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Este articulo presenta los principales hallazgos
de un estudio de tipo descriptivo, realizado en
la ciudad de Ocana, Colombia; teniendo como
objeto el andlisis de las microempresas del sector
servicios, mediante encuestas a los gerentes o
mandos medios, pretendiendo determinar las
caracteristicas del sector de acuerdo a la existencia,
manejo y andlisis de la informaciéon contable y
financiera e indagar acerca de las practicas de
gestion que caracteriza a dichas empresas, con el
fin de determinar los factores mas relevantes que
permitan elaborar estrategias exitosas.

El estudio concluyd que en el sector terciario
predominan las practicas de gestion informales.
La funcion de Planeacion es practicamente
inexistente, carecen de orientaciones claras y
precisas que encaucen su accionar en el corto,
mediano y largo plazo. Para reclutar al personal
se acude a “los referidos”; se carece de analisis
de puestos para definir los perfiles del cargo;
la induccion al personal no es una practica
frecuente y no existe preocupacion por evaluar
el desempeno del personal, ademds se pudo
apreciar que en su mayoria las microempresas no
cumplen con los procesos contables y financieros
para el registro, andlisis, manejo e interpretacion
de toda la informacion que surge producto de las
operaciones diarias.
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Abstract

This paper presents the main findings of a study
descriptive performed in Ocana, Colombia, tc
companies in the services sector, by means of
surveys applied to middle managers, whose goa
was to determine the characterize this sectol
according with the existence, accounting anc
financial management analysis, complementec
with inquires about management practices typica
from these companies, to determine the most
relevant factors that enable successful strategies.

The main finding shows that is common for the
companies to present very informal management
practices. The Planning Function is virtually non
existent, therefore, enterprises don't have clear anc
accurate guidelines to empower themselves ir
the short, medium and long term. To recruitment
process is not based on candidates qualification:
but instead, on personal recommendations. There
is a serious lack of previous job analysis to define
the right profiles for the applicants. Staff inductior
is not a common practice, and there is no concerr
in evaluating staff performance. In addition, i
was observed that mostly micro-enterprises dc
not meet the accounting and financial standarc
processes for recording, analyzing, managing anc
interpreting the information arising from the daily
operations.
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andlisis financiero, estrategias, microempresas,
servicios.
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Introduccion

Las Microempresas y las Pymes son actores
estratégicos en el crecimiento de la economig, la
transformacion del aparato posicion competitiva
del pais. Ademds, estos segmentos empresariales
contribuyen a reducir la pobreza y la inequidad, al
ser alternativas de generacion de empleo, ingresos
yactivos para un gran numero de personas.

De acuerdo al censo General del 2005, la estructura
empresarial  colombiana  estd  conformada
principalmente por micro, pequenas y medianas
empresas, las cuales son la principal fuente de
empleo. El 96.4% de los establecimientos son
microempresas y 3.5% son Pymes, en conjunto,
las microempresas y las pymes generan el 81% del
empleo.

Por sectores economicos, las microempresas se
ubican principalmente en el sector comercio
(49.9%), servicio (39.1%) e industria (11%).

Segun la clasificacion del premio Nobel
de economia Paul Samuelson: el primario
(agropecuario y minero) ha pasado de constituir
un 26% a un 13%; el secundario (industria y
comercio) de un 36% a un 28%; y el terciario (lo
adicional, especialmente servicios) de un 38% a un
5%% durante las ultimas tres décadas. Los servicios
sociales (17%) y los establecimientos financieros
(18%) tienen mayor importancia productiva hoy,
pues entre los dos pesan casi el 40% del aporte al
PIB.

Dentro de los estudios que se han desarrollado,
encontramos el Diagnostico empresarial del
sector servicios y Outsourcing de Bucaramanga
y su drea metropolitana y propuesta para su
mejoramiento, en donde se desarrolla las
implicaciones socioeconémicas de las actividades
de las empresas, ademas, se analizan los diferentes
modelos de administracion y de Organizacion que
se aplican en el sector.

