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RESUMEN

La capacidad gerencial es un factor critico de éxito en las empresas, aspecto crucial que se aborda
en el presente trabajo, mediante la caracterizacion de los estilos de direccién y liderazgo, estrategia
competitiva y de gestion, la connotaciéon que tienen en el desarrollo de las mPymes del sector

servicios en el Espinal-Tolima, Colombia, desde su vision y accion directiva.

La informacion se obtuvo a través de la aplicacion de una encuesta estructurada, con preguntas de
tipo cualitativo y cuantitativo y una escala valorativa de 1 a 5, la observacion sistematica y fuentes

secundarias confiables y pertinentes, sobre las cuestiones previamente establecidas.

El 82,7% de los gerentes encuestados no superan los 45 afos, estudios profesionales de pregrado,
casados, proporcion masculina mayor a la femenina con tendencia a cambiar, el 55,8% de las
empresas tiene menos de 10 afnos de funcionamiento. Tanto los gerentes como las empresas tienen

gran potencial y amplio camino por recorrer.

Estilo de direccion y liderazgo predominante es el sinérgico (alto énfasis en las tareas y alto énfasis
en las personas), seguido del sociable (alto énfasis en las personas y bajo énfasis en las tareas).
Rasgos predominantes sociables como: pensamiento creativo e innovador, comunicacion, trabajo
en equipo, toma de decisiones, negociacion. De tarea: practicidad, cumplimiento de metas,

desempeiio y control. Muy caracteristico del sector servicios.

Se percibe incremento de empleados y de ventas, la planeaciéon formal esta a un nivel bajo, la
estrategia competitiva mas utilizan es la defensiva, se prevé proliferacion de empresas, incremento

de la competencia y poder de clientes.

Las unidades organizativas de las mPymes son incipientes, tendencia a consolidarse. La gestion del
recurso humano, comercial, contable-financiero, innovacién, calidad y TIC es débil. Los

gerentes son conscientes que deben de mejorar significativamente en la gestion integral.

Palabras claves: gerente-empresario, mPymes, estilo-direccion-liderazgo, rasgos, perspectiva,

estrategia competitiva, estructura organizacional, gestion, innovacion, escala.



RESULTADOS Y DISCUSION DE LA INVESTIGACION. ANALISIS ESTRATEGICO
DE LA GERENCIA DE MPYMES DEL SECTOR SERVICIOS, EN EL ESPINAL -
TOLIMA-COLOMBIA

A continuacién se presentan los resultados de la investigacion, Anélisis estratégico de la gerencia
de mPymes del sector servicios en el Espinal-Tolima, informacién recolectada mediante la
aplicacion directa de una encuesta estructurada a gerentes o propietarios de las empresas,

observacion sistematica y fuentes de informacion secundaria.

9.1 CARACTERISTICAS GENERALES DE LA EMPRESA'Y EL GERENTE

Esta seccion, desempena el papel de identificar las caracteristicas generales de las empresas y los
gerentes de la mPymes del sector servicios del Espinal —Tolima, planteado en el primer objetivo

especifico, referenciado a continuacion.
9.1.1 Anos de funcionamiento de la empresa

Segun los gerentes encuestados, el 44,2% de las mPymes de servicios tiene mas de 10 afios de
funcionamiento, el 36,5% entre 6 a 10 anos, el 13,5% entre 2 a 5 afios y el 5,8% menos de dos afos,
lo cual nos muestra que se present6 participacion tanto de empresas nuevas, como antiguas, estas
ultimas en mayor proporcion (ver tabla.1, grafico.1).

Tablal. Afios de funcionamiento de la empresa

ANOS No. Empresas %
Menos de 2 ' 3 58
2a5 ’ 7 135
6210 ' 19 365
Més de 10 ' 23 442
Total : 52 100

Fuente. Investigacion.
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Grafico 1. Anos de funcionamiento de la empresa



9.1.2 Genero del Gerente

El 59,6% de la mPymes de servicios estan siendo dirigidas por personas de sexo masculino y el
40,4% por mujeres, esta participacion se relaciona con la antigiiedad de las empresas, dada que la
incursion de las mujeres en el mundo empresarial es relativamente nueva y por tanto la ocupacion

de puestos directivos (ver tabla. 2, grafico.2).

Tabla 2. Genero del Gerente

GENERO : No. GERENTES : %

Masculino . 31 __ 596

Femenino . 21 __ 404
Total . 52 _1o00

Fuente: Investigacion.
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Gréfico 2. Género del Gerente

9.1.3 Estado civil del gerente

De los 52 gerentes de las mPymes encuestados, el 75% son casados, el 13,5% son solteros y el
11,5% son separados o viudos. El matrimonio y la familia tiene una gran tradicion en la sociedad

colombiana (ver tabla. 3, grafico. 3).

Tabla 3. Estado civil del Gerente

ESTADO CIVIL No. GERENTES %
Solteros . 7 _ 135
Casados . 39 75
Otros . 6 _ 115
Total . 52 __ 100

Fuente: Investigacién.
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En relacién a la edad de los gerentes de las mPymes, se encontr6 que el 40,4% estin entre los 36-

45 anos, 32,7% entre 26 a 35 afos y el 9,6% son menores de 25 anos (ver tabla. 4, grafico. 4).

Analizando el acumulado se observa que el 82,7% de los gerentes de las mPymes encuestados

tienen menos de 45 anos, lo cual indican que tienen alto potencial para desarrollar su carrera

empresarial en tan dinamico sector.

Tabla 4. Edad del Gerente

ANOS No. GERENTES _ %
Menos de 25 5 9,6
26-35 17 32,7
36-45 21 40,4
46-55 7 13,5
Mas de 55 2 3,8
Total 52 100
Fuente: Investigacion.
60 g2
40
i 17 21
20 |: 7
,,~ e
I
“Menos de 26-35 36-45 46-55 Mas de 55 Total
25

Grafico 4. Edad del Gerente



9.1.5 Nivel de estudios

El 48% de los gerentes encuestados son técnicos/tecnologos, el 32, 7% por profesionales y solo un

5, 8% con posgrado. Se observa que el 80,7% de los gerentes de las mPymes encuestados tiene

estudios de pregrado, que requieren formacion de posgrado para mejorar su desempeino directivo,

también se destaca que el 13,5%, tiene estudios secundarios o primarios (ver tabla. 5, grafico. 5).

