CAPITULO 111

LAS MIPYMES Y EL SUBSECTOR DE LA
CONSTRUCCION DE VIVIENDA

85



En atencién a las indagaciones realizadas sobre las Mipymes y su
vinculo con la construccion en el departamento de Sucre, se busca
determinar la relacion existente entre la gestion del servicio al cliente y
la sostenibilidad de estas pequenas y medianas empresas, que ofertan al
mercado de la construcciéon un valioso aporte en productos y materiales
necesarios dentro del sector. Igualmente se pretende determinar las
caracteristicas diferenciadoras de la gestion del servicio al cliente
implementadas en las empresas objeto de estudio, asi como estudiar la
capacidad de la organizaciéon para adaptarse a su entorno, desde el punto
de vista de su estructura organizacional y la gestion de sus lideres como
participes de la estrategia que la orienta y su vinculo con la construccion de
la vivienda social en el departamento.

El sector de la edificacion identifica dos grandes grupos que siguen
estrategias similares. Uno esta formado por las pequenas y medianas
empresas, las Pymes; y el otro lo conforman las grandes empresas (Musquiz,
2014). Las Pymes se caracterizan por una baja inversion en tecnologia y su
alcance geografico es local o regional, a diferencia de las grandes empresas
edificadoras que, segin Musquiz (2014), compiten a nivel internacional y
tienen una fuerte presencia en el exterior.

En cuanto a la estructura de costes de una Pyme, hay que destacar que
las inversiones y los gastos fijos que asume una empresa de este tipo son
escasos, pues en los gastos variables se incluye la compra de materiales y la
contratacion y subcontratacion del personal de la obra, ademas del alquiler
de la maquinaria. Siguiendo a Musquiz (2014), esta contraposicion a la
situacion la marcan las grandes empresas del sector, quienes presentan una
carga de gastos financieros muy alta que suponen unos costes fijos elevados.
Estos gastos financieros provienen de los intereses de la financiacion ajena,
y representan hasta el 59% de margen neto de explotacion.

En la ultima década, el sector de la construccion del departamento de
Sucre ha mostrado un crecimiento importante. En el aino 2013, la actividad



econémica de Sucre crecié 5,0%, impulsado en gran medida por el renglon
de construccion 26,7% segtun datos del informe ICER' (2014). En Sucre la
financiacion de vivienda en 2014 registré una reduccion de 10,7%, respecto
al 2013, con lo que totalizé $37.422 millones; los cuales se distribuyeron
27,0% para VIS y 73,0% no VIS, con caidas de 23,8% y 4,6%, para cada
grupo. El crecimiento de este sector es un factor determinante para el
desempeno de Mipymes, las cuales se estiman en el 99,7% de las empresas
legalmente constituidas a nivel nacional y mantienen una cifra promedio de
similares proporciones a nivel regional.

Las Mipymes del sector de la construccion, que tienen asiento en
el departamento de Sucre, cuentan con una participacion equivalente al
5.3% de las empresas legalmente constituidas y registradas en la Camara
de Comercio de Sincelejo hasta el ano 2015, de las cuales el 14,5 registra
como actividad principal la construccion de edificios residenciales. En
este orden de ideas, surge la preocupacion de investigar la incidencia de
la gestion del servicio al cliente en el desarrollo de Mipymes del sector
de la construccion en Sincelejo y su area de influencia; atendiendo como
objeto de estudio al subsector construccion de vivienda, dada la percepcion
generalizada de insatisfaccion del consumidor final (no se han encontrado
estudios sobre percepcion del cliente en Mipymes del sector construccion
en el departamento de Sucre), el posible desconocimiento del disefio y
construccion de la estructura organizacional, y las probables inadecuadas
practicas de liderazgo en las empresas objeto de investigacion, las cuales no
facilitan su crecimiento sostenido y sostenible.

Para ello se plantea como metodologia, una relacion con la cantidad
de estratos que tiene la poblacién, en este caso son los municipios donde
estan domiciliadas las empresas de construccion de vivienda y matriculadas
en la Camara de Comercio de Sincelejo (ver tabla 15). Cuando se habla
de la existencia de micro, pequenas, medianas y grandes empresas se esta
hablando basicamente de la estructura de mercado -estructura empresarial
que posee una industria o un pais (Nieto, Timoté, Sanchez & Villareal,
2015). De acuerdo con los autores, en su clasificacion de las empresas

10 Informes de Coyuntura Economica Regional (ICER), elaborados por el DANE y
el Banco de la Republica con periodicidad anual, tienen como objetivo recopilar, procesar,
estandarizar, describir y divulgar informacion estadistica territorial del departamento de
Sucre. 2014
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colombianas, éstos indican que las diferencias en el tamano de las empresas
han llevado a que la teoria de la organizacion industrial en los ultimos
sesenta anos haya buscado responder a dos preguntas basicas; la primera
plantea ;cudles son los factores que determinan el tamano 6ptimo de una
empresa? Esta pregunta tiene sus raices en la Ley de Gibrat"' o Ley de
efectos proporcionales, que sostiene que el crecimiento de las empresas es
independiente al tamano de éstas. La segunda pregunta esta relacionada con
la distribucion de las empresas por tamano y con la observacion empirica
de un sesgo a la derecha de dicha distribucion en muchas industrias y
paises.

