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Capitulo 4
Gerencia, estrategia
y responsabilidad

socioambiental

Competitividad en las PYMES
del sector servicios en el municipio

de Palmira, Valle del Cauca

Lina Marcela Vargas Garcia'
Marfa Angélica Herndndez Cordoba?

Resumen

Este articulo tiene como propdsito analizar la competitividad en las
pYMES del sector servicios en el municipio de Palmira, Valle del Cauca.
Las evidencias presentadas se basan en la informacién obtenida a través
de un estudio descriptivo, utilizando la entrevista estructurada como
herramienta principal de recoleccidon de la informacion, la cual fue
aplicada a cada uno de los gerentes de las PYMES del sector servicios de
la muestra escogida. Se caracterizaron los principales factores, internos
y externos, que afectan la competitividad de las PYMES, como la falta
de componentes diferenciadores en los servicios ofrecidos, la falencia

1 Administradora de Empresas, magister en Administracion, PhD. (c) en Gerencia publica y
Politica social, Universidad Santiago de Cali, linamvargas@usc.edu.co

2  Estudiante de administracién de empresas. Universidad Santiago de Cali,
mahernandezcordoba@gmail.com

7



mailto:linamvargas@usc.edu.co
mailto:mahernandezcordoba@gmail.com

Gerencia organizacional: retos y desafios para la competitividad y el desarrollo empresarial

172

de innovacién y la existencia de diversos impuestos que dejan pocas
utilidades para invertir en las empresas, entre otras.

Palabras clave: competitividad, ventaja competitiva, PYMES, sector servicio,
componentes diferenciadores.

Introduccion

En Colombia las PYMES constituyen la principal fuente de generacion
de empleo y son parte fundamental del sistema econémico, debido a
que estimulan la economia y tienen una gran responsabilidad social al
intervenir en la disminucion de las situaciones de pobreza, subempleo

y desempleo (Calderén, 2015).

Los principales obstaculos de las PYMES para su desarrollo en Colombia,
segiin Sanchez (2007) son: las restricciones al crédito, las dificultades
en la identificacién y acceso a la tecnologia adecuada, la formalizacion
y absorcidn de nuevas tecnologias. Ademas de las limitaciones técnicas
y competitivas que imponen las escalas de produccion, la deficiente
infraestructura fisica, la falta de asociatividad empresarial, la carencia
de directivos con capacidad gerencial y pensamiento estratégico y la
dificultad de cimentar la articulacion del sector con la gran empresa y con
los sistemas de compras estatales (Hernandez, Marulanday Lopez, 2014).

Las principales causas de mortalidad que presentan las PYMEs son: falta
de un plan de negocios, insuficiencia de capital, inadecuado uso del
financiamiento, excesiva carga financiera, falta de capacidad para acceso
a nuevos mercados y carencia de habilidades financieras (Navarrete y
Sensores, 2011).

Estas causas se presentan por inexperiencia por parte de los propietarios,
ya que la mayoria son empiricos en el manejo administrativo y
financiero, por falta de conocimiento los lleva a cometer grandes errores
los cuales pueden ser endeudamiento, desconocimiento del mercado,
altos costos y desventaja frente a la competencia. En consecuencia, esto
conlleva al fracaso y se aumenta el indice de mortalidad en las PYMEs.
En muchas ocasiones los propietarios de estas empresas, son personas



con falta de conocimiento en temas de administraciéon y competitividad
empresarial, igualmente con falencias en habilidades para la toma de
decisiones, debido a esto, la manera como administran las empresas
no es la mis adecuada ya que no crean un plan estratégico que cumpla
con objetivos necesarios para fortalecer los factores internos y externos
de las empresas, para asf alcanzar metas reales a través del buen manejo
administrativo y empresarial.

Producto de lo anterior, nace la necesidad de analizar la competitividad,
en este caso en las PYMES del sector servicios, del municipio de Palmira,
y de esta manera contribuir al mejoramiento de algunas problematicas
anteriormente mencionadas, de modo que los empresarios puedan conocer
sus falencias en cuanto a competitividad y asi fortalecerse en el futuro.

Objetivos
Objetivo general

Analizar la competitividad en las pYMEs del sector servicios en el
municipio de Palmira, Valle del Cauca.

Objetivos especificos

1. Identificar los factores que afectan la competitividad en las PYMES
del sector servicios en el municipio de Palmira, Valle del Cauca.

