 2008). Todos estos trabajos tienen en
comun que plantean los fallos como oportunidades para
realizar cambios orientados a la creacion de valor para el
cliente, tanto actual como potencial, y al logro de ventajas
competitivas. Respecto a la recuperacion del servicio, los
investigadores arriba citados sostienen que no sélo cons-
tituye un conjunto de acciones puntuales de respuesta al
consumidor insatisfecho, sino una parte integral de la es-
trategia a largo plazo de la empresa de servicios. La re-
cuperacion adquiere asi una dimensién estratégica que
permite a las organizaciones compensar los posibles fa-
llos en la oferta de servicios y, ademas, aprender, preve-
nir y reducir la probabilidad de errores futuros.

Esta investigacion trata de determinar cuales deben
ser las dimensiones de gestion empresarial que permi-
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tan desarrollar una recuperacion del servicio como la
descrita. Estas dimensiones entendemos que confor-
man un constructo de orden superior que denominamos
«sistema integral de recuperacion del servicio» (SIRS),
el cual debe permitir tanto reaccionar eficientemente
ante la necesidad de recuperacién como anticipary pre-
venir los fallos, maximizando la calidad de la relacién a
largo plazo con los clientes y reforzando el aprendizaje
para mejorar la prestacion del servicio. Asi pues, en la
presente investigacion se adopta un enfoque estratégi-
co, relacional y proactivo en la gestion de los fallos. El
estudio pretende ampliar la literatura existente cubrien-
do las siguientes lagunas:

— La identificacién de las dimensiones de gestion
(factores de primer orden) que conforman un sistema in-
tegral de recuperacioén del servicio (SIRS). Esto supone
analizar la recuperacion del servicio y recoger informa-
cion desde el punto de vista del proveedor y no desde el
de la demanda, que es el mas estudiado.

— Recientemente, Smith et al. (2009) han propuesto
y validado siete posibles dimensiones relacionadas con
la gestion de la recuperacion del servicio, pero en su tra-
bajo no se contempla la cuestion del aprendizaje a partir
de los fallos. Sin embargo, una de las principales contri-
buciones del andlisis de la recuperaciéon del servicio
desde una perspectiva estratégica de gestion es preci-
samente reconocer la importancia del aprendizaje a tra-
vés del registro, categorizacion, analisis y distribucion
de informacién sobre los errores cometidos.

— El analisis empirico se ha llevado a cabo en un
sector de creciente importancia para las economias de-
sarrolladas: empresas de servicios profesionales inten-
sivos en conocimiento, las cuales se consideran de es-
pecial interés debido a su gran capacidad de contribu-
cion al crecimiento, innovacion y competitividad del
sector servicios. En estudios previos predomina el anali-
sis de la recuperacion del servicio en mercados de con-
sumo.

El trabajo se estructura como sigue. En primer lugar,
se analiza la literatura sobre recuperacién de servicio y
las implicaciones de gestion que se derivan para desa-
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rrollar una capacidad estratégica de recuperacion del
servicio. De este modo se identifican los constructos
planteados en la escala del SIRS desarrollada en esta
investigacion. Seguidamente, en la descripcidon metodo-
I6gica se justifica la importancia de los sectores objeto
de estudio, el procedimiento de desarrollo de la escala 'y
de recogida de informacion y las técnicas utilizadas en
el analisis de datos. Finalmente se discuten los resulta-
dos obtenidos y las lineas futuras de investigacion.

2. Revision de la literatura

Gestion de los fallos en el servicio: un enfoque
proactivo vs reactivo, estratégico vs operativo y
relacional vs transaccional

En gran parte de los trabajos realizados en el campo
de la recuperacion del servicio predomina un enfoque
reactivo o pasivo, pues se centran en averiguar como
los fallos y las correspondientes acciones correctoras
influyen sobre el comportamiento del cliente (Grewal et
al., 2009; Reynolds y Harrys, 2009). Este tipo de accio-
nes correctoras, que denominamos estrategias reacti-
vas de recuperacion del servicio, tienen Unicamente una
clara vocacion de «control de dafios», buscan reducir
los niveles de insatisfaccion del receptor del servicio,
proporcionando una segunda oportunidad para que el
cliente disfrute de una experiencia positiva, y ayudan a
lograr la lealtad de los clientes en cada caso (Wirtz y
Mattila, 2004; Schoefer y Ennew, 2005). Sin embargo,
no garantizan que el problema se subsane completa-
mente y que no vuelva a producirse, ya que bajo esta
forma de gestionar los fallos subyace un planteamiento
transaccional, preocupado por el corto plazo y limitado a
acciones de front-office. Se trata de estrategias clara-
mente necesarias e imprescindibles, pero por si solas
insuficientes pues no permiten trascender del plano
reactivo, operativo y transaccional.

No obstante, la literatura ofrece trabajos que clara-
mente se distancian de esta vision reactiva y que se
orientan a conseguir la satisfaccion tanto de los clientes

actuales y potenciales como de los empleados. Entre
estos estudios destacan, en la década de los noventa, el
de Hart et al. (1990), Schibrowsky y Lapidus (1994) y el
de Tax y Brown (1998), y en los inicios del Siglo XXI los
articulos de La y Kandampully (2004), Johnston y Mi-
chel (2008) y Vos y Huitema (2008). En todos ellos se
plantea la necesidad de identificar los fallos y anticipar
las necesidades de recuperacién y se propone que para
encontrar las causas de los fallos y erradicarlos es pre-
ciso analizar la informacioén sobre los errores e introducir
mejoras en el servicio. Asi, es preciso tener en cuenta
que el porcentaje de quejas formales presentadas por
clientes insatisfechos es muy bajo en comparacion con
el numero total de servicios prestados de manera defi-
ciente (Harari, 1992; Singh, 1990; Tax y Brown, 1998) y,
en ausencia de esta informacién, las empresas no tie-
nen la oportunidad de recuperarse tras el fallo ni pueden
controlar las consecuencias negativas del error sobre su
imagen, las relaciones a largo plazo y su cuota de mer-
cado. Por tanto, se debe adoptar un enfoque relacional,
preocupado por las relaciones a largo plazo, y una pers-
pectiva estratégica de la gestion de los fallos, involu-
crando a todos los empleados de la organizacién mas
alla de pedir disculpas, ser amable y dar una compensa-
cion.

Este tipo de enfoque coincide con las denominadas
estrategias proactivas de recuperacion del servicio
(Smith y Bolton, 1998; Smith et al., 1999). Estas estra-
tegias debe entenderse como una parte esencial de la
direccion estratégica de las organizaciones orientada a
prevenir fallos y garantizar que la oferta experimente
un proceso de mejora e innovacion continua en base a
la informacion disponible, de tal forma que se puedan
incrementar los niveles de satisfaccién y lealtad de los
clientes (Brown et al., 1996) y mejorar la posiciéon com-
petitiva en el mercado. Desde esta perspectiva, las es-
trategias proactivas conllevan una exhaustiva evalua-
cion y control de la prestacion del servicio para identifi-
car toda la informacion relevante para anticipar y/o
subsanar cualquier fallo en cuanto se produce, antes
incluso de que el cliente sea consciente de que existe
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un fallo y, en todo caso, antes de que tengan lugar que-
jas o reclamaciones (Smith y Bolton, 1998; Smith et al.,
1999).

