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1. Introducción 

 

Para ser competitivo en el mundo las empresas deben ser sostenibles, esto es generar valor 

para los accionistas,  clientes, empleados y comunidad, convirtiéndose en elemento valioso para 

la sociedad y así mantearse en la línea del tiempo. En la ciudad de Villavicencio las empresas del 

sector servicios se constituyen como la primera rama económica de mayor participación en el PIB 

para el desarrollo municipio, sin embargo la competitividad  empresarial del departamento del 

Meta de la cual Villavicencio es su capital es calificada como una de las más bajas por parte de la 

CEPAL en Colombia. 

 

Teniendo en claro la importancia del sector servicios para la economía Villavicense y la 

necesidad de una gestión sostenible para la competitividad, desde el programa de administración 

de Empresas y el centro de Investigaciones de la Universidad de los Llanos en cabeza del director 

de investigación Alejandro Quiñonez Mosquera se ejecuta la presente investigación en modalidad 

pasantía de investigación denominada Factores de gestión determinantes para la sostenibilidad 

empresarial en las pymes del sector servicios de Villavicencio que forma parte y contribuye a la 

macro investigación Factores de gestión determinantes para la sostenibilidad empresarial en las 

pymes de Villavicencio financiado con recursos universitarios y avalada por el centro e 

investigaciones de la Universidad de los Llanos.  

 

     Para lograr los resultados esperados se aplicará una metodología mixta cuantitativa-

cualitativa y descriptiva en una muestra de aquellas PYMES que tengan más de cinco años en el 

mercado y evidencien un crecimiento sostenido en sus utilidades, activos, número de empleados 

y mercado, para de esta forma identificar características específicas que permiten el buen 

desempeño de las mismas. Los resultados serán conclusiones encaminadas a la gestión sostenible 

de las empresas por parte de profesionales, empresarios, y personas del ecosistema empresarial 

como también del académico en la disciplina de los negocios.  
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2.  Planteamiento del problema  

 

El sector servicios es uno de los renglones económicos más importantes para la ciudad de 

Villavicencio, es el primer aportante al PIB local y los planes de desarrollo estatales le apuesten a 

este sector como uno de los polos de crecimiento para la economía de la ciudad y el departamento 

del Meta para las próximas décadas, sin embargo el tejido empresarial de Villavicencio es débil, 

la estructura productiva de Villavicencio requiere de fortalecimiento (Camara de Comercio de 

Villavicencio, 2013). En términos de sostenibilidad las pymes en Colombia tienen apenas una vida 

promedio de 12 años siendo servicios la tercera en perdurabilidad después del sector industrial y 

agropecuario. Por parte de las entidades preocupadas por el desarrollo empresarial como 

Confecamaras afirma que es necesario impulsar el fortalecimiento y perdurabilidad de las 

compañías pues el 86% son de edad joven, por tanto se pide fomentar su fortalecimiento,  

innovación y los encadenamientos productivos (Portafolio, 2013).   

 

 Aun así dada la recomendación clave de impulsar la perdurabilidad y fortalecimientos de 

las empresas Colombianas, la  investigación en sostenibilidad y competitividad para las empresas 

del sector más grande de Villavicencio (servicios) es casi nula, parece preocupante que no se 

aborde el asunto con la profundidad debida aun cuando la CEPAL (Ramírez., Parra., Corredor., 

González., 2013) clasifica al Meta dentro del grupo de departamentos con competitividad media-

baja ubicándolo en el puesto número 14 de 30 departamentos analizados en Colombia para el 2012, 

lo que demuestra que existe bastante trabajo por hacer para que la estructura empresarial y en 

especial de servicios de la ciudad y el departamento sea competitiva y sostenible. 

 

 Esta falta de investigación en el sector servicios es una situación común en muchos países 

del mundo, a diferencia del sector primario e industrial el sector servicios ha recibido poca atención 

investigadora, señala la CEPAL (Garrido, 2009) que en el análisis económico y en las políticas 

públicas el sector servicios se ha tratado como un componente residual de las actividades 

industriales y agropecuarias con bajo impulso hacia la innovación caracterizados por su escasa 

productividad, en parte debido a que en la historia económica de los países la agricultura y la 

industria fueron los pilares sobre los cuales se sostuvo la producción especialmente en la 

revolución industrial donde se mantuvo a los servicios en consideración de actividad improductiva 
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porque no producía bienes materiales con la definición vigente de “intangible”  (Romero, s.f.), el 

desconocimiento del sector servicios es todavía mayor en las economías en desarrollo tanto para 

los académicos como para los políticos, ya que todavía no hay estudios profundos en éstas. 

(Channon,  1978) 

 

 Sin embargo el tratamiento hacia el sector terciario ha cambiado radicalmente en cuanto a 

que se acepta que este es el sector que introduce en gran proporción las innovaciones a la economía 

mediante la gestión de la tecnologías que facilitan la vida de los individuos como los servicios de 

telecomunicaciones, salud, educación, transporte y turismo; también se considera muy importante 

porque facilita el desarrollo de los demás sectores económicos (Molero., Valadez., 2005), las 

actividades de comercio, marketing, outsourcing, consultoría, software, logística, transporte,  

investigación y gestión del conocimiento son algunos ejemplos de servicios especializados que 

permiten el desarrollo de las empresas de todos los sectores.  

 

 Las cifras ponen de hecho la importancia que tiene el sector servicios para la economía 

mundial ya que este demuestra un crecimiento superior al del resto de los sectores, además 

concentra dos terceras partes del empleo total y del producto interno bruto de muchos países 

desarrollados.  Europa es el mayor prestatario con el 45% de la oferta mundial en servicios, en 

contraposición América Latina apenas participa con un 4% demostrando su rezago competitivo 

(Molero., Sánchez, 2005). 

 

 Aunque en términos macroeconómicos el sector terciario pueda parecer poco significante 

para la estructura productiva de América Latina, el papel tan importante que este sector juega para 

el departamento del Meta y la ciudad de Villavicencio es importante. El PIB del Meta se caracteriza 

en primer lugar por el predominio de las actividades del sector servicios con un 36.1%; otro 9.4% 

es aportado por la agricultura; la industria es la última aportando un 4.2%, y el sector minero es el 

primero con el 50%  (Min trabajo, 2011). Por otro lado para el municipio de Villavicencio el 89% 

de las empresas son del sector servicios incluyendo al comercio como sub actividad de la rama 

servicios (50%); 10% son industriales, y tan solo el 1% clasifican en el sector agropecuario. Estos 

datos permiten señalar que la vocación económica de la ciudad de Villavicencio es básicamente 

de servicios (Arosa., Giraldo., Pinilla., Rodríguez., Romero., Vargas., 2008) 
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 Tanto en el caso departamental como en el municipal el renglón económico de servicios 

participa con un 36,1% y 89% respectivamente sobre el total agregado de su economía; lo 

característico es que tanto en el orden departamental como municipal el sector terciario se ubica 

muy por encima al industrial y al agropecuario en contribución al PIB. Es innegable afirmar que 

el sector servicios es uno de los más importantes para la economía del Meta y Villavicencio. Como 

muestra de su relevancia el plan de desarrollo departamental del Meta 2008 – 2033 quiere lograr 

un clúster de servicios competitivo a nivel nacional. 

 

 Aunque es evidente la importancia del sector servicios para la ciudad de Villavicencio la 

investigación empresarial en esta rama económica es extremamente baja, la investigación en 

competitividad, innovación y sostenibilidad es escasa. Al conocimiento de la gestión empresarial 

de la ciudad se pueden agregar algunos datos contenidos en planes de desarrollo gubernamentales 

y contados estudios de caracterización llevados a cabo en el campo universitario con poblaciones 

muéstrales no representativas tanto que son estudios de casos. Ciertamente existe poco 

conocimiento en cuanto a las prácticas de gestión que soportan la competitividad y sostenibilidad 

de las empresas Villavicenses.  

 

 Por estas razones se ha determinado que el sector servicios se está convirtiendo en centro 

de atención investigativa y de desarrollo empresarial en el mundo, además es uno de los sectores 

más importantes para el desarrollo productivo de Villavicencio, pero la competitividad empresarial 

en la ciudad es baja lo cual es preocupante en términos de sostenibilidad para las pymes en los 

siguientes años más aun cuando el plan de desarrollo del Meta le apuesta a la consolidación de un 

clúster de servicios en la región. Dado el papel de la investigación en el desarrollo del potencial 

económico de las naciones se pretende en esta investigación determinar los elementos de gestión 

esenciales que hacen a las empresas de servicios en Villavicencio competitivas y sostenibles.  

 

2.1 Formulación del problema  

 

¿Cuáles son los elementos de gestión determinantes de la sostenibilidad empresarial de las 

PYMES del sector servicios en el Municipio de Villavicencio, departamento del Meta? 
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3. Justificación  

 

 La identificación de los elementos esenciales de gestión que han hecho sostenibles a las 

empresas de servicios de la ciudad de Villavicencio se constituiría como una experiencia de 

aprendizaje del sector de la ciudad donde el conocimiento generado sería una herramienta de 

información descriptiva de utilidad para las empresas en la consecución de su sostenibilidad. En 

el mejor de los escenarios se ayudaría a la potencialización del sector divulgando los factores que 

hacen sostenibles a las empresas de servicios en Villavicencio como punto de partida para la 

generación de estrategias empresariales locales. Por otro lado este conocimiento no solo es útil 

para los empresarios sino para la academia en su enseñanza en materia de negocios con casos 

próximos a la realidad local.  
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4. Objetivos 

 

4.1 Objetivo general  

 

Establecer los factores de gestión para  la sostenibilidad empresarial de las PYMES 

pertenecientes al sector servicios del Municipio de Villavicencio departamento del Meta. 