2. Elaborar recomendaciones para fortalecer la competitividad en las
PYMES del sector servicios en el municipio de Palmira, Valle del Cauca.

Marco referencial
Competitividad
La escuela tradicional, que considera a los paises como unidad de

anilisis, mide y define la competitividad cuantitativamente a través
de su rendimiento comercial, balanza de pagos, comportamientos de
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la tasa de cambio, entre otras medidas; y cualitativamente, a través
de la actividad cientifica y tecnologica del pais o los resultados de las
instituciones de investigacioén y desarrollo. En el nivel microeconémico,
son los sectores, empresas y productos en los que se evalua la
competitividad. Este nivel de andlisis es evaluado por lo que se podria
llamar la aproximaciéon moderna de la competitividad. Algunas de
las formas de medir y definir la competitividad en este nivel se basan
cuantitativamente en la participacidon del mercado, indicadores de
productividad o costo, margenes de ganancia o beneficios netos. Al
igual que en el nivel macro, existen mediciones y definiciones de tipo
cualitativo como la investigacién y desarrollo ademas de las estrategias
gerenciales (Castano y Gutiérrez, 2011 p. 25).

Hernandez (2000) se refiere a la competitividad, como el estadio
compartido con las mejoras continuas, por el cual deben transitar las
empresas en su camino hacia el éxito, en leal y solidaria competencia
con otras de su tipo, sobre la base de ofertar productos o servicios de
elevada calidad, con precios atractivos y plazos de entrega oportunos
y confiables, que le permitan de manera creciente ganar la confianza
de sus clientes, tanto nacionales como extranjeros, garantia para lograr
ventajas competitivas de sus productos o servicios en otros mercados.

Ventaja competitiva

Segun Michael Porter (1991) las bases de lo que seria una teoria de la
competitividad, enuncia:

La prosperidad de una nacion depende de su competitividad, la cual
se basa en la productividad con la cual esta produce bienes y servicios.
Politicas macroeconémicas ¢ instituciones legales solidas y politicas
estables, son condiciones necesarias, pero no suficientes para asegurar una
economia prospera. La competitividad esta fundamentada en las bases
microeconémicas de una nacion: la sofisticacion de las operaciones y
estrategias de una compania y la calidad del ambiente microeconémico
de los negocios en la cual las companias compiten. Entender los
fundamentos microeconémicos de la competitividad es vital para la
politica econdémica nacional (Castano y Gutiérrez, 2011, p. 24).



El Centro de Estudios de Competitividad de México (Abdel y Romo,
2005) establece que la competitividad de la empresa se deriva de la
ventaja competitiva que ella tiene en sus métodos de produccién y
de organizacidn, en relacion con los de sus rivales en un mercado
especifico. Al referirse a los factores subyacentes de la competitividad de
la empresa, el Centro sefala los siguientes: a) investigacion y desarrollo;
b) calificacion de los trabajadores; ¢) cooperacidn con otras empresas;
y d) sistemas de manufactura y produccion.

En este sentido la ventaja competitiva es un factor que toda empresa
debe poseer ante las demas para sobresalir y obtener una mejor
posicion competitiva en el sector que se desenvuelve, siempre y cuando
cumplan con los cuatro pilares regidos por el centro de estudios de
competitividad de México.

Drucker (1998) afirma que “el conocimiento es el componente clave
en la ventaja competitiva de cualquier empresa porque, como activo,
tiene propiedades como las de multiplicarse cuando se comparte, ser la
fuente de la dindmica de los demads recursos (por ejemplo, los recursos
materiales no se dinamizan si no es con el uso del conocimiento) y
ser un recurso con posibilidades de incremento infinitas” (citado por
Bernal, Fracica y Frost, 2012, p. 306).