Parece claro, en consecuencia, que el SIRS debe
ofrecer la posibilidad de desarrollar ambos tipos de res-
puestas: anticipar y reaccionar de la manera mas efi-
ciente posible. La literatura plantea varias alternativas
para la secuencia l6gica de fases o etapas que deberia
incluir este sistema. Asi, Hart et al. (1990) sefalan cua-
tro pasos clave: anticipar las necesidades de recupera-
cion, actuar rapido, entrenar a los empleados y mante-
ner informados a los consumidores sobre los cambios o
mejoras introducidos en el servicio a raiz del problema
detectado y corregido. De acuerdo con Schibrowsky y
Lapidus (1994), el departamento de servicio al cliente
tiene dos tareas: la primera, manejar las quejas indivi-
duales con el fin de solucionar problemas y satisfacer a
los clientes; y la segunda, analizar la informacién obteni-
da de cada queja para encontrar su causa y hacer las
mejoras que sean necesarias en el proceso, de forma
que la probabilidad de que se repita el fallo sea minima.
En la misma linea, Tax y Brown (1998) identifican tam-
bién cuatro fases sucesivas para ayudar a los directivos
a lograr una recuperacion efectiva: identificar los fallos,
resolver los problemas de los consumidores, comunicar
y clasificar los fallos y, por ultimo, integrar la informacion
y mejorar el servicio global. Segun La y Kandampully
(2004) la recuperacion del servicio que conduce a un
aumento de valor hace que la empresa atraviese tres fa-
ses de orientacion al servicio: operativa o acto de recu-
peracion en si mismo; estratégica o aprendizaje deriva-
do del analisis de los fallos; y fase de vision de servicio,
o transformacion de la informacién o el conocimiento so-
bre los fallos en cambios y mejoras para la organiza-
cion.

Recientemente, Johnston y Michel (2008), han opta-
do por distinguir tres resultados o consecuencias de la
recuperacion, y los han denominado: recuperacion del
consumidor (clientes satisfechos), del proceso (proce-
sos mejorados) y de los empleados (personal satisfe-
cho). El conjunto de los tres resultados es lo que los au-
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tores llaman recuperacion del servicio. La recuperacion
del consumidor y la del proceso estan ligadas a las ac-
ciones de control de dafios y la mejora de la prestacion
para evitar fallos futuros; coinciden pues con las fases
de los trabajos previos. El ultimo resultado es el mas no-
vedoso, en el sentido de que Johnston y Michel (2008),
introducen en la recuperacion de los empleados no sélo
cémo ayudarles a recuperar el servicio, sino también a
recuperarse a si mismos de los esfuerzos derivados de
gestionar quejas y reclamaciones (recuperacion interna
del servicio).

En este trabajo, tomando como referencia las aporta-
ciones descritas, planteamos la existencia de tres princi-
pales dimensiones o factores que subyacen al construc-
to SIRS, que son: deteccién de fallos, analisis de fallos y
respuesta. Esta ultima dimension, tal y como se refleja
en el Esquema 1, esta formada a su vez por cuatro fac-
tores: respuesta rapida, resultado justo, capacitacion de
los empleados y aprendizaje-innovacion. Mediante to-
das estas dimensiones la empresa puede articular el en-
foque estratégico, proactivo y relacional sefialados, asi
como atender a la recuperacioén interna y externa de los
fallos. Asimismo, este sistema conlleva un enfoque am-
plio del proceso fallo-recuperacion que combina una
perspectiva externa e interna de sus implicaciones para
la empresa. Seguidamente procedemos a justificar el
contenido de cada una de ellas.

Dimensiones del SIRS

Deteccion de fallos

El porcentaje de quejas formalmente presentadas
por los clientes insatisfechos es muy bajo con respecto
al numero total de servicios prestados deficientemente
(Tax y Brown, 1998). El numero de hechos conocidos
por el suministrador sélo muestra la punta del iceberg y
la mayor parte de los usuarios que tienen un problema
o bien dejan la empresa silenciosamente o, lo que es
peor, cambian de proveedor del servicio y desencade-
nan una comunicacion «boca-oido» negativa hablando



CONFIGURACION DE UN SISTEMA INTEGRAL DE RECUPERACION DEL SERVICIO (SIRS): APLICACION EN EMPRESAS...

ESQUEMA 1
DIMENSIONES DEL SISTEMA INTEGRAL DE RECUPERACION DEL SERVICIO (SIRS)

Orientacion Deteccion
externa fallos Respuesta Resultado
rapida justo
—
Capacitacion de los Respuesta
empleados a los fallos
Orientacion o A
interna Analisis —
fallos Aprendizaje

innovacion

FUENTE: Elaboracién propia.

mal a otros de la organizacién. Asi pues, la obtencién
de informacién de los clientes, mediante el disefio de
vias de comunicacion sencillas y accesibles para que
éstos puedan hacer llegar sus opiniones, es el primer
paso esencial en cualquier sistema de recuperacién
(Tax y Brown, 1998; Colgate y Norris, 2001; La y Kan-
dampully, 2004; Johnston y Michel, 2008; Smith et al.,
2009).

La empresa necesita conocer inmediatamente tanto si
se han producido deficiencias concretas en la prestacion
del servicio, como posibles problemas o fallos que el
cliente o los empleados puedan anticipar, por lo que se
deben desarrollar procedimientos especificos para obte-
ner este tipo de informacion. El usuario del servicio debe
percibir que no resulta complejo participar en estas ta-
reas, ya que de otro modo se incrementan las posibilida-
des de perder el feedback inmediato del cliente y, a su
vez, la direccion debe disponer oportunamente de los da-
tos generados para facilitar la toma de decisiones. Este
tipo de practicas entendemos que permiten anticipar la
recuperacion del proceso antes de que se produzca el fa-

llo, conocer con prontitud la necesidad de recuperacion
del cliente y facilitar su recuperacion inmediata.

Analisis de fallos

La deteccion de fallos presupone la existencia de una
cultura organizativa centrada en la creacion de valor
para el cliente, entendido éste como un concepto dina-
mico (Parasuraman, 1997) y que, por tanto, requiere un
esfuerzo de adaptacién y mejora permanente por parte
de la organizacién (Slater, 1997; Woodruff, 1997). En
este sentido, y dada la posible complejidad de la res-
puesta organizativa necesaria para conseguir la recupe-
racion del servicio, resulta esencial compartir y analizar
la informacion sobre problemas vy fallos a todos los nive-
les, favorecer la interpretacion conjunta de sus implica-
ciones y establecer de modo consensuado las priorida-
des de mejora del servicio. Tax y Brown (1998) destacan
en su trabajo la relevancia del andlisis y uso de la infor-
macién sobre los fallos para mejorar el proceso de pres-
tacion del servicio y conseguir mejores resultados a lar-
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go plazo. Johnston y Clark (2008) también mencionan el
analisis de la informacion sobre fallos como una tarea
clave para mejorar los procesos, precedida de la recogi-
da de datos y seguida de la estimacion de costes y la
mejora del servicio. En esa linea, Johnston y Michel
(2008) incluyen el analisis y la interpretacion de la infor-
macion sobre los fallos dentro de la denominada «recu-
peracion del proceso» y Smith et al. (2009) miden, a tra-
vés de la dimension «intensidad del sistema», la magni-
tud de los recursos dedicados al seguimiento y control
de los fallos y los esfuerzos de recuperacion. Por tanto,
consideramos que un SIRS debe incluir el analisis y va-
loracién colectiva de la informacién disponible sobre los
fallos para establecer de modo positivo y proactivo las
actuaciones de mejora necesarias, asi como reaccionar
de la manera mas eficiente posible cuando se produz-
can fallos.