  

4.2 Objetivos específicos 

 

Identificar empresas del sector servicios relevantes por su crecimiento, desarrollo 

sostenible y reconocimiento.  

 

Conocer las características de la gestión de las empresas de servicios relevantes. 

 

Definir los elementos comunes y las  concordancias entre las diferentes 

experiencias de sostenibilidad empresarial en el sector servicios.  

 

Identificar los factores de gestión  determinantes de la sostenibilidad empresarial 

en la pymes del sector servicios de Villavicencio. 
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5. Marcos de referencia  

 

5.1 Marco Teórico 

 

En este apartado se parte de la definición de sostenibilidad como forma de asegurar la 

existencia de la empresa en el tiempo por medio de la innovación de procesos generando valor a 

los grupos de interés para convertirse en parte esencial de la sociedad. Posteriormente se realiza 

una aproximación al modelo para el estudio de sostenibilidad en la gestión empresarial –MMGO- 

desarrollado y validado en Colombia por la universidad EAN para su uso en las pymes; finalmente 

se expone un estado del arte en cuanto a investigación en sostenibilidad e innovación en 

Villavicencio.   

 

Para comenzar, el proyecto entiende como válida la definición de la Organización 

Internacional del Trabajo de empresas sostenibles: 

 

El concepto de “empresa sostenible” está relacionado con el de desarrollo sostenible – la 

forma de progreso que satisface las necesidades del presente sin comprometer la capacidad 

de las generaciones futuras de satisfacer las suyas propias -, enfoque que postula una 

perspectiva holística, equilibrada e integral de desarrollo. No obstante el desarrollo 

sostenible no consiste solo en las cuestiones medioambientales, sino que además requiere 

la integración de los tres pilares del desarrollo: el crecimiento económico, el progreso social 

y los aspectos ambientales.  (Organización Interancional del Trabajo OIT, 2013) 

 

Adicionalmente se acepta la definición del Código de Buen Gobierno de la Empresa 

Sostenible (2002) que entiende que las empresas sostenibles son aquellas que crean valor 

económico, medioambiental y social a corto y largo plazo, contribuyendo de esa forma al aumento 

del bienestar y al auténtico progreso de las generaciones presentes y futuras, tanto en su entorno 

inmediato como en el planeta en general (Alfaya Arias & Blasco Vásquez, 2002). 
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 La necesidad de una empresa sostenible parte de la justificación aportada por la Anamav 

(s.f.) ya que las empresas producen su riqueza económica a costa de un deterioro del medio 

ambiente, una desigualdad en la distribución de la riqueza y un desarrollo económico a corto más 

que a medio y largo plazo, por tanto la gestión sostenible comienza como una obligación social 

para la empresa en el resarcimiento de este impacto. Es por esto que ahora la sociedad dirige sus 

exigencias y expectativas no sólo a los gobiernos sino también a las organizaciones empresariales. 

Dentro de las obligaciones que tienen las empresas con la sociedad mencionadas por Poschen 

(2014) están el crear suficientes puestos de trabajo de calidad para los más de 400 millones de 

personas que se incorporarán al mercado de trabajo en el decenio próximo;  ayudar a superar la 

pobreza a cientos de millones de pobres que trabajan; mantener la cohesión social y superar las 

profundas desigualdades respecto de las oportunidades y los ingresos en los países; adicionalmente 

lograr economías con una baja emisión de carbono y ambientalmente sostenibles.  

En este sentido la empresa además de ser una fuente de lucro privado también se les 

atribuye el papel de generadores de bienestar social pues son fuente principal de crecimiento 

económico, creación de riqueza, calidad de vida y trabajo decente en todos los países del mundo. 

 

 Desde otro enfoque gestionar una empresa bajo desarrollo sostenible no sólo significa 

compensar  las externalidades negativas de la empresa a través de proyectos filantrópicos como 

pudiera ser la contaminación del aire o el agua, a través del patrocinio de plantaciones de árboles 

(Arias., Vasquez., s.f.). Cuando se habla  de sostenibilidad aplicada a la gestion empresarial no 

supone comprometer en ningún caso la rentabilidad de la compañía, antes al contrario: la inversión 

en tecnologías y prácticas comerciales respetuosas sugiere que ir más allá del cumplimiento de la 

legislación puede aumentar la competitividad de las empresas. La sostenibilidad empresarial 

consiste básicamente en mantener el éxito económico y obtener una ventaja competitiva 

generándose una buena reputación y ganándose la confianza de las personas que trabajan para la 

empresa o conviven en el entorno próximo. (Anamav, s.f.) 

 

 La fusión entre sostenibilidad y gestión de la empresa se presenta como la realidad de las 

empresas en un entorno que exige mucho más de ellas, la sostenibilidad no es un requisito, es una 

completa estrategia que marca efectos positivos sobre la existencia de la empresa ya que tampoco 

se trata solo de resarcir a la sociedad estigmatizando el lucro privado sino que la gestión sostenible 

se presenta como una oportunidad para las empresas de crear ventaja competitiva. 
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 Para Porter para que una empresa sea competitiva debe ser innovadora (Veiga, 2011), tal 

innovación se puede trasladar a los procesos de gestión para ofrecer valor diferenciado a la 

sociedad tanto a nivel de los clientes como de los empleados, inversionistas, gobierno, medio 

ambiente y comunidad, esto es sostenibilidad integrando crecimiento económico, progreso social 

e impacto ambiental positivo, lo que lleva a la pyme a existir mucho más sobre la línea del tiempo 

consecuencia de su representatividad para los stakeholders.  

 

 De acuerdo a la OIT (2014) el potencial para desarrollar empresas sostenibles no suele 

aprovecharse por completo. Entre los obstáculos al desarrollo de las empresas se encuentran 

factores externos sobre los que las empresas puede que no tengan control, así como factores 

internos relacionados con las capacidades y los conocimientos de los empresarios. Entre los 

principales obstáculos internos pueden enumerarse la falta de competencias de gestión, una 

información y un conocimiento de los mercados y las finanzas limitados, la falta de sensibilización 

sobre el valor de los servicios de apoyo a las empresas, el uso de tecnologías obsoletas, o una falta 

de prácticas responsables en el lugar de trabajo que produce un bajo nivel de productividad. Estos 

obstáculos tienden a ser más graves cuanto más pobre es el país y más pequeñas son las empresas. 

Este entorno poco propicio también es una causa de la informalidad entre las microempresas y las 

pequeñas empresas, que, además, limita su crecimiento y productividad  

 

En relación a la presente investigación y teniendo en cuenta el manejo de los factores 

internos para la consecución de la sostenibilidad empresarial (teniendo en cuenta que se definió 

como capacidad  de la empresa de perdurar en el tiempo por su equilibrio económico, social, y 

ambiental en el aporte de valor logrando una ventaja competitiva) se apelara a los resultados del 

Grupo de Investigación y Consultoría de la Universidad EAN que en el año 2007 publico el modelo 

para la modernización de la Gestión de las Organizaciones MMGO que considera la gestión interna 

de la organización y su relación con sus grupos de interés para establecer los factores de la 

sostenibilidad. Tal modelo MMGO es la herramienta de identificación de elementos de gestión 

sostenible.  

 

El modelo MMGO es una herramienta de mejoramiento que ofrece a los empresarios 

PyMES colombianos un paquete de herramientas prácticas que le permiten analizar rápidamente 

la situación de su empresa en cuanto a la madurez de las más importantes variables competitivas 
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de la organización tales como su direccionamiento estratégico, la gestión de la información, la 

innovación y el conocimiento, las finanzas y el mercadeo, entre otras. Estas herramientas ya ha 

sido aplicada en más de 60 y es producto del Grupo GPyMes-EAN reconocido como Categoría A 

en COLCIENCIAS. 

 

Para complementar lo anterior es de anotar la importancia de los conceptos presentes en  la 

ponencia realizada por (Quiñonez Mosquera, 2012) en la que se considera el centro de la 

organización en el proceso, que visto desde el modelo de lean management (Cuatrecasas Arbós, 

2010) se parte desde la propuesta de valor sobre la cual se genera el proceso de operación 

(producción) y este se ve acompañado de los procesos internos de gestión  como los de mercadeo 

(investigación de mercado, conocimiento del consumidor, posventa y el servicio); innovación o 

I+D (nuevos productos y formas de valor); finanzas (registro, planeación, proyección);  

Tecnología (inclusión de TIC’s a los procesos; dirección (RRHH, estrategia, sostenibilidad), esta 

última mediada por la gerencia Humanista que propende por el aspecto de las sostenibilidad 

alineado con lo social (Largacha Martinez, y otros, 2014). La función de dirección se hace entonces 

fundamental para la supervivencia y depende de esta la vinculación con el concepto de desarrollo 

sostenible.  

 

En cuanto a la investigación en gestión sostenible en Villavicencio se recalca de nuevo la 

poca información correspondiente a las prácticas de gestión sostenible en las Pymes de servicios 

o de otros sectores económicos en la ciudad de Villavicencio, esta falencia es entre otros uno de 

los motivos que alientan y justifican la presente propuesta. La mayoría del conocimiento actual 

que se tiene de la empresarialidad del sector servicios en la ciudad de Villavicencio corresponde a 

consideraciones estadísticas y diagnósticos DOFA generales por parte de estudios 

gubernamentales locales y nacionales como el plan de desarrollo del Meta 2008-2033.  Por ello se 

puede decir que no se está considerando ni el papel de la empresa como sujeto de obligación en la 

sociedad de Villavicencio ni de la generación de ventajas competitivas vía innovación en la gestión  

para crear economías equilibradas generadoras de mayor valor y empresas más perdurables.  

