FACTORES DE GESTION DETERMINANTES PARA LA SOSTENIBILIDAD
EMPRESARIAL EN LAS PYMES DEL SECTOR SERVICIOS DE VILLAVICENCIO

Anderson Daniel Figueroa Céspedes
Autor

UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
VILLAVICENCIO

2016



FACTORES DE GESTION DETERMINANTES PARA LA SOSTENIBILIDAD
EMPRESARIAL EN LAS PYMES DEL SECTOR SERVICIOS DE VILLAVICENCIO

AUTOR

Anderson Daniel Figueroa Céspedes

Informe final de pasantia en proyecto de investigacion como requisito para optar al titulo de
Administrador de Empresas

DIRECTOR

Alejandro Quifionez Mosquera

UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
VILLAVICENCIO

2016



AUTORIDADES ACADEMICAS

JAIRO IVAN FRIAS CARRENO

Rector Universidad de los Llanos

DORIS CONSUELO PULIDO DE GONZALEZ

Vicerrectora Académica

JOSE MILTON PUERTO GAITAN

Secretario General

RAFAEL OSPINA INFANTE

Decano Facultad de Ciencias Econdémicas

GIOVANNI HERNANDEZ CASALLAS

Directora de Escuela de Administracion y Negocios

HAWARD IBARGUEN MOSQUERA

Director de Programa Administracion de Empresas



Nota de Aceptacion:

JAVIER DIAZ
Director Centro de Investigaciones

Facultad de Ciencias Econémicas

ALEJANDRO QUINONEZ MOSQUERA

Director Trabajo de Grado

HAWARD IBARGUEN MOQUERA

Director de programa



Agradecimientos

A Fanny Céspedes, también es su logro.
A la Unillanos, la universidad forma caracter y expande las fronteras del observador comun.

Stay hungry, stay foolish, Jobs.



Tabla de contenido

1. Introduccion
2. Planteamiento del problema
2.1 Formulacion del problema
3. Justificacion
4. Objetivos
4.1 Obijetivo general
4.2 Obijetivos especificos
5. Marcos de referencia
5.1 Marco Tebrico
5.2 Marco Conceptual
5.3 Marco Geografico
5.4 Marco Legal
6. Disefio Metodoldgico
6.1 Tipo de Estudio
6.2 Fuentes de recoleccion de la informacion
6.3 Universo, poblacion y muestra
6.4 Instrumento
7. Resultados
7.1 Identificacidn de empresas del sector servicios relevantes por su
crecimiento desarrollo sostenible y reconocimiento.
7.2 Caracteristicas de gestion de las empresas de servicios en Villavicencio y
factores comunes.
7.3 Factores de gestion determinantes para las empresas de servicios de
la ciudad de Villavicencio.
8. Conclusiones
9. Bibliografia

10. Anexos

10
12
13
14
14
14
15
15
22
23
25
26
26
26
27
28
29

29

31

47

50

54
58



Lista de tablas

Tabla 1. Dimension de planeacion en empresas de servicios Villavicencio

Tabla 2. Dimension de organizacion en empresas de servicios Villavicencio

Tabla 3. Dimension de direccion en empresas de servicios Villavicencio

Tabla 4. Dimension de control en empresas de servicios Villavicencio

Tabla 5. Dimensidn de gestion de mercados en empresas de servicios Villavicencio
Tabla 6. Dimension de gestion de produccidn en empresas de servicios Villavicencio
Tabla 7. Dimension de gestion humana en empresas de servicios Villavicencio
Tabla 8. Dimension de gestion financiera en empresas de servicios Villavicencio
Tabla 9. Dimension de gestion tecnologica en empresas de servicios Villavicencio

Tabla 10. Dimension de gestion sostenible en empresas de servicios Villavicencio

32

33

34

35

36

42

43

44

45

46



Lista de figuras

Figura 1. Municipio de Villavicencio y su ubicacion en el territorio Colombiano.
Figura 2. Toma de decisiones en las empresas de servicios de Villavicencio.

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

Figura 4. Estrategia de comunicacion en las empresas de servicios de Villavicencio.

Figura 5. Gestidn de clientes en las empresas de servicios de Villavicencio.

Figura 6. Estrategia de internacionalizacion en las empresas de servicios de Villavicencio.
Figura 7. Estrategia de gestion de calidad en las empresas de servicios de Villavicencio.
Figura 8. Estrategia de informacion financiera en las empresas de servicios de Villavicencio.
Figura 9. Estrategia de gestidn de informacidn en las empresas de servicios de Villavicencio.

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

servicios en Villavicencio.

35

37

39

40

41

43

45

46

47



1. Introduccién

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 asi mantearse en la linea del tiempo. En la ciudad de Villavicencio las empresas del
sector servicios se constituyen como la primera rama econémica de mayor participacion 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 mas bajas por parte de la
CEPAL en Colombia.

Teniendo en claro la importancia del sector servicios para la economia Villavicense y la
necesidad de una gestion sostenible para la competitividad, desde el programa de administracién
de Empresas y el centro de Investigaciones de la Universidad de los Llanos en cabeza del director
de investigacion Alejandro Quifionez Mosquera se ejecuta la presente investigacion en modalidad
pasantia de investigacion denominada Factores de gestion determinantes para la sostenibilidad
empresarial en las pymes del sector servicios de Villavicencio que forma parte y contribuye a la
macro investigacion Factores de gestion 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 aplicard una metodologia mixta cuantitativa-
cualitativa y descriptiva en una muestra de aquellas PYMES que tengan mas de cinco afios en el
mercado y evidencien un crecimiento sostenido en sus utilidades, activos, nimero de empleados
y mercado, para de esta forma identificar caracteristicas especificas que permiten el buen
desempefio de las mismas. Los resultados seran conclusiones encaminadas a la gestién 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 econémicos mas 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 economia de la ciudad y el departamento
del Meta para las proximas 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 afios 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
compafiias pues el 86% son de edad joven, por tanto se pide fomentar su fortalecimiento,

innovacion y los encadenamientos productivos (Portafolio, 2013).

Aun asi dada la recomendacion clave de impulsar la perdurabilidad y fortalecimientos de
las empresas Colombianas, la investigacion en sostenibilidad y competitividad para las empresas
del sector méas grande de Villavicencio (servicios) es casi nula, parece preocupante que no se
aborde el asunto con la profundidad debida aun cuando la CEPAL (Ramirez., Parra., Corredor.,
Gonzélez., 2013) clasifica al Meta dentro del grupo de departamentos con competitividad media-
baja ubicandolo en el puesto nimero 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 investigacion en el sector servicios es una situacién comin en muchos paises
del mundo, a diferencia del sector primario e industrial el sector servicios ha recibido poca atencion
investigadora, sefiala la CEPAL (Garrido, 2009) que en el andlisis economico y en las politicas
publicas el sector servicios se ha tratado como un componente residual de las actividades
industriales y agropecuarias con bajo impulso hacia la innovacién caracterizados por su escasa
productividad, en parte debido a que en la historia econdmica de los paises la agricultura y la
industria fueron los pilares sobre los cuales se sostuvo la produccion especialmente en la

revolucion industrial donde se mantuvo a los servicios en consideracion de actividad improductiva
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porque no producia bienes materiales con la definicidn vigente de “intangible” (Romero, s.f.), el
desconocimiento del sector servicios es todavia mayor en las economias en desarrollo tanto para
los académicos como para los politicos, ya que todavia 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 proporcion las innovaciones a la economia
mediante la gestion de la tecnologias que facilitan la vida de los individuos como los servicios de
telecomunicaciones, salud, educacion, transporte y turismo; también se considera muy importante
porque facilita el desarrollo de los demas sectores econdémicos (Molero., Valadez., 2005), las
actividades de comercio, marketing, outsourcing, consultoria, software, logistica, transporte,
investigacion y gestion 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 economia
mundial ya que este demuestra un crecimiento superior al del resto de los sectores, ademas
concentra dos terceras partes del empleo total y del producto interno bruto de muchos paises
desarrollados. Europa es el mayor prestatario con el 45% de la oferta mundial en servicios, en
contraposicion América Latina apenas participa con un 4% demostrando su rezago competitivo
(Molero., Sanchez, 2005).