En relacion a lo anterior, es comin en los microempresarios colombianos que muchos no alcancen

el nivel universitario o lo completen, debido a que se dedican tempranamente a los negocios,

abandonando o suspendiendo la continuidad en sus estudios.

Tabla 5. Nivel de Estudios del Gerente

NIVEL ESTUDIOS : No. GERENTES

%
Primaria 1 19
Secundaria . 6 11,6
Técnico/Tecnolégico . 25 48
Profesional . 17 32,7
Posgrado 3 5,8
Total 52 100

Fuente: Investigacion.
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Grafico 5. Nivel de estudios del Gerente

9.2 ESTILOS DE DIRECCION Y LIDERAZGO PREDOMINANTE EN LA EMPRESA

Esta seccion se presenta los resultados de la encuesta aplicada a los gerentes de las mPymes, dando
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respuesta al apartado del objetivo sobre caracterizar los estilos de direccién o gerencia que

predominan en las empresas mPymes del sector servicios del Espinal Tolima.
9.2.1 Estilos de direccion y liderazgo de los gerentes

Segun los 52 gerentes encuestados, los estilos de direccién y liderazgo que aplican en las empresas
mPymes del Espinal-Tolima en su orden de representacion son: sinérgicos 33 (63,5%), sociable 13

(25%), mecanicista 4 (7,8%) e indiferente 2 (3,8%) respectivamente (ver tabla. 6, grafico. 6).

Detallando los datos anteriores, encontramos que de los 33 gerentes del estilo sinérgico: 19
corresponden a la escala (5) muy alto, 9 a la escala (4) alta y 5 a la escala (3) nivel medio. El estilo
de direccion sinérgico predominante, esta caracterizado porque el gerente ejerce su liderazgo con

un alto énfasis en las tareas y en las personas (ver tabla. 6, grafico. 6).

Segun lo anteriormente mencionado, el alto énfasis en las tareas centra sus esfuerzos en alcanzar
los objetivos establecidos en la empresa, estructuras y los roles de sus colaboradores y el alto énfasis
en las personas, procurando el bienestar de sus colaboradores y esforzandose en satisfacer sus

necesidades.

El segundo estilo de liderazgo predominante que aplican los gerentes de las mPymes del sector
servicios encuestados es el sociable con el 13 (25%), (alto énfasis en las personas y bajo énfasis en

las tareas).

Detallando lo anterior, 5 gerentes lo identifican en la escala (5) muy alto, 7 en la escala (4) alto y 1
en la escala (3) medio. Las mPymes son constituidas en un entorno familiar, implicando que las
relaciones entre las personas es muy estrecha o paternalista, también el dinamismo del sector

requiere adecuada relacion con los clientes (ver tabla. 6, grafico. 6).

El estilo tecnicista e indiferente, presentan niveles bajos de identificacion por parte de los gerentes
encuestados, de igual manera, la escala (1) muy bajo y la escala (2) bajo, no presentan ninguna

preferencia.



Del total de gerentes encuestados, 25 valoran el estilo de direcciéon y liderazgo en un nivel muy alto,
escala (5), 9 nivel alto, escala (4) y 8 nivel medio, escala (3), destacando su importancia en la

direccion de la empresa.

Tabla 6. Estilos de Direccion v Liderazgo de los Gerentes .
CARACTERIZACION ESTILOS DE DIRECCION Y

LIDERAZGO .1 .2 .3 . 4 . 5 . Total
Sociable 1 7 5 13
Indiferente 2 2
Sinérgico 5 9 19 33
Tecnicista 3 1 4
Total 8 19 25 52
Fuente: Investigacion. Escala 1= muy bajo a 5= muy alto
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Grafico 6. Estilos de direccién y liderazgo

9.2.2 Rasgos que caracterizan el estilo de direcciéon en la empresa

Los rasgos que caracterizan el estilo de direccién y liderazgo, que predomina en las mPymes
encuestadas, permite identificar, detallada o especificamente la orientacion de la gerencia hacia las

tareas o las personas y sus miltiples interrelaciones, como un modelo bidireccional y dinamico.

Entre los rasgos distintivos del estilo de liderazgo con énfasis en las personas se determinaron:
capacidad de negociacion, solucion de problemas, toma de decisiones, trabajo en equipo,

comunicacion, pensamiento creativo e innovador y los rasgo con énfasis en las tareas: gerencia del



riesgo, practicidad, cumplimiento de metas, control-ordenes, desempeno-responsabilidad (ver

tabla. 7, grafico. 7).

En relacion a las valoraciones de los rasgos, que caracterizan y particularizan el estilo de liderazgo
con énfasis en las personas, segin los gerentes de las mPymes encuestadas, se obtuvieron las

siguientes respuestas, en una clasificacion de mayor a menor.

Total mente de acuerdo (5): comunicacién, pensamiento creativo e innovador (34)
respectivamente, trabajo en equipo (26), toma de decisiones (23), soluciéon de problemas (22),
capacidad de negociacion (17). De acuerdo (4): capacidad de negociacion (25), trabajo en equipo
y solucion de problemas (20) respectivamente, comunicaciéon (18). Indeciso (3): capacidad de
negociacion (10), toma de decisiones (8), solucion de problemas (7) y trabajo en equipo (6). Las
valoraciones en desacuerdo y total mente en desacuerdo (2,1), presentan poca preferencia por los

gerentes encuestados (ver tabla. 7, grafico. 7).

Los rasgos que caracterizan el estilo de liderazgo orientado a las tareas, en una escala de mayor a
menor se encontro: total acuerdo (5): practicidad (43), cumplimiento de metas (29), control-
ordenes (24), desempeno-responsabilidad (23), gerencia del riesgo (13); de acuerdo (4): gerencia
del riesgo (27), desempeno-responsabilidad (20), cumplimiento de metas (16), control-ordenes

(11), las valoraciones en desacuerdo(2) y totalmente en desacuerdo (1), presentan pocas selecciones
(ver tabla. 7, grafica. 7).