 

A nivel nacional la preocupación por el estudio de las pymes en Colombia comienza desde 

los años 90’s donde se destacan Salazar, Córdoba (1996), Zuleta (1998) y Lesmes (1998) que con 

sus investigaciones presentan como las empresas se fueron adaptando a las reformas liberales 
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propias de la década de los 90’s y la competencia en los años de crecimiento económico hasta los 

problemas de recesión de inicios de los años 2000, por otro lado las investigaciones de Howald 

(2001) avanzan mucho en cuando al diagnóstico de los problemas que dificultan el crecimiento de 

las pymes en Colombia, entre las principales conclusiones se encontraron el limitado acceso a 

recursos, el atraso tecnológico, y factores externos como la falta de una política estatal que 

beneficie a las pymes y la gran carga impositiva que estas deben soportar (Arbelaez., Zuleta., 

Velazco., 2003) 

 

 La referencia más próxima y punto de partida de la presente es la investigación aplicada 

por la Universidad EAN en un estudio de sostenibilidad de las Pymes en Bogota por parte del 

grupo G3Pymes precisamente aplicando el modelo de gestión para la sostenibilidad –MMGO- 

creado por este grupo siendo el modelo metodológico a seguir en la presente investigación, se 

encontró en su investigación aplicada a 93 pymes que las empresa no aprovechan su potencial de 

productividad comparadas con otras empresas de su mismo sector, esto se debe a que no adoptan 

mínimas prácticas de gestión uso y apropiación de Tics, no utilizan sistemas contables, no 

actualizan el capital humano, tienen deficiente logística y baja innovación; esto demuestra la 

debilidad de las Pymes en Bogota a embestidas del entorno o de empresas con mayor capacidad 

de gestión. (Perez., Acero., 2014) 

 

 Por parte del sector estatal dentro de los retos del plan de regional de competitividad del 

departamento del Meta 2008-2033 (Gobernación del Meta, 2009) se concluyó que las empresas 

locales tienen baja capacidad de gestión, organización incipiente, poco entusiasmo por el mercado 

externo y poco interés en mejora su competitividad. Por otro lado se menciona que Villavicencio 

al ser un centro de distribución importante para la región tiene ventajas en los servicios de logística, 

salud, educación y servicios para las empresas.  

 

 En el terreno de la  investigación académica se realizó una investigación de empresarialidad 

en Yopal denominada Análisis de la competitividad en las empresas privadas de servicios en el 

municipio de Yopal (Rico, 2008) donde se tuvo como cometido conocer las limitaciones de las 

empresas de servicios en Yopal para lograr su competitividad. La investigación fue descriptiva y 

se aplicó una encuesta a una muestra de 30 empresas de servicios entre las cuales estuvieron 

servicios de ingeniería, hotelería, transporte de carga y pasajeros, mensajería, salud ocupacional, 
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vigilancia privada, telecomunicaciones, banca y finanzas, exequiales, eventos, mobiliario, alquiler 

de vehículos, equipos de construcción, electricidad y electrónica, asesoría tributaria, turismo, y 

medio ambiente.  

 Dentro de la caracterización de problemas que afectan la competitividad de las empresas 

de servicios en Yopal estuvieron la escaza oferta de mano de obra calificada, la baja capacitación 

interna de las empresas, y la ausencia de paquetes de servicios lo suficientemente atractivos que 

motivaran la compra del mercado meta. Por otro lado la baja integración tecnológica dificultaba 

procesos de crecimiento económico más rápido y prestación de servicios más confiables. Dentro 

de algunas consideraciones culturales se encontró que no existe la autodisciplina ni la intención de 

capacitación, como también que la cultura llanera resultada agresiva y esto es un problema en el 

servicio al cliente. Se recomendó que las empresas de servicios de Yopal ofrezcan un paquete de 

servicios estandarizado adaptado a las necesidades del cliente, ya que la mediocridad no es 

perdonada por el mercado. 

 

 En Villavicencio existe referencia de una investigación realizada como parte de un 

proyecto investigativo del consultorio empresarial de la Universidad de los Llanos en la 

publicación denominada Diagnostico y consultoría empresarial con enfoque administrativo en las 

pequeñas y medianas empresas de la región (Bautista, 2012), fue un estudio de caso cualitativo 

de cinco empresas, casualmente cuatro de ellas corresponden al sector servicios en Villavicencio. 

Uno de los objetivos específicos fue analizar la situación organizacional de las pequeñas y 

medianas empresas en Villavicencio, esta investigación aplico la herramienta denominada –NUD- 

Norma Única de Diagnostico de uso por parte de la Unillanos y se analizó entre otros factores las 

condiciones de rivalidad, poder de los clientes, poder de los proveedores, amenaza de nuevos 

competidores, amenaza de sustitutos, efectos del gobierno en el sector, logística interna, 

operaciones, logística externa, mercadeo y ventas, administración de recursos humanos, 

infraestructura financiera, desarrollo tecnológico, abastecimiento y calidad.  

 

Entre las conclusiones se encontró que las empresas analizadas tienen las características de 

empresas familiares con bajo nivel de direccion; por otro lado se presenta un marcado 

desconocimiento de las herramientas tecnológicas que pueden mejorar sustancialmente los 

procesos y los resultados; finalmente se menciona el individualismo que existe entre las empresas 

al no generar encadenamientos productivos o estrategias conjuntas. 
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 Por ultimo en una investigación correspondiente a un trabajo de magister en gestión del 

desarrollo con énfasis en desarrollo local y regional titulada Factores que afectan la 

empresarialidad en el municipio de Villavicencio en el periodo comprendido entre los años 1994-

2004 (Fierro, 2007) se tiene  como objetivo conocer los factores que impulsan y limitan la 

capacidad de los emprendedores para crear y consolidar empresa en el Municipio de Villavicencio 

en el periodo comprendido entre 1994 y 2004. Se desarrolló bajo una metodología de 

caracterización del empresario en Villavicencio partiendo de un modelo formulado por el -BID- 

que entre otras cosas analiza los aspectos motivacionales, acceso a recursos y condiciones externas 

que afectan al empresario en tres fases desde la gestión del proyecto, la puesta en marcha y el 

desarrollo inicial. Se aplicó la encuesta a una muestra de 150 empresas de todo tipo. Se 

consideraron aspectos motivacionales de creación de empresa, financiamiento, fuentes de 

información, resultados económicos y competencia. Se encontró que los empresarios se 

encuentran limitados por las barreras económicas y demográficas de la región. Además se hace 

una distinción de empresarios más dinámicos que otros que aprovechan oportunidades productivas 

de encadenamiento con empresas grandes empresas  y detectan oportunidades de innovación para 

ingresar con productos con mayor valor. 

 

 Estos antecedentes muestran variadas conclusiones pero con elementos en común, como 

que desde el año 2000 se haya identificado la integración tecnológica una de las principales 

barreras de las pymes en Colombia y que investigaciones actuales en el 2012 confirmen la 

presencia de estas barreras que aún no parecen superarse. Por otro lado se tiene como un común 

denominador el bajo nivel de innovación impreso por las empresas y el desinterés en formar 

alianzas estratégicas o encadenamientos productivos. Esta información es útil en la medida que 

guiara en parte el análisis de la presente investigación y supondrá mostrar elementos de gestión en 

las empresas sostenibles de servicios de Villavicencio que muestren la superación de estas 

dificultades. 
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5.2 Marco Conceptual 

 

 A continuación se presenta la definición de conceptos puntuales relevantes para el 

entendimiento del documento.  

 

Sostenibilidad.  Atender a las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las 

generaciones futuras de satisfacer las suyas, garantizando el equilibrio entre crecimiento 

económico, cuidado del medio ambiente y bienestar social, es lo que se conoce como Triple 

Vertiente de la Sostenibilidad. (Estevez, 2013)  

 

Sostenibilidad Empresarial.  Una empresa sostenible: que es aquella que crea valor 

económico, medioambiental y social a corto y largo plazo, contribuyendo de esa forma al aumento 

del bienestar y al auténtico progreso de las generaciones presentes y futuras, en su entorno general. 

Contribuyen, por tanto, a crear un marco donde las empresas puedan gestionar sus operaciones de 

modo que se fomente el crecimiento económico y la competitividad, al tiempo que se garantice la 

protección del medio ambiente y se ponga en valor el impacto social de la actividad empresarial. 

(Rodríguez, 2012)  

 

PYME.  En Colombia el sector empresarial está clasificado en micro, pequeñas, medianas 

y grandes empresas, esta clasificación está reglamentada en la Ley 590 de 2000 y sus 

modificaciones (Ley 905 de 2004), conocida como la Ley Mipymes. El término Pyme hace 

referencia al grupo de empresas pequeñas y medianas con activos totales superiores a 500 SMMLV 

y hasta 30.000 SMMLV, con una planta personal entre 11 y 200 trabajadores. (Bancoldex, s.f.)  

 

Sector servicios o terciario.  Incluye todas aquellas actividades que no producen una 

mercancía en sí, pero que son necesarias para el funcionamiento de la economía. Como ejemplos 

de ello tenemos el comercio, los restaurantes, los hoteles, el transporte, los servicios financieros, 

las comunicaciones, los servicios de educación, los servicios profesionales, el Gobierno, etc. 