Aunque en términos macroeconomicos 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 Ultima 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 sefialar que la vocacion econdmica de la ciudad de Villavicencio es basicamente

de servicios (Arosa., Giraldo., Pinilla., Rodriguez., Romero., Vargas., 2008)
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Tanto en el caso departamental como en el municipal el renglén econdémico de servicios
participa con un 36,1% y 89% respectivamente sobre el total agregado de su economia; lo
caracteristico es que tanto en el orden departamental como municipal el sector terciario se ubica
muy por encima al industrial y al agropecuario en contribucion al PIB. Es innegable afirmar que
el sector servicios es uno de los mas importantes para la economia del Meta y Villavicencio. Como
muestra de su relevancia el plan de desarrollo departamental del Meta 2008 — 2033 quiere lograr

un cluster de servicios competitivo a nivel nacional.

Aunque es evidente la importancia del sector servicios para la ciudad de Villavicencio la
investigacion empresarial en esta rama economica es extremamente baja, la investigacion en
competitividad, innovacion y sostenibilidad es escasa. Al conocimiento de la gestion empresarial
de la ciudad se pueden agregar algunos datos contenidos en planes de desarrollo gubernamentales
y contados estudios de caracterizacion 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 practicas de gestion que soportan la competitividad y sostenibilidad

de las empresas Villavicenses.

Por estas razones se ha determinado que el sector servicios se esta convirtiendo en centro
de atencion investigativa y de desarrollo empresarial en el mundo, ademas es uno de los sectores
mas 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 afios mas aun cuando el plan de desarrollo del Meta le apuesta a la consolidacion de un
claster de servicios en la region. Dado el papel de la investigacion en el desarrollo del potencial
econdmico de las naciones se pretende en esta investigacion determinar los elementos de gestion

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

2.1 Formulaciéon del problema

¢Cuales son los elementos de gestion determinantes de la sostenibilidad empresarial de las

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

La identificacion de los elementos esenciales de gestion que han hecho sostenibles a las
empresas de servicios de la ciudad de Villavicencio se constituiria como una experiencia de
aprendizaje del sector de la ciudad donde el conocimiento generado seria una herramienta de
informacion descriptiva de utilidad para las empresas en la consecucion de su sostenibilidad. En
el mejor de los escenarios se ayudaria a la potencializacion del sector divulgando los factores que
hacen sostenibles a las empresas de servicios en Villavicencio como punto de partida para la
generacion de estrategias empresariales locales. Por otro lado este conocimiento no solo es Util
para los empresarios sino para la academia en su ensefianza en materia de negocios con casos

préximos a la realidad local.
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4. Objetivos

4.1 Objetivo general

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

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

4.2 Objetivos especificos

Identificar empresas del sector servicios relevantes por su crecimiento, desarrollo

sostenible y reconocimiento.

Conocer las caracteristicas de la gestion 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 gestion determinantes de la sostenibilidad empresarial
en la pymes del sector servicios de Villavicencio.
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5. Marcos de referencia

5.1 Marco Tedrico

En este apartado se parte de la definicion de sostenibilidad como forma de asegurar la
existencia de la empresa en el tiempo por medio de la innovacién de procesos generando valor a
los grupos de interés para convertirse en parte esencial de la sociedad. Posteriormente se realiza
una aproximacion al modelo para el estudio de sostenibilidad en la gestion 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 investigacion en sostenibilidad e innovacion en

Villavicencio.

Para comenzar, el proyecto entiende como valida la definicion de la Organizacion

Internacional del Trabajo de empresas sostenibles:

El concepto de “empresa sostenible” esta 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 holistica, equilibrada e integral de desarrollo. No obstante el desarrollo
sostenible no consiste solo en las cuestiones medioambientales, sino que ademas requiere
la integracion de los tres pilares del desarrollo: el crecimiento econdmico, el progreso social

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

Adicionalmente se acepta la definicion del Codigo de Buen Gobierno de la Empresa
Sostenible (2002) que entiende que las empresas sostenibles son aquellas que crean valor
econdémico, 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 Vasquez, 2002).
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La necesidad de una empresa sostenible parte de la justificacion aportada por la Anamav
(s.f.) ya que las empresas producen su riqueza econdémica a costa de un deterioro del medio
ambiente, una desigualdad en la distribucion de la riqueza y un desarrollo econémico a corto méas
que a medio y largo plazo, por tanto la gestion sostenible comienza como una obligacion social
para la empresa en el resarcimiento de este impacto. Es por esto que ahora la sociedad dirige sus
exigencias y expectativas no solo a los gobiernos sino también a las organizaciones empresariales.
Dentro de las obligaciones que tienen las empresas con la sociedad mencionadas por Poschen
(2014) estan el crear suficientes puestos de trabajo de calidad para los mas de 400 millones de
personas que se incorporaran al mercado de trabajo en el decenio préximo; ayudar a superar la
pobreza a cientos de millones de pobres que trabajan; mantener la cohesion social y superar las
profundas desigualdades respecto de las oportunidades y los ingresos en los paises; adicionalmente
lograr economias con una baja emision de carbono y ambientalmente sostenibles.

En este sentido la empresa ademas de ser una fuente de lucro privado también se les
atribuye el papel de generadores de bienestar social pues son fuente principal de crecimiento

econdmico, creacion de riqueza, calidad de vida y trabajo decente en todos los paises del mundo.

Desde otro enfoque gestionar una empresa bajo desarrollo sostenible no soélo significa
compensar las externalidades negativas de la empresa a través de proyectos filantrépicos como
pudiera ser la contaminacién del aire o el agua, a través del patrocinio de plantaciones de arboles
(Arias., Vasquez., s.f.). Cuando se habla de sostenibilidad aplicada a la gestion empresarial no
supone comprometer en ningun caso la rentabilidad de la compafiia, antes al contrario: la inversién
en tecnologias y practicas comerciales respetuosas sugiere que ir mas alla del cumplimiento de la
legislacion puede aumentar la competitividad de las empresas. La sostenibilidad empresarial
consiste bésicamente en mantener el éxito econdmico y obtener una ventaja competitiva
generandose una buena reputacion y ganandose la confianza de las personas que trabajan para la

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

La fusion entre sostenibilidad y gestion de la empresa se presenta como la realidad de las
empresas en un entorno que exige mucho mas 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 gestion 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
innovacion se puede trasladar a los procesos de gestion 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 econémico, progreso social
e impacto ambiental positivo, lo que lleva a la pyme a existir mucho mas sobre la linea 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 obstaculos al desarrollo de las empresas se encuentran
factores externos sobre los que las empresas puede que no tengan control, asi como factores
internos relacionados con las capacidades y los conocimientos de los empresarios. Entre los
principales obstaculos internos pueden enumerarse la falta de competencias de gestién, una
informacion y un conocimiento de los mercados y las finanzas limitados, la falta de sensibilizacion
sobre el valor de los servicios de apoyo a las empresas, el uso de tecnologias obsoletas, o una falta
de précticas responsables en el lugar de trabajo que produce un bajo nivel de productividad. Estos
obstaculos tienden a ser mas graves cuanto mas pobre es el pais y mas pequefias son las empresas.
Este entorno poco propicio también es una causa de la informalidad entre las microempresas y las

pequefias empresas, que, ademas, limita su crecimiento y productividad

En relacion a la presente investigacion y teniendo en cuenta el manejo de los factores
internos para la consecucion de la sostenibilidad empresarial (teniendo en cuenta que se definio
como capacidad de la empresa de perdurar en el tiempo por su equilibrio econémico, social, y
ambiental en el aporte de valor logrando una ventaja competitiva) se apelara a los resultados del
Grupo de Investigacion y Consultoria de la Universidad EAN que en el afio 2007 publico el modelo
para la modernizacion de la Gestion de las Organizaciones MMGO que considera la gestion interna
de la organizacién y su relacién con sus grupos de interés para establecer los factores de la
sostenibilidad. Tal modelo MMGO es la herramienta de identificacion de elementos de gestion

sostenible.