Tabla 15. Area de estudio

1 | Sincelejo 10 | San Pedro

2 | Corozal 11 |La Union

3 | Tolu 12 | San Juan de Betulia
4 | San Marcos 13 | Galeras

5 | Covenas 14 | Morroa

6 | Los Palmitos 15 | Ovejas

7 | Sincé 16 | Toluviejo

8 | San Onofre 17 | Coloso

9 | Sampués

Fuente: Elaboracion propia

Las micro, pequenas y medianas empresas -Mipymes- integran
el grupo de firmas de mayor importancia en la estructura econéomica de
muchos paises. En las tultimas décadas, las Mipymes han contribuido
sustancialmente al crecimiento y desarrollo econémico de los paises. Segun
estudios realizados desde la CEPAL, el 90% de las companias en los paises
del mundo son Mipymes. (Leon, Castan y Afcha, 2015). Al desarrollo
economico alcanzado por las Mipymes no le ha correspondido mejoras
sustantivas en el ambito social, pues cuestiones como el impacto negativo
sobre el medio ambiente, precariedad laboral, déficits de gobernabilidad,
pobreza y desigualdad, entre otros factores, conforman parte de los desafios

11 Esta ley plantea la distribucion altamente asimétrica de los tamafos de las em-
presas que se observa en los sectores productivos puede explicarse si el crecimiento de
cada empresa en cada periodo de tiempo es aleatorio e independiente de su tamario.
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actuales que enfrentan los empresarios de estas pequenas y medianas
empresas, para lograr un equilibrio en el componente social.

En este sentido, y frente a las limitaciones del Estado para atender
eficazmente las necesidades de la poblacion, se afianzan mas los programas
e iniciativas empresariales de impacto social en empresas de menor tamano,
al incluir en sus planes de gestion, acciones o intenciones de buenas
practicas basadas en la responsabilidad social empresarial (RSE) como via
para fomentar el progreso social (Leon, Castan y Afcha, 2015).

Esimportante destacar que el estudio abordado en este capitulo, hasta
el momento no ha presentado los resultados finales de la investigacion sobre
este tema, razon por la cual se limita el desarrollo de un informe descriptivo
que permita acercar a los actores de la construcciéon a datos de interés.
Con la informacion recolectada ha sido posible el manejo cartografico
complementando la base de datos con fuentes secundarias como SIGOT.

Relacionar las acciones de las Mipymes con los hogares potenciales
encontrados en el departamento de Sucre es un dato estadistico de interés
para la actividad comercial que desarrollan estas pequefias y medianas
empresas en su relacion con el subsistema construccion de vivienda, puesto
que son estos mismos hogares quienes tienen la relacion cliente — empresas
a la hora de solicitar servicios para el mejoramiento o construccion.

Tabla 16. Total hogares Sucre 2015.

HOGARES
MUNICIPIOS TOTAL HOGARES URBANOS
Sincelejo 52.164 47.970
Corozal 12.344 9.471
San Marcos 10.966 6.430
San Onofre 9.664 3.618
Sampués 7.251 3.931
Sincé 6.874 4.683
Majagual 6.729 1.733
Tolu 6.394 5.223
San Benito Abad 5.145 1.304
Sucre 5.045 1.378
Ovejas 4.587 2.482
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HOGARES
MUNICIPIOS TOTAL HOGARES URBANOS
Toluviejo 3.970 1.134
Los Palmitos 3.941 1.902
Galeras 3.882 2.360
San Pedro 3.652 2.423
Guaranda 3.222 1.264
Morroa 2.746 1.148
San Juan de Betulia 2.733 1.384
Coveiias 2.472 590
Caimito 2.335 596
Palmito 2.106 810
La Union 2.096 1.029
Buenavista 2.057 1.642
El Roble 1.957 793
Coloso 1.397 736
Chaldn 811 515

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion DANE 2005 - 2020

En la tabla 16 y la figura 22, podemos observar el total de hogares por
municipio en el departamento de Sucre; pudiéndose observar a Sincelejo
con la mayor cantidad de hogares a nivel general y una muestra a nivel
urbano superior al 90% de sus hogares; seguido de municipios como
Corozal, San Marcos, San Onofre, Sampués, Sincé, Majagual, San Benito,
Ovejas, quienes se muestran en un rango entre 7.000 y 20.000 hogares de
los cuales un rango que oscila entre los 5 mil y diez mil corresponden a
la zona urbana. Los municipios con menos hogares son Chalan, Caimito,
Coloso, El Roble, Buenavista, La Union, Palmito, Caimito, Covenias, San
Juan de Betulia, Morroa, Guaranda, San Pedro, Galeras, Los Palmitos
Toluviejo y Ovejas, con menos de 5 mil hogares de los cuales menos de mil
corresponden a la zona urbana.
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Figura 22. Total hogares Sucre 2015

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17. Muestreo del estudio

DESCRIPCION MUNICIPIO TOTAL
ACTIVIDAD

Sincelejo 201

) Corozal 19
CONSTRUCCION Tolii 14
DE EDIFICIOS San Marcos 13
RESIDENCIALES Covenas 1
Los Palmitos 10

Sincé 9
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DESCRIPCION MUNICIPIO TOTAL
ACTIVIDAD

San Onofre

San Pedro

La Union

) San Juan Betulia

CONSTRUCCION
Galeras
DE EDIFICIOS Morroa
RESIDENCIALES Ovejas
Toluviejo

Coloso

—~ o~ =N NN W o

Sampués
TOTAL 307

Fuente: Camara de comercio de Sincelejo 2016.