En Colombia y especialmente en la provincia
de Ocaha, donde el 273% de las empresas
constituyen el sector servicios (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica DANE.
Censo econdmico 2005) se puede observar que
no se encuentran preparadas para enfrentar
la competencia, producto de la globalizacion
y los avances tecnolégicos. Las empresas del
sector no escapan a la realidad de clientes mas
exigentes y a la desregulacion de los mercados ni
pueden ignorar las grandes oportunidades de la
globalizacion y la tecnologia, que aprovechadas
por competidores nacionales se convierten en
amenazas significativas.

Materiales y Métodos

Las empresas de este sector se pueden clasificar en
inmobiliarias, contratacion de personal temporal,
vigilancia privada y seguridad, servicios generales
(mantenimiento, aseo, casinos y restaurantes),
agremiaciones econémicas, publicidad,informatica
y gestién de proyectos, servicio de fotocopiado,
digitacion e impresion de documentos, servicios
de tramitologia, recaudo de servicios publicos,
servicios de mensajeria y encomiendas, salas de
belleza, entre otras. Se excluye salud, educacién,
transporte, hoteleria y turismo.
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Tabla 1. Matriz de la investigacion

RESULTADOSY DISCUSION

Hallazgos sobre las funciones administrativas
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Las empresas bajo estudio, no desarrollan la
funcion de planeacion de manera formal, se pudo
constatar que el 78% no cuentan con un modelo de
planeacion. Sibien algunas han hecho un esfuerzo
pordefinir unamisién al negocioy se han planteado
algunos propdsitos para enfrentar la crisis, estas
reflexiones no han sido el resultado de un proceso
sistematico de andlisis y reflexion sobre la empresa
y el entorno, sino que han obedecido mas bien a
la intuicion y como respuestas inmediatas a las
circunstancias del momento. No se observa que las
empresas dispongan de unas orientaciones claras
y precisas que orienten su funcionamiento en el
cortoy en el mediano plazo.

La mision del 36% de las empresas que la poseen
y la tienen escrita son enunciados muy generales
relacionados, en la mayoria de los casos, con la
prestacion de un buen servicio, lo que no permite
una diferenciacion precisa de cada empresa ni
una definicion de un claro derrotero que guie su
accionar.

Predominan en las empresas la incapacidad para
mirar mas alla del momento presente.

El 68% de las empresas no tienen definida su vision
y solo el 51% de ellas se han planteado objetivos
a cinco anos. La actividad de la mayoria de los
gerentes esta centrada en el dia a dia.
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Figura 1. Empresa con vision corporativa clara

Las empresas no tienen definidas estrategias; lo
que se observa en un conjunto de acciones mas de
caracter tactico, tendientes a enfrentar situaciones
coyunturales, pues solo el 26% han establecido




algiin tipo de estrategia para su negocio como
publicidad y desarrollo de mercado.

Encuanto a la organizacion, se pudo apreciar que el
71%delas empresas nocuentacon unorganigrama
y un 75% no cuenta con un manual de funciones
formalmente definidos. Los procedimientos en
la prestacion del servicio no son claros y no estan
estandarizados, solo el 25% de las empresas
dispone de un manual de procedimientos.

la mayoria de las empresas no dispone de
mecanismos formales para establecer las
necesidades y expectativas del personal ni su
grado de satisfaccion en el trabajo. Esto se percibe
mediante el contacto dia a dia. La funciéon de
gestion del recurso humano es practicamente
inexistente, predominan las practicas informales
y sin criterios muy precisos para las actividades de
reclutamiento, seleccion, induccién y evaluacion
del recurso humano.

En cuanto al personal directivo de las empresas
del sector servicios, solo el 35% posee un nivel
profesional, el 52% solo tiene titulo de bachiller.

W BACHILLER

u TECNOLOGO
® PROFESIONAL
® POSTGRADO
u OTRO

Figura 2. Nivel de Formacion de los Gerentes en las Empresas del sector servicios

El servicio al cliente es prestado por personal de
baja calificacion y educacion, pues manifiestan
no requerir de conocimientos sofisticados para
su prestacion, segun el nivel académico de los
empleados se observa que quienes representan
mayor porcentaje son los bachilleres con un 56%,
los profesionales con postgrado solo representan
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el 2%, los profesionales 13%, los técnicos y
tecnologos son 13% y sin estudios o con solo
primaria, encontramos el 14%. Esto nos muestra
que los servicios se prestan en Ocafa, con personal
de bajo nivel educativo en general.