El modelo MMGO es una herramienta de mejoramiento que ofrece a los empresarios
PYMES colombianos un paquete de herramientas practicas que le permiten analizar rapidamente

la situacion de su empresa en cuanto a la madurez de las mas importantes variables competitivas
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de la organizacion tales como su direccionamiento estratégico, la gestion de la informacion, la
innovacion y el conocimiento, las finanzas y el mercadeo, entre otras. Estas herramientas ya ha
sido aplicada en mas de 60 y es producto del Grupo GPyMes-EAN reconocido como Categoria A
en COLCIENCIAS.

Para complementar lo anterior es de anotar la importancia de los conceptos presentes en la
ponencia realizada por (Quifionez Mosquera, 2012) en la que se considera el centro de la
organizacion en el proceso, que visto desde el modelo de lean management (Cuatrecasas Arbos,
2010) se parte desde la propuesta de valor sobre la cual se genera el proceso de operacién
(produccion) y este se ve acompafiado de los procesos internos de gestion como los de mercadeo
(investigacion de mercado, conocimiento del consumidor, posventa y el servicio); innovacion o
I+D (nuevos productos y formas de valor); finanzas (registro, planeacién, proyeccion);
Tecnologia (inclusion de TIC’s a los procesos; direccion (RRHH, estrategia, sostenibilidad), esta
ultima mediada por la gerencia Humanista que propende por el aspecto de las sostenibilidad
alineado con lo social (Largacha Martinez, y otros, 2014). La funcién de direccidn se hace entonces
fundamental para la supervivencia y depende de esta la vinculacion con el concepto de desarrollo
sostenible.

En cuanto a la investigacion en gestion sostenible en Villavicencio se recalca de nuevo la
poca informacion correspondiente a las practicas de gestion sostenible en las Pymes de servicios
o de otros sectores econémicos en la ciudad de Villavicencio, esta falencia es entre otros uno de
los motivos que alientan y justifican la presente propuesta. La mayoria del conocimiento actual
que se tiene de la empresarialidad del sector servicios en la ciudad de Villavicencio corresponde a
consideraciones estadisticas y diagndsticos 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 esta considerando ni el papel de la empresa como sujeto de obligacion en la
sociedad de Villavicencio ni de la generacién de ventajas competitivas via innovacion en la gestion

para crear economias equilibradas generadoras de mayor valor y empresas mas perdurables.

A nivel nacional la preocupacion por el estudio de las pymes en Colombia comienza desde
los afios 90’s donde se destacan Salazar, Coérdoba (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 afios de crecimiento econdmico hasta los
problemas de recesion de inicios de los afios 2000, por otro lado las investigaciones de Howald
(2001) avanzan mucho en cuando al diagndstico 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 tecnoldgico, y factores externos como la falta de una politica estatal que
beneficie a las pymes y la gran carga impositiva que estas deben soportar (Arbelaez., Zuleta.,
Velazco., 2003)

La referencia mas proxima y punto de partida de la presente es la investigacion 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 gestion para la sostenibilidad -MMGO-
creado por este grupo siendo el modelo metodoldgico a seguir en la presente investigacion, se
encontro en su investigacion 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
minimas practicas de gestion uso y apropiacion de Tics, no utilizan sistemas contables, no
actualizan el capital humano, tienen deficiente logistica y baja innovacion; esto demuestra la
debilidad de las Pymes en Bogota a embestidas del entorno o de empresas con mayor capacidad
de gestion. (Perez., Acero., 2014)

Por parte del sector estatal dentro de los retos del plan de regional de competitividad del
departamento del Meta 2008-2033 (Gobernacion del Meta, 2009) se concluyd que las empresas
locales tienen baja capacidad de gestion, organizacién 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 distribucion importante para la region tiene ventajas en los servicios de logistica,

salud, educacion y servicios para las empresas.

En el terreno de la investigacion académica se realizé una investigacion de empresarialidad
en Yopal denominada Analisis 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 investigacion fue descriptiva y
se aplicd una encuesta a una muestra de 30 empresas de servicios entre las cuales estuvieron

servicios de ingenieria, hoteleria, transporte de carga y pasajeros, mensajeria, salud ocupacional,
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vigilancia privada, telecomunicaciones, banca y finanzas, exequiales, eventos, mobiliario, alquiler
de vehiculos, equipos de construccion, electricidad y electronica, asesoria tributaria, turismo, y
medio ambiente.

Dentro de la caracterizacion de problemas que afectan la competitividad de las empresas
de servicios en Yopal estuvieron la escaza oferta de mano de obra calificada, la baja capacitacion
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 integracion tecnoldgica dificultaba
procesos de crecimiento econémico mas rapido y prestacion de servicios mas confiables. Dentro
de algunas consideraciones culturales se encontr6 que no existe la autodisciplina ni la intencion de
capacitacion, como también que la cultura llanera resultada agresiva y esto es un problema en el
servicio al cliente. Se recomendd 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 investigacion realizada como parte de un
proyecto investigativo del consultorio empresarial de la Universidad de los Llanos en la
publicacién denominada Diagnostico y consultoria empresarial con enfoque administrativo en las
pequefias y medianas empresas de la regién (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 especificos fue analizar la situacién organizacional de las pequefias y
medianas empresas en Villavicencio, esta investigacion aplico la herramienta denominada -NUD-
Norma Unica de Diagnostico de uso por parte de la Unillanos y se analiz6 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, logistica interna,
operaciones, logistica externa, mercadeo y ventas, administracion de recursos humanos,

infraestructura financiera, desarrollo tecnolégico, abastecimiento y calidad.

Entre las conclusiones se encontro que las empresas analizadas tienen las caracteristicas de
empresas familiares con bajo nivel de direccion; por otro lado se presenta un marcado
desconocimiento de las herramientas tecnol6gicas 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 investigacion correspondiente a un trabajo de magister en gestion 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 afios 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 desarroll6 bajo una metodologia de
caracterizacion 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 gestion del proyecto, la puesta en marcha y el
desarrollo inicial. Se aplicd la encuesta a una muestra de 150 empresas de todo tipo. Se
consideraron aspectos motivacionales de creacion de empresa, financiamiento, fuentes de
informacion, resultados econémicos y competencia. Se encontrd que los empresarios se
encuentran limitados por las barreras econémicas y demogréaficas de la region. Ademas se hace
una distincion de empresarios mas dindmicos que otros que aprovechan oportunidades productivas
de encadenamiento con empresas grandes empresas Yy detectan oportunidades de innovacion para

ingresar con productos con mayor valor.