(Subgerencia cultural del Banco de la Republica, 2015) 

Gestión  
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Gestión. La acepción tradicional del concepto gestión se relaciona directamente con el de 

administración, y significa “hacer diligencias conducentes al logro de unos objetivos La gestión 

implica la ejecución de acciones para llegar a un resultado. (Vicerrectoría de investigación y 

transferencia Universidad de la Salle, s.f.)  

 

Competitividad.  Significa la capacidad de las empresas de un país dado para diseñar, 

desarrollar, producir y colocar sus productos en el mercado internacional en medio de la 

competencia con empresas de otros países (Alic, 1997). Utilizando más eficientemente recursos 

que empresas o industrias semejantes en el resto del mundo durante un cierto período de 

tiempo manteniendo ganancias crecientes de sus recursos. (Garay, s.f.)  

 

5.3 Marco Geográfico 

 

El  municipio  de  Villavicencio  es  una  ciudad capital  colombiana la cual  se  constituye  

como  el   centro  comercial  más  importante  de  la región de los Llanos  Orientales siendo capital 

del departamento del Meta.  Ubicada  en  el  Piedemonte  de  la  Cordillera  Oriental,  al  

noroccidente  del  departamento  del  Meta,  en  la  margen  izquierda  del  río  Guatiquia  y  cuenta  

con  una  población  urbana  de  407  977  habitantes  en  2010.   

 

Este  municipio  se  encuentra  a  86  kilómetros  al  sur  de  Bogotá,   la  capital  de  

Colombia,  a  dos  horas  y  media  por  la  Autopista  al  Llano.  Presenta  un  clima  cálido  y  muy  

húmedo,  con  temperaturas  medias  de  27  °C.   
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Figura 1. Municipio de  Villavicencio  y  su  ubicación  en  el  territorio  Colombiano. 

 

Una de las características más relevantes del Meta departamento es que en su territorio 

confluye la topografía más variada del país; comprende los páramos de la región de Sumapaz que 

comparte con el departamento de Cundinamarca y el Distrito Capital de Bogotá, el bosque andino 

de la vertiente oriental de la Cordillera Oriental de los Andes, las sabanas y el bosque húmedo 

amazónico y la serranía autónoma de La Macarena, aun cuando predomina la gran llanura que 

hace parte de la cuenca del río Orinoco y que abarca más del 50% del área del departamento.  

 

La industria agrícola se concentra sobre todo al sur del departamento en la subregión 

denominada Alto Ariari entre los cuales están los municipios de Guamal, Fuente de Oro y Granada, 

en esta zona las principales actividades se concentra en la producción frutícola por características 

del suelo y ambientales. Hacia la sabana de los municipios de Puerto López la actividad ganadera 

es más generalizada, al igual que para la zona de Cumaral. Otra zona como Puerto Gaitán y Castilla 

la Nueva por la presencia de pozos petroleros se convierte en municipios mineros. La ubicación 

de Villavicencio al Norte del departamento y cerca de Bogota D.C. la convierte en un centro de 

servicios y comercio que le sirve a la zona sur oriente del país como los departamentos del Meta, 

Guaviare, Vichada, Arauca, Guainía y Vaupés con importantes empresas de comercio, servicios 

médicos, educativos, logísticos financieros y de gobierno. Villavicencio poco desarrollo su sector 

industrial en comparación a otras ciudades Capitales importantes de Colombia.  
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5.4 Marco Legal  

 

El estado Colombiano dentro de su legislación considera la actividad empresarial, la 

competencia, el enriquecimiento licito privado y la diferenciación entre actividades económicas.  

 

La empresa parte del derecho a la propiedad privada, en Colombia el artículo 58 de la 

constitución política de Colombia de 1991 garantiza el derecho a la propiedad privada la cual no 

puede ser violada por leyes posteriores.  

 

El artículo 100 del código de comercio de Colombia determina que las personas pueden 

formar sociedades y actividades mercantiles, sea por una persona natural o jurídica. 

 

La Ley 155 de 1959, el Decreto 2153 de 1992 y la Ley 1340 de 2009  prohíben todas las 

conductas que impliquen restricciones o limitaciones por parte de los participantes en el mercado 

al derecho constitucional a la libre competencia. Por tanto todo Colombiano y extranjero legal en 

territorio colombiano tiene derecho a ejercer actividades mercantiles y competir libremente por el 

enriquecimiento lícito privado. El artículo 20 del código de comercio establece las actividades 

mercantiles consideradas legales.  

 

La resolución número 000139 del 21 de Noviembre de 2012 de la Dirección de Impuestos 

y Aduanas Nacionales –DIAN- adopta la clasificación de actividades económicas CIIU para 

Colombia, de esta forma las agrupa por su actividad mercantil diferenciando entre las extractivas, 

de transformación y las de servicios.  
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6. Diseño Metodológico 

 

6.1 Tipo de Estudio  

 

Dadas las características del proyecto de investigación este será de tipo descriptivo y de 

enfoque mixto.  

 

Se desarrollará en dos etapas. La primera de ellas de tipo cuantitativo, en la cual valorará 

la implementación de los elementos de gestión competitivos en las empresas del Meta, para una 

muestra aleatoria de acuerdo con el número de empresas incluyendo todos los ramos de actividad 

registradas en cámara de comercio  en el año  2014 que superen los cinco años de existencia. Esta 

muestra será dividida igualmente entre tres y una tercera parte será asignada a este proyecto como 

empresas del sector servicios. Las dos terceras partes restantes serán asignadas a las empresas del 

sector primario e industrial en los proyectos que se desarrollan paralelamente como parte de la 

investigación general Factores de gestión determinantes para la sostenibilidad empresarial en las 

PYMES de Villavicencio. Cabe aclarar que estas empresas deben tener procedencia de la ciudad 

de Villavicencio ya que es un estudio local con empresas locales.  

 

6.2 Fuentes de recolección de la información 

 

Información Documental: En primer lugar se recurrió al estudio bibliográfico para 

construir los conceptos pertinentes a sostenibilidad y competitividad en la empresa, como también 

la esquematización del planteamiento del problema y el marco teórico con información 

proveniente de estadísticas nacionales, teóricos de reconocimiento y metodologías de estudios de 

sostenibilidad, en este caso basados en el modelo MMGO de la Universidad EAN de Colombia 

para el diagnóstico de organizaciones. 

  

Fuentes de información Primarias: Es la información recolectada directamente de los 

empresarios en las empresas seleccionadas, los datos recolectados corresponden a información 
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real de la situación de las empresas en Villavicencio suministradas con el consentimiento de cada 

una de las empresas involucradas y que fueron objeto de investigación.  

 

Fuentes de información Secundarias: Corresponden a datos proporcionados en modalidad 

de pago por la Cámara de Comercio de Villavicencio con respecto a las empresas registradas en 

la base de datos empresarial local para seleccionar las empresas objeto de estudio atendiendo a 

criterios de antigüedad, número de trabajadores, clasificación por tamaño y valor de los activos.  

 

 

6.3 Universo, población y muestra 

 

 

     Universo. 

 Las empresas de servicios en la ciudad de Villavicencio son todas aquellas unidades 

mercantiles registradas legalmente en la Cámara de Comercio de Villavicencio que se hayan 

registrado por primera vez en la ciudad de Villavicencio, es decir, que son originarias de la ciudad, 

y que llevan a cabo una actividad económica de servicio de acuerdo a la clasificación CIIU.  

 

     Población y Muestra. 

     Para el desarrollo de esta investigación la población fueron las PYMES del sector servicios con 

más de cinco años en el mercado de Villavicencio. La muestra se compuso por 58 empresas del 

sector de forma aleatoria.  
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6.4 Instrumento 

 

Es una encuesta con 41 ítems, cada uno de estos ítems corresponde a un factor determinante 

de la gestión empresarial, estos 41 ítems se encuentran agrupados en 10 grupos de la siguiente 

forma: Planeación, Organización, Dirección, Control, Gestión de Mercados, Gestión de la 

producción, Gestión Humana, Gestión financiera, Gestión Tecnológica y Gestión sostenible.  

Cada uno de estos ítems cuenta con cuatro casillas, cada una corresponde a un estado de 

desarrollo de la empresa de acuerdo al modelo de evaluación empresarial MMGO de la 

Universidad EAN de Colombia para el diagnóstico de organizaciones.  

 

Cada encuesta fue diligenciada por un miembro de cada empresa seleccionada en un rango 

jerárquico administrativo o gerencial para que sus respuestas fueran lo más acertadas a la realidad, 

cada encuestado debía responder cada ítem marcando una de las cuatro casillas que describiera 

mejor la situación actual de su empresa para cada uno de los 41 ítems 

 

El instrumento fue diseñado en conjunto con el investigador principal Alejandro Quiñonez 

tomando como base la teoría administrativa desde los clásicos hasta los modernos, el ciclo de vida 

de la empresa y las etapas de desarrollo empresarial en apoyo al marco metodológico de la EAN 

en su MMGO de las cuatro etapas de la empresa.  

 

Las respuestas al cuestionario son codificadas para su análisis en SPSS de forma que se 

puedan tratar de forma estadística a partir de porcentajes representativos que permitan considerar 

tendencias, y por tanto la dinámica en la gestión de las empresas a partir de conclusiones basadas 

en la disciplina administrativa.  
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7. Resultados 

 

 

 7.1 Identificación de empresas del sector servicios relevantes por su crecimiento, 

desarrollo sostenible y reconocimiento. 

 

Como primer objetivo se identificaron las empresas del sector servicios de la ciudad de 

Villavicencio que cumplían con dos criterios básicos, el primero fue llevar más de cinco años en 

el mercado demostrado a través del año de registro en la cámara de comercio de Villavicencio, y 

el segundo criterio fue que clasificara mínimo como una pequeña empresa dentro de la 

clasificación empresarial (micro, pequeña, mediana, grande), en este sentido que contara con más 

de 10 empleados o tuviese activos superiores a 500 SMMLV ($344.950.000 para 2016). 