De otra parte, la contratacion a término indefinido
solo representa el 16% del total de los empleos
generados por el sector, los demas van desde el
término fijo hasta el sistema de tarea, lo que otorga
poca estabilidad laboral en general. Para reclutar
personal se acude a los referidos utilizado por el
76% de las empresas.

Los procedimientosinformales priman en el 86%de
las empresas para realizar la induccién de personal.
Prevalece el criterio de que la gente aprende sobre
la marcha. No existe preocupacion por evaluar el
desempeno del personal de manera estructurada.
Esto es entendible si, como vimos, no existe la
cultura de la planeacion y no se formulan objetivos
y metas concretas para orientar el accionar de
las empresas. Mediante el contacto cotidiano se
percibe si las personas estan cumpliendo con sus
obligaciones y responsabilidades.

En todas las empresas se observa un excelente
clima laboral, descrito por los entrevistados
como familiar, célido, amable, de colaboracion,
respetuoso, humano y de armonia, lo cual
constituye una fortaleza para este tipo de negocios.

La capacitacion tampoco constituye una
preocupacion en las empresas, solo el 12% de las
empresas capacita a sus empleados. Se aprecia
que los temas mas apremiantes en cuanto a
capacitacion son el servicio al cliente con 14%
y gestion de calidad con 12%. Los demas
temas como sistemas, costos, comunicaciones,
tributacion, talento humano, publicidad, etc,, estan
asociados en forma individual al tipo de empresa
encuestada.

Diagnéstico Contable y Financiero

El sector servicios continta con la tendencia de las
microempresas en cuanto a su nivel de formalidad.
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Figura 3. Empresas con registro en Camara de comercio

El 57% de las microempresas de servicios afirman
estar registradas en la Camara de Comercio,
mientras que un 43% indica no cumplir con ésta
obligatoriedad; es asi como también el 43% de
éstas tienen el RUT, el 32% no ha realizado esta
solicitud ante las autoridades competentes y un
25% no responde.

El 73% registra diariamente sus operaciones,
mientras que un 27% no lo hace. Cabe anotar,
que este sector se caracteriza por que la mayoria
de sus microempresarios son del régimen
simplificado quienes deben cumplir con registrar
sus operaciones en un libro fiscal, requisito que
muchos desconocen o utilizan otro sistema de
registro; ademas, el estudio refleja que un 65% no
cuentan con personal capacitado para el manejo
de la informacion contable, ademas de agregarle
que un 73% de las empresas, registran de forma
manual.

Si las empresas registran diariamente sus
operaciones, soportadas por los documentos que
garanticen estos hechos econdémicos tendran la
oportunidad de realizar los estados financieros.
En este sector apreciamos que el 76% no realiza
estados financieros y lo que es peor aun, el 70% no
lo considera necesario.

En cuanto al andlisis financiero, el sector de las
microempresas de servicios de la ciudad de Ocana,
establece que en un 62% ha solicitado financiacion
y que en el desarrollo de su actividad comercial
prefieren financiarse en un 58% con préstamos
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de entidades bancarias, un 21% no ha tenido o
no ha recurridos a ellos, un 16% con particulares
y un 5% con los socios. Con base en lo anterior, se
observa que los microempresarios si han recurrido
a financiaciones y quien le ha hecho esto con
mayor facilidad son los bancos y especialmente
una cooperativa de ahorro y crédito (Crediservir),
sin embargo es muy importante que al momento
de hacerlo se tengan en cuenta todas aquellos
créditos de fomento brindados por el gobierno a
través de programas que contribuyan al desarrollo
de todo el sector microempresarial.

Un 72% de los microempresarios encuestados
establecen que sus ventas son de contado,
permitiendo gran liquidez debido a que su
dinero no se encuentra en manos de terceros,
por otra parte, un 94% afirma tener capacidad
para cancelar sus deudas a corto plazo. pago que
realizan de contado en un 63%, un 30% a treinta
dias, un 5% a cuarenta y cinco dias y un 2% a mas
de sesenta dias. El cancelar todo de contado, se
puede ver como algo muy favorable si se desean
tener acceso a descuentos y mejores precios a la
hora de comprar.