Estos antecedentes muestran variadas conclusiones pero con elementos en comun, como
que desde el afio 2000 se haya identificado la integracidn tecnoldgica una de las principales
barreras de las pymes en Colombia y que investigaciones actuales en el 2012 confirmen la
presencia de estas barreras que aln no parecen superarse. Por otro lado se tiene como un comdn
denominador el bajo nivel de innovacion impreso por las empresas y el desinterés en formar
alianzas estratégicas o encadenamientos productivos. Esta informacion es util en la medida que
guiara en parte el analisis de la presente investigacion y supondra mostrar elementos de gestion en
las empresas sostenibles de servicios de Villavicencio que muestren la superacion de estas

dificultades.
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5.2 Marco Conceptual

A continuacion se presenta la definicion 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
econdmico, 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
econdmico, 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 econémico y la competitividad, al tiempo que se garantice la
proteccion del medio ambiente y se ponga en valor el impacto social de la actividad empresarial.
(Rodriguez, 2012)

PYME. En Colombia el sector empresarial esta clasificado en micro, pequefias, medianas
y grandes empresas, esta clasificacion esta 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 pequefias y medianas con activos totales superiores a 500 SMMLV

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

Sector servicios o terciario. Incluye todas aquellas actividades que no producen una
mercancia en si, pero que son necesarias para el funcionamiento de la economia. Como ejemplos
de ello tenemos el comercio, los restaurantes, los hoteles, el transporte, los servicios financieros,
las comunicaciones, los servicios de educacion, los servicios profesionales, el Gobierno, etc.
(Subgerencia cultural del Banco de la Republica, 2015)

Gestion
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Gestion. La acepcion tradicional del concepto gestion se relaciona directamente con el de
administracion, y significa “hacer diligencias conducentes al logro de unos objetivos La gestion
implica la ejecucién de acciones para llegar a un resultado. (Vicerrectoria de investigacion y
transferencia Universidad de la Salle, s.f.)

Competitividad. Significa la capacidad de las empresas de un pais dado para disefiar,
desarrollar, producir y colocar sus productos en el mercado internacional en medio de la
competencia con empresas de otros paises (Alic, 1997). Utilizando més eficientemente recursos
que empresas o industrias semejantes en el resto del mundo durante un cierto periodo de

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

5.3 Marco Geografico

El municipio de Villavicencio es una ciudad capital colombiana la cual se constituye
como el centro comercial mas importante de laregion 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 rio Guatiquia y cuenta

con una poblacion urbana de 407 977 habitantes en 2010.

Este municipio se encuentra a 86 kildbmetros al sur de Bogota, la capital de
Colombia, a dos horas y media por la Autopista al Llano. Presenta un clima célido y muy

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

Una de las caracteristicas méas relevantes del Meta departamento es que en su territorio
confluye la topografia mas variada del pais; comprende los paramos de la regién de Sumapaz que
comparte con el departamento de Cundinamarca y el Distrito Capital de Bogota, el bosque andino
de la vertiente oriental de la Cordillera Oriental de los Andes, las sabanas y el bosque himedo
amazonico y la serrania autbonoma de La Macarena, aun cuando predomina la gran llanura que

hace parte de la cuenca del rio Orinoco y que abarca mas del 50% del area del departamento.

La industria agricola se concentra sobre todo al sur del departamento en la subregion
denominada Alto Ariari entre los cuales estan los municipios de Guamal, Fuente de Oro y Granada,
en esta zona las principales actividades se concentra en la produccion fruticola por caracteristicas
del suelo y ambientales. Hacia la sabana de los municipios de Puerto Lopez la actividad ganadera
es mas generalizada, al igual que para la zona de Cumaral. Otra zona como Puerto Gaitan y Castilla
la Nueva por la presencia de pozos petroleros se convierte en municipios mineros. La ubicacion
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 pais como los departamentos del Meta,
Guaviare, Vichada, Arauca, Guainia y Vaupés con importantes empresas de comercio, servicios
médicos, educativos, logisticos financieros y de gobierno. Villavicencio poco desarrollo su sector

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

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

competencia, el enriquecimiento licito privado y la diferenciacion entre actividades econdémicas.

La empresa parte del derecho a la propiedad privada, en Colombia el articulo 58 de la
constitucion politica de Colombia de 1991 garantiza el derecho a la propiedad privada la cual no

puede ser violada por leyes posteriores.

El articulo 100 del codigo de comercio de Colombia determina que las personas pueden

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

La Ley 155 de 1959, el Decreto 2153 de 1992 y la Ley 1340 de 2009 prohiben 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 licito privado. El articulo 20 del cédigo de comercio establece las actividades

mercantiles consideradas legales.

La resolucion nimero 000139 del 21 de Noviembre de 2012 de la Direccion de Impuestos
y Aduanas Nacionales -DIAN- adopta la clasificacion de actividades econémicas CIIU para
Colombia, de esta forma las agrupa por su actividad mercantil diferenciando entre las extractivas,

de transformacion y las de servicios.
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6. Disefio Metodoldgico

6.1 Tipo de Estudio

Dadas las caracteristicas del proyecto de investigacion este serd de tipo descriptivo y de

enfogue mixto.

Se desarrollaré en dos etapas. La primera de ellas de tipo cuantitativo, en la cual valorara
la implementacion de los elementos de gestion competitivos en las empresas del Meta, para una
muestra aleatoria de acuerdo con el nimero de empresas incluyendo todos los ramos de actividad
registradas en cdmara de comercio en el afio 2014 que superen los cinco afios de existencia. Esta
muestra sera dividida igualmente entre tres y una tercera parte sera asignada a este proyecto como
empresas del sector servicios. Las dos terceras partes restantes seran asignadas a las empresas del
sector primario e industrial en los proyectos que se desarrollan paralelamente como parte de la
investigacion general Factores de gestion 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 recoleccion de la informacion

Informacion Documental: En primer lugar se recurrié al estudio bibliografico para
construir los conceptos pertinentes a sostenibilidad y competitividad en la empresa, como también
la esquematizacion del planteamiento del problema y el marco tedrico con informacion
proveniente de estadisticas nacionales, teoricos de reconocimiento y metodologias de estudios de
sostenibilidad, en este caso basados en el modelo MMGO de la Universidad EAN de Colombia

para el diagndstico de organizaciones.

Fuentes de informacién Primarias: Es la informacion recolectada directamente de los

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

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

Fuentes de informacion Secundarias: Corresponden a datos proporcionados en modalidad
de pago por la Camara 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 antigtiedad, numero de trabajadores, clasificacion por tamafio y valor de los activos.

6.3 Universo, poblacion y muestra

Universo.

Las empresas de servicios en la ciudad de Villavicencio son todas aquellas unidades
mercantiles registradas legalmente en la Camara 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 econdémica de servicio de acuerdo a la clasificacién CIIU.

Poblacion y Muestra.

Para el desarrollo de esta investigacion la poblacién fueron las PYMES del sector servicios con
mas de cinco afios 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 items, cada uno de estos items corresponde a un factor determinante
de la gestion empresarial, estos 41 items se encuentran agrupados en 10 grupos de la siguiente
forma: Planeacion, Organizacion, Direccion, Control, Gestion de Mercados, Gestion de la
produccion, Gestién Humana, Gestion financiera, Gestion Tecnoldgica y Gestion sostenible.

Cada uno de estos items cuenta con cuatro casillas, cada una corresponde a un estado de
desarrollo de la empresa de acuerdo al modelo de evaluacion empresarial MMGO de la

Universidad EAN de Colombia para el diagnostico de organizaciones.

Cada encuesta fue diligenciada por un miembro de cada empresa seleccionada en un rango
jerarquico administrativo o gerencial para que sus respuestas fueran lo mas acertadas a la realidad,
cada encuestado debia responder cada item marcando una de las cuatro casillas que describiera

mejor la situacién actual de su empresa para cada uno de los 41 items

El instrumento fue disefiado en conjunto con el investigador principal Alejandro Quifionez
tomando como base la teoria administrativa desde los clasicos hasta los modernos, el ciclo de vida
de la empresa y las etapas de desarrollo empresarial en apoyo al marco metodolégico de la EAN
en su MMGO de las cuatro etapas de la empresa.