 

Para lograr lo anterior se adquirió una base de datos de empresas que contaran con estos 

criterios en la Cámara de comercio de Villavicencio, y con los registros existentes se seleccionaron 

de forma aleatoria empresas de diversas actividades económicas dentro de la categoría de 

servicios, a continuación se mencionan las empresas participantes del estudio:  

 

Bosques suelos y aguas ltda 

Asesoría en tecnología e integración de sistemas Ltda. 

Pinzón Peñaloza Jorge enrique (papelería estándar) 

Comercializadora unimax s.a.s 

Inversiones merez s.a.s. (ambulancias del llano) 

Alimentos del llano s.a 

Climatizar ingtermec ltda 

Grupo comercial Jordania s.a.s 

Imec esp s.a. 

Bodensiek Sarmiento Hernando (estación servicios surtillanos barzal) 

Nutriphos Colombia s.a. 

Murcia Bermeo José Álvaro (distribuidora Maracaibo) 

Industrias alimenticias Veracruz s.c.s. 

Inversiones la garza s.a.s 
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Tecnología informática oriental Ltda. 

Cooperativa de transportadores del meta 

Soluciones institucionales del llano 

Oviedo Tavera julio cesar 

Fundación camino de la esperanza 

Medicina nuclear diagnostica s.a.s 

Termo energía Ltda. 

Distribuciones y suministros serviseg s.a.s. 

Rojas hermanos s.a.s 

Abc servitecnic ltda 

Celutaxi city s.a.s 

Herrera Humberto 

Fundación para el progreso de la Orinoquia 

Entidad líder en asistencia social y comercial limitada 

Jardines del llano s.a. 

Corporación desarrollo para la paz del piedemonte oriental 

Corporación club el Meta 

Corporación creo en mí 

Asociación agropecuaria de usuarios del rio humea asohumea 

Associal 

Serrano Prada ltda 

Inversiones cgs s.a cine multiplex v. 

Proyectar hogar de paso  s.a.s 

Tecno ambiental s.a.s 

M.s servicios del llano e.u 

Papelería cervantes  

Proyectos y sistemas contables Ltda. 

Cooperativa especializada de educación de Villavicencio 

Cooperativa especializada de ahorro y crédito de la Orinoquia 

Cardona Prada Juan Carlos 

Transportes gran colombiana de turismo limitada 

Transportes NG Ltda. 
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Corporación para el fomento social de Colombia 

Agudelo López Giraldo abad 

Bautista Patiño José Herney 

Mundo del color sas 

Soluinted del oriente & cia Ltda. 

Agropecuaria el cimarrón limitada 

Mejía Cubides y cia s. En c. 

Transportes arimena s. A. 

Hotel don lolo limitada. 

Duarte Parrado German 

Grupo prisma d.n. s.a.s 

Corporación vida de Colombia 

 

Dentro de las empresas seleccionadas hacen presencia los sectores de actividades 

financieras, actividad de comercio al por mayor y menor, actividades de atención a la salud, 

transporte, sector solidario, servicios de infraestructura e ingeniería, tecnología, servicios 

funerarios, entretenimiento y servicios de educación.  

 

7.2 Características de gestión de las empresas de servicios en Villavicencio y factores 

comunes.  

 

Cada dimensión de análisis a través del el instrumento aplicado (planeación, organización, 

dirección, control, mercados, producción, financiera, humana, tecnología y sostenible) permite 

conocer las características de gestión específicas de cada empresa y a través de la ponderación 

determinar factores en común que se convierten en las practicas predominantes de gestión en las 

empresas de servicios del a ciudad de Villavicencio. A continuación se presenta el análisis de cada 

dimensión junto donde se resaltan las características más relevantes. 

 

De acuerdo al análisis de frecuencias absolutas y relativas  de las variables que conforman 

cada uno de los grupos o dimensiones de análisis (planeación, organización, dirección, control, 

gestión mercados, gestión producción, gestión humana, gestión financiera, gestión tecnológica, 
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gestión sostenible) se pueden obtener ponderaciones que arrojan una calificación general de cada 

aspecto de gestión de  la organización en una escala de 1 a 4, correspondiendo a uno (1) un bajo 

desarrollo, y a cuatro (4) un alto desarrollo, de esta misma forma, aquellas variables de gestión 

con calificaciones sobresalientes sobre las otras son aquellas que caracterizan los factores de 

sostenibilidad de las empresas. 

 

Por otro lado también se puede obtener una desviación negativa o positiva por cada una de 

las variables que conforma cada dimensión de gestión, y que resulta de la suma de las frecuencias 

relativas de las etapas 1 y 2 que corresponden a la desviación negativa por corresponder a etapas 

de desarrollo empresarial bajo, y una desviación positiva sumando las frecuencias relativas de las 

etapas 3 y 4 que corresponden a etapas de desarrollo empresarial alto. Las desviaciones positivas 

infieren elementos de alta importancia para la empresa, las desviaciones negativas infieren 

elementos no relevantes para la empresa. 

 

 

Tabla 1. Dimensión de planeación en empresas de servicios Villavicencio 

 

 

Dentro de la dimensión de planeación los elementos de gestión que han significado una 

buena contribución corresponden al diagnóstico estratégico el cual recibe una desviación positiva 

del 58,6%, y la dirección estratégica o delegación de responsabilidad operativa a una estructura 

ejecutora para una concentración de la gerencia en áreas estratégicas cruciales como la toma de 

decisiones y dirección de la estrategia de negocios. Esta última recibe una desviación positiva del 

69%. En las empresas de servicios existe un buen diagnóstico estratégico y una buena delegación 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 19 32,8 10 17,2 4 6,9

Etapa 2 15 25,9 14 24,1 14 24,1

Desviacion 

negativa
58,6 41,4 31,0

Etapa 3 7 12,1 15 25,9 15 25,9

Etapa 4 17 29,3 19 32,8 25 43,1

Desviacion 

positiva
41,4 58,6 69,0

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Ponderacion

37

81

158

3Calificacion general 

PLANEACION 

Direccion_estrategica Diagnostico_Estrategico Gestion_directiva

11

29
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de la responsabilidad. Como se mencionó el diagnóstico inicial y la planificación son factores de 

éxito para el desarrollo de la  nueva empresa en el sector de servicios.   

 

 

 
 

Tabla 2. Dimensión de organización en empresas de servicios Villavicencio 

 

  

Aunque  la dimensión de organización recibe una ponderación de tres, lo cual significa un 

estado desarrollo avanzado, sus dos variables de estructura y procesos se desvían en dirección 

negativa hacia las etapas menos desarrolladas, esto se explica por la poca breca entre las empresas 

que se distribuyen casi en un 50%-50% entre  las etapas 1,2 y 3,4.  Se puede decir en este elemento 

de gestión que con una leve diferencia mayoritaria, en lo que tiene que ver con estructura, 

organización y procesos, estos están poco formalizados y documentados para algunas empresas de 

servicios de Villavicencio. Se puede decir que algunas empresas tienen  muy bien delimitada y 

clara su estructura, mientras que  en otras no es así.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 9 15,5 14 24,1

Etapa 2 22 37,9 16 27,6

Desviacion 

negativa
53,4 51,7

Etapa 3 9 15,5 17 29,3

Etapa 4 18 31,0 11 19,0

Desviacion 

positiva
46,6 48,3

Total 58 100,0 58 100,0 147

Ponderacion

3Calificacion general

ORGANIZACIÓN

12

38

39

58

Estructura_organizacional Procesos
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Tabla 3. Dimensión de dirección en empresas de servicios Villavicencio 

 

 

Con respecto a la dirección esta recibe una calificación general de dos (2), en este punto se 

puede observar que aunque las dos primeras  etapas de la administración (planeación y 

organización), se encuentran en un punto de desarrollo superior tres (3), cuando se  llega a la 

dirección  existe un retroceso a la etapa dos (2). Llama la atención la toma de decisiones que 

presenta una desviación negativa del 63,8%. Esto deja concluir que aunque algunas empresas en 

Villavicencio tienen buena planeación, organización y delegación de las tareas, a la hora de tomar 

las decisiones estas se encuentran centralizadas en la gerencia. Por otro lado la comunicación se 

reparte un 50%-50% entre comunicación formal e informal, la primera atendiendo a conductos 

regulares de comunicación y la otra a comunicación informal. Finalmente lo que tiene que ver con 

motivación esta presentan una desviación positiva del 53,4%, esto denota un énfasis en la 

satisfacción laboral de los empleados a la hora de la dirección del personal. 

 

En la figura 2 se puede observar la prevalencia de la toma de decisiones en etapas de 

desarrollo negativo 1 y 2.  

 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 17 29,3 3 5,2 10 17,2

Etapa 2 20 34,5 26 44,8 17 29,3

Desviacion 

negativa
63,8 50,0 46,6

Etapa 3 14 24,1 11 19,0 25 43,1

Etapa 4 7 12,1 18 31,0 6 10,3

Desviacion 

positiva
36,2 50,0 53,4

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Toma_de_decisiones Comunicacion

DIRECCION

Ponderacion

10

42

50

41

143

Calificacion general 2

Motivacion
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Figura 2. Toma de decisiones en las empresas de servicios de Villavicencio. 