Competitividad empresarial

El trabajo de investigacion se centra en la competitividad empresarial.
Aqui se presentan algunas definiciones desde diferentes miradas:
Alic (1987) la define como “la capacidad de las empresas para
disenar, desarrollar, producir y colocar sus productos en el mercado
internacional en medio de la competencia con empresas de otros
paises”. Por su parte, Urrutia (1994) afirma que “es la capacidad de
responder ventajosamente en los mercados internacionales” (p. 23);
y Reinel (2005) expone que “la competitividad de la empresa es el
performance valorado por la capacidad que tiene para generar mds valor
agregado que sus competidores” (Cabrera, Lopez y Ramirez, 2011).
Las empresas para ser competitivas deben de seguir ciertos elementos
que favorezcan su desarrollo y sostenimiento a través del tiempo, para
la oECD (1992), los elementos que contribuyen a la competitividad de
la empresa son: a) la exitosa administracion de los flujos de produccion
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y de inventarios de materia prima y componentes; b) la integraciéon
exitosa de planeaciéon de mercado, actividades de I+D, diseno,
ingenieria y manufactura; c) la capacidad de combinar I+D interna
con I[+D realizada en universidades, centros de investigacion y otras
empresas; d) la capacidad de incorporar cambios en la demanda y la
evolucién de los mercados; e) la capacidad de establecer relaciones
exitosas con otras empresas dentro de la cadena de valor.

Sector servicios

Cabe resaltar que los servicios son bienes intangibles que son suministrados
a la poblacién para satisfacer las necesidades de las personas. Segun el
Gobierno Nacional, los servicios han tenido un desarrollo relevante en
el pais y el mundo. En Colombia, actualmente representan el 61% del
P1B y el 65% del empleo que se genera en la naciéon. Lograr una mayor
competitividad de los servicios es una pieza fundamental para escalar
en las cadenas globales de valor de cualquier proceso productivo, segun
lo afirmé el ministro de Comercio, Industria y Turismo, Sergio Diaz-
Granados en una reunidn con empresarios nacionales.

Dado lo anterior se puede observar que este sector aporte mas de la
mitad al P18 y al desarrollo de empleo en Colombia, por lo tanto, es de
mucha importancia invertir en competitividad para tener una mejor
posicion en el orden mundial.

Metodologia

Para realizar el analisis de la competitividad de las PYMES fue necesario
determinar los factores que afectan la competitividad de las pYMES
del sector servicio en la ciudad de Palmira, por lo cual se plante6 una
investigacion de tipo exploratorio y descriptiva, que utilizo los métodos
de observacion y deductivo.

La poblacién estuvo constituida por las pYMES del sector servicios,
legalmente constituidas en la ciudad de Palmira y consideradas dentro
de la de seccion del sector servicios de la clasificacion de la Cimara
de Comercio de Palmira en el aio 2016. Existen 215 pYMEs del sector



servicios registradas en esta entidad, 185 de ellas son pequefas y 30
son medianas empresas. A esta poblacion se le aplicd un muestreo
no probabilistico por cuotas y se tomaron los siguientes criterios de
seleccidn:

* PYMES de servicios

* Ingresos hasta 15.000 smLv

* Tiempo de laborar en el mercado superior a 3 afios
* Sociedad por acciones simplificada

La Camara de Comercio del municipio de Palmira brindé informacion
de 50 empresas que cumplian con los criterios seleccionados, de acuerdo
con este dato, se tomo una muestra de 48 empresas, que corresponde
al 96% del total, que estuvieron dispuestas a participar en el estudio.
Se hizo uso de informacién secundaria contenida en libros,
publicaciones periddicas y otro tipo de textos, elaborados por autores
que han trabajado en tematicas similares a la planteada en este estudio.
La recopilacién de la informacién primaria se hizo a través del uso de
técnicas de observacidn no participante y entrevistas, para lo cual se
disefiaron dos instrumentos de recoleccion.

Resultados

De acuerdo con las preguntas realizadas en la entrevista, el 85% de
la pYyMES adquieren préstamos bancarios ya que por su experiencia
crediticia se les facilita la aprobacion de esto; el 15% restante financia
su empresa con recursos propios debido a que no llevan un periodo
determinado en el mercado y los bancos no facilitan los créditos. Algunas
ventajas de manejar los préstamos bancarios son poder invertir en una
mayor infraestructura (maquinaria, materia prima, personal), logrando
asi una mayor oferta y demanda frente a cualquier tipo de mercado,
ademds permite generar una mayor proyeccion y emprender con mads
seguridad, sirviendo como impulso para los pequenios y medianos
emprendedores que gracias a estos créditos bancarios encuentran una
gran oportunidad para darse a conocer con sus negocios.

Capitulo 4. Gerencia, estrategia y responsabilidad socio-ambiental

177




Gerencia organizacional: retos y desafios para la competitividad y el desarrollo empresarial

178

En cuanto a la tecnologia moderna el 45% de las empresas no poseen
la Gltima version, debido a que es costosa y la empresa no posee los
recursos suficientes para obtenerla, sin embargo, con la que cuentan
en el momento les ayuda a cumplir con su actividad econémica; el
55% restante de las empresas sabe la importancia de estar actualizado
para ser competitivos y es por ello por lo que invierten en este aspecto.