Las respuestas al cuestionario son codificadas para su analisis en SPSS de forma que se
puedan tratar de forma estadistica a partir de porcentajes representativos que permitan considerar
tendencias, y por tanto la dindmica en la gestion de las empresas a partir de conclusiones basadas

en la disciplina administrativa.
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7. Resultados

7.1 ldentificacion 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 cumplian con dos criterios bésicos, el primero fue llevar mas de cinco afios en
el mercado demostrado a través del afio de registro en la camara de comercio de Villavicencio, y
el segundo criterio fue que clasificara minimo como una pequefia empresa dentro de la
clasificacion empresarial (micro, pequefia, mediana, grande), en este sentido que contara con mas
de 10 empleados o tuviese activos superiores a 500 SMMLYV ($344.950.000 para 2016).

Para lograr lo anterior se adquirié una base de datos de empresas que contaran con estos
criterios en la Camara de comercio de Villavicencio, y con los registros existentes se seleccionaron
de forma aleatoria empresas de diversas actividades econdémicas dentro de la categoria de

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

Bosqgues suelos y aguas Itda

Asesoria en tecnologia e integracion de sistemas Ltda.
Pinzdn Pefialoza Jorge enrique (papeleria estandar)
Comercializadora unimax s.a.s

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

Climatizar ingtermec Itda

Grupo comercial Jordania s.a.s

Imec esp s.a.

Bodensiek Sarmiento Hernando (estacion servicios surtillanos barzal)
Nutriphos Colombia s.a.

Murcia Bermeo José Alvaro (distribuidora Maracaibo)
Industrias alimenticias Veracruz s.c.s.

Inversiones la garza s.a.s



Tecnologia informatica oriental Ltda.

Cooperativa de transportadores del meta

Soluciones institucionales del llano

Oviedo Tavera julio cesar

Fundacion camino de la esperanza

Medicina nuclear diagnostica s.a.s

Termo energia Ltda.

Distribuciones y suministros serviseg s.a.s.

Rojas hermanos s.a.s

Abc servitecnic Itda

Celutaxi city s.a.s

Herrera Humberto

Fundacion para el progreso de la Orinoquia

Entidad lider en asistencia social y comercial limitada
Jardines del llano s.a.

Corporacién desarrollo para la paz del piedemonte oriental
Corporacién club el Meta

Corporacion creo en mi

Asociacion agropecuaria de usuarios del rio humea asohumea
Associal

Serrano Prada Itda

Inversiones cgs s.a cine multiplex v.

Proyectar hogar de paso s.a.s

Tecno ambiental s.a.s

M.s servicios del Ilano e.u

Papeleria cervantes

Proyectos y sistemas contables Ltda.

Cooperativa especializada de educacion de Villavicencio
Cooperativa especializada de ahorro y credito de la Orinoquia
Cardona Prada Juan Carlos

Transportes gran colombiana de turismo limitada
Transportes NG Ltda.

30
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Corporacion para el fomento social de Colombia
Agudelo Lopez Giraldo abad
Bautista Patifio José Herney
Mundo del color sas

Soluinted del oriente & cia Ltda.
Agropecuaria el cimarron limitada
Mejia Cubides y cia s. En c.
Transportes arimenas. A.

Hotel don lolo limitada.

Duarte Parrado German

Grupo prisma d.n. s.a.s
Corporacién 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 atencion a la salud,
transporte, sector solidario, servicios de infraestructura e ingenieria, tecnologia, servicios

funerarios, entretenimiento y servicios de educacion.

7.2 Caracteristicas de gestion de las empresas de servicios en Villavicencio y factores

comunes.

Cada dimension de analisis a través del el instrumento aplicado (planeacion, organizacion,
direccién, control, mercados, produccion, financiera, humana, tecnologia y sostenible) permite
conocer las caracteristicas de gestion especificas de cada empresa y a través de la ponderacion
determinar factores en comudn que se convierten en las practicas predominantes de gestion en las
empresas de servicios del a ciudad de Villavicencio. A continuacion se presenta el anélisis de cada

dimensién junto donde se resaltan las caracteristicas mas relevantes.

De acuerdo al analisis de frecuencias absolutas y relativas de las variables que conforman
cada uno de los grupos o dimensiones de analisis (planeacion, organizacion, direccion, control,

gestién mercados, gestion produccion, gestion humana, gestién financiera, gestion tecnoldgica,
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gestion sostenible) se pueden obtener ponderaciones que arrojan una calificacion general de cada
aspecto de gestion de la organizacion 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 gestion
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 desviacion negativa o positiva por cada una de
las variables que conforma cada dimension de gestion, y que resulta de la suma de las frecuencias
relativas de las etapas 1y 2 que corresponden a la desviacion negativa por corresponder a etapas
de desarrollo empresarial bajo, y una desviacion 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.

PLANEACION
Direccion_estrategica Diagnostico_Estrategico Gestion_directiva .
- - - - - - Ponderacion
Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Etapa 1 19 32,8 10 17,2 4 6,9 11
Etapa 2 15 25,9 14 24,1 14 24,1 29
Desviacion 58,6 414 31,0
negativa
Etapa 3 7 12,1 15 25,9 15 25,9 37
Etapa 4 17 29,3 19 32,8 25 43,1 81
Desviacion 414 58,6 69.0
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 158
Calificacion general 3

Tabla 1. Dimension de planeacion en empresas de servicios Villavicencio

Dentro de la dimension de planeacion los elementos de gestion que han significado una
buena contribucion corresponden al diagndstico estratégico el cual recibe una desviacion positiva
del 58,6%, y la direccidn estratégica o delegacion de responsabilidad operativa a una estructura
gjecutora para una concentracion de la gerencia en areas estratégicas cruciales como la toma de
decisiones y direccion de la estrategia de negocios. Esta ultima recibe una desviacion positiva del

69%. En las empresas de servicios existe un buen diagnostico estratégico y una buena delegacion
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de la responsabilidad. Como se menciond el diagnostico inicial y la planificacion son factores de

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

ORGANIZACION
Estructura_organizacional Procesos )
- _ - - Ponderacion
Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje
Etapa 1 9 155 14 24,1 12
Etapa 2 22 37,9 16 27,6 38
Deswaclzlon 53.4 51,7
negativa
Etapa 3 9 15,5 17 29,3 39
Etapa 4 18 31,0 11 19,0 58
Deswgplon 46,6 483
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 147
Calificacion general 3

Tabla 2. Dimension de organizacion en empresas de servicios Villavicencio

Aungue la dimensién de organizacion recibe una ponderacion de tres, lo cual significa un
estado desarrollo avanzado, sus dos variables de estructura y procesos se desvian en direccion
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 gestion que con una leve diferencia mayoritaria, en lo que tiene que ver con estructura,
organizacién y procesos, estos estan 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 asi.
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DIRECCION
Toma_de_decisiones Comunicacion Motivacion .
- - - - - - Ponderacion
Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Etapa 1 17 29,3 3 52 10 17,2 10
Etapa 2 20 345 26 448 17 29,3 42
Deswiacion 63,8 50,0 46,6
negativa
Etapa 3 14 241 11 19,0 25 43,1 50
Etapa 4 7 12,1 18 31,0 6 10,3 41
Desuacion 36,2 50,0 53,4
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 143
Calificacion general 2

Tabla 3. Dimension de direccion en empresas de servicios Villavicencio

Con respecto a la direccion esta recibe una calificacién general de dos (2), en este punto se
puede observar que aunque las dos primeras etapas de la administracién (planeacion y
organizacion), se encuentran en un punto de desarrollo superior tres (3), cuando se llega a la
direccion existe un retroceso a la etapa dos (2). Llama la atencién la toma de decisiones que
presenta una desviacién negativa del 63,8%. Esto deja concluir que aungue algunas empresas en
Villavicencio tienen buena planeacion, organizacion y delegacion de las tareas, a la hora de tomar
las decisiones estas se encuentran centralizadas en la gerencia. Por otro lado la comunicacion se
reparte un 50%-50% entre comunicacion formal e informal, la primera atendiendo a conductos
regulares de comunicacion y la otra a comunicacion informal. Finalmente lo que tiene que ver con
motivacion esta presentan una desviacion positiva del 53,4%, esto denota un énfasis en la

satisfaccion laboral de los empleados a la hora de la direccion del personal.