Por afadidura, la literatura sugiere dos principales
obstaculos para la deteccion de fallos que pueden verse
aliviados por las practicas eficientes de analisis:

1. Lagestion basada en los principios de calidad total
promueve la cultura de «ceros defectosy, lo que puede
generar una cierta aversion colectiva —entre directivos y
trabajadores— a reconocer que se siguen cometiendo fa-
llos (Homburg y Furst, 2007) y el departamento de servi-
cio al cliente puede verse mas aislado dentro de la orga-
nizacion cuanta mas retroalimentacion negativa aporta.
Otras veces son los propios empleados quienes tienen
poco interés en escuchar los problemas de los clientes
con el servicio, y tratan las quejas como un incidente ais-
lado, que no requiere de un informe detallado a la direc-
cion de la empresa. Esta forma de comportarse se ha de-
nominado «no veas al demonio, no oigas al demonio, no
hables al demonio» — «see no evil, hear no evil, speak
no evily (Homburg y Furst, 2005), y representa un enfo-
que defensivo ante la gestion de reclamaciones (Tax y
Brown, 1998, pagina 83). En ambos casos, la falta de co-
laboracion de los directivos y/o empleados restringe la
posibilidad de recuperar a los clientes y el proceso.

2. La situacion anterior se ve agravada si, ademas,
los empleados se sienten atrapados entre quejas razo-
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nables de los clientes y una direccion intransigente y/o
politicas y procedimientos organizativos que no permi-
ten mejorar los procesos de prestacion del servicio para
evitar fallos recurrentes, todo lo cual genera un alto nivel
de estrés en el desempefio de su trabajo (Michel et al.,
2009). Por tanto, es necesario prestarles un apoyo efi-
caz (recuperacion interna del servicio) para evitar senti-
mientos de impotencia e indefensién que redunden en
pasividad, falta de adaptacién al cliente y creatividad,
comportamientos poco serviciales o injustos, y en casos
extremos, el sabotaje del servicio.

Si la practica habitual de la organizacion incluye una
revision critica de sus actuaciones, desarrollada a todos
los niveles con espiritu de mejora, entendemos que con-
tribuye, en primer lugar, a crear un clima en el que los
empleados no se sientan amenazados por identificar los
fallos en el servicio. Complementariamente, si los traba-
jadores y directivos son mas proclives a admitir los fallos
y debatir sobre sus implicaciones, también se promueve
la posibilidad de mejorar la oferta y permitir la recupera-
cion interna del servicio.

Respuesta

Muchas empresas dedican hoy en dia un esfuerzo
considerable a buscar la respuesta mas adecuada a
cada fallo para mantener, o incluso aumentar, la satis-
faccion del cliente —paradoja de los servicios (Kau y
Loh, 2006)— y no dafiar la intencién de compra. Sin em-
bargo, la respuesta por parte de la empresa ante un pro-
blema no debe limitarse a una accion externa, sino que
también debe dar lugar a un aprendizaje interno. En
este trabajo pues, la respuesta ante un fallo tiene una
doble orientacion: externa o al consumidor, vinculada
fundamentalmente a la accién correctora a cargo del
front-office, y otra interna, ligada a acciones del back-of-
fice que pretenden transformar el conocimiento genera-
do dentro de la empresa en mejoras del servicio. Esta
ultima idea es recogida por La y Kandampully (2004),
quienes vinculan la gestién estratégica de los fallos y su
recuperacion con el aprendizaje organizativo y la crea-
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cion de valor para el consumidor a través de la innova-
cion.

Por lo que se refiere a la accion correctora, existen
numerosas evidencias empiricas sobre el impacto de la
recuperacion después del fallo en la satisfaccion del
consumidor (McCollough et al., 2000; La y Kandampully,
2004; East et al., 2007; Vaerenbergh et al., 2009; Vare-
la-Neira et al., 2008; Michel et al., 2009). Entre las varia-
bles mas estudiadas en este ambito destacan la veloci-
dad de la respuesta, la adecuacion del resultado final
del servicio y el proceso interactivo que conlleva la reso-
lucion del problema (Tax y Brown, 1998; Chang y Hsiao,
2008). Apoyandonos en dichas evidencias, proponemos
desglosar la respuesta orientada al consumidor en tres
factores, que denominamos respuesta rapida, resultado
justo y capacitacion del personal. Esta ultima se refleja
en el Esquema 1 entre la respuesta externa e interna
porque entendemos que, tal y como se conceptualiza
esta dimension, contribuye doblemente a la mejor recu-
peracion del cliente y del empleado, teniendo esta ulti-
ma un efecto positivo en la posibilidad de desarrollar co-
nocimiento a partir de los fallos.

Estas tres dimensiones guardan una estrecha rela-
cion con el concepto de justicia percibida (la rapidez tie-
ne que ver con la justicia de proceso, el resultado justo
con la distributiva y la capacitacion de los empleados
con la justicia interactiva). Sin embargo, en este trabajo
no tratamos de medir la justicia percibida por los consu-
midores, para lo cual ya existen escalas validadas, sino
de evaluar si la empresa pone los medios necesarios
para dar una respuesta global justa.

a) Respuesta rapida

Los resultados del estudio de Tax y Brown (1998) pu-
sieron de manifiesto que cuando los procedimientos de
recuperacion eran catalogados como justos se debia,
fundamentalmente, a que eran rapidos y claros. Y en los
casos mas frecuentes de valoracién de los procedimien-
tos como injustos, los encuestados se mostraban frus-
trados por un largo e incobmodo proceso. Para La y Kan-

dampully (2004), el acto de recuperacién requiere en
primer lugar una solucion inmediata, y Rio-Lanza et al.
(2009) han comprobado que en el sector de telefonia
movil los usuarios quieren, invariablemente, que la recu-
peracion se centre en restablecer el servicio lo antes po-
sible. A pesar de las advertencias, el estudio de Gross et
al. (2007), desarrollado entre 4.000 clientes de casi 600
empresas de servicios, muestra que el 56 por 100 de los
encuestados cree que éstas son lentas al responder y
arreglar problemas recurrentes.

La proximidad temporal entre el problema y su solu-
cion puede resultar crucial en la experiencia del servicio,
no en vano, en algunos casos se ha observado una dis-
minucion en la satisfaccion y lealtad del cliente cuando
la respuesta a sus quejas es percibida como demasiado
lenta (Sprengh et al., 1995; Wirtz y Bateson, 1999). Un
SIRS debe pues contemplar la velocidad de la solucion
ofrecida al consumidor como una actividad clave en la
gestion de los fallos, ya que, tal y como afirmaban Hart
et al. (1990) hace ya dos décadas, identificar un proble-
ma rapido, incluso antes de que el cliente lo detecte,
sélo es fructifero si la empresa responde rapido.

b) Resultado justo

Segun Tax y Brown (1998), ademas de que el proceso
de recuperacion sea agil, los consumidores esperan una
compensacion por el dafo que les haya podido causar el
fallo y/o los costes en los que han incurrido para obtener
una solucion. En la misma linea, La y Kandampully
(2004) plantean como segunda accion crucial de la recu-
peracion (la primera era la inmediatez en la respuesta)
compensar a los clientes y agradecerles su comprension.