De un total de 572 respuestas de los gerentes sobre los rasgos distintivos de su estilo de direcci6on
y liderazgo, el estudio arrojo que: 483 (84,4%) de las respuestas esta en la escala 4 y 5; y de estas
el énfasis en las personas corresponde a: escala totalmente de acuerdo: 156 (54,2%) y de acuerdo:
112 (57,4%).

Tabla 7. Rasgos distintivos del estilo de Direccidén de la Empresa

RASGOS DISTINTIVOS 1 2 3 4 5
Capacidad de negociacién . 10 25 @ 17
Solucién de problemas 3 7 20 22
Toma de decisiones 6 8 15 23
Gerencia del riesgo 2 3 7 27 13
Trabajo en equipo 6 20 26
Comunicacion o 18 34
Pensamiento creativo e innovador 4 14 34
Practicidad o 9 43

Cumplimiento de metas 7 16 29



Control — ordenes 3 5 9 11 24

Desempefio — Responsabilidad 3 6 20 23
Total 5 20 64 195 288
Fuente: Investigacion. Escala 1= totalmente en desacuerdo a 5= total acuerdo
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Grafico 7. Rasgos distintivos del estilo de direccidon de empresa

Los anteriores resultados confirman plenamente las primeras hipotesis planteadas en la
investigacion, sobre los estilos de direccion predominante y sus los rasgos caracteristicos de la

gerencia de mPymes.

9.3 FACTORES COMPETITITVOS

El papel que desempena esta unidad en la resolucion del objetivo principal relacionados con
factores y variables de vision, planificacion y estrategia competida utilizada por los gerentes de las

mPymes encuestadas, que inciden en el desempeno presente y futuro.

9.3.1 Promedio de empleados y tendencias de la empresa

El promedio de empleos para el afio 2014 de la mPymes es de 7 empleados y las expectativas para
el 2015 es de 9, con un incremento del 12,5%, lo cual es muy positivo ante la crisis que afronta el
sector agropecuario, proliferaciéon del sector informal e incremento del contrabando. Se destaca

también que el 94,5% de las empresas son microempresas (ver tabla. 8, grafico.8).

Tabla 8. Promedio de empleados y tendencia en la Empresa



ANO PROMEDIO EMPLEADOS %

2014 7 43,75
2015 9 56,25
Total Promedio 8 100
Fuente: Investigacidn.
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Gréfico 8. Promedio de empleados y tendencias en la
Empresa

9.3.2 Calificacion del clima empresarial en el 2014

Segun los gerentes de las mPymes de servicios encuestados, el 59,6% afirma que el clima

empresarial en el 2014 es mejor, el 25,1% igual, el 11,5% peory el 3,8% le es indiferente (ver tabla.9,

grafico. 9).

Correlacionando los datos, con el informe de la Camara de Comercio, 2012-2013, muestra que las

actividades de mayor crecimiento en Espinal son: hoteles, restaurante, trasporte servicios técnicos

y personales, confirma el optimismo moderado de los gerentes del sector.

Tabla 9: Calificacion del clima empresarial afio 2014

CLIMA EMPRESARIAL No. GERENTES %
Mejor 31 59,6
Igual 13 251
Peor 6 11,5
Indiferente 2 3,8
Total 52 100

Fuente: Investigacion.
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Grafico 9. Calificacion del clima empresarial afio 2014

9.3.3 Realizacion de planificacion estrategica

Se preguntdé a los gerentes de la mPymes si realizaban planeacion estrategica formal,
presentandose que 33 (3,5%), no lo realizan y 19 (36,5%) si la tienen formalizada, mostrando un

bajo nivel, en tan importante funcion directiva (ver tabla. 10, grafico. 10).

Tabla 10. Realizacién de planificacion estratégica formal

PLANIFICACION ESTRATEGICA __ No.GERENTES %
No realiza _ 33 63,5
Si realiza _ 19 36,5
Total _ 52 _100

Fuente: Investigacion.
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9.3.4 Horizonte temporal de la planificacion

El 65,4% de los gerentes encuestados, manifestaron que la planeacion la realizan en un periodo de
menos de 1 afo, el 21,2% entre 1 a 3 afos, el 11,5% a mas de3 afios. Muchos de los objetivos, metas,

proyectos y acciones no son formalizados en documentos de trabajo por parte de la empresa, por



tradicion empirica en el manejo de los negocios o por falta de conocimientos y equipo de trabajo

(ver tabla. 11, grafico. 11).

Tabla 11. Horizonte temporal de la planificacion

HORIZONTE TEMPORAL . No. GERENTES %
Menos de 1 afio . 34 _654
De 1 a 3 afios . 11 21,2
Mas de 3 afios . 6 115
N/R . 1 19
Total | 52 100

Fuente: Investigacion.
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Grafico 11. Horizonte temporal de la planificacion

9.3.5 Estrategica competitiva de la empresa

Ante la tipologia de estrategias competidas, los gerentes de la mPymes de servicios encuestados

presentaron opiniones diversas, las cuales se detallan a continuacion (ver tabla. 12, grafico. 12).

El 36,6% considera que utiliza la estrategica defensiva, tratando de defender su posicion siendo lo

mas eficiente posible, sin correr muchos riesgos en las decisiones tomadas.

El128,8% de los gerentes se identificaron con la estrategica exploradora, considerando que el sector
servicios requiere un proceso permanente de innovacion y desarrollo continuo de nuevos

productos, servicios y mercados.

El 23,1% hacia la estrategica analizadora, dado que el sector servicios es altamente innovador en
todos los aspectos y por otra parte requiere ser muy eficiente en los procesos, productos y servicios,

frente a la alta competencia, variedad, calidad, precios, entre otros; el 11,5% de los gerentes



manifestaron dirigir el negocio, si estrategica competitiva, debido a que el dia a dia y la

preparacion académica, no les ayuda a pensarlo y sobre todo a implementarla.

Tabla 12. Estrategia competitiva de la empresa .