Se observa que la mayoria de las microempresas
le dan un tratamiento a sus utilidades mediante la
recapitalizacion, todo con la finalidad de poder ver
crecer sus negocios a través del fortalecimiento de
su base patrimonial y aumentar el volumen en sus
operaciones.

ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR EN EL SECTOR
SERVICIOS

Fomento a la formalizacion de la actividad
empresarial.

Objetivo: Capacitar a las empresas del sector sobre
las ventajas de la formalidad y profundizar en el
estudio del fenémeno de la informalidad.

Acciones:

Buscar una alianza interinstitucional entre la UNAD
(Universidad Nacional Abierta y a Distancia), La
UFPSO (Universidad Francisco de Paula Santander



Ocana) y la Camara de Comercio para la realizacion
de estudios y el levantamiento de informacion
primaria sobre el sector de la microempresa y la
economia informal.

LA UNAD, la UFPSO y la Camara de Comercio,
realizaran una campana para divulgar las
implicaciones y beneficios de ser formal.

Orientar a los microempresarios en la adquisicion
de habilidades y destrezas gerenciales 'y
administrativas.

Seimpulsara la creacion de alianzas estratégicas

Objetivo: Promover la asociatividad entre empresas
para generar economias de escala, tener poder
de negociacién, compartir riego, incursionar
en nuevos mercados y acceder a recursos de
financiamiento.

Acciones

la UNAD, la UFPSO y la cdmara de comercio,
desarrollaran procesos orientados a eliminar o
disminuir la cultura individualista y de desconfianza
del empresario.

Involucrar a todas las entidades que impulsan
y apoyan al sector microempresarial, a fin de
de aprovechar toda la experiencia que tienen y
que conjuntamente se establezcan programas,
metodologias asociativas y formas de intervencion,
con un enfoque integral.

Crear redes dirigidas al conocimiento, analisis y
difusion de las experiencias de las microempresas.

Se fortalecerd la capacidad de innovacion y
transferencia de tecnologia

Objetivo: Incentivar para que las empresas
inviertan en innovacién, desarrollo tecnolégico y
transferencia de tecnologia

Acciones
Se fortalecera la formacion de capital humano y

su vinculacion en el desarrollo de actividades de
innovacion en las Microempresas del sector.

Sefortaleceran losvinculosentrelas microempresas,
la UNAD y la UFPSO, mediante el apoyo a la
creacion y consolidacion de comités universidad-
empresa, oficinas de transferencia de resultados
de investigacién e innovacién y cualquier otro
mecanismo de cooperacion y transferencia de
tecnologia entre dichos actores.

Se promovera el uso de TICs

Objetivo: Optimizar los programas de apoyo
actuales para permitir que un mayor nimero de
empresas utilicen las TICs.

Acciones:

Las universidades junto con la Cdmara de comercio
y los microempresarios disefaran una estrategia
para promover el uso de las TICs en el sector
empresarial. Dicha estrategia estara enfocada
en corregir los factores que limitan la adopcion
y uso generalizado de las TICs por parte de las
microempresas.

Plantear un modelo alternativo de portafolio
especializado para cubrir necesidades especificas
de los clientes, apoyandose en la explosion de los
servicios sobre Internet, para mejorar el acceso a la
informacion y a los servicios.

Conclusiones

De los hallazgos anteriores se puede concluir que
en las empresas estudiadas priman las practicas
administrativas informales y no estructuradas. Son
la intuicién y las circunstancias las que definen
la marcha de las empresas. Parece que son las
habilidades, mas que el conocimiento tedrico y la
aplicacién de este, las que la han permitido a los
propietarios tener éxito en su gestion, el sentido
que mayoritariamente se han concentrado mas
en lograr el mantenimiento de la empresa en el
tiempo, que en buscar su crecimiento mediante
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la definicion de unos propdsitos claros a corto y
mediano plazo, asi como mediante la innovacion y
el cambio.

A través de la investigacion realizada al Sector
Microempresarial de Servicios de la ciudad de
Ocana, se evidencia el alto grado de informalidad
traducido en la cantidad de microempresas que
no estan registradas en Cadmara de comercio, asi
como la forma en que ejecutan sus actividades,
producto de sus operaciones diarias que aun
siendo registradas no los conduce a la realizacion
de estados financieros.
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