E1100% de las empresas cumplen con las politicas legales y los impuestos,
sin embargo, no provisionan de manera efectiva el dinero para pagarlos
y se ven obligados a endeudarse para poder cumplir con estos, segiin los
duenos de las empresas los impuestos son muy altos para las PYMES y por
esta raz6n las utilidades obtenidas son muy bajas, lo cual conlleva a no
tener mayores inversiones para ser competitivos en el mercado.

En cuanto a capacitacién del talento humano, todas las empresas
entrevistadas capacitan a sus colaboradores, algunas lo hacen cada
mes, otras cada dos, tres o seis meses, dependiendo de la necesidad
de la empresa y de los programas definidos por el drea de recursos
humanos, se debe tener en cuenta que la adquisicion de conocimiento
de los empleados es un factor importante para la competitividad, pues
se traduce en personal altamente calificado disminuyendo errores en
los diferentes puestos de trabajo.

En relacién con las lineas de accion organizacional, tan solo el 109 de
las empresas entrevistadas tienen definido el plan estratégico, donde se
evidencia todas las acciones organizacionales que las empresas deben
realizar para cumplir y lograr con las metas y los objetivos, el 90%
restante no tienen conocimiento de estos aspectos ya que al hacer esta
pregunta los duenos o gerentes de las empresas no sabian que responder.

De acuerdo con la competitividad, en el aspecto diferenciador con su
competencia, tan solo el 30% de las MIPYMES ofrece algo diferente, lo cual
les permite conservar clientes y de la misma manera ir captando nuevos
siempre y cuando estas empresas generen un valor agregado hacia ellos,
con el fin de ser preferidos a pesar de la alta competencia que existe en
el mercado, por el contrario, el otro 70% de las empresas no considera
ofrecer algo diferente. En este punto se puede inferir que las empresas
son muy conformistas y no se muestran interesadas en crear estrategias
de diferenciacién que les permita avanzar y permanecer en el mercado.



El 35% de las empresas se considera innovador con sus servicios,
mientras que el otro 65% no, los duenos o gerentes de las MIPYMES
que se encuentran en este tltimo porcentaje no saben la importancia
de este aspecto para ser competitivos, y no tienen claro la relacion
de innovacién con crecimiento rentable, ya que no implementan
estrategias que les ayude a obtener mds clientes y a fidelizarlos por medio
de la satisfaccion de necesidades, y de asegurar una posicion estratégica
en el mercado con el fin de obtener mayores margenes de utilidad.

En cuanto a los costos, el 20% de las empresas respondid que si tiene
costos mas bajos en comparacion a la competencia, mientras que el 80%
dice tenerlos estandarizados, es decir, iguales a la competencia, se debe
tener en cuenta que al tener un costo mas bajo se puede ofrecer mejores
preciosy esto permite ser competitivos en el mercado, siempre y cuando
la empresa, a pesar de sus precios bajos, ofrezca servicios de calidad.

Factores que afectan a las pymes prestadoras
de servicios en el municipio de Palmira

De acuerdo con las entrevistas realizadas se puede evidenciary clasificar
los factores mas relevantes que influyen en la competitividad de las
PYMES del sector servicios, en la ciudad de Palmira, en la siguiente tabla.

Tabla 1. Factores internos que afectan la competitividad.

Factores gue afectan la competitividad de las mipymes del sector servicio en
Palmira

No poseen la Ultima tecnologia para realizar la actividad econémica debido a
gue las utilidades no permiten invertir en ella

No cuentan con componentes diferenciadores

No innovan

Sus costos son iguales a los de la competencia, por ende, no pueden ofrecer
precios mas bajos

No tienen definido el plan estratégico

Existen diversos impuestos dejando pocas utilidades para invertir en la empresa

Fuente: claboracion propia.
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El entorno econdémico actual se caracteriza por un acusado ritmo
de progreso técnico, cuyos aspectos como la innovacion, las nuevas
tecnologias junto a la capacitacion del recurso humano, se constituyen
en factores determinantes para la competitividad, y mds alld, para el
crecimiento econémico. Segun Penalosa (2007) la competitividad de
una empresa puede proceder de diferentes factores como la innovacion
y la tecnologia, constituyéndose en determinantes de la productividad,
de la estructura de costos de la empresa, de los precios de los productos
y de los salarios de los trabajadores, lo cual impacta positivamente en
los niveles de empleo, en el crecimiento econémico nacional y en la

calidad de vida de la poblacién.