ESTRATEGIA COMPETITIVA . No. GERENTES . %
Exploradora . 15 2838
Analizadora . 12 23,1
Defensiva . 19 36,6
Sin estrategia . 6 115
Total . 52 _ 100

Fuente: Investigacion.
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Grafico 12. Estrategia competitiva de la empresa

9.3.6 Caracteristicas del entorno competitivo de la empresa

El modelo de las cinco fuerzas competitivas de Portero, permite indagar acerca de la estructura del
sector, senalando las oportunidades y amenazas que las mPymes tienen a la hora de competir

dentro de su entorno especifico (ver tabla. 13, grafico. 13).

En la escala totalmente de acuerdo (5), con el 51,5% del total de los factores, donde las fuerzas de
mayor competitividad son en su orden: elevada competencia en el sector (35), facilidad que entren

nuevas empresas y facilidad que entren productos sustitutos (26) respectivamente.

Las otras dos fuerzas tienen participaciones similar; en la escala de acuerdo (4), las fuerzas
competitivas de mayor incidencia son en su orden: los proveedores tiene mayor poder de
negociacion (26), facilidad de entrada de nuevas empresas (18) elevada competencia en el sector

(17); las escalas 1,2 y 3 presentan participaciones bajas (ver tabla. 13, grafico. 13).



Tabla 13. Caracteristicas del entorno competitivo de la empresa

FUERZAS COMPETITIVAS 1 2

3 4 5
Es facil gue entren nuevas empresas en el sector 3 2 3 18 26
Existe una elevada competencia en el sector 17 35
Los clientes tienen mds poder de negociacion 7 4 2 15 24
Los proveedores tienen mds poder de negociacion 3 26 23
Existe facilidad para crear productos sustitutos a los
fabricantes por su sector 8 2 3 13 26
Total 18 11 8 89 134
Fuente: Investigacion. Escala de 1= total en desacuerdo a 5= total acuerdo
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Grafico 13. Caracteristicas del entorno competitivo

En las anteriores secciones se comprob6 la hipotesis de trabajo uno, sobre que en las
organizaciones objeto de estudio existe un estilo de direccién y liderazgo predominante del

gerente, caracterizado en funcién de su orientacion hacia las tareas y/o las personas.

9.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y DEL RECURSO HUMANO

En esta unidad desempeifia el papel de resolver el objetivo principal en el apartado de la
caracterizacion de la estructura organizacional y del recurso humano, que inciden en el

desarrollo de las mPymes del sector servicios del Espinal.



9.4.1 Asignacion de departamentos o unidades organizativas en la empresa

Los departamentos o unidades organizacional mas representativos de las mPymes son en su orden:
operaciones/compras (39), comercializacion/ventas (37), contabilidad/finanzas (34) y

personal/talento humano (19) (ver tabla. 14, grafico. 14).

Las mPymes por su naturaleza y tamafio, son empresas con estructuras organizacionales formales

discretas, algunas areas se combina o estan sin formalizar.

Tabla 14. Existencia de departamentos o unidades organizativas en la empresa

DPTOS O UNIDADES ORGANIZATIVAS —ESI:/IPRES|\IA3
Comercializacion/ventas _ 37 15
Personal/Talento Humano 19 33
Contabilidad/Finanzas 34 18
Operaciones/Compras 39 13
Logistica 9 43
Seguridad Industrial 3 49
Otros 3 49
Total 144 220

Fuente: Investigacion.

Grafico 14. Existencia de departamentos o unidades
organizativas en la empresa

9.4.2 Aspectos de la gestion del recurso humano

Los gerentes encuestados, le dan valoraciones similares a los diferentes aspectos relacionados con

la gestion del recurso humano. En al escala siempre (5), los méas representativos son en su orden:



reclutamiento y seleccion de personal, politica retributiva, formacioén y capacitacion de personal,

contratos de trabajo y planificaciéon de personal.

En la escala muchas veces (4) los mas representatives son: evaluacion del desemperfio,
reclutamiento y seleccion, ascensos, planificacion de personal, en al escala nunca (1) o algunas
veces (2) ,se destacan prevision de riesgos laborales, contratos de trabajo, evaluacion del
desempeio, planificacion de personal y ascensos, grandes deficiencias de las mPymes y

responsabilidad directa de la direccién (ver tabla. 15, gréfico. 15).

Tabla 15. Aspectos de la gestion del recurso humano

GESTION DEL RR.HH 1 _ 2 _ 3 _ 4 _ 5

Planificaciéon de personal 8 7 2 18 17
Reclutamiento vy seleccién de personal _ 5 20 27
Formacidn y capacitacién de personal 6 9 3 14 20
Evaluacién del desempeiio 3 10 2 22 15
Contratos de trabajo 7 13 1 13 18
Prevision de riesgos laborales 13 11 4 12 @ 12
Politica retributiva 5 9 _ 16 22
Ascensos 9 5 4 19 15
Total _ 51 _69 _16 _ 134 _ 146

Fuente: Investigacion. Escala 1= nunca a 5= siempre
Ascensos 9 5 4 19 15 Nunca
Politica retributiva 5 S 16 22

Prevision de riesgos laborales Algunas

veces

Contratos de trabajo

S Regular

Evaluacion del desempefio mente
Formacién y capacitacion de personal Muchas

Reclutamiento y seleccion de personal veces
Planificacién de personal Siempre

60m

Graéfico 15. Aspectds dela gestiéh del recurso humano
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9.5 GESTION COMERCIAL Y DE VENTAS

El papel que desempeifia esta seccion en la resoluciéon del objetivo principal, es la caracterizacion

de la gestidon comercial y de ventas y su incidencia en el desarrollo de la mPymes.

9.5.1 Tendencia que presentan las ventas en la empresa

El 59,6% de los gerentes manifestaron que la tendencia de las ventas es a aumentar, el 26,0% a
permanecer igual y el 13,5% a disminuir, lo cual muestra que existe un optimismo relativo en los

buenos resultados con relacion a las ventas (ver table. 16, grafico. 16).

Tabla 16. Tendencias que presentan las ventas en la empresa

TENDENCIAS VENTAS _No. GERENTES _ %
Aumento . 31 _ 59,6
lgual . 14 269
Disminucidn . 7 _ 135
Total . 52 . 100

Fuente: Investigacion.