En la figura 2 se puede observar la prevalencia de la toma de decisiones en etapas de
desarrollo negativo 1 y 2.
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Figura 2. Toma de decisiones en las empresas de servicios de Villavicencio.

CONTROL
Control_gerencial ]
- - Ponderacion
Frecuencia Porcentaje
Etapa 1 12 20,7 12
Etapa 2 18 31,0 36
Deswagon 517
negativa
Etapa 3 15 25,9 45
Etapa 4 13 22,4 52
Deswgqon 483
positiva
Total 58 100,0 145
Calificacion general 3

Tabla 4. Dimension de control en empresas de servicios Villavicencio

Nuevamente como sucedié con el componente de organizacion, en la dimension de control
existe una minima diferencia entre la desviacion 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 metodicos y estrictos.
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Es llamativo que muchas empresas se encuentran certificadas o en proceso de certificacion
con la normatividad 1SO de acuerdo a la necesidad de cada empresa, la preocupacion por este
aspecto es mas que notorio, siendo I6gico cuando muchas de estas empresas prestan servicios muy
especializados o son contratistas del sector publico y privado que exigen tal certificacion, por tanto
mas que una estrategia empresarial, la certificacién también es un mecanismo necesario para las

empresas de algunos sectores.

GESTION DE MERCADOS

Investigacion_mercados Gestion_marca Estrategia_marketing Estrategia_precios Estrategia_distribucion Estrategia_comunicacion
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 13 224 24 414
Deswaqon 776 60,3 345 56,9 51,7 72,4
negativa
Etapa 3 10 17,2 12 20,7 17 293 9 15,5 19 32,8 14 24,1
Etapa 4 3 52 11 19,0 21 36,2 16 27,6 9 15,5 2 34
Deswacion 224 39,7 655 431 483 276
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0
Estrategia_ventas Estrategia_servicio Gestion_clientes Estrategias_online Bstrategia_internacionaliza

cion

Ponderacion

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 17
Etapa 2 11 19,0 14 24,1 13 22,4 21 36,2 31 53,4 36
Dsz‘g";ic\';" 793 431 39,7 60,3 89,7
Etapa 3 6 10,3 14 24,1 11 19,0 15 25,9 4 6,9 36
Etapa 4 6 10,3 19 32,8 24 41,4 8 13,8 2 34 44
Diz‘:;i';m 20,7 56,9 60,3 39,7 103
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 133
Calificacion general 2

Tabla 5. Dimensidn de gestion de mercados en empresas de servicios Villavicencio

La gestion de mercados recibe una calificacion general de dos (2), lo que corresponde a una
etapa de desarrollo baja. Sin embargo este es un componente de gestion 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 gestion que las empresas de servicios

priorizan o les dan mayor importancia.

Primeramente la investigacion de mercados recibe una desviacion 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

realizé una investigacion inicial que dio origen a la empresa en la parte de diagndstico y planeacion
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estratégica, lo que a largo plazo se deja de hacer por la consolidacion de la empresa en el medio.
En investigacion de mercado se puede decir que para las empresas es crucial la investigacion
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 estan dedicadas
a la licitacion de sus servicios, por tanto su investigacion de mercados se limita a la recepcion y
disefio de propuestas. Muchas otras empresas lograron su consolidacion en el mercado muchos
afios atras, por lo que se form6 un ecosistema o red de empresas que son aliadas entre si

prestandose mutuamente sus servicios y productos.
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Figura 3. Investigacion de mercados en las empresas de servicios de Villavicencio.

Un caso contrario a esta tendencia que demuestra que no todas las empresas no hacen
investigacion constante es una gran marcas en la ciudad del sector panaderia que sus desarrollos
de producto, pero sobre todo innovacion en el servicio y la experiencia del cliente les ha significado

gran éxito por el departamento de desarrollo que tienen al interior de la compafiia.
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En cuanto a la gestion de marca se tiene desviacion negativa del 60,3%. En cuestiones de
identidad las empresas de servicios no le dan mucha relevancia a temas de proteccion, marca

registrada, o gestion de la marca.

Llama la atencion que las estrategias de marketing tengan una desviacion positiva del
65,5%, cuando la investigacion de mercado recibe una desviacion negativa del 77,6%, esto indica
que las empresas estan percibiendo la implementacion de estrategias no basadas en investigacion
formal del mercado, correspondiendo a otros factores como la percepcion.

Las estrategias de precios y de distribucion se reparten muy equitativamente entre
desviacion positiva y negativa. En cuestion de precios algunas empresas los fijan de acuerdo a la
tendencia del mercado, mientras que otras crean precios diferenciados para diferentes segmentos
0 nichos identificados. En tanto que en materia de distribucion, algunas empresas hacen
distribucion directa, mientras que otras manejan mas de un canal de venta para generar un volumen

de venta mayor de forma indirecta.

La estrategia de comunicacion recibe una desviacion negativa del 72,4%, esto indica que
las empresas de servicios no realizan acciones publicitarias de forma estratégica. Acuden a canales
de comunicacion masivos como la radio, prensa y revistas. Este es un indicador que demuestra
que la comunicacion no es relevante para las empresas, que las formas de publicitarse se
encuentran en otros métodos, o que la comunicacion externa no es un factor relevante para llegar

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

Las estrategias de ventas reciben una desviacion negativa del 79,3%. Este factor
corresponde a los métodos para la generacién de ventas. Al recibir una desviacion negativa se esta
viendo que los métodos de venta en las empresas de servicios corresponden a metodologias
tradicionales como la venta directa sin aprovechar esquemas mas modernos de venta o las

plataformas tecnoldgicas.

La estrategia de servicio y de gestion de clientes reciben ambas una desviacion positiva
(56,9%, 60,3% respectivamente), en este punto se puede ver que la estrategia de mercado de las
empresas de servicios estan enfocadas a la satisfaccion del cliente y la fidelizacion, ya que factores
como comunicacion 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. Gestidn de clientes en las empresas de servicios de Villavicencio.

En cuanto a las estrategias online como estrategia de comunicacion, de nuevo recibe una
desviacién negativa del 60,3%, lo que indica que el canal online no es relevante a la hora de la
ceracion de ventas, pero si de comunicacion ya que una pagina de internet basica o correo

electrénico se constituye como una canal de comunicacién relevante para muchas empresas.

Finalmente en cuanto a la internacionalizacion se recibe una desviacion 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 estan generando ventas
fuera del departamento del Meta hacia otras zonas del pais, esto es un indicador de que antes de

los 5 afios , mas del 50% de las empresas de servicios ya ofrecen sus servicios de forma nacional.
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Figura 6. Estrategia de internacionalizacion en las empresas de servicios de Villavicencio.