De acuerdo con lo anterior, se establece que la tecnologia en la
mayoria de las empresas entrevistadas se ha convertido en un factor
critico, debido a que no poseen los recursos suficientes para obtenerla,
sin embargo, es de suma importancia para llevar a cabo la actividad
econdmica de manera eficiente permitiendo crecimiento competitivo
en el sector.

Los altos impuestos que deben pagar las PYMES para cumplir con las
normas legales que exige el pais, lo cual no deja gran utilidad para
invertir en la empresa, ya sea en infraestructura, tecnologia o capital
humano.

Una de las causas de mortalidad empresarial, que establecieron
Navarrete y Sensores (2011), fue la falta de un plan estratégico, ya
que este documento presenta los objetivos, estratégicas y metas que
las empresas quieren lograr en un determinado tiempo, especificando
las formas de financiamiento en las cuales se basard para cumplir con
los propésitos establecidos. En este sentido, se evidencia que rara
vez una pequefia empresa cuenta con un plan estratégico, lo que le
impide identificar posibles fuentes de financiamiento. La realizacién
de un plan estratégico permite conocer de manera anticipada los
posibles problemas que puedan ocurrir dentro y fuera de la empresa,
con ¢l se obtiene una visiéon mds amplia del mercado, permitiendo ser
competitivos con los servicios prestados.

Con base en la falta de ventajas competitivas en las PYMES, la mayoria
de las empresas entrevistadas no poseen ventaja competitiva ya que



segun Drucker (1998) el conocimiento es el componente clave en la
ventaja competitiva de cualquier empresa porque, como activo, tiene
propiedades como las de multiplicarse cuando se comparte, ser la
fuente de la dindmica de los demas recursos (por ejemplo, los recursos
materiales no se dinamizan sino es con el uso del conocimiento) y ser
un recurso con posibilidades de incremento infinitas (Bernal, Fracica
y Frost, 2012, p. 306).

De acuerdo con la definicidn planteada anteriormente se puede
evidenciar que las empresas no poseen conocimientos administrativos
claros, ya que no concentran sus esfuerzos en ser competitivos, debido a
la falta de organizacién y estudio de los mismos, de igual forma tampoco
cumplen con el mapa de competitividad, en tanto no tienen definidas
las oportunidades y amenazas y, por ende, no existe un plan estratégico.

En el diamante de Porter se encuentran diferentes factores como la
oferta, la demanda, integracion con empresas relacionadas y estrategias
empresariales, los cuales permiten conocer qué tan innovadoras son
estas en el momento de competir. En las entrevistas se pudo evidenciar
que la mayoria de las empresas no cuentan con estrategias empresariales
que permitan generar mayor crecimiento en el mercado por medio de
la creatividad e innovacion.

Discusion y conclusiones

La mayoria de las empresas entrevistadas carecen de factores que
las hacen competitivas. Segun Reinel (2005) la competitividad de
la empresa es el performance valorado por la capacidad que tiene para
generar mds valor agregado que sus competidores, con lo cual se
puede evidenciar que las empresas no cumplen con esto, ya que menos
de la mitad no cuenta con tecnologia moderna para mejorar en su
actividad econémica y los impuestos establecidos no los dejan avanzar
econoémicamente.

Se recomienda a las PYMES entrevistadas estructurar un plan estratégico,
en donde consideren principalmente sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, para que puedan realizar estrategias
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competitivas, fortaleciendo aspectos como la innovacién y la tecnologia,
ya que son factores clave en la generacion de ventajas competitivas.

Las pYMES deben tener en cuenta la ventaja competitiva debido a
que esta les ayudara a convertirse en empresa lider, potencializando
efectivamente sus recursos, manteniendo y atrayendo nuevos clientes
por medio de servicios innovadores y tnicos en el mercado. La
competitividad es la oportunidad que las empresas deben aprovechar
para sobresalir ante su competencia, y de la misma manera ir creando
un futuro sostenible a través del cumplimiento de metas de servicios,
que esta ofrezca con atributos altamente efectivos y diferentes para asi
obtener mejores utilidades.
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