 

 

 

Tabla 4. Dimensión de control en empresas de servicios Villavicencio 

 

Nuevamente como sucedió con el componente de organización, en la dimensión de control 

existe una mínima diferencia entre la desviación negativa y positiva , esto indica que algunas 

empresas tienen avanzados mecanismos de control de sus procesos (48,3%), como otras  (51,7%) 

siguen controles menos metódicos y estrictos.  

Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 12 20,7

Etapa 2 18 31,0

Desviacion 

negativa
51,7

Etapa 3 15 25,9

Etapa 4 13 22,4

Desviacion 

positiva
48,3

Total 58 100,0

CONTROL

Control_gerencial

12

36

45

52

145

Calificacion general 3

Ponderacion
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Es llamativo que muchas empresas se encuentran certificadas o en proceso de certificación 

con la normatividad ISO de acuerdo a la necesidad de cada empresa, la preocupación por este 

aspecto es más que notorio, siendo lógico cuando muchas de estas empresas prestan servicios muy 

especializados o son contratistas del sector público y privado que exigen tal certificación, por tanto 

más que una estrategia empresarial, la certificación también es un mecanismo necesario para las 

empresas de algunos sectores. 

 

 

Tabla 5. Dimensión de gestión de mercados en empresas de servicios Villavicencio 

 

La gestión de mercados recibe una calificación general de dos (2), lo que corresponde a una 

etapa de desarrollo baja. Sin embargo  este es un componente de gestión de contrastes, ya que se 

pueden encontrar polarizaciones de variables con altas desviaciones positivas, y otras con altas 

desviaciones negativas, estas indican los elementos de gestión que las empresas de servicios 

priorizan o les dan mayor importancia. 

 

Primeramente la investigación de mercados recibe una desviación negativa del 77,6%, lo 

cual indica que las investigaciones en materia de  servicios es baja, las empresas se quedan cortas 

en sus investigaciones tomando como base decisoria lo que se percibe en el mercado a simple 

vista, o por la experiencia de la gerencia en un sector determinado. En muchos otros casos se 

realizó una investigación inicial que dio origen a la empresa en la parte de diagnóstico y planeación 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 15 25,9 23 39,7 9 15,5 15 25,9 17 29,3 18 31,0

Etapa 2 30 51,7 12 20,7 11 19,0 18 31,0 13 22,4 24 41,4

Desviacion 

negativa
77,6 60,3 34,5 56,9 51,7 72,4

Etapa 3 10 17,2 12 20,7 17 29,3 9 15,5 19 32,8 14 24,1

Etapa 4 3 5,2 11 19,0 21 36,2 16 27,6 9 15,5 2 3,4

Desviacion 

positiva
22,4 39,7 65,5 43,1 48,3 27,6

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 35 60,3 11 19,0 10 17,2 14 24,1 21 36,2

Etapa 2 11 19,0 14 24,1 13 22,4 21 36,2 31 53,4

Desviacion 

negativa
79,3 43,1 39,7 60,3 89,7

Etapa 3 6 10,3 14 24,1 11 19,0 15 25,9 4 6,9

Etapa 4 6 10,3 19 32,8 24 41,4 8 13,8 2 3,4

Desviacion 

positiva
20,7 56,9 60,3 39,7 10,3

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Estrategia_comunicacion

Estrategia_ventas

Estrategia_distribucionGestion_marca Estrategia_marketingInvestigacion_mercados Estrategia_precios

Ponderacion

17

36

36

44

133

Estrategias_online

Calificacion general 2

Estrategia_internacionaliza

cion
Estrategia_servicio Gestion_clientes

GESTION DE MERCADOS
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estratégica, lo que a largo plazo se deja de hacer por la consolidación de la empresa en el medio. 

En investigación de mercado se puede decir que para las empresas es crucial la investigación 

inicial, la cual determina su éxito, posteriormente estas investigaciones son irrelevantes.  

Casos que apoyan lo anterior son empresas que se detectaron que tuvieron desde un 

principio acuerdos comerciales con grandes marcas como LG o Protect and Gamble recibiendo 

los beneficios de las marcas y clientes exclusivos. Por otro lado muchas empresas están dedicadas 

a la licitación de sus servicios, por tanto su investigación de mercados se limita a la recepción y 

diseño de propuestas. Muchas otras empresas lograron su consolidación en el mercado muchos 

años atrás, por lo que se formó un ecosistema o red de empresas que son aliadas entre si 

prestándose mutuamente sus servicios y productos.  

 

 
Figura 3. Investigación de mercados en las empresas de servicios de Villavicencio. 

 

 

Un caso contrario a esta tendencia que demuestra que no todas las empresas no hacen 

investigación constante es una gran marcas en la ciudad del sector panadería que sus desarrollos 

de producto, pero sobre todo innovación en el servicio y la experiencia del cliente les ha significado 

gran éxito por el departamento de desarrollo que tienen al interior de la compañía.  
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En cuanto a la gestión de marca se tiene desviación negativa del 60,3%. En cuestiones de 

identidad las empresas de servicios no le dan mucha relevancia a temas de protección, marca 

registrada, o gestión de la marca. 

 

Llama la atención que las estrategias de marketing tengan una desviación positiva del 

65,5%, cuando la investigación de mercado recibe una desviación negativa del 77,6%, esto indica 

que las empresas están percibiendo la implementación de estrategias no basadas en investigación 

formal del mercado, correspondiendo a otros factores como la percepción.  

 

Las estrategias de precios y de distribución se reparten muy equitativamente entre 

desviación positiva y negativa. En cuestión de precios algunas empresas los fijan de acuerdo a la 

tendencia del mercado, mientras que otras crean precios diferenciados para diferentes segmentos 

o nichos identificados. En tanto que en materia de distribución, algunas empresas hacen 

distribución directa, mientras que otras manejan más de un canal de venta para generar un volumen 

de venta mayor de forma indirecta.  

 

La estrategia de comunicación recibe una desviación negativa del 72,4%, esto indica que  

las empresas de servicios no realizan acciones publicitarias de forma estratégica. Acuden a canales 

de comunicación masivos como la radio, prensa y revistas. Este es un indicador que demuestra 

que la comunicación no es relevante para las empresas, que las formas de publicitarse se 

encuentran en otros métodos, o que la comunicación externa no es un factor relevante para llegar 

al mercado al cual le apuntan.  
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Figura 4. Estrategia de comunicación en las empresas de servicios de Villavicencio. 

 

 

Las estrategias de ventas reciben una desviación negativa del 79,3%. Este factor 

corresponde a  los métodos para la generación de ventas. Al recibir una desviación negativa se está 

viendo que los métodos de venta en las empresas de servicios corresponden a metodologías 

tradicionales como la venta directa sin aprovechar esquemas más modernos de venta o las 

plataformas tecnológicas. 

 

La estrategia de servicio y de gestión de clientes reciben ambas una desviación positiva 

(56,9%, 60,3% respectivamente), en este punto se puede ver que la estrategia de mercado de las 

empresas de servicios están enfocadas a la satisfacción del cliente y la fidelización, ya que factores 

como comunicación y ventas reciben calificaciones negativas, las empresas gestionan buenas 

relaciones con sus actuales clientes para asegurar el movimiento de las ventas.   
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Figura 5. Gestión de clientes en las empresas de servicios de Villavicencio. 

 

 

En cuanto a las estrategias online  como estrategia de comunicación, de nuevo recibe una 

desviación negativa del 60,3%, lo que indica que el canal online no es relevante a la hora de la 

ceración de ventas, pero sí de comunicación ya que una página de internet básica o correo 

electrónico se constituye como una canal de comunicación relevante para muchas empresas. 

 

Finalmente en cuanto a la internacionalización se recibe una desviación negativa del  

89.7%, lo que indica que muy pocas empresas se proyectan de forma internacional. Sin embargo, 

es de resaltar que el 53,4% de las empresas de servicios en Villavicencio están generando ventas 

fuera del departamento del Meta hacia otras zonas del país, esto es un indicador de que antes de 

los 5 años , más del 50% de las empresas de servicios ya ofrecen sus servicios de forma nacional.  
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Figura 6. Estrategia de internacionalización en las empresas de servicios de Villavicencio. 

 

Como conclusión parcial de la gestión de mercados se observa la relevancia que tiene la 

gestión del cliente y del servicio por encima de las estrategias de comunicación, marca, ventas, y 

online. Las empresas de servicios se esfuerzan más por fortalecer sus clientes actuales que por la 

generación de nuevos clientes. Las empresas pueden estar teniendo una falla en cuanto al uso de 

estrategias modernas de mercado, ya que la tradición de venta observada en cuanto a la 

conservación de relaciones largas y duraderas y el rezago en la búsqueda de nuevos nichos o 

clientes arriesga la competitividad de las empresas ante otras con propuestas de valor diferenciadas 

y mejores mecanismos de comunicación y distribución de valor, así que en cuanto a la gestión de 

mercado existe mucho por tener en cuenta. 
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Tabla 6. Dimensión de gestión de producción en empresas de servicios Villavicencio 

 

La gestión de producción en el sector servicios corresponde a la prestación del servicio. En 

este sector la mayoría de las veces no existe un producto físico, sino que el producto se constituye 

como un beneficio  o valor producido a medida que se presta el servicio. Sin embargo es de resaltar 

la calificación general de tres (3) recibida en este componente de gestión, sobre todo motivada por 

el control y gestión de la calidad  las cuales reciben respectivamente una desviación positiva del 

56,9% y 70,7%. Con esto se puede decir que la calidad es un componente relevante  para las 

empresas de servicios como se observa en la figura 7 . Si se complementa esta conclusión con la 

del componente anterior de gestión de mercados, se puede establecer que la gestión de las 

relaciones con los clientes como principal estrategia de mercado se acompaña muy bien con la 

prestación de un servicio de calidad que es decisivo a la hora de fidelizar a un cliente. En otras 

palabras, para los clientes de las empresas de servicios es importante la calidad, por tanto estas 

organizaciones toman medidas estrictas para llenar la expectativa de calidad.  