Las compensaciones pueden ser tanto tangibles
como psicologicas (Webster y Sundaram, 1998). Por un
lado, las empresas asignan recursos tangibles para sub-
sanar los problemas y restaurar el intercambio (Marti-
nez-Tur et al., 2001) mediante la devolucion de dinero,
reemplazando el servicio u ofreciendo descuentos para
una futura compra. Por otra parte, los esfuerzos psicol6-
gicos buscan minimizar el problema mostrando interés
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por las necesidades, deseos y preocupaciones de los
clientes. Se recomiendan para ello dos técnicas (Miller
et al., 2000): empatia y disculpas. Normalmente el clien-
te responde mas favorablemente a los esfuerzos tangi-
bles 0 a una combinacion de esfuerzos psicolégicos y
tangibles (Webster y Sundaram, 1998). En este sentido,
entendemos que un SIRS deberia incluir el reconoci-
miento explicito de los fallos cometidos, el disefio de so-
luciones ajustadas a las expectativas de sus usuarios y
el cumplimiento de los compromisos de rectificacion ad-
quiridos.

c) Capacitacion de los empleados

Un principio basico de la gestion de calidad es que
ésta es responsabilidad de todos los miembros de la or-
ganizacion, de forma que los trabajadores deben contar
con niveles minimos de responsabilidades y de atribu-
ciones para detectar y solucionar problemas. Esta pre-
misa es especialmente aplicable a los empleados en
contacto con el cliente, a quienes resulta esencial dotar-
les de capacidad de actuacion para prevenir los fallos y
solventarlos réapidamente en cuanto se producen (De-
witt y Brady, 2003; Karatepe, 2006). Los efectos positi-
vos de la atribucion de competencias en la recuperacion
del servicio han sido contrastados por diversos estudios
(Miller et al., 2000; de Jong y de Ruyter, 2004; Lin,
2010). La responsabilidad se debe reforzar ademas con
la formacién adecuada acerca de cémo recuperar el
servicio (Tax y Brown, 1998), todo lo cual motiva a los
empleados y les otorga confianza para usar adecuada-
mente la discrecionalidad recibida.

Hay autores que establecen que la atribucion de com-
petencias a los empleados puede redundar en una ex-
cesiva discrecionalidad, de forma que la recuperacion
de un mismo fallo no sea uniforme, varie dependiendo
de los individuos y, en consecuencia, sea menos justa
(Michel et al., 2009). Desde esta perspectiva seria mas
aconsejable disponer de politicas y procedimientos for-
malizados de recuperacion del servicio, en detrimento
de la capacidad de decisién del empleado (Smith et al.,
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2009). De este modo, también se evita que los directivos
descuiden la atencion, apoyo y refuerzo que los propios
empleados necesitan en la practica para responsabili-
zarse eficazmente de los clientes y recuperar el servicio
(Schneider y Bowen, 1995).

Sin embargo, en el ambito objeto de estudio, los servi-
cios profesionales intensivos en conocimiento, la alta
cualificacion profesional con la que deben contar los em-
pleados junto con su experiencia previa les confiere la
autoridad y autonomia necesarias para decidir como so-
lucionar los problemas de los clientes. Es decir, ante fa-
llos en la prestacion del servicio, y por encima de la posi-
ble opinién de terceros, el juicio del propio profesional
puede ser el Unico criterio valido para fijar como resolver
los conflictos en la prestacién del servicio. Por este moti-
Vo, en este tipo de servicios es frecuente encontrar codi-
gos éticos de comportamiento, compartidos sectorial-
mente, que prevengan el oportunismo en la necesaria
autonomia de la practica profesional (Lewendahl, 2005).

El SIRS debe incluir, por tanto, una dimensién referida
a la necesaria combinacion de formacion y autorizacion
de los empleados para lograr desarrollar estrategias de
recuperacion exitosas. Esta dimension de la recupera-
cion refuerza asi la satisfaccion del empleado tras el fa-
llo, quien puede tomar decisiones para, si fuese necesa-
rio, rectificar el proceso, compensar inmediatamente al
cliente y evitar de este modo agravar las tensiones deri-
vadas de afrontar la recuperacion del servicio, lo que a
su vez puede reforzar su colaboracién en los procesos
de deteccion y andlisis de fallos.

d) Aprendizaje-innovacion

Corregir los errores cometidos y garantizar la fidelidad
del usuario actual mediante una compensacion rapida y
justa y un trato adecuado es importante, pero no hay
que ignorar o pasar por alto la potencial creacion de co-
nocimiento a partir de la clasificacion y el analisis de los
fallos y la diseminacion de dicha informacién para intro-
ducir cambios en el servicio. Transformaciones tales
que permitan a la organizacion prevenir fallos futuros,
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minimizar el riesgo de problemas y reducir los costes
derivados de la falta de calidad.

Tal y como sostiene Nonaka (1991), las empresas exi-
tosas son aquellas que sistematicamente crean nuevo
conocimiento, lo difunden por toda la organizacion y ra-
pidamente lo plasman en nuevas tecnologias y produc-
tos. Dicho conocimiento puede proceder tanto del cam-
po tecnoldégico, como del mercado (Slater, 2008). En
este segundo caso, las razones de insatisfacciéon de los
clientes son igual de valiosas, o incluso mas, que los
motivos de satisfaccion, ya que ambas constituyen ex-
periencias de la empresa a partir de las cuales se puede
aprender (Reichheld, 1996). Por tanto, los fallos en el
servicio deben ser vistos como oportunidades para
aprender (Nevis et al., 1995) y la capacidad de una em-
presa para aprender de dichos problemas e impulsar la
prestacion de servicios mejorados o totalmente nuevos,
puede influir sobre sus resultados a largo plazo (La y
Kandampully, 2004; Slater, 2008; Vos et al., 2008).

Consideramos pues, que cuando las organizaciones
de servicios logran una retroalimentacion efectiva desde
sus clientes y distribuyen e interpretan colectivamente
esta informacion, entonces aprenden, mejoran sus ser-
vicios y/o procesos y desarrollan innovaciones de servi-
cio amparadas en la incorporacién activa de la informa-
cion del cliente al proceso de disefio (Alam, 2006). De
esta forma se materializa efectivamente la recuperacién
proactiva del proceso y del cliente y se plasman todas
las posibles sugerencias de los empleados. Un SIRS
que no tenga en cuenta el aprendizaje y la innovacion
derivados de la gestion de los fallos es un sistema in-
completo y una respuesta centrada en el entorno exte-
rior de la empresa es una respuesta a medias.