Como conclusion parcial de la gestién de mercados se observa la relevancia que tiene la
gestion del cliente y del servicio por encima de las estrategias de comunicacion, marca, ventas, y
online. Las empresas de servicios se esfuerzan mas por fortalecer sus clientes actuales que por la
generacion de nuevos clientes. Las empresas pueden estar teniendo una falla en cuanto al uso de
estrategias modernas de mercado, ya que la tradicion de venta observada en cuanto a la
conservacion de relaciones largas y duraderas y el rezago en la busqueda de nuevos nichos o
clientes arriesga la competitividad de las empresas ante otras con propuestas de valor diferenciadas
y mejores mecanismos de comunicacion y distribucion de valor, asi que en cuanto a la gestion de

mercado existe mucho por tener en cuenta.
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GESTION PRODUCCION
Cestion_aprovisionamiento| ~ Gestion_inventarios Cestion_produccion Control_calidad Gestion_calidad .
Ponderacion
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Etapa 1 4 6,9 20 345 25 431 12 20,7 9 155 14
Etapa 2 16 27,6 12 20,7 18 310 13 224 8 138 27
Deswagon 345 55,2 741 431 29,3
negativa
Etapa 3 23 39,7 15 25,9 3 52 11 19,0 20 345 43
Etapa 4 15 259 11 19,0 12 20,7 22 379 21 36,2 65
Deswiacion 655 418 259 56,9 707
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 149
Calificacion general 3

Tabla 6. Dimension de gestion de produccion en empresas de servicios Villavicencio

La gestion de produccion en el sector servicios corresponde a la prestacion del servicio. En
este sector la mayoria de las veces no existe un producto fisico, 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 calificacion general de tres (3) recibida en este componente de gestion, sobre todo motivada por
el control y gestion de la calidad las cuales reciben respectivamente una desviacion 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 conclusion con la
del componente anterior de gestion de mercados, se puede establecer que la gestién de las
relaciones con los clientes como principal estrategia de mercado se acompafia muy bien con la
prestacion de un servicio de calidad gque 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.
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Figura 7. Estrategia de gestion de calidad en las empresas de servicios de Villavicencio.

43

GESTION HUMANA
Gestion_personas Capacitacion_personas Evaluacion_personas Gestion_compensacion Gesllonisaludisegurldadf .
trabajo Ponderacion
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 16
Etapa 2 16 27,6 6 10,3 10 17,2 22 37,9 16 27,6 28
Deswaﬁ:lon 466 517 51,7 60,3 50,0
negativa
Etapa 3 25 43,1 21 36,2 14 24,1 15 259 13 22,4 53
Etapa 4 6 10,3 7 12,1 14 24,1 8 138 16 27,6 41
Deswacion 534 483 483 39,7 50,0
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 138

Calificacion general

Tabla 7. Dimension de gestion humana en empresas de servicios Villavicencio

El componente de gestion humana recibe una calificacién general de dos (2), sin embargo

es uno de los componentes menos polarizados, ya que si se observa, a excepcion de la gestion de

la compensacion, la gestion de personas, capacitacion, evaluacion y seguridad en el trabajo reciben

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

completos que contemplan un proceso de reclutamiento, seleccion, induccion, capacitacion,

evaluacion y compensacién, mientras que otras no lo hacen de esta forma y se limitan a la

capacitacion 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 satisfaccion al
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cliente acompafado de calidad, ya que el talento humano es determinante para lograr este

cometido.
GESTION FINANCIERA
Informacion_financiera Gestion_financiacion Gestion_presupuestos Gestion_excedentes .
Ponderacion
Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Etapa 1 14 24,1 14 24,1 13 224 5 8,6 12
Etapa 2 7 12,1 13 224 18 31,0 10 17,2 24
Deswaqon 36,2 46,6 53,4 259
negativa
Etapa 3 21 36,2 27 46,6 11 19,0 27 46,6 65
Etapa 4 16 27,6 4 6,9 16 27,6 16 27,6 52
Desw_a_mon 6338 53,4 46,6 74,1
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 152
Calificacion general 3

Tabla 8. Dimension de gestion financiera en empresas de servicios Villavicencio

La gestion financiera recibe una calificacion general de 3, se puede observar que el proceso
de informacién financiera y de gestion de excedentes presentan una marcada desviacion positiva
del 63,8% y 74,1% respectivamente, esto es un indicador de buenas practicas 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 inico componente en recibir una desviacion negativa fue la gestion de
presupuesto con un 53,4%, lo que hace referencia a que en muchas empresas faltan planes
presupuestarios que acompafien los planes estratégicos. Aspectos a resaltar son el uso de sistemas
de informacion financiera, seguimiento a indicadores financieros, reinversion y acceso a la

financiacion a través de la banca tradicional y fondos publicos de incentivo a la empresa.
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Figura 8. Estrategia de informacion financiera en las empresas de servicios de Villavicencio.

GESTION TECNOLOGICA

Gestion informacion @5t|on7tecno|og|§7apl|ca Gestion innovacion Gestion_propiedad_intelec
- da_produccion - tual Ponderacion
Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Etapa 1 2 34 10 17,2 34 58,6 33 56,9 20
Etapa 2 6 10,3 13 224 8 13,8 15 259 21
Deswaqon 138 39,7 724 82,8
negativa
Etapa 3 8 13,8 29 50,0 10 17,2 4 6,9 38
Etapa 4 42 72,4 6 10,3 6 10,3 6 10,3 60
Desviacion 86,2 603 276 17,2
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 139
Calificacion general 2

Tabla 9. Dimensidn de gestion tecnoldgica en empresas de servicios Villavicencio

En cuanto a gestion tecnoldgica existe una doble situacion, la gestion de la informacion y
la aplicacion de tecnologia a la produccion del servicio reciben desviaciones positivas del 86% y
60,3% respectivamente, quiere decir que en las empresas de servicios el apoyo en sistemas
tecnoldgicos para la gestion es un aspecto clave. Pero por otro lado la innovacion y la propiedad
intelectual reciben desviaciones negativas del 72,4% y 82,8%, esto indica la falta de creacion de

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



46

la gestion de informacion clave para el negocio, pero no generan desarrollos a partir de ella. En

general el componente tecnologia recibe una calificacion de dos (2)

Gestion_informacion

80

60

Porcentaje
i

204

[ 1

T I T T
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4

Gestion_informacion

Figura 9. Estrategia de gestion de informacion en las empresas de servicios de Villavicencio.

GESTION SOSTENIBLE

Gestion_ambiental Gestlon_respgnsabllldad_ Gestion_interesados .
social Ponderacion
Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Etapa 1 21 36,2 25 43,1 12 20,7 19
Etapa 2 13 22,4 12 20,7 21 36,2 31
Desviacion 58,6 63,8 56,9
negativa
Etapa 3 14 24,1 12 20,7 13 22,4 39
Etapa 4 10 17,2 9 155 12 20,7 41
Desviacion 414 36,2 431
positiva
Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 130
Calificacion general 2

Tabla 10. Dimension de gestion sostenible en empresas de servicios Villavicencio
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Finalmente en cuanto a la gestion sostenible 0 ambiental se recibe una calificacion 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 mitigacién del impacto ambiental.

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

Villavicencio.

SOSTENIBILIDAD EMPRESAS SECTOR SERVICIOS
VILLAVICENCIO

Planeacion

Gestion sostenible Organizacion

Gestion tecnologica Direccion

Gestion financiera Control

Gestion humana Gestion mercados

Gestion produccion

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 dimension de la gestion 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 gréfica radial el enfoque en la gestion empresarial de las
empresas de servicios tiende a concentrarse fuertemente en la gestion financiera, gestion de la
produccién (prestacion del servicio), control, planeacion y organizacion, todas cuales se ubican
en una etapa de desarrollo tres (3).

En otro extremo los aspectos de gestion como gestion de mercados, gestion humana,
gestidn tecnoldgica, gestion sostenible y direccion se ubican en la etapa de desarrollo dos (2), que
es una etapa de desarrollo empresarial baja.