 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 4 6,9 20 34,5 25 43,1 12 20,7 9 15,5

Etapa 2 16 27,6 12 20,7 18 31,0 13 22,4 8 13,8

Desviacion 

negativa
34,5 55,2 74,1 43,1 29,3

Etapa 3 23 39,7 15 25,9 3 5,2 11 19,0 20 34,5

Etapa 4 15 25,9 11 19,0 12 20,7 22 37,9 21 36,2

Desviacion 

positiva
65,5 44,8 25,9 56,9 70,7

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Gestion_inventarios Gestion_produccionGestion_aprovisionamiento Gestion_calidadControl_calidad

GESTION PRODUCCION

Ponderacion

Calificacion general 3

14

27

43

65

149
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Figura 7. Estrategia de gestión de calidad en las empresas de servicios de Villavicencio. 

 

 

 

Tabla 7. Dimensión de gestión humana en empresas de servicios Villavicencio 

 

El componente de gestión humana recibe  una calificación general de dos (2), sin embargo 

es uno de los componentes menos polarizados, ya que si se observa, a excepción de la gestión de 

la compensación, la gestión de personas, capacitación, evaluación y seguridad en el trabajo reciben 

desviaciones muy cerca al 50%, por lo que algunas empresas realizan procesos de gestión humana 

completos que contemplan  un proceso de reclutamiento, selección, inducción, capacitación, 

evaluación y compensación, mientras que otras no lo hacen de esta forma y se limitan a la 

capacitación inicial sin llevar planes de desarrollo del talento humano para el trabajo. En este 

aspecto las empresas de servicio deben mejorar si  desean mantener sus niveles de satisfacción al 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 11 19,0 24 41,4 20 34,5 13 22,4 13 22,4

Etapa 2 16 27,6 6 10,3 10 17,2 22 37,9 16 27,6

Desviacion 

negativa
46,6 51,7 51,7 60,3 50,0

Etapa 3 25 43,1 21 36,2 14 24,1 15 25,9 13 22,4

Etapa 4 6 10,3 7 12,1 14 24,1 8 13,8 16 27,6

Desviacion 

positiva
53,4 48,3 48,3 39,7 50,0

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Gestion_salud_seguridad_

trabajo
Capacitacion_personas Evaluacion_personasGestion_personas

GESTION HUMANA

Gestion_compensacion
Ponderacion

16

28

53

41

138

Calificacion general 2
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cliente acompañado de calidad, ya que el talento humano es determinante para lograr este 

cometido.  

 

 

Tabla 8. Dimensión de gestión financiera en empresas de servicios Villavicencio 

 

 

 

La gestión financiera recibe una calificación general de 3, se puede observar que el proceso 

de información financiera y de gestión de excedentes presentan una marcada desviación positiva 

del 63,8% y 74,1% respectivamente, esto es un indicador de buenas prácticas financieras al interior 

de las empresas de servicios y uso del capital, lo cual ha asegurado la sostenibilidad de estas 

empresas en el mercado. El único componente en recibir una desviación negativa fue la gestión de 

presupuesto con un 53,4%, lo que hace referencia a que en muchas empresas faltan planes 

presupuestarios que acompañen los planes estratégicos. Aspectos a resaltar son el uso de sistemas 

de información financiera, seguimiento a indicadores financieros, reinversión y acceso a la 

financiación a través de la banca tradicional y fondos públicos de incentivo a la empresa.  

 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 14 24,1 14 24,1 13 22,4 5 8,6

Etapa 2 7 12,1 13 22,4 18 31,0 10 17,2

Desviacion 

negativa
36,2 46,6 53,4 25,9

Etapa 3 21 36,2 27 46,6 11 19,0 27 46,6

Etapa 4 16 27,6 4 6,9 16 27,6 16 27,6

Desviacion 

positiva
63,8 53,4 46,6 74,1

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Gestion_financiacion Gestion_presupuestosInformacion_financiera

152

Calificacion general 3

GESTION FINANCIERA

Ponderacion
Gestion_excedentes

12

24

65

52
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Figura 8. Estrategia de información financiera en las empresas de servicios de Villavicencio. 

 

 

 

Tabla 9. Dimensión de gestión tecnológica en empresas de servicios Villavicencio 

 

En cuanto a gestión tecnológica existe una doble situación, la gestión de la información y 

la aplicación de tecnología a la producción del servicio reciben desviaciones positivas del 86% y 

60,3% respectivamente, quiere decir que en las empresas de servicios el apoyo en sistemas 

tecnológicos para la gestión es un aspecto clave. Pero por otro lado la innovación y la propiedad 

intelectual reciben desviaciones negativas del 72,4% y 82,8%, esto indica la falta de creación de 

conocimiento y desarrollos propios de cada empresa. Las empresas de servicios son buenas para 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 2 3,4 10 17,2 34 58,6 33 56,9

Etapa 2 6 10,3 13 22,4 8 13,8 15 25,9

Desviacion 

negativa
13,8 39,7 72,4 82,8

Etapa 3 8 13,8 29 50,0 10 17,2 4 6,9

Etapa 4 42 72,4 6 10,3 6 10,3 6 10,3

Desviacion 

positiva
86,2 60,3 27,6 17,2

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Gestion_tecnologia_aplica

da_produccion
Gestion_innovacionGestion_informacion

GESTION TECNOLOGICA
Gestion_propiedad_intelec

tual Ponderacion

20

21

38

60

139
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la gestión de información clave para el negocio, pero no generan desarrollos a partir de ella. En 

general el componente tecnología recibe una calificación de dos (2) 

 

 
 

Figura 9. Estrategia de gestión de información en las empresas de servicios de Villavicencio. 

 

 

 

 

Tabla 10. Dimensión de gestión sostenible en empresas de servicios Villavicencio 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Etapa 1 21 36,2 25 43,1 12 20,7

Etapa 2 13 22,4 12 20,7 21 36,2

Desviacion 

negativa
58,6 63,8 56,9

Etapa 3 14 24,1 12 20,7 13 22,4

Etapa 4 10 17,2 9 15,5 12 20,7

Desviacion 

positiva
41,4 36,2 43,1

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0

Gestion_responsabilidad_

social
Gestion_interesadosGestion_ambiental

GESTION SOSTENIBLE

Ponderacion

19

31

39

41

130

Calificacion general 2
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Finalmente en cuanto a la gestión sostenible o ambiental se recibe una calificación general 

de dos (2), y todos los componentes presentan desviaciones negativas. Las empresas de servicios 

conocen el impacto ambiental causado y su papel en la sociedad, pero no logran usar esto para 

causar un gran diferencial en la sociedad o darse un valor agregado a partir del reconocimiento 

social o la mitigación del impacto ambiental.  

 

 

7.3 Factores de gestión determinantes para las empresas de servicios de la ciudad de 

Villavicencio.  

 

 

Figura 10. Grafico radial resultados generales de la sostenibilidad de las empresas del 

sector servicios en Villavicencio.  
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Como idea inicial se puede afirmar que ninguna  dimensión de la gestión empresarial para 

las empresas de servicios en la ciudad de Villavicencio llega a una etapa de desarrollo avanzada 

cuatro (4). 

Por otro lado, de acuerdo a la gráfica radial el enfoque en la gestión empresarial de las 

empresas de servicios tiende a concentrarse fuertemente en la gestión financiera, gestión de la 

producción  (prestación del servicio), control, planeación y organización, todas cuales se ubican 

en una etapa de desarrollo tres (3).  

En otro extremo los aspectos de gestión como gestión de mercados, gestión humana, 

gestión tecnológica, gestión sostenible y dirección se ubican en la etapa de desarrollo dos (2), que 

es una etapa  de desarrollo empresarial baja.  

Se puede observar que ninguna factor de gestión se ubica por debajo de la etapa dos (2), 

por tanto como primera conclusión se puede afirmar que en la gestión  de empresas de servicios 

con un tiempo en el mercado mayor a cinco años, todas las dimensiones de gestión en la 

organización se han desarrollado de cierto modo, sin embargo ninguna hasta una etapa avanzada 

cuatro (4), como tampoco se han quedado en una etapa inicial o básica como lo es la etapa de 

desarrollo uno (1). De esta forma  se puede dar cuenta cuales son las dimensiones o factores de 

gestión más determinantes para las empresas de servicio en la ciudad de Villavicencio (aquellas 

con calificación de tres -3- ) las cuales son: Planeación, Organización, Control, Gestión de la 

producción y Gestión financiera.   

 

Es relevante mencionar que de acuerdo a estos resultados consolidados las empresas de 

servicios en la ciudad de Villavicencio tienen un enfoque estratégico a nivel corporativo muy bien 

delimitado, muchas de las empresas pertenecen a sectores especializados de la rama de servicios 

como empresas de ingeniería y arquitectura, servicios de mantenimiento tecnológico, servicios de 

distribución especializada, servicios médicos, servicios de ingeniería forestal, etc. Sus actividades 

especializadas de alguna forma influye en la estructuración de planes y estructuras organizativas 

bastante sólidas y definidas que permitan tener éxito en el mercado, de hecho, muchas de las 

empresas encuestadas a nivel cualitativo expresaron que desde el inicio se habían identificado los 

clientes, y que aún siguen siendo los actuales, lo cual puede explicar la baja gestión de mercados 

durante el tiempo donde se vio anteriormente que la investigación de mercados es una variable no 

relevante. Adicionalmente muchos de los clientes en el mercado presentan exigencias bastante 
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rígidas en cuanto a procesos de calidad y certificación, esto puede explicar la buena capacidad de 

control de las empresas.  