3. Metodologia del estudio empirico

Ambito de estudio y caracteristicas de la muestra
analizada

La presente investigacion se ha llevado a cabo en el
ambito de los servicios entre empresas intensivos en

conocimiento. Este tipo de servicios se caracterizan
por estar basados en los conocimientos y experiencia
del proveedor, por su alto grado de adaptacién a las
necesidades del cliente y por la importancia de la cre-
dibilidad del prestador, debido a la complejidad de la
actividad y al riesgo percibido por el cliente (Lewen-
dahl, 2005). La estrategia de recuperacion del servicio
resulta esencial para estas empresas a la hora de
mantener su competitividad a largo plazo. La impor-
tancia del sector objeto de estudio se ve justificada
también porque en los paises de la UE este tipo de
servicios constituye uno de los sectores que aporta
mayor crecimiento al PIB en términos de empleo y
contribucion (European Monitoring Centre of Change
—EMCC—, 2005). Asimismo, las empresas de servi-
cios profesionales intensivos en conocimiento se si-
tuan entre las mas innovadoras en el sector servicios
y ejercen una influencia determinante en la capacidad
de innovacion de sus empresas clientes (Camacho y
Rodriguez, 2005), por lo que trasladan un efecto dina-
mizador y de crecimiento en el conjunto de la econo-
mia (Miles, 2005).

Para concretar la poblacion objeto de andlisis del es-
tudio empirico se recurrié a la base de datos SABI (ac-
tualizacion enero 2009). En el Cuadro 1 se detallan los
coédigos CNAE considerados para identificar los secto-
res de empresas de servicios profesionales intensivos
en conocimiento (EMCC, 2005). Dentro del conjunto de
empresas que operan en cada uno de estos sectores en
todo el territorio nacional, se consideraron entidades
con mas de diez trabajadores y se aplicd un muestreo
aleatorio estratificado para seleccionar una poblacion
de 1.587 entidades. En primer lugar, se llamé por teléfo-
no a cada una de las organizaciones seleccionadas con
el objetivo de verificar sus datos de contacto, su disponi-
bilidad para participar en estudios académicos, la forma
preferida para que les fuese remitida la encuesta utiliza-
da para la recogida de informacion y la exactitud de los
datos referidos al informante clave. De este modo, y de-
bido al cese de actividad de algunas organizaciones, su
politica de no participacion en este tipo de estudios y/o
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CUADRO 1

CODIGOS CNAE DE LOS SERVICIOS
PROFESIONALES INTENSIVOS EN
CONOCIMIENTO*

CNAE codigo 72: Servicios informaticos

72.1  Consultoria de hardware

72.2  Consultoria y provision de software

72.3  Procesamiento de datos

72.4  Actividades relacionadas con bases de datos
72.5  Mantenimiento y reparacioén de equipos

72.6  Otras actividades

CNAE codigo 73: Investigacion y desarrollo
73.1  Investigacién y desarrollo en ingenieria y ciencias naturales

73.2  Investigacion y desarrollo en ciencias sociales y humani-
dades

CNAE codigo 74: Otras actividades de negocios

74.3  Pruebas y andlisis técnicos

74.4  Publicidad

74.5  Tareas de seleccion y formacion de personal

74.8  Miscelanea de actividades de negocios

74.11 Actividades de tipo juridico

74.12 Consultoria contable

74.13 Investigacion de mercados y sondeos de opinién publica
74.14 Actividades de gestion para holding de empresas

74.20 Actividades de ingenieria y arquitectura y consultoria re-
lacionada

Actividades fotograficas
Otras actividades

74.81
74.84

NOTA: * Del listado se han eliminado algunos subsectores al no poder ser
considerados estrictamente servicios intensivos en conocimiento, tal y
como especifica la informacion de la EMCC: 74.6 (Actividades de investi-
gacion y seguridad); 74.7 (Limpieza industrial); 74.82 (Actividades de enva-
sado); 74.83 (Actividades de secretariado y traduccion).

Se indican en cursiva los ambitos de actividad tratados en la investigacion.
FUENTE: EMCC.

que su numero de empleados se habia reducido por de-
bajo del umbral establecido, finalmente se enviaron por
correo postal, correo electrénico o via fax 1.236 encues-
tas. El trabajo de campo se llevd a cabo entre mayo y
septiembre de 2009. Se considerd oportuno que el infor-
mante clave fuese el maximo responsable de la gestién
para garantizar la validez del contenido del estudio,
puesto que se le presupone un conocimiento adecuado
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de todas las estrategias empresariales (Santos et al.,
2005; Thorpe y Morgan, 2007).

La muestra finalmente obtenida consta de 151 empre-
sas (tasa de respuesta del 12,21 por 100) de las cuales,
un 21,85 por 100 pertenece al sector de servicios infor-
maticos (cédigo 72); un 21,19 por 100 son empresas de-
dicadas a la consultoria de gestion, legal y contable (c6-
digos 74.11, 7412y 74.14); un 28,49 por 100 son empre-
sas que realizan consultoria de ingenieria, arquitectura y
medioambiente (cédigo 74.20); un 9,27 por 100 realizan
consultoria de investigacion de mercados, publicidad y
seleccion y formacion de personal (codigos 74.13, 74.4 y
74.5); y un 19,21 por 100 son empresas repartidas en
otras actividades de negocios (codigo 74.8). La ausencia
en la muestra de empresas correspondientes al sector in-
vestigacion y desarrollo (cédigo 73) es debida al reducido
peso de este sector en la economia espafiola en general
(Gonzalez-Lopez, 2008). En el resto de los epigrafes los
porcentajes sectoriales de la muestra son muy similares
a los porcentajes poblacionales.

Procedimiento de desarrollo de la escala utilizada
en la investigacién

Atendiendo a las recomendaciones habituales (Chur-
chill, 1979; Deng y Dart, 1994; Menor y Roth, 2007), la
escala de medida del SIRS se desarrollé siguiendo dos
principales etapas. Inicialmente, se generd una relacion
de 47 items a partir de la revision de la literatura (Tax y
Brown, 1998; La y Kandampully, 2004; Johnston, 2005;
Johnston y Michel, 2008) y entrevistas en profundidad
mantenidas con un panel de nueve expertos, académi-
cos y profesionales, en el ambito de la gestion de la cali-
dad vy, particularmente, en lo que se refiere a la gestion de
fallos y quejas en el servicio. Tras depurar duplicaciones,
se obtuvo un conjunto de 36 items que se asignaron, si-
guiendo el criterio de los investigadores, a las distintas di-
mensiones del SIRS propuestas en este estudio. El ins-
trumento de medida asi elaborado se sometioé a un pre-
test mediante entrevistas personales con 14 empresas, a
través del cual se analizé: i) la adecuacion del concepto
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SIRS, y de sus diferentes dimensiones, a la realidad sec-
torial a analizar, ii) la correspondencia de los items consi-
derados con las dimensiones del SIRS propuestas, y
i) la redaccion de los items, eliminando aquellos que
fueron considerados confusos y/o redundantes.

Esta etapa inicial permitié garantizar la validez de con-
tenido de la escala, con lo que se procedié a disefiar el
cuestionario para la recogida de informacion. Como paso
previo, el cuestionario fue pretestado entre una muestra
de 25 empresas representativas de los diferentes secto-
res de servicios profesionales intensivos en conocimien-
to. Este pretest aconsejé modificar la redaccion de algu-
nos atributos. Los items finalmente utilizados para medir
las dimensiones del SIRS se detallan en el Cuadro 2.