Aumento Igual Disminucion

Grafico 16. Tendencias que presentan las ventas en la empresa

9.5.2 Situacion actual de la empresa frente a la competencia
De un total de 468 respuestas de los gerentes de las mPymes de servicios encuestados, sobre la

situacion actual de la empresa, frente a la competencia, 382 (81,6%), correponde a la escala casi

siempre (4) y siempre (5), lo cual es muy positivo y 86 (18,4%), correpondiente a la escala nunca
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(1), algunas veces (2) y regularmente (3), respuestas entendidas como una amenaza en para el

negocio (ver tabla. 17, grafico. 17).

Las variables de mayor representacion en al escala son en su orden: ofrece servicios de asesoria a
los clientes, cuenta con clientes mas satisfecho, se adapta rapidamente a los cambios del mercado,
realiza promociones periodicas, tiene empleados mas satisfechos/motivados, utiliza estrategies de
menor precio y utiliza inteligéncia de mercados, son multiples las variables que el gerente debe

analizar para evaluar la situacion de la empresa frente a la competencia (ver tabla. 17, grafica. 17).

TABLA 17: Situacién actual de la empresa respecto a la competencia

EMPRESA VS. COMPETENCIA 1 2 3 4 5
Ofrece productos de mayor variedad v calidad 3 2 3 16 28
Utiliza la estrategia de menor precio 2 2 7 24 17
Cuenta con clientes mas satisfechos 2 2 13 35
Se adapta rapidamente a los cambios en el mercado 3 4 16 29
Tiene empleados mas satisfechos/motivados 4 2 31 15
Realiza promociones periddicas 3 3 3 15 :28
Invierte en publicidad 4 9 5 19 15
Utiliza inteligencia_de mercados 5 13 2 21 11
Ofrece servicios de asesoria_a clientes 3 12 37
Total 17 41 28 167 215
Fuente: Investigacion. Escala 1=nunca a 5= sierﬁpre . . .
Ofrece servicios de asesoria a... 3 12 37 Nunca
Utiliza inteligencia de mercados 5 13 2 21 11
Invierte en publicidad Algunas
(]
Realiza promociones periddicas veces
Tiene empleados mas...  Regularme
Se adapta rapidamente a los... nte
Cuenta con clientes mas satisfechos
Permanen
Utiliza la estrategia de menor precio temente
Ofrece productos de mayor... ?
Siempre
60

Gréfico 17. Situacién actual de la empresa frente ala "
competencia
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9.6 GESTION CONTABLE Y FINANCIERA

Esta seccion cumple el papel en la resolucidon del objetivo principal, en la caracterizacion de la

gestion contable - financiera y su incidencia en el desarrollo de la mPymes.

9.6.1 Herramientas contables y Fuentes de financiacion utilizados por la gerencia

Los resultados muestran como los gerentes utilizan las diferentes herramientas y fuentes de

financiacion con algunas prioridades.

De las 373 respuestas sobre el nivel de utilizacion de las herramientas presentadas, 244 (65,4%)
estan en la escala mucho uso (5) y buen uso (4) y el 129 (34,6%) de las respuestas, corresponden

alas escalas de muy poco uso (1), poco uso (2) y moderado uso (3).

Los gerentes dan una mayor prioridad a la implantaciéon de un sistema de contabilidad, frente al
manejo de sistema de costos, quiza por que el primero es de ley y los costos, exclusivamente para
la toma de decisiones; igual sucede con la elaboracion del presupuesto de ingreso y gastos y el

analisis econdémico-financiero.

En cuanto a las fuentes de financiacion, la externa y el aporte de capital son los mas utilizados. Los

gerentes dan alto o buen uso a las herramientas (ver tabla. 18, grafico. 18).

Tabla 18. Herramientas contables y fuentes de financiacién utilizadas por la gerencia

HERRAMIENTAS CONTABLES Y FINANCIERAS 1 2 3 4 5
Implantacién de un sistema de contabilidad 7 3 6 24 19
Manejo de un sistema de costos 9 4 7 19 13
Elaboracién de presupuestos de ingresos y gastos anuales 8 5 7 16 16
Analisis de la situacidon econdmica-financiera 7 8 11 15 11
Incremento o aportes de capital 2 3 5 19 25
Financiacién externa (prestamos-proveedores) 2 4 6 13 27
Diversificacidn e inversiones 9 11 5 15 12
Total 44 38 47 121 123
Fuente: Investigacion. Escala de 1=muy poco uso a 5= mucho uso
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Implantacién de un sistema de contabilidad B Mucho uso

Grafico 18. Herramientas contables y fuentes de financiacion utilizadas por
la gerencia

9.6.2 Grado de utilizacion de las fuentes de financiacion por la empresa

Entre las fuentes de financiacion mas usades por los gerentes de las mPymes de Servicios
encuestadas se encuentran: Fondos propios, financiacion de proveedores y financiacion de

entidades financieras y ampliacion de capital.

23 de las decisions de financiacién corresponden a fondos popios y provedores respectivamente de
la escala (5) mucho uso; y 21 a entidades financieras y ampliacion del capital respectivamente; en
la escala (4) alta, se encuentran fondos propios con 19 decisiones, fianciacion entidades

financieras y proveidores respectivamente ( ver tabla. 19, grafico. 19).

Los gerentes manifestaron que utilizan diferentes fuentes de finaciaciéon y que se les presentan
grandes dificultades en accedir al crédito comercial, debiendo de recurrir a sus propios fondos o

a credito con proveedores, lo que les disminuye la rentabilidad (ver tabla. 19, grafico. 19).

Tabla 19. Grado de utilizacidén de las fuentes de financiacién por la empresa_

DECISIONES FUENTES DE FINANCIACION 1 2 3 4 5

Fondos propios (beneficios, reservas) 2 2 6 19 23
Financiacién entidades financieras 5 4 7 15 21
Financiacién proveedores 6 3 5 15 23
Ampliacién de capital 6 4 7 14 21
Total 19 13 25 63 88

Fuente: Investigacion. Escala 1= muy poco uso a 5= mucho uso
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Gréafico 19. Grado de utilizacion de las fuentes de financiaciéon

9.7 TECNOLOGIA, CALIDAD E INNOVACION

El papel de esta seccion es desarrollar el objetivo principal en lo relacionado a la gestion de la

tecnologia y mejoras realizadas en la empresa.