 

Por otro lado se destaca la buena gestión financiera de las empresas de servicios con más 

de 5 años en el mercado de la ciudad, uno de los departamentos más grandes de las empresas de 

servicios correspondían a los departamentos financieros que recurrentemente estaban conformados 

por un profesional en finanzas como gestor financiero, una oficina de tesorería, facturación, 

contabilidad y auditoría; contrario a dimensiones como las de gestión humana y de mercados, 

donde el departamento era llevado por una sola persona. 

 

Las empresas de servicios enfocan su estrategia y organización al éxito financiero de la 

compañía, los departamentos financieros son especializados en temas de financiamiento, análisis, 

y reinversión. Esto es acompañado por una estricta prestación del servicio en cuanto a control y 

calidad para la satisfacción de los clientes. Dimensiones como la gestión humana, la dirección y 

la gestión tecnológica muestran rezagos que son notorias en la baja producción de conocimiento y 

desarrollo tecnológico de las empresas a pesar de estar en mercados especializados, y la baja 

incorporación de las empresas con su entorno o comunidad para buscar el reconocimiento social 

que caracteriza a la empresa sostenible. Se puede ver una relación estrecha y enfocada empresa-

cliente como el factor determinante de gestión de las empresas de servicios en Villavicencio.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 

 

 

8. Conclusiones 

 

Culminando con las ideas claves que generaron la presente investigación, se presentaran 

las conclusiones con sus respectivas apreciaciones que son resultado del desarrollo de la  

metodología descrita y la experiencia completa del estudio. Estas ideas finales se desarrollan de 

acuerdo a los objetivos inicialmente delimitados.  

 

Como primer objetivo específico se identificaron algunas de las empresas del sector 

servicios más relevantes por su crecimiento desarrollo sostenible y reconocimiento en el mercado. 

Se pudo observar que no necesariamente las empresas con mayor tiempo de existencia en el 

mercado son las más innovadoras o sostenibles, de hecho muchas de ellas se han dedicado por 

años a ejecutar las mismas estrategias y actividades desde sus orígenes manteniendo a sus clientes 

a través del tiempo como ya se ha recalcado por las relaciones e imagen pública del propietario y 

la marca. Existen empresas de servicios por otro lado con periodos máximos de 5 años en el 

mercado y que desarrollan actividades innovadoras o han buscado alianzas estratégicas que 

permitan un desarrollo acelerado, por tanto se puede concluir que el apalancamiento en nuevas 

tecnologías, acuerdos comerciales o inserción en mercados considerados “océanos azules” 

potencian el desarrollo de las empresas nuevas del sector servicios equiparándolas en temas de 

resultados financieros con aquellas que llevan décadas en el mercado. En todos los casos las 

empresas con pocos años en el mercado se valieron de un apalancamiento no financiero para 

potenciar su crecimiento en términos de comercialización y cubrimiento de mercado, esto da una 

lección en cuanto a que las ideas y las estrategias son el capital del siglo XXI para los 

emprendedores y empresarios, es determinante la innovación en comercialización para las 

empresas de servicios.  

 

Continuando con el segundo y tercer objetivo específico se conocieron las características 

de gestión más relevantes de acuerdo a cada dimensión de gestión y se definieron los elementos 

comunes y las  concordancias entre las diferentes experiencias de sostenibilidad empresarial en el 

sector servicios y se concluye  que los procesos iniciales de planeación y organización dotaron a 

las empresas de los elementos iniciales clave para su actividad comercial, elementos tan 

importantes como los diagnósticos, la delegación de responsabilidades y la organización de una 

estructura sentaron las bases del desarrollo empresarial en las empresas de servicio. 
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En cuanto a la implementación de sistemas de calidad y el control en la prestación del 

servicio fue un factor clave de éxito o un estándar para permanecer en el mercado exigido por el 

cliente, y forma parte de la percepción de lo que se denomina calidad.  

 

Del lado de la gestión de mercados, las relaciones y la integración con el cliente fue un 

aspecto fundamental, no se realizan grandes acciones hacia la búsqueda masiva de clientes, sino 

que las estrategias de venta son personalizadas y atienden con detalle a cada cliente, muchas de 

estas relaciones comerciales han superado los años, o son producto de una investigación estratégica 

inicial. De alguna forma las empresas lucharon al inicio de sus años por “asegurar” clientes para 

ventas recurrentes y planificadas, de forma que a lo largo del tiempo no sean imprescindibles 

grandes investigaciones de mercado o esfuerzos por la captura de nuevos clientes o mercados que 

desgastan la operación. 

 

Por el lado de la gestión tecnológica, aunque se habla de empresas de servicios, los 

desarrollos de conocimiento, de productos o métodos fue bajo, esto va ligado con la baja 

investigación de mercados y la prestación  recurrente de los mismos servicios a los mismos clientes 

donde por otro lado se trata de cumplir con el estándar de mercado, pero no de ir mas allá al terreno 

de desarrollos, se necesita fortalecer más esta área si se desea establecer cierto liderazgo en el 

mercado y no caer en la generalización junto a otras empresas que se dedican a lo mismo. 

 

El área financiera fue un elemento crucial para mantener el buen desarrollo del negocio de 

las empresas ya que existen implementados buenos mecanismos de información financiera y 

reinversión en la actividad del negocio, es el departamento más especializado y recurrente.  

La gestión humana y la gestión sostenible están rezagadas con respecto a las otras 

dimensiones de gestión, las empresas confían en el talento de sus profesionales,  no realizan 

procesos de desarrollo del recurso humano. Por otro lado falta mayor compromiso con los grupos 

de interés para generar mejores relaciones entre la comunidad y la empresa.  

 

En el mercado de la ciudad de Villavicencio las relaciones con los clientes se mostró como 

un factor clave de éxito a la hora de hacer negocios, muy por encima de la investigación y el 

desarrollo, las estrategias de comunicación y la gestión de la marca. Por tanto existe una tendencia 

en las empresas de servicios de lograr su sostenibilidad a partir del enfoque en clientes de alto 
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valor, relaciones duraderas en el tiempo, y acuerdos comerciales que supongan una barrera de 

entrada a otros competidores u ofertantes. 

 

Finalmente se identificaron como factores de gestión determinantes de la sostenibilidad 

empresarial en la pymes del sector servicios aquellas enfocadas al grupo de interés clientes. Si se 

recuerda la definición de sostenibilidad donde es una integración estrechas con los colaboradores, 

la comunidad, inversionistas y clientes, se puede concluir que la integración de los stakeholders 

con la empresa es parcial dando relevancia a los inversionistas y los clientes, por tanto la definición 

de sostenibilidad aplica parcialmente para las empresas de servicios de la ciudad de Villavicencio.  

 

Sus factores de éxito han estado concentrado como se ha remarcado en una estrategia de 

conservación de clientes por medio de relaciones estrechas y duraderas, lo cual es un aspecto 

positivo a resaltar y una muy buena estrategia para la fidelización y conservación de clientes de 

alto valor para las empresas, pero por otro lado la concentración extrínseca en el éxito de mercado 

y financiero de la empresa ha rezagado el desarrollo de relaciones también positivas con la 

comunidad, lo cual es considerado muy importante por la contribución de la empresa a la sociedad.  

Por otro lado pone en riesgo la proactividad de la empresa en cuanto al desarrollo de 

innovaciones y la conservación de su competitividad en el mercado.  

 

De otra forma el no desarrollo de productos y servicios, conocimiento, o tecnologías 

propias dentro del mercado especializado de cada empresa no solo representa la perdida de una 

oportunidad de la empresa, sino para el ecosistema empresarial y la economía de Villavicencio, ya 

que se sabe que las economías más desarrolladas están basadas en desarrollos tecnológicos 

propios, por tanto deben existir empresas del mismo sector realizando saltos tecnológicos o 

desarrollos para su competitividad y sostenibilidad en el mercado, mientras que las de 

Villavicencio no. 

 

Las empresas de servicios están realizando un trabajo excepcional en cuanto a estrategia a 

nivel corporativo, fidelización y sistemas financieros, por tanto se recomienda a las empresas 

tomar en consideración el análisis estratégico inicial lo cual les permite sentar bases sólidas para 

el desarrollo del negocio. Pero también se recomienda mejorar en cuanto a la integración con la 

comunidad, la sociedad, la gestión de los empleados, y la actualización tecnológica, ya que el 
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nuevo siglo de la economía del conocimiento, y los nuevos modelos de economías compartidas y 

solidarias demuestran que la integración de las organizaciones en todos los aspectos de la vida de 

las personas es esencial para su crecimiento y reconocimiento. Se debe ser consciente de la 

implantación de modelos de mercadeo, distribución, y diferenciación de clientes, ya que se arriesga 

la competitividad de las empresas al usar métodos tradicionales en la transferencia de valor a sus 

clientes. 

 

Como apreciación final se puede observar la importancia de las empresas Villavicenses 

para la economía del país y para la región de los llanos que representa gran proporción geográfica 

y económica de Colombia, muchas empresas antes de sus 5 años ya están operando fuera del 

departamento del Meta, así que es un compromiso innovar para ser competitivo y ser proactivo en 

la generación de estrategias para la sostenibilidad no solo de las empresas, sino de la economía de 

la región mejorando no únicamente los números y estados financieros, sino la vida de las personas 

y estar listos para competir a nivel global porque el primer paso para una competencia global es 

una competencia a nivel nacional.  
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