4. Anadlisis de los datos y resultados

En este apartado se describen los analisis estadisti-
cos realizados para comprobar la fiabilidad y la validez
de concepto (convergente y discriminante) de la escala
propuesta para medir el SIRS. Con este objetivo, en pri-
mer lugar, se calculo el alpha de Cronbach de las dife-
rentes escalas de medida de las dimensiones del SIRS,
comprobando que superase en cada caso el valor reco-
mendado de 0,7. Asi, se pudo apreciar que la consisten-
cia interna de tres escalas (analisis de fallos, respuesta
justa y capacitacion de los empleados) mejoraba, en
cada caso, con la eliminacion de un item (marcado en
cursiva en la Cuadro 2), por lo que estas variables se
omitieron en analisis posteriores. Seguidamente, se lle-
v6 a cabo un analisis factorial exploratorio (AFE) con el
conjunto de los 26 atributos supervivientes en la escala.
El objetivo de este procedimiento es explorar la existen-
cia de una estructura factorial subyacente como la pro-
puesta en este estudio; lo que ademas permite aplicar
con mayor fundamento analisis confirmatorios a los da-
tos disponibles (Pérez-Gil et al., 2000).

En el AFE se utilizé como método de extraccion el
analisis de componentes principales (ACP) con rotacién
varimax, exigiendo autovalores mayores que la unidad
como criterio para establecer el numero de factores.

Este procedimiento permitié obtener seis factores distin-
tos, idénticos a los propuestos en el estudio, en los que
las cargas factoriales de sus correspondientes variables
eran superiores en todos los casos a 0,5 y que, en con-
junto, explicaban el 74,30 por 100 de la varianza. Los in-
dicadores como el Test de esfericidad de Bartlett
(3811,75, p < 0.0001) y el indice Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO = 0,90) confirmaron ademas la calidad del anali-
sis y la adecuacion de los datos para estudios confirma-
torios.

No obstante, y dado el caracter exploratorio del anali-
sis, con posterioridad se realizaron diversos analisis fac-
toriales confirmatorios, mediante el programa EQS en
su version 6.1 para Windows, con el objetivo de exami-
nar la fiabilidad y validez de la escala SIRS. En el prime-
ro de ellos se correlacionaron las seis dimensiones que
constituyen el SIRS en aras a determinar la validez con-
vergente y discriminante de las mismas. Los resultados
de este analisis, mostrados en el Cuadro 3, permiten co-
rroborar la validez convergente de las diferentes dimen-
siones, ya que los parametros lambda estandarizados
que relacionan cada variable observada con la latente
oscilan entre 0,621 y 0,921 y resultan significativos en
todos los casos para un nivel de confianza del 95
por 100. Asimismo, la validez discriminante se constata
al certificar que la correlacion al cuadrado entre cual-
quier par de factores es inferior al respectivo AVE de
cada uno (Fornell y Larcker, 1981).

Seguidamente, y ante la existencia tedrica de un con-
cepto subyacente a los factores de primer orden llama-
dos respuesta rapida, resultado justo, capacitacion de
los empleados y aprendizaje-innovacion, se llevé a cabo
un analisis factorial confirmatorio de segundo orden con
el fin de contrastar si dichos factores convergen en un
Unica dimension latente denominada respuesta. Los re-
sultados obtenidos corroboran el planteamiento tedrico
(Cuadro 4): los valores lambda estandarizados se situan
entre 0,601 y 0,929, siendo significativos en todos los
casos para un nivel de confianza del 95 por 100, y los in-
dices de ajuste del modelo alcanzan de nuevo valores
satisfactorios.
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CUADRO 2
ITEMS PARA LA MEDICION DEL CONCEPTO SIRS

Deteccién de fallos

Esta empresa dispone de procedimientos para recoger informacion de los empleados referente a las deficiencias que pueden acontecer durante la prestacion
del servicio.

Entregamos encuestas a nuestros clientes en los que les pregunta sobre la existencia de posibles problemas o fallos en los servicios que prestamos.
Los sistemas de recogida de informacién de las quejas de los clientes estan disefiados de forma que la direccion de la empresa tenga facil acceso a las mismas.
Esta empresa dispone de procedimientos claros y explicitos para recoger las quejas de los clientes.

Cuando un cliente se encuentra con un fallo o problema en la prestacion del servicio se enfrenta a un proceso sencillo para comunicarlo a la empresa.

Andlisis de fallos
La informacion relevante sobre problemas o fallos en los servicios rapidamente se distribuye a todo el personal.
En la empresa se analiza detenidamente la informacién recogida sobre problemas o fallos en los servicios.
El personal participa en el analisis de la informacién recogida sobre problemas o fallos en los servicios para definir prioridades de mejora del servicio.
El analisis de los diferentes fallos identificados en la prestacion del servicio se realiza de forma conjunta.

Tras la deteccion de fallos esta empresa evaltia como rectificar o mejorar los procesos de prestacién del servicio.

Respuesta rapida
Ante problemas en la prestacién del servicio, la empresa procura dar una respuesta rapida al cliente.
La gestion de las quejas que emite el cliente ante la existencia de un problema con el servicio se efectia a tiempo.
Los fallos en la prestacion del servicio son solventados de forma rapida.
Para esta empresa es una prioridad responder inmediatamente ante los fallos del servicio.

Esta empresa busca siempre rectificar el servicio fallido a la mayor brevedad.

Respuesta justa
Cuando acontece un fallo de servicio, la empresa reconoce y asume su responsabilidad ante el cliente.
La empresa cumple los compromisos adquiridos en relacion con la rectificacion de los errores que se pudiesen cometer en la prestacion del servicio.
La empresa hace todos los esfuerzos necesarios para solucionar los fallos de servicio que pudiesen acontecer.
En las soluciones que esta empresa propone para resolver los fallos que pudiesen ocurrir en la prestacion del servicio, se tienen en cuenta las expectativas de
los clientes.

Capacitacion de los empleados
Los empleados tienen la discrecionalidad y el poder necesarios para rectificar problemas relacionados con fallos en el servicio.
La direccién confia en la capacidad de decision de los empleados para solucionar los problemas que pueda experimentar el cliente con el servicio.
La direccién de la empresa permite que los empleados tomen decisiones para permitir una rapida solucién de los posibles fallos en la prestacion del servicio.
Nuestros empleados reciben formacién especifica para gestionar las quejas y reclamaciones de los clientes.

Nuestros empleados estan capacitados para afrontar la respuesta ante fallos en el servicio.

Aprendizaje-innovacion

A partir del andlisis de los fallos en el servicio, la empresa ha desarrollado nuevas ideas sobre servicios y/o procesos que permiten mejorar la satisfaccion de
los clientes.

En esta empresa surgen iniciativas para cambiar o variar procesos existentes a partir del analisis de los fallos en el servicio.

Los cambios necesarios en servicios y/o procesos que se detectan como consecuencia de la presencia de fallos en el servicio son convenientemente gestio-
nados.

En esta empresa se trata de aprovechar la informacion que transmiten los clientes con sus quejas para la mejora de los servicios y/o procesos.
En esta empresa se han desarrollado nuevos servicios y/o procesos a partir de la informacién proporcionada por los clientes en sus quejas y/o reclamaciones.