9.7.1 Nivel tecnoldgico de la empresa

Los gerentes calificaron el nivel tecnologico de su empresa en promedio como intermedio, siendo
mas alto el bueno con 53,8%, fuerte con 36,5% y débil con 7,8%, manifestaron que la tendencia

de la tecnologia es a innovar cada dia mas (ver tabla. 20, grafico. 20).

Tabla 20. Nivel tecnoldgico de la empresa

NIVEL TECNOLOGICO : No. GERENTES %

Fuerte : 19 _ 36,5
Buena 28 _ 538
Débil 4 78
No es prioridad 1 19

Total 52 __ 100

Fuente: Investigacion.
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Grafico 20. Nivel tecnologico de la empresa

9.7.2 Disponibilidad de la empresa de certificado ISO

El 82,7% de los gerentes manifestaron que la empresa no cuenta con un certificado ISO, solo el

3,8% lo poseen y el 13,5%, estan interesados en obtenerlo (ver tabla. 21, grafico. 21).

La vision local y regional de los gerentes de la mPymes hace que no ven el certificado ISO, como
una posibildad de mejora de la calidad y més bien lo asimilan a incrementar la documentacion y a

otro cobro externo, inclusive a intromicién en los asuntos internos.

Tabla 21. Disponibilidad de la empresas de certi_ﬁcacic’m ISO de calidad

CERTIFICADO ISO : No. GERENTES : %
Si _ 2 38
No _ 43 _ 82,7
Nos interesa _ 7 135
Total _ 52 . 100

Fuente: Investigacion.

#

Si No Nos interesa

Grafico 21. Disponibilidad de la empresa de certificacion ISO de
calidad
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9.7.3 Cambio o mejora realizados en los productos/servicios, procesos o sistemas de
gestion en los ultimos 3 aios

De los 52 gerentes de las mPymes de servicios encuestados, 39 manifestaron que realizaron
cambios o mejoras en los productos/servicios, frente a 13 que no lo realizaron y 35 innovara en la
comercializacion de nuevos productos/servicios y 17 no lo hicieron, la falta de innovacion en estas
empresas es una gran debilidad y amenaza, en entornos tan competitivos (ver tabla. 22, grafico.

22).

En cuanto a la innovacion en los procesos de produccion/servicios, 29 empresas lo hacen y 23 no,
la innovacion en la adquisicion de equipos, muebles y enseres, 38 lo hace y 14 no, lo cual es un alto

riesgo de pérdida de competitividad.

La innovacion en los sistemas de direccion y gestion es bajo, 24 lo hacen y 28 no, en la compras y
aprovisionamiento 27 lo hacen y 25 no, mostrando un bajo nivel de gestion, que al relacionarlo con
la formacion del gerente, el tamafo y la estructura organizacional y la gestion de personal, implican
que se requieren mejoras sustanciales en la las técnicas y herramientas gerenciales y la accion

innovadora (ver tabla. 22, grafico. 22).

Tabla 22. Cambios o mejoras en productos/servicios, procesos o sistema de gestion en los
ultimos 3 afios

ACTIVIDAD INNOVADORA Sl NO

Productos servicios

Cambios o mejoras en productos/servicios 39 13

Comercializacion nuevos productos/servicios 35 17

Procesos

Cambios o mejoras en los procesos de

produccidn/servicios ' 29 . 23

Adquisicidn de equipos, muebles y enseres ' 38 . 14

Sistemas de Gestion

Direccidn y gestion . 24 . 28

Compras y aprovisionamientos 27 25
Fuente: Investigacion.
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Grafico 22. Cambios o mejoras en productos/servicios, procesos o
sistemas de gestion en los tltimos 3 anos

9.8. GESTION TECNOLOGICA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

Los avances de la Tecnologia de la informacién y comunicacién tienen impacto relevante en la
productividad y competitivad de las empresas, en entornos globalizados de su efectiva utilizacion
dependera la misma supervivencia, crecimiento y desarrollo de la empresa. Esa seccion trata el

objetivo principal en lo relacionado con la gestion de TIC.

Los resultados de la encuesta aplicada a los gerentes mPymes de servicios del Espinal-Tolima,
muestran una baja utilizaciéon de las TIC en la empresa. Del total de 366 respuestas a la utilizacion
de las TIC, 40,1% no las usan (1), 21% les dan muy poco uso (2) y medio uso (3) y 38,9% buen uso
(4) y mucho uso (5). Mostrando una bajisima utilizacion de las TIC, en las operaciones de la

empresa (ver tabla. 23, grafico. 23).

Los medios y herramientas tecnologicas, que segin los gerentes de las mPymes de servicios
encuestado tiene mayor uso son (escala 4, 5): el correo electronico, la pagina web, compras y ventas
por internet, y banca electronica; los que no se utilizan (escala 1) intranet corporativo, buzon de
sugerencias, quejas y reclamos, banca electronica, marketing digital, pagina web y compras y
ventas electronica; poco o mediano uso (escala 2 y 3) marketing digital, pagina web, compras y

ventas y banca electronica (ver tabla. 23, grafica. 23).

Los anteriores resultados, muestra una gran debilidad de las mPymes de servicios del Espinal, en

relacion con el uso de medios y herramientas tecnologicas, lo cual limita y amenaza sus
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proyecciones regionales, nacionales e internacionales su rentabilidad y competitividad presente y

futura, ante los grandes innovacions de las TIC y su aplicacion en la gestion de negocios.

Tabla 23. Medios y herramientas tecnoldgicas que utiliza Ia empresa_

UTILIZACION DE TIC 1 2 3 4 5
Dispone de correo electrénico (e-mail) 2 3 5 15 27
Tiene pagina web 17 11 4 13 9
Utiliza buzdn de sugerencias, guejas y reclamos 31 7 4 4
Realiza compras y/o ventas electrdnicas utilizando ' -
internet 17 4 8 15 8
Realiza marketing digital 21 8 10 7 6
Utiliza banca electrdnica 24 4 6 11 7
Tiene intranet corporativo 3 2 1 9 5
Total 147 39 38 74 68
Fuente: Investigacion. Escala 1=nolausa a5= ml:JChO usc; . . .