La tabla 17 indica un muestreo de como se encuentran distribuidas
en el territorio departamental las actividades de la construccion de edificios
residenciales, lo que permite observar cudl es el acercamiento de estas
Mipymes con los diferentes hogares ubicados en los municipios focalizados.
Para Nieto Timoté, Sanchez & Villareal (2015), en la teoria economica el
tamano de la empresa se asocia con el volumen de produccion, asi a mayor
nivel de producto mayor tamarno.

Encontramos teorias que han permitido estudiar y analizar el tamafo
de las empresas, razon que permite determinar su organizacion y niveles de
produccion. Kumar, Rajan y Zingales (1999), explica la existencia de tres
enfoques en la teoria economica que explican el tamano de estas empresas.
El primer enfoque sefiala que el tamano esta determinado por la eficiencia
técnica (enfoque tecnologico). En el segundo enfoque el tamano de la
empresa estd determinado por la eficiencia de los costos de transaccion
(enfoque organizacional) vy, el tercer enfoque indica que el tamanio de la
empresa depende del marco regulatorio (ambiente de los negocios) y del
acceso a recursos financieros.

El enfoque tecnologico

El tipo de costos que enfrenta una empresa junto a la existencia de
economias de escala determinan el tamano 6ptimo que ésta puede alcanzar.
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Siguiendo a Nieto Timoté, Sanchez & Villareal (2015), estos autores
plantean que, en una curva de costos promedio tradicionales este enfoque
muestra, que a bajos niveles de produccion el costo promedio disminuye
y que para niveles altos de produccion el costo promedio se incrementa.

El enfoque organizacional

Continuado con el planteamiento de Nieto, Timoté, Sanchez &
Villareal (2015), el enfoque organizacional tiene como base la teoria de
los costos de transaccion. En esta teoria la empresa es vista como un
mecanismo de asignacion de recursos alternativo al mercado que resulta de
la existencia de costos de transaccion. Los costos de transaccion explican
tanto la existencia de las empresas como su tamano éptimo.

La existencia de la empresa se debe entonces a la posibilidad de
obtener un beneficio derivado de la reduccion de costos que se alcanza al
realizar una transaccion fuera del mercado y llevarla a cabo bajo el manejo
administrativo del empresario. A su vez, el tamafo 6ptimo es alcanzado al
igualar en el margen los costos del manejo administrativo con los costos de
usar el sistema de precios (Garrouste & Saussier, 2005)

El enfoque institucional

De acuerdo con Kumar, Rajan y Zingales (1999) las instituciones
pueden afectar el tamano que puede alcanzar una empresa a través de
dos aspectos; el regulatorio y financiero. Infieren Nieto Timoté, Sanchez
& Villareal (2015), que bajo el aspecto regulatorio se sostiene que el
cumplimiento de cierto tipo de normas para las empresas de mayor
tamano cohibe a las empresas de menor tamano a incrementar su nivel de
produccion De esta forma, la regulacion determina el tamano que pueden
obtener las empresas en un pais*?

Teniendo en cuenta los criterios anteriormente mencionados, en la
mayoria de los paises se evidencia la prevalencia de las microempresas
con una representacion promedio cercana al 80% del total de empresas

12 Un ejemplo de este tipo de vision es la que se observa en la medicion que realiza
el Banco Mundial sobre el clima o ambiente de los negocios en 189 paises del mundo. Esta
medicion se sustenta en la siguiente hipotesis: la regulacion excesiva crea dificultades
para la creacion y desemperio de las pequenas y medianas empresas.
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legalmente constituidas, siguiéndoles las Pymes con una participacion
cercana al 4%. En el caso particular de las Mipymes de construccion, se
observa una tendencia similar con una alta participacion dentro de dicha
clasificacion.

Para el caso de Sincelejo, esta congrega el 74% de Mipymes del
departamento, de las cuales el 82% son microempresas, el 15% pequenas
y un 3% medianas empresas. Segun datos de la camara de comercio de la
ciudad, estas firmas presentan una alta participacion en el PIB y el empleo
del municipio y sobre todo de la cabecera urbana. El crecimiento de este
sector es un factor determinante para el desempeno de mipymes, las cuales
se estiman en el 99,7% de las empresas legalmente constituidas a nivel
nacional y mantienen una cifra promedio de similares proporciones a nivel
regional.

Las Mipymes es un tema que ha recibido poca atencién en la
literatura. Una de sus causas reside en la ausencia de una teoria propia
sobre el desarrollo de estas actividades y la dificultad para realizar un
analisis conjunto de todas las empresas de este tipo que componen la
industria, pues las Mipymes presentan una naturaleza heterogénea en su
estructura que no permite un analisis en conjunto. Para Cardona (2010), las
pequenas y medianas empresas constituyen una base muy importante para
el crecimiento econémico, la creacion del tejido empresarial y la generacion
de empleo en el pais.
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Figura 23. Ntumero de empresas en Sincelejo por tamario.
Fuente: Leon, et.al. 2015
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Figura 24. Localizacion de las Mipymes en Sincelejo
Fuente: Leon, et.al. 2015

Justificacion del estudio

Las pymes se caracterizan por su capacidad de integracion,
innovacion vy flexibilidad para adaptarse a los mercados internacionales.
En el departamento de Sucre, se percibe inconformismo entre la poblacion
por el bajo nivel de servicios que ofrecen las Mipymes; especialmente las
dedicadas a la construccion de vivienda. Desde el analisis del concepto
de desarrollo sostenible, son multiples las conversaciones, foros y dialogo
de saberes que se han estado realizando alrededor de las causas del poco
crecimiento econdmico, social y el déficit ambientales que muestra el
departamento de Sucre y sus diferentes cabeceras urbanas, empezando por
su capital Sincelejo. En cuanto al tema aqui tratado, se observa la baja
calidad de las soluciones habitacionales y sistemas de mejoramiento de la
vivienda social.

Los sectores industriales reconocen que la calidad del servicio que
se debe prestar, se ha convertido en un requisito imprescindible para
competir en las organizaciones que se mueven a nivel planetario dentro
de este mundo globalizante de la economia, es asi, que se requiere de una
excelente calidad de la gestion del servicio al cliente, como un elemento
estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el
tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla.
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El Banco Mundial (2015), entidad que lidera el estudio Doing Business
en Colombia®® | senala que un elemento que juega a favor de las ciudades
de menor tamano es que podrian tener mayor demanda de servicios
empresariales en comparacion con los grandes centros metropolitanos.
Esto indica, que la gestion del servicio al cliente se convierte en un medio
poderoso para diferenciar las companias desde la competencia y facilita en
gran medida el desarrollo y crecimiento de las mismas de manera sostenible,
ya que una mala gestion del servicio al cliente genera como consecuencia la
poca sostenibilidad de las empresas en el tiempo.

Elinforme también plantea, que las ciudades “grandes” son superadas
por varias capitales “medianas o medias”, porque los procesos de tramites
para realizar negocios las hacen mas atractivas a los inversionistas. En
la Region Caribe colombiana, indica Otero-Ortega (2014) se resaltan
ciudades intermedias como Sincelejo, Valledupar y Santa Marta que se
potencializan debido a la gestion que los gobiernos locales hacen con el fin
de promoverlas.

Teniendo en cuenta que las empresas del sector de la construccion
se clasifican en varios subsectores, este analisis se focaliza en el subsector
construccion de vivienda, por ser netamente empresas de servicios que
dependen de una cartera de clientes que se relaciona directamente con la
gestion del servicio. En el caso de las Mipymes dedicadas a este subsector en
el departamento de Sucre, se evidencia un desconocimiento generalizado
respecto a los resultados que una buena gestion del servicio al cliente puede
hacer por la sostenibilidad de las empresas, situacion que se debe mejorar
para ser competitivo mas alla de lo meramente local.

Lograrlo significa conjugar varios elementos orientados a la adecuada
gestion del servicio al cliente, las bondades de la estructura de las Mipymes
y el liderazgo basado en la innovacion, que permitan disenar estrategias,
para impulsar el crecimiento del subsector de la construccion, asi como
el factor diferenciador que propendera por el crecimiento y consolidacion
de las mismas. Este factor que agrega valor para el cliente, genera consigo
consecuentes mejoras en términos de calidad de servicio, relacionamiento

13 El Proyecto Doing Business proporciona una medicion objetiva de las normas
que regulan la actividad empresarial y su puesta en practica en 185 economias y ciudades
seleccionadas. Comenzo6 en 2002 y analiza y compara las normas que regulan las activida-
des de las pequenas y medianas empresas locales a lo largo de su ciclo de vida.
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excelente empresario - clientes, innovacion de materiales, desarrollo
de nuevos productos o mejoras en productos existentes, que se veran
evidenciados en una efectividad de resultados en ventas, eficiencia en costos,
posicionamiento en el mercado, innovacion y gestion del conocimiento.

Las Mipymes juegan un papel importante a nivel nacional. Clavijo
et al (2014) reconocen una importante suma entre las micro y pymes, que
equivalen a un 99.7% de las empresas constituidas en el pais. Aunque su
informacion detallada es precaria las comparaciones no se pueden hacer
en forma lineal, tomando el criterio del numero de empleados, que es la
mas usual, puesto que a nivel internacional, en la mayoria de los paises
prevalecen las Microempresas, con una representacion promedio cercana
al 80% del total de empresas legalmente constituidas, siguiéndoles las
pymes con una participacion cercana al 4%. En el caso particular de las
Mipymes de construccion, se observa una tendencia similar, con una alta
participacion dentro de dicha clasificacion.

Estas cifras son bastante homogéneas a nivel nacional. En el
departamento de Sucre, segiin datos de la camara de comercio de Sincelejo,
el 99,6% de las empresas formalmente registradas se consideran Mipymes,
de las cuales el 5,3% pertenecen al subsector de la construccion de
vivienda. Dada la relevancia que estas cifras tienen en el campo econémico
de toda sociedad y, como se ha dicho anteriormente este es un tema con
poca literatura; se pretende estimular estudios, que permitan identificar
las estrategias detras de la gestion de servicio al cliente en las Mipymes
dedicadas a la construccion de viviendas, que cualifiquen la percepcion
generalizada de insatisfaccion del consumidor final sobre los productos y
servicios prestados por las Mipymes del subsector.

Las estructuras organizacionales

Uno de los desafios que enfrentan las Mipymes es identificar la
forma en que organizan sus procesos y actividades. Responder a dicho reto
conlleva a conocer la configuracion de las organizaciones y su adaptacion a
las necesidades de su entorno de modo que se entienda cual es el marco de
trabajo que tienen unidas las diversas funciones de acuerdo con el esquema
que establece el orden y las relaciones armoniosas entre todos los miembros
que integran la organizacion. Si bien es cierto que la configuracion de
la organizaciéon atiende unas necesidades del entorno con un esquema
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ordenado de funciones, procesos y relaciones, no puede confundirse con el
organigrama, que No es mas que una representacion grafica que surge como
resultado de dicha configuracion.

Un recorrido rapido por estas tipologias ofrece un panorama
mas amplio para acoplar aquella que se adectie a las necesidades de las
Mipymes, sin perder de vista que cada empresa es diferente, y puede
adoptar la estructura organizacional que mas se acomode a sus prioridades
y necesidades, dicho en otras palabras, en el disefio de la estructura se
debe tener en cuenta tanto la armonia interna de la organizacién como
la situacion de la organizacion en el entorno para que pueda acoplarse y
responder a la planeacion.

La base de funcionamiento o centro operativo asociada a los
operarios, quienes realizan el trabajo basico relacionado directamente con
la fabricacion de los productos o de prestar los servicios que la empresa
entrega a la comunidad se da a partir de cuatro funciones principales
consistentes en asegurar los insumos para la produccion, transformar los
insumos en produccion, distribuir la produccion y proveer apoyo directo a
las funciones de entrada, transformacion y produccion.

En una estructura empresarial acttian funcionarios de alto nivel cuyos
intereses son globales. Estos suministran apoyo directo y estan encargados
de asegurar que la organizacion cumpla su mision de manera efectiva, y
satisfaga las necesidades de aquellos que la controlan o que tienen poder
sobre la organizacion tales como propietarios, oficinas gubernamentales,
sindicatos, etc. El cumplimiento de esta mision les obliga a desarrollar las
funciones asociadas principalmente a la asignacion de recursos, administrar
las condiciones de la organizacion y sus relaciones con el entorno y
desarrollar la estrategia de la organizacion.

La estructura organizacional es clave en la forma como contribuye a
la vivencia de la relacion con la gestion del servicio al cliente. Es por ello
que la direccién de una Mipyme, desde su propietario, pasando por todos
los procesos, que incluye a los empleados deben conocer quién es el cliente
potencial que los requiere, cual es la promesa de venta o compromiso que
ha hecho la empresa con ese cliente, cémo desde el puesto de trabajo que
se desempena, participa en el logro del objetivo institucional muy a pesar,
de acuerdo a lo que indica Mintzberg (1980), estas estructuras pueden
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modificar su forma segtn la estrategia adoptada. Lo anterior refuerza por
un lado la premisa de la flexibilidad de la estructura frente al entorno
cambiante en el cual se desenvuelve y por otra parte, lleva a revisar que
las estructuras organizacionales respondan a dimensiones importantes
como la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, empatia y capacidad de
respuesta.

Liderazgo

Para las Mipymes siempre sera un desafio el analisis de las practicas
de liderazgo por parte de quienes estan al frente de estos negocios. Se puede
afirmar que el liderazgo es uno de los elementos basicos que componen
la estructura interna de una organizacion y esta asociado a la capacidad,
responsabilidad y caracteristica de algunos sujetos de la organizacion,; tiene
que ver con la jerarquia que ocupa el individuo en la organizacién, y su
manera de guiar, apoyar, influenciar, motivar, decidir y dirigir a los grupos
de trabajo de manera 6ptima.

El liderazgo se centra directamente en la persona. Se comporta como
una caracteristica individual que destaca las capacidades del ser. El lider debe
convertirse en el pilar de apoyo que genera una vision clara y compartida
con su equipo de trabajo. Para las Mipymes el liderazgo es tan fundamental
para tener la capacidad de asumir las consecuencias positivas o negativas
producto de sus decisiones, es decir, que evite que se pierda el nivel de
compromiso que tenga cada miembro del equipo. En ese sentido, desde la
perspectiva del lider empresarial, su labor consiste en establecer una meta
y lograr que las personas bajo su subordinacion la deseen y trabajen por
alcanzarla. Para Mintzberg (1980), el papel mas importante del lider es
influir en otros para lograr con entusiasmo los objetivos planteados por la
empresa.

Servicio al cliente

En el nuevo contexto comercial jalonado por la apertura de la
economia y el mercado mundial, el cliente de las Mipymes ya no es un ente
pasivo que se limita a aceptar lo que las empresas ofrecen. El consumidor
actual conoce su poder; tiene informacion previa sobre lo que desea
adquirir y cuenta con herramientas que le permiten comparar, en cuestion
de segundos, las diferencias entre las ofertas disponibles. Para Gil-Lafuente
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& Luis-Bassa (2011), las relaciones cliente-empresa se transforman en
relaciones a largo plazo donde se evidencia un intercambio de valor entre
lo que el cliente desea/necesita y lo que la empresa ofrece/cumple.

Estudios recientes plantean revisar la propuesta de valor, como un
paso para entrar a competir en los mercados por la tenencia del consumidor,
que surgen como una nueva forma de creacion y, segin lo anotado por
Kamp (2016) genera valor para los clientes en la cual, tanto fabricantes
como productores entran en una dinamica que permite, que el producto
tangible sea acompanado por una gama de servicios intangibles que el
cliente desea. Este modelo indica un esquema mas complejo que la simple
transaccion de comprar y vender un producto mediante el cual se captura
y fideliza al cliente.

En Colombia es casi inexistente una literatura sobre antecedentes
relacionados con el sector de la construccion, porque no hay estudios afines
con el servicio al cliente para este tema; muy sin embargo se han producido
trabajos de investigacion sobre el éxito de las mipymes en el sector salud;
realizados por Angel y Pulido (2010), quienes muestran los resultados del
grupo de empresas evaluadas, indicando como es variable la capacidad
organizativa comunes entre las mismas, de las cuales se destaca el manejo
excelente de las relaciones con clientes y proveedores, el enfoque de la
empresa al servicio y conocimiento de los clientes como potencializadoras
del éxito de una Mipyme.

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) destacan que una forma de
acercarse a la percepcion de los clientes sobre la calidad de servicio prestada
por las organizaciones se logra con la implementacion de metodologias de
medicion del servicio, como la “servqual”, utilizada para conocer la brecha
que existe entre las expectativas y percepciones que tienen los clientes
respecto a un servicio. Esta metodologia propone en principio, el analisis
desde cinco dimensiones (ver figura 25).
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Figura 25. Esquema del modelo Servqual
Fuente: Adaptada del modelo Servqual.

Las dimensiones expuestas por Servqual contemplan elementos
tangibles relacionados con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
ejecutivos ymateriales de comunicacion; la fiabilidad o prestacion del servicio
entendido como la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa; la capacidad de respuesta a poder tener la disposicion y
voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio;
el conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para inspirar seguridad y confianza y una empatia, que se entienda como la
atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

Mediante la segmentacion de la industria es posible identificar
entornos competitivos mas reducidos en los que la dinamica de la
competencia se estructura de forma particular. Desde el punto de vista de
la oferta es posible diferenciar a grupos estratégicos definidos por Porter
(1982), como el conjunto de empresas en un sector industrial que siguen
una misma o similar estrategia a lo largo de las dimensiones estratégicas.
Estas dimensiones estratégicas pueden incluir variables tales como el
alcance geografico, el nivel de diferenciacion, la tecnologia, la estructura de
costes o la atencion al cliente (Musquiz, 2014).
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Procedimiento

Este analisis abordado sobre las Mipymes que acttian en el subsector
de la construccion de vivienda, parte de la aplicacion de una revision
documental de fuentes como la Camara de Comercio de Sincelejo, el Plan de
Desarrollos para el departamento de Sucre y el Plan Estratégico de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién - PEDCTI — Sucre. Asi, como acercamientos
con los actores directos a través de entrevistas aplicadas por maestrandos
del Programa de Formacion de Capacidades en Ciencia, Tecnologia e
Innovacion en el Departamento de Sucre, 2016 y la revision de autores que
han hecho aportes al tema de las Mipymes.

Las entrevistas fueron realizadas con el propodsito de explorar
las categorias consideradas importantes para el logro del objetivo que
permitiera describir la relacion entre la gestion del servicio de atencion al
cliente y la sostenibilidad de las Mipymes del sector de la construcciéon en
el departamento de Sucre. Para ello, se considero la utilizacion de las cinco
dimensiones de estudio propuestas por la metodologia Servqual (ver figura
25). En cuanto a la estructura organizacional y liderazgo se incluyeron en
los cuestionarios y entrevistas, como categorias de andlisis, para determinar
su influencia o no en las empresas del sector de la construccion. Entre éstas
se tuvieron en cuenta deteccion de oportunidades, manejo de contactos,
trabajo en equipo, comunicacion organizacional, fijacion de objetivos y
metas, clima organizacional, conflicto de intereses general y particular,
valores corporativos, objetivos corporativos, misién y visiéon. Para
complemento del presente analisis, se incorpord el indice de desarrollo
municipal general y urbano del departamento de Sucre para el ano 2015,
expresado en porcentaje (ver figura 26).

Los mas bajos porcentajes de desarrollo municipal se presentan en
los municipios de Chalan, Coloso, Covenas, Palmito, Buenavista, El Roble,
la Unién y Caimito, con menos del 5% del desarrollo departamental, y
éstos a la vez son algunos de los municipios con los valores mas bajos
de desarrollo municipal urbano. Los municipios de Toluviejo, Morroa,
Ovejas, Los Palmitos, San Juan Betulia, San Pedro, Galeras, San Benito
Abad, Guaranda y Sucre, presentan porcentajes que oscilan entre 5y 10%,
en cuanto al desarrollo urbano algunos presentan porcentajes menor al 5%
y otros entre 5y 10%.
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Figura 26. Indice desarrollo municipal Sucre 2015
Fuente: Elaboracion propia

Municipios como Majagual Sincé, Sampués y Tolu, representan la
tercera categoria, con porcentajes que estan entre los 10 y 15% en cuanto
al desarrollo municipal. Mientras que en la tercera categoria del desarrollo
urbano se encuentra los municipios de San Marcos, Corozal, y Tolt con
estos mismos porcentajes. Los valores mas altos de desarrollo municipal
los tiene San Onofre, Sincelejo, Corozal y San Marcos, con un indice de
desarrollo municipal de mas de 15%; sin embargo solo Sincelejo presenta
el porcentaje mas alto a nivel urbano con mas del 15%.

RESULTADOS DE LA BASE DE DATOS ESPACIAL

Como resultados de este libro se incluye la espacializacion de datos de
los temas correspondientes para cada capitulo. La base de datos espacial se
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implementé con relacion a indagaciones geograficas obtenida de la fuente
secundaria SIGOT" | y procesada en el software ArcGis 10.1, obteniéndose
unainformacion espacial cuantitativay de calidad, que puede ser manipulada
de tal forma que constituya a futuro un sistema de informacion geografico,
para identificar la situacion de la vivienda social, sus incidencias y actores
que participan dentro de este subsistema en los procesos de formulacion,
diseno y ejecucion de vivienda en el departamento de Sucre.

La ventaja de una Geodatabase, es que permite incluir dentro de si
misma multiples datos y llevarlos de una manera practica y organizada.
La figura 27 muestra la fase inicial de la GEODATABASE realizada. Esta
consta de cuatro DATASET que fueron nombrados capitulo 1, 2 y 3 y
adicional la informacion de la cartografia de localizacion necesaria en el
presente informe, esta tltima cuenta con cinco FEATURE CLASS que son
los shapefile utilizados en los diferentes mapas de localizacion incluidos en
el informe.

- g Sl 5] GEODATABASE]
- E =l i BASE DE DATOS ESPACIAL mdb
5 L3 BASE DE DATOS ESPACIAL mdb B CAPITULOT
[ CAPITULO % CAPITULOZ
CAFRITULO3
@ CAPITULO2 = B LoCALIZACION
0 CAPITULO3 [E COLOSO_MORROA
® [ LOCALIZACION % DEFARMAMEPIBOS Wiasth
@] LOCALIZACION COLOSO Y MORROAMxd @ MUNICIPIOS Wased
g LOCALIZACION MONTES DE MARIA.myd N @ o _
i . LOCALIZACION COLOSO Y MORROA,mud
LOCAUZACIC.JN SINCELEJO.rmed m LOCALIZACION MONTES DE MARIA.mxd
@] LOCALIZACION SUCRE mxd @ LOCALIZACION SINCELEIO.mad
@ LOCALIZACION SUCRE muxd

Figura 27. Muestra del procedimiento Geodatabase organizacion inicial.
Fuente: Elaboracion propia
Un ejemplo de procedimiento para la manipulacion de la informacion
y la obtencion de datos geograficos georreferenciados se muestran en la
figura 28 donde se modela la creacion de los mapas de localizacion.

14 El Sistema de informacion geografica para el ordenamiento territorial nacional
(SIGOT) busca la conformacion de un sistema de informacion geografica para la planea-
cion y el ordenamiento territorial, cuyo objetivo central es contribuir a una eficiente y
oportuna toma de decisiones.
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Figura 28. Muestra creacién de los mapas de localizacion

Fuente: Elaboracion propia

Otra importante ventaja de la base de datos geografica es que ésta
desde el programa ArcGis crea un vinculo directo con la extension del
paquete de office de base de datos, a través de “Access”, en donde se
pueden observar toda la informacion incluida en la GEODATABASE y sus
respectivos atributos. Este tipo de procedimiento permite adicionar datos y
crear relaciones entre tablas, para disenar una base cartografica que permita
hacer consultas a los usuarios.

La figura 29 ilustra la creacion de una tabla de atributos vista desde
ArcGis y Access, dando muestra un ejemplo de la revision de datos para el
caso del shapefile creado para los Montes de Maria.
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Figura 29. Caso 1. ArcGis. Tabla de atributos vista desde ArcGis y Access

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 30. Caso 2. Access. Tabla de atributos vista desde ArcGis y
Access

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de la tematica propuesta se obtuvo, a partir de la utilizacion
del Geodatabase y la informacion acumulada como base de datos geografica
procesada desde el programa ArcGis, como resultado de este trabajo un
total de 14 cartografias de diferentes aspectos evaluados en el departamento
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de Sucre. Con respecto al resultado obtenido dentro de la GEODATABASE,
este se organizo de la manera que muestra la figura 31. El resultado final
de la base de datos espacial quedo estructurado en los tres capitulos de este
libro y adicional un conjunto de datos (feature dataset) donde se encuentran
las caracteristicas utilizadas para la cartografia de localizacion.

Tabla 18. Lista de mapas

N° MAPA NOMBRE DEL MAPA
1 Localizacion departamento de Sucre
2 Localizacion Montes de Maria
3 Localizacion Coloso y Morroa
4 Uso y cobertura departamento de Sucre
5 Poblacion departamento de Sucre 2016
6 Calidad de vivienda departamento de Sucre
2005
7 NBI departamento de Sucre 2010
8 Déficit de vivienda 2005
9 Avalué catastral 1015
10 Localizaciéon municipio de Sincelejo
11 Ecosistemas departamento de Sucre
12 Condiciones de vida Sucre 2005
13 Total hogares Sucre 2015
14 Desarrollo municipal Sucre 2015

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 31. Organizacion Geodatabase

Fuente: Elaboracion propia.

CONCLUSIONES

La construccién de viviendas se constituye en demanda mds grande
que tiene este sector economico en la ciudad de Sincelejo y el departamento
de Sucre. En este ambito, la oferta y el uso de materiales son a gran escala;

108



Alfredo Otero-Ortega, Audy Bravo Jiménez

y es bien sabido, que este sector es el aportante de mayores emisiones
de dioxido de carbono que perjudica medio ambiente. Frente a este
panorama, es claro que debe pensarse en disminuir los impactos negativos
que genera la construccion de viviendas y tenerlos en cuenta, desde la etapa
proyectual hasta su finalizacion, para buscar la manera de crear un habitat
mas sostenible y acorde a la realidad que vive el planeta.

Es importante conocer, estudiar y entender, en primera instancia, los
conceptos que se aplicaran en cada proyecto de vivienda social, a manera
de desarrollar una propuesta acorde con los distintos parametros de
sostenibilidad, como es el caso de la eficiencia del material y reincorporacion
en su ciclo de vida permitiendo desarrollar un producto que se adapta a la
realidad del departamento.

Son muchas las personas insatisfechas con el entorno y los acabados
utilizados en las viviendas de interés social, pues tienen poca estética, son
obras de urbanismo inacabadas y generan en el beneficiario una percepcion
de pobreza, por la apariencia inconclusa que producen al apreciar estas
construcciones. En cuanto al material propuesto, es importante aclarar
que, ni técnicamente y ni por su composicion, existe un material que sea
totalmente sostenible. Es decir, que todos generan algun tipo de huella
ecologica perjudicial sobre el medio ambiente, debido al sistema de
extraccion desde el ecosistema en que se encuentre; o por la trasformacion
industrial a que es sometido; pero, esto no indica que su utilizacion se haga
en consideracion a generar el menor impacto sobre la naturaleza.

El uso de técnicas para construir sistemas de informacion geografica
(SIG) permiten analizar, estructurar, y organizar diferentes datos generales
de cualquier disciplina, bien sea que estos estén relacionados entre si o
sean ramas independientes de la ciencia, ya que acttian como complemento
a la representacion espacial de un determinado fendémeno permitiendo
tener acceso y direccionar la toma de decisiones. La utilizacién de los
SIG para organizar la informacién permitié la creacién de una base de
datos espacial (GEODATABASE) en el software ArcGis 10.1 permitiendo
la espacializacion de datos economicos, demograficos, de vivienda, NBI,
ambiente, pudiéndose obtener la espacializacion de catorce variables
representadas cartograficamente.
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Especificamente, se logro detectar que en los municipios de Colosé y
Morroaexisten multiples falenciasen cuantoavivienda, desarrollosostenible,
NBI entre otras variables que afectan su desarrollo social, economico y
ambiental. Razon por la cual, los resultados encontrados pueden ser base
para la planeacion de esta region. Igualmente se obtuvo informacion que
da muestra en cada variable representada cartograficamente, que Sincelejo
y Corozal son los municipios con mejores condiciones fisicas y humanas;
pero, aun tienen mucho por mejorar.

RECOMENDACIONES

El ladrillo es considerado una buena alternativa para la construccion y
mejoramiento de la vivienda en el departamento de Sucre. Sus caracteristicas
fisicas lo hacen resistente a la compresion, mantiene un buen aislamiento
acustico, es resiste a la abrasion y posee escasa conductividad térmica.
Estéticamente presenta un buen aspecto y es de facil mantenimiento. Este
es uno de los materiales que permite reciclarse, volviendo a incorporarlo
nuevamente a su ciclo de vida.

Debido a que mas del 70% del material utilizado en la construcciéon
de la vivienda es utilizado para los muros divisorios es necesario incluir
desarrollos constructivos en