NOTA: El andlisis de fiabilidad y validez de las escalas aconsej6 eliminar los items en cursiva.
FUENTE: Elaboracion propia.
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CUADRO 3
FIABILIDAD Y VALIDEZ DE LAS DIMENSIONES DEL CONCEPTO SIRS

Parametros

Dimension lambda Fiabilidad o de

variables estandarizados Valor t-robusto  compuesta AVE Cronbach Correlaciones
Deteccion (F1) . ............... 0,900 0,645 0,893
Detect...................... 0,673 8,929

Detec2...................... 0,843 17,051

Detec3...................... 0,904 16,660

Detecd...................... 0,879 15,739 F1-F2 - 0,593
Detec5...................... 0,688 8,177

Andlisis (F2). . ................ 0,911 0,720 0,910 F1-F3 - 0,252
Anall. ... ... ... ... ... ... 0,779 11,247 F1-F4 - 0,358
Anal2. ... ... ... . 0,860 11,255

Anal3. . ... ... ... ... .. 0,893 13,914 F1-F5 - 0,330
Anald. .. ... ... ... 0,858 13,347

Respuesta rapida (F3). .. ........ 0,935 0,741 0,931 F1-F6 - 0,582
Resprapt.................... 0,868 9,887 F2-F3 - 0,497
Resprap2.................... 0,838 11,830

Resprap3.................... 0,875 11,408 F2-F4 - 0,571
Resprap4 . ................... 0,830 6,451 F2-F5 - 0,505
Resprap5.................... 0,892 7,812

Resultado justo (F4) . . .......... 0,906 0,635 0,814 F2-F6 - 0,704
Resjustol. . .................. 0,913 13,199

Resjusto2. ................... 0,828 12,069 F3-F4 - 0,690
Resjustod. . .................. 0,621 7,539 F3-F5 - 0,530
Capacitacion (F5) . . ............ 0,876 0,645 0,863

Capacl . ... ... 0,648 5,591 F3-F6 - 0,543
Capac2 . .......... i 0,921 11,779

Capac3 . ... 0,908 12,297 F4-F5 - 0,407
Capach . ... 0,697 8,556 F4-F6 - 0,609
Aprendizaje-innovacion (F6) . ... .. 0,919 0,696 0,918
Apreninnov1.................. 0,879 11,249 F5-F6 - 0,429
Apreninnov2. ................. 0,844 12,021

Apreninnov3. ................. 0,816 11,058

Apreninnov4 . ... ... ... ... ... 0,804 9,778

Apreninnovs. . ... ... L. 0,825 10,501

x? S-B (284) = 493,6422 (p < 0,000) BBNNFI = 0,886 CFl = 0,901 GFI = 0,759 RMSEA = 0,072

FUENTE: Elaboracién propia.
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CUADRO 4

DIMENSION RESPUESTA DEL CONCEPTO

SIRS COMO FACTOR DE SEGUNDO

ORDEN

Dimension Parametros lambda Valor
variables estandarizados t-robusto
Respuesta rapida (F1) . . .. 0,842 8,441
Resprapt.............. 0,865 —
Resprap2. ............. 0,839 14,100
Resprap3. . ............ 0,874 12,084
Resprap4. . ............ 0,833 8,226
Resprap5. ............. 0,893 8,914
Resultado justo (F2). ... .. 0,774 9,272
Resjusto1 ............. 0,929
Resjusto2 . ............ 0,828 10,731
Resjusto4 . ............ 0,618 7,704
Capacitacion (F3). ... .... 0,611 3,975
Capacl ............... 0,601 —
Capac2............... 0,919 6,787
Capac3............... 0,907 6,545
Capac............... 0,689 6,935
Aprendizaje-innovacion (F4). 0,695 7,989
Apreninnov1 . .......... 0,880 —
Apreninnov2 . .......... 0,842 10,661
Apreninnov3 . .......... 0,813 12,999
Apreninnov4 . .......... 0,806 9,533
Apreninnov5 . .......... 0,827 11,634

x% S-B (116) = 229,5274 (p < 0,000) BBNNFI = 0,902

CFI = 0,906 GFI = 0,813 RMSEA = 0,070

FUENTE: Elaboracion propia.

Llegados a este punto, la fase siguiente de valida-
cién de la escala consistio en determinar la existencia
de un factor en el que convergen tres grandes concep-
tos: deteccion de fallos, analisis y respuesta, al que
denominamos SIRS. Para ello, es preciso mencionar
que se ha optado por emplear las medias de las varia-
bles observadas que conforman las dimensiones del
concepto respuesta o accion, con el objetivo de cum-
plir el requisito exigido para la ratio parametros a esti-
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mar-numero de casos observados disponibles en la
base de datos. Asimismo, y de forma previa, se com-
probo la existencia de validez convergente y discrimi-
nante entre los tres conceptos mencionados (ver Cua-
dro 5). Como puede observarse, existe validez discri-
minante entre las tres dimensiones y, a la vez, tras las
mismas existe un factor latente que las engloba: el
SIRS.

Complementariamente, para verificar la idoneidad de
la escala propuesta y dar consistencia a los resultados
presentados se ha llevado a cabo una comparacion en-
tre dos modelos alternativos para validar la escala
SIRS. El primero de ellos consistié en definir el concepto
SIRS como un factor de segundo orden subyacente a
las seis dimensiones comentadas a nivel tedrico. Por su
parte, el modelo alternativo definié el constructo SIRS
como un factor de segundo orden en el que la dimen-
sioén respuesta o accion subyace a las medias de las va-
riables observadas de cada uno de los cuatro compo-
nentes de dicho concepto. La comparacion entre ambos
modelos ha demostrado la superioridad del segundo de
ellos, ya que los indices de bondad del ajuste resultaban
mas elevados y que los indicadores AIC y CAIC alcan-
zaban un valor mas reducido (Bozdogan, 1987; Rudd et
al., 2008).

Finalmente, con el objetivo de estudiar la validez no-
molégica y aportar, asi, datos adicionales que permitan
reforzar la validez de concepto de la escala propuesta,
se analizé la correlacion existente entre el SIRS (consi-
derado como una media de sus tres dimensiones prin-
cipales) y la media de los resultados alcanzados por la
empresa en tres tipos de resultados: a) relacionados
con sus clientes (satisfaccioén, lealtad, valor anadido,
comunicacion...); b) relacionados con sus empleados
(satisfaccidon, comunicacion, menor rotacion...); y c)
rendimiento global (ventas, beneficios y cuota de mer-
cado). Estos analisis muestran la existencia de correla-
ciones bilaterales positivas y significativas (nivel de
confianza del 99 por 100), que oscilan entre 0,35 y
0,61, entre el SIRS y los tres tipos de resultados consi-
derados.
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CUADRO 5
VALIDACION DE LA ESCALA SIRS
Fiabilidad y validez de las dimensiones de la escala SIRS
Dimension Parametros lambda indice de fiabilidad  Analisis varianza .
variables estandarizados Valores t compuesto extraida (AVE) Correlaciones
Deteccion (F1). . ........... 0,900 0,646
Detecl . ................. 0,674 8,916
Detec2 .................. 0,844 17,045
Detec3 .................. 0,905 16,811
Detecd .................. 0,876 15,566
Detec5 ............ ... ... 0,690 8,181
Analisis (F2) . ............. 0,911 0,720
Anall ... ... 0,779 11,299 F1-F2 - 0,594
Anal2 .. ... ... 0,865 11,490 F1-F3 - 0,532
Anal3 . ... ... .. ... 0,892 13,896 F2-F3 - 0,615
Anald .. ... ... L. 0,855 13,291
Respuesta (F3) ............ 0,807 0,515
Respuesta rapida. . ......... 0,713 7,242
Resultadojusto . . .......... 0,731 10,117
Capacitacion . . . ........... 0,615 6,924
Innovacién-aprendizaje. . . . . . . 0,801 11,758
X? S-B (62) = 135,1548 (p < 0,000) BBNNFI= 0,906 CFl= 0,925 GFI= 0,810 RMSEA= 0,091
Factor de segundo orden: definicién de la escala SIRS
Factor de segundo orden Dimensiones Parametrog lambda Valores t Fiabilidad
estandarizados

1 i Deteccion (F1). . ............. 0,675 5,239
Sistema |r.1t'egral de - s (F1) F, Compuesto= 0,852
recuperacion del servicio Analisis (F2). . ............... 0,849 10,198 -

AVE= 0,660
(SIRS) Respuesta (F3) .............. 0,896 7,987
x> S-B (63) = 138,8547 (p < 0,000) BBNNFI= 0,904 CFl= 0,922 GFI= 0,806 RMSEA= 0,090

FUENTE: Elaboracién propia.