No la usa

Tiene intranet corporativo
| Muy

Utiliza banca electrénica poco uso
Realiza marketing digital

mediano

Realiza compras y/o ventas electrdnicas... uso
Utiliza buzoén de sugerencias, quejas y reclamos Buen uso

Tiene pagina web

qucho

Dispone de correo electrénico (e-mail) 2 uso

Grafico 23. Medios y herramientas tecnologicas que utiliza la empresa

Los resultados de la investigacion muestran el cumplimiento de la hipotesis de trabajo dos, sobre
que los niveles de capacitacion, planificacion, estrategica competitiva y gestion administrativa en

las mPymes, estan en un nivel de desarrollado intermedio o bajo.

9.9. FORTALEZAS COMPETITIVAS Y DEBILIDADES EN EL DESARROLLO DE LA
EMPRESA

En la determinacion de las fortalezas y debilidades de la empresa a partir de la percepcion de los

gerentes, se elaboraron en el cuestionario las preguntas 9.1y 9.2 y basados en sus criterios y juicios
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y expresaran sus posiciones sobre las condiciones en que dirigen las empresas y la posicion de estas
en el mercado, resolviendo el ultimo objetivo planteado, seglin la practica y vision de los gerentes

encuestados.

Se analizaron también cuéles son las variables que mas contribuyen a que las mPymes, sean
exitosas y por ende sean mas competitivas y las debilidades que se presentan y que limitan o ponen

en riesgo la rentabilidad, supervivencia, crecimiento y desarrollo de las empresas.

9.9.1 Fortalezas competitivas de la empresa

A continuacion se presenta relacion de las principales fortalezas competitivas de las mPymes del
sector servicios en el Espinal, que segin los gerentes encuestados, constituyen factores de éxito y

competitividad.

Variedad en productos y servicios, innovacion permanente, servicios de asesoria y postventa,
atencion al cliente, precios accesibles y competitivos, promociones periddicas, descuentos, calidad
en productos y servicios, gestion en los servicios, cuamplimiento de la legislacion, apoyo familiar y
respaldo econdmico, constancia, responsabilidad y compromiso, liderazgo, trabajo en equipo,

buenas relaciones interpersonales.

Otras fortalezas son, deseo de competir y superacion, agilidad para otorgar créditos, tasas de
interés, manejo de proveedores, tradicion, conocimientos y experiencia en la actividad, ubicacion
estrategica, eficiencia en la prestacion del servicio, productos y servicios de alta demanda,

programa empresarial de la CaAmara de Comercio.

Analizando los resultados de los diferentes factores y variables de la investigacion, se observan
factores de éxito de la gerencia mPymes como: el estilo de direccion y liderazgo sinérgico y sociable
predominate, con rasgos orientados en mayor proporciéon a las personas y su relaciones y con

connotacion también hacia el cumplimiento de tareas.

El positivismo en la perspectiva competitiva con tendencias a incremento de empelados y ventas,
al reconocimiento de las fuerzas competitivas, a la consolidacion progresiva de la estructura
organizacion y de gestion del recurso humano, al mejoramiento progresivo del a gestion comercial
y de ventas, contable y financiera, tecnologia calidad e innovacién y a la gestion tecnolbgica y de
la calidad.
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9.9.2 Debilidades que afronta la gerencia mPymes

Se presenta una relacion de las principales debilidades o limitantes que segin los gerentes

encuestados, se presenta en las empresas del sector servicios en el Espinal.

Capacitacion en habilidades gerenciales y de gestion, cursos de actualizacion y posgrado con
horarios flexibles, formaciéon del talento humano en competencias y actividad a desempenar,
capacitacion TIC, competencia desleal, contrabando, costos y eficiencia en servicios publicos,

proliferacion de negocios formales e informal.

Dificultades en la gestion del talento humano, contabilidad, costos, analisis econémico- financiero,
marketing, planeacion y estrategia, presupuesto, manejo tributario, implementacién de sistemas
de informacién y comunicacién , investigacion de mercados, disefio, manejo del tiempo,

capacitacion de empresas prestadoras de servicios de salud.

La implementacion de sistemas de informacion, credibilidad en la calidad y garantias, condiciones
en los contratos con los proveedores y sector financiero, no contar con infraestructura propia,
limitado capital de inversion, margen de rentabilidad, costos en la modernizacion de

infraestructura fisica y tecnologica.

Altos costos salariales y parafiscales vs. Rentabilidad, poca motivacion, proactividad y espiritu
emprendedor de los empleados, tiempo limitado para atender compromisos familiares y sociales,
conflictos entre propietarios y familiares, la falta de asociacidon, politicas y programas

gubernamentales de incentivos a las pymes.

La llegada de empresas multinacionales de gran capacidad organizacional, financiera, mercadeo,
tecnologia y variedad de productos y servicios, afectando significativamente la rentabilidad y
competitividad de la mPymes, ingresando al mercado con agresivas campafas publicitarias y
promocionales, precio bajos, sistemas de tarjetas de créditos y programas de fidelizacion de

clientes, que dificilmente pueden ofrecer las mPymes.
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10. CONCLUSIONES, VALOR ANADIDO, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE
ACCION

10.1 CONCLUSIONES

El 44,2% de las mPymes de servicios del Espinal, tiene mas de 10 afnos de funcionamiento y el

36,5% entre 6 a 10 anos. El 59,6% gerenciadas por hombres y el 40,4% por mujeres.

El 75% de los gerentes son casados, el 13,5% son solteros y el 11,5% son separados o viudos. El
40,4% tienen entre 36-45 anos y el 32,7% entre 26 a 35 anos. El 80.7% de los gerentes tienen

estudios de pregrado, solo el 5,8% tiene posgrado.

Los estilos de direccion predominate en la gerencia de las mPymes son: estilo sinérgicos 63,5%,
alto énfasis en las tareas y alto énfasis en las personas y estilo sociable 25%, alto énfasis en las

personas y bajo énfasis en las tareas.