Se puede observar que ninguna factor de gestion se ubica por debajo de la etapa dos (2),
por tanto como primera conclusion se puede afirmar que en la gestion de empresas de servicios
con un tiempo en el mercado mayor a cinco afios, todas las dimensiones de gestion en la
organizacion 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 basica como lo es la etapa de
desarrollo uno (1). De esta forma se puede dar cuenta cuales son las dimensiones o factores de
gestion mas determinantes para las empresas de servicio en la ciudad de Villavicencio (aquellas
con calificacion de tres -3- ) las cuales son: Planeacion, Organizacion, Control, Gestién de la

produccién y Gestién 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 ingenieria y arquitectura, servicios de mantenimiento tecnolégico, servicios de
distribucion especializada, servicios médicos, servicios de ingenieria forestal, etc. Sus actividades
especializadas de alguna forma influye en la estructuracion de planes y estructuras organizativas
bastante sélidas 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 habian identificado los
clientes, y que aun siguen siendo los actuales, lo cual puede explicar la baja gestion de mercados
durante el tiempo donde se vio anteriormente que la investigacion de mercados es una variable no

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

control de las empresas.

Por otro lado se destaca la buena gestion financiera de las empresas de servicios con méas
de 5 afios en el mercado de la ciudad, uno de los departamentos mas grandes de las empresas de
servicios correspondian a los departamentos financieros que recurrentemente estaban conformados
por un profesional en finanzas como gestor financiero, una oficina de tesoreria, facturacion,
contabilidad y auditoria; contrario a dimensiones como las de gestion humana y de mercados,

donde el departamento era llevado por una sola persona.

Las empresas de servicios enfocan su estrategia y organizacion al éxito financiero de la
compafiia, los departamentos financieros son especializados en temas de financiamiento, analisis,
y reinversion. Esto es acompafiado por una estricta prestacion del servicio en cuanto a control y
calidad para la satisfaccion de los clientes. Dimensiones como la gestion humana, la direccién y
la gestion tecnoldgica muestran rezagos que son notorias en la baja produccidn de conocimiento y
desarrollo tecnoldgico de las empresas a pesar de estar en mercados especializados, y la baja
incorporacion de las empresas con su entorno o comunidad para buscar el reconocimiento social
que caracteriza a la empresa sostenible. Se puede ver una relacién estrecha y enfocada empresa-

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



50

8. Conclusiones

Culminando con las ideas claves que generaron la presente investigacion, se presentaran
las conclusiones con sus respectivas apreciaciones que son resultado del desarrollo de la
metodologia descrita y la experiencia completa del estudio. Estas ideas finales se desarrollan de

acuerdo a los objetivos inicialmente delimitados.

Como primer objetivo especifico se identificaron algunas de las empresas del sector
servicios mas 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 méas innovadoras o sostenibles, de hecho muchas de ellas se han dedicado por
afios a ejecutar las mismas estrategias y actividades desde sus origenes manteniendo a sus clientes
a través del tiempo como ya se ha recalcado por las relaciones e imagen publica del propietario y
la marca. Existen empresas de servicios por otro lado con periodos maximos de 5 afios 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
tecnologias, acuerdos comerciales o insercion en mercados considerados “océanos azules”
potencian el desarrollo de las empresas nuevas del sector servicios equiparandolas en temas de
resultados financieros con aquellas que llevan décadas en el mercado. En todos los casos las
empresas con pocos afios en el mercado se valieron de un apalancamiento no financiero para
potenciar su crecimiento en términos de comercializacion y cubrimiento de mercado, esto da una
leccion en cuanto a que las ideas y las estrategias son el capital del siglo XXI para los
emprendedores y empresarios, es determinante la innovacién en comercializacion para las

empresas de servicios.

Continuando con el segundo y tercer objetivo especifico se conocieron las caracteristicas
de gestion mas relevantes de acuerdo a cada dimension de gestién 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 planeacion y organizacion dotaron a
las empresas de los elementos iniciales clave para su actividad comercial, elementos tan
importantes como los diagnosticos, la delegacion de responsabilidades y la organizacion de una

estructura sentaron las bases del desarrollo empresarial en las empresas de servicio.
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En cuanto a la implementacion de sistemas de calidad y el control en la prestacion del
servicio fue un factor clave de éxito o un estandar para permanecer en el mercado exigido por el

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

Del lado de la gestion de mercados, las relaciones y la integracién con el cliente fue un
aspecto fundamental, no se realizan grandes acciones hacia la basqueda 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 afios, 0 son producto de una investigacion estratégica
inicial. De alguna forma las empresas lucharon al inicio de sus afios 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 0 mercados que

desgastan la operacion.

Por el lado de la gestion tecnoldgica, aunque se habla de empresas de servicios, los
desarrollos de conocimiento, de productos o métodos fue bajo, esto va ligado con la baja
investigacion de mercados y la prestacion recurrente de los mismos servicios a los mismos clientes
donde por otro lado se trata de cumplir con el estandar de mercado, pero no de ir mas alla al terreno
de desarrollos, se necesita fortalecer mas esta area si se desea establecer cierto liderazgo en el

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

El area financiera fue un elemento crucial para mantener el buen desarrollo del negocio de
las empresas ya que existen implementados buenos mecanismos de informacion financiera y
reinversién en la actividad del negocio, es el departamento mas especializado y recurrente.

La gestion humana y la gestion sostenible estan rezagadas con respecto a las otras
dimensiones de gestion, las empresas confian 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 mostr6 como
un factor clave de éxito a la hora de hacer negocios, muy por encima de la investigacion vy el
desarrollo, las estrategias de comunicacién y la gestion 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 gestion determinantes de la sostenibilidad
empresarial en la pymes del sector servicios aquellas enfocadas al grupo de interés clientes. Si se
recuerda la definicion de sostenibilidad donde es una integracion estrechas con los colaboradores,
la comunidad, inversionistas y clientes, se puede concluir que la integracion de los stakeholders
con laempresa es parcial dando relevancia a los inversionistas y los clientes, por tanto la definicion

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
conservacion de clientes por medio de relaciones estrechas y duraderas, lo cual es un aspecto
positivo a resaltar y una muy buena estrategia para la fidelizacion y conservacion de clientes de
alto valor para las empresas, pero por otro lado la concentracidn extrinseca 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 contribucién 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 conservacion de su competitividad en el mercado.

De otra forma el no desarrollo de productos y servicios, conocimiento, o tecnologias
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 economia de Villavicencio, ya
que se sabe que las economias méas desarrolladas estdn basadas en desarrollos tecnoldgicos
propios, por tanto deben existir empresas del mismo sector realizando saltos tecnoldgicos o
desarrollos para su competitividad y sostenibilidad en el mercado, mientras que las de

Villavicencio no.

Las empresas de servicios estan realizando un trabajo excepcional en cuanto a estrategia a
nivel corporativo, fidelizacion y sistemas financieros, por tanto se recomienda a las empresas
tomar en consideracion el analisis estratégico inicial lo cual les permite sentar bases solidas para
el desarrollo del negocio. Pero también se recomienda mejorar en cuanto a la integracién con la

comunidad, la sociedad, la gestion de los empleados, y la actualizacion tecnoldgica, ya que el
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nuevo siglo de la economia del conocimiento, y los nuevos modelos de economias compartidas y
solidarias demuestran que la integracion 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
implantacion de modelos de mercadeo, distribucién, y diferenciacion de clientes, ya que se arriesga
la competitividad de las empresas al usar métodos tradicionales en la transferencia de valor a sus

clientes.

Como apreciacion final se puede observar la importancia de las empresas Villavicenses
para la economia del pais y para la regién de los Ilanos que representa gran proporcion geografica
y economica de Colombia, muchas empresas antes de sus 5 afios ya estan operando fuera del
departamento del Meta, asi que es un compromiso innovar para ser competitivo y ser proactivo en
la generacion de estrategias para la sostenibilidad no solo de las empresas, sino de la economia de
la region mejorando no Gnicamente los nimeros 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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