5. Conclusiones, limitaciones, futuras lineas
de investigacion

Durante afnos, la recuperacion del servicio después de
un fallo ha sido planteada por académicos y empresarios
como una cuestion esencialmente operativa, centrada en
las acciones correctoras y en su impacto sobre el com-

portamiento del cliente actual. Ademas, dicha recupera-
cion se concibe como una sucesion y combinacion de
actos independientes. Sin embargo, la competitividad a
largo plazo exige que las empresas de servicios, ademas
del desarrollo de practicas concretas de recuperacion del
servicio para compensar al cliente y mantener su nivel de
satisfaccion y lealtad a largo plazo, desarrollen un siste-
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ma de gestidon que les permita llevar a cabo la recupera-
cion del servicio de manera proactiva, relacional y, en de-
finitiva, con un enfoque estratégico. De acuerdo con los
resultados de este estudio, se pone de manifiesto la posi-
bilidad de desarrollar un sistema de gestion como el des-
crito en torno a tres dimensiones basicas: deteccion, ana-
lisis y respuesta a los fallos.

Asi, el enfoque estratégico deberia ser el objetivo
prioritario de los responsables de los negocios del sec-
tor terciario, ya que en un entorno competitivo como el
actual, la busqueda decidida de la calidad es condicion
indispensable para el éxito a largo plazo. Dicho enfoque
no garantizaria una prestacion sin errores, pero si per-
mitiria a las empresas ir mas alla del acto de recupera-
cién en si mismo y superar la vision operativa de la ges-
tion de los fallos. Este planteamiento conlleva asimilar
que la gestion de fallos es un proceso continuo, basado
en la recopilacion y analisis constante de toda la infor-
macién generada por los fallos, la cual constituye una
fuente de aprendizaje para la empresa y permite mejo-
rar la oferta futura. Del mismo modo, desde la perspecti-
va estratégica cobra mayor valor el enfoque proactivo,
aquel desde el que la empresa trata de anticipar los po-
sibles errores futuros también sobre la base de la detec-
cion y el analisis precoces. Un resultado justo y ofrecido
en el menor plazo posible (respuesta rapida) son dos
aspectos fundamentales de la calidad de la relacion a
largo plazo con el cliente, la cual se ve reforzada si dis-
ponemos de empleados formados y capacitados para
tratar de prevenir y reaccionar del mejor modo posible
ante los fallos.

Teniendo en cuenta que el SIRS es un sistema cohe-
sionado, entendemos que la dimension de analisis re-
vierte positivamente sobre la recuperacion del cliente in-
terno, o de los empleados, ya que colectiviza el recono-
cimiento de los fallos y hace tangible la disposicién a
evitarlos (ver Grafico 1). En este sentido, el analisis, fru-
to de una filosofia de deteccién de fallos, puede favore-
cer la identificacion de mas errores y reforzar la proacti-
vidad de la empresa de servicios. La respuesta reflejada
en el sistema integral de recuperacion del servicio con-
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templa medidas adoptadas para la mejora en el ambito
externo e interno de la organizacion. En este sentido, la
capacitacion y formacion de los empleados puede con-
tribuir tanto a su labor de recuperacién con los clientes
de las empresas de servicios, que reciben una respues-
ta justa mas rapida, como a su actividad en la transmi-
sion del conocimiento acumulado en torno a los fallos
para la mejora de la oferta futura. Capacitacion y forma-
cion permiten, ademas, la recuperacion del empleado
como cliente interno puesto que se dispone de capaci-
dad para evitar fallos y tener que afrontar la recupera-
cion del servicio.

Esta investigacion constituye un primer esfuerzo para
determinar si las empresas de servicios aprovechan la
informacion sobre los fallos para recuperar a sus clien-
tes, recuperar a sus empleados aprender e innovar o si,
por el contrario, dicha informacion esta infrautilizada y
aislada en un departamento o area concreto de la em-
presa, conduciendo a un enfoque reactivo y, por fuerza,
operativo y transaccional.

El estudio se desarrolla entre empresas de servicios
intensivos en conocimiento, las cuales poseen gran im-
portancia en el progreso econdmico y la competitividad
de los paises desarrollados. Hoy en dia, estas empre-
sas constituyen una fuente relevante de transmisién de
innovacion y contribuyen en actividades estratégicas
para el crecimiento de otros muchos sectores de la eco-
nomia. Por otra parte, las propiedades de confianza del
servicio que prestan, junto con el elevado valor que sue-
le suponer para sus clientes, convierten la gestion de los
fallos en un aspecto esencial para la mejora de su com-
petitividad.

Finalmente, el trabajo presenta una serie de limitacio-
nes que es necesario tener en cuenta. Se trata, en primer
lugar, de una investigacion de corte transversal. Esto
hace dificil conocer con certeza si existe posibilidad de
que las relaciones identificadas puedan variar o incluso
perder su significado con el paso del tiempo. Un estudio
longitudinal superaria esta limitacion y fortaleceria mas
aun los resultados obtenidos. En segundo lugar, los
constructos se miden a partir de las percepciones subjeti-
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vas de un unico informante, con lo que es posible que se
dé un problema de sesgo debido al procedimiento em-
pleado. Finalmente, la escala del SIRS se ha desarrolla-
do y validado en un contexto concreto: empresas de ser-
vicios profesionales intensivos en conocimiento. Estas
empresas resultan de interés porque, como se ha indica-
do, contribuyen especialmente al crecimiento del sector
servicios y de la economia en general. Al tratarse de em-
presas intensivas en factor humano este hecho puede
favorecer ademas una mayor tasa del fallos, los cuales
es imprescindible recuperar eficientemente debido a las
propiedades de confianza que se exigen en este tipo de
servicios. También podriamos anadir que las empresas
analizadas proporcionan mayoritariamente servicios in-
dustriales, ambito en el que existen menos estudios dis-
ponibles en la literatura. No obstante, a pesar de todas
estas consideraciones, los resultados alcanzados en este
estudio deben de reproducirse en otros contextos para
poder generalizarse con mayor solvencia.

Las lineas de investigacion futura conllevan contrastar
un modelo causal que estudie el efecto del SIRS sobre el
clima interno que muestran los empleados, y sobre los
resultados de la empresa, tanto los alcanzados con sus
clientes, como a nivel global, mediante indicadores finan-
cieros y de mercado. También resulta interesante deter-
minar qué tipo de culturas de gestion constituyen un an-
tecedente mas eficaz del desarrollo del un sistema inte-
gral de recuperacion del servicio, asi como sus efectos
sobre la imagen o el valor de marca de las empresas.
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