Los rasgos que caracterizan el estilo de direccion predominantes: 84,4% de las respuestas esta en
la escala 4 y 5 y de estas el énfasis en las personas corresponde a la escala totalmente de acuerdo:
54,2% y de acuerdo: 57,4%, los rasgos con énfasis en las tareas corresponde a: total mente de
acuerdo: 45,8% y de acuerdo 42,6%. Predominando de los rasgos con énfasis en las personas y las

relaciones sobre el énfasis en las tareas.

El promedio de empleo de las mPymes para el 2014 es de 7 y tendencia 2015 de 8, con incremento
del 12,5%. El 59,6% de los gerentes afirma que el clima empresarial en el 2014 es mejor, el 25,1%

igual.

El 63,5% no realiza planeacion estrategica formal, frente al 36,5 que si lo realiza, El 65,4% la
realizan en un periodo de menos de 1 afio, el 21,2% entre 1 a 3 afios. El 36,6% utiliza la estrategica

defensiva, el 28, 8% exploradora y el 23,1% la estrategica analizadora.
En la escala (5) con el 51,5%, las fuerzas de mayor competitividad son en su orden: elevada

competencia en el sector, facilidad que entren nuevas empresas y facilidad que entren productos

sustitutos, en la escala (4), las fuerzas competitivas de mayor incidencia son en su orden: los
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proveedores tiene mayor poder de negociacion, facilidad de entrada de nuevas empresas y elevada

competencia en el sector.

Estructura organizacional poco formalizada e incipiente. Los departamentos o unidades
organizativas méas desarrollados en las mPymes de Espinal son: operaciones/compras,

comercial/ventas, contabilidad/finanzas y personal.

Los aspectos mas representativos de talento humano son reclutamiento y seleccién de personal,
formacion y capacitacion, contratos de trabajo, politica retributiva, planificacion de personal. Los

gerentes consideran que todos los factores son necesarios e importantes.

El 59,6% la tendencia de las ventas es a aumentar, el 26,0% a permanecer igual, y el 13,5% a
disminuir. Los gerentes consideran que la situacion de la empresa frente a la competencia es

favorable 81,6%, y desfavorable 18,4%.

Los gerentes dan prioridad a la implantacion del sistema de contabilidad, manejo de costos y
presupuesto a un afo, su desarrollo en la practica este a nivel internedio o bajo. Las fuentes de
financiacion utilizadas son fondos propios, proveedores, créditos externos y ampliacion de capital,

dificultad en el acceso al crédito bancario y la ampliacion de capital.

Nivel tecnolégico bueno 53,8%, fuerte 36,5%. El 82,7% no tienen Iso. 75% realizaron cambios o
mejoras en los productos/servicios, 67% innovara en la comercializacion de nuevos

productos/servicios, en sistema de gestion en promedio 50% lo hacen y 50% no.

Del total de 366 respuestas a la utilizacion de las TIC, 40,1% no las usan, 21% les dan muy poco

uso y 38,9%. Mostrando una baja nivel de las TIC en las operaciones de la empresa.

Fortalezas: Tamafo y flexibilidad permiten adaptacion facil a entonos cambiantes, potencial
innovador, los gerentes y/o propietarios tiene alto compromiso y liderazgo, conocen el sector y la

actividad.

Amplio potencial de mercado, pueden diversificar, apoyo de la Camara de Comercio, Sena e
instituciones de educacion superior, en la formacion del talento humano y asesoria. Los gerentes
solicitan incluir en los curriculos universitarios practicas empresariales e investigaciones sobre el

entorno de los negocios, emprendimiento y proyectos.
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10.2 VALOR ANADIDO

El presente trabajo es un aporte al desarrollo investigativo en el campo de la direccion y gestion
empresarial, con el fin de dar un mayor reconocimiento y enriquecimiento a la actividad

gerencial y empresarial en general.

Conlleva a una continuidad de aquellas investigaciones en la tematica gerencial y empresarial de
las mPymes y un reconocimiento, aplicada especificamente a un sector economia y en una

localidad determinada.

Reconocimiento y caracterizacion del liderazgo directivo, la estrategia competitiva y la capacidad

de gestion de los gerentes de las mPymes del sector servicios en el Espinal.

10.3 LIMITACIONES

Baja cultura investigativa en sus promotores naturales como las instituciones de educacion
superior, los centros de investigacion y las agremiaciones empresariales, por su pensamiento de

corto plazo y énfasis en lo rentable.

Los recursos asignados a la investigacion en la regiéon y el municipio son minimos y se dedican al

pago de personal administrativo.

- El tiempo establecido para la investigacion, es un gran limitante en su extension geografica,

espacial y poblacional involucrada.

10.4 FUTURAS LINEAS DE ACCION

El presente proyecto de investigacidon, presenta innumerables lineas de accién, con el gran
propdsito de mejoramiento continuo de la accioén investigativa en el campo de la gerencia y la

gestion y el desarrollo empresarial de las mPymes, por su importancia estrategica.
En la accidn investigativa el proyecto puede ser utilizado como referente o punto de apoyo para

otras investigaciones en los otros sectores, por actividades, analisis comparativos y evaluativos,

entre otros, en Espinal-region, el departamento y el pais.
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En relacion al desarrollo empresarial, la investigacion lleva a una profunda reflexion sobre las
deficiencias y limitantes que presentan la gerencia y la gestion empresarial en las mPymes, que

requieren urgentemente apoyo efectivo de los entes estatales y privados.

Las instituciones de educacion superior, deberan ofrecer programas de capacitacion con cursos de
actualizacion especificos, formacion de pregrados y posgrados con modalidades y horarios

flexibles, pertinencia y calidad.
La apertura educativa, permite hoy que los empresarios puedan recibir formaciéon con vision
nacional e internacional en su propia empresa, con metodologias virtuales muy flexibles como las

ofrecidas por la UNIR-Espafia, que debe ser aprovechada.

Mejorar la relacion universidad-sector productivo-sociedad, aunando esfuerzos en el campo

investigativo-relacion sector externo y de propuestas de construcciéon de mejor region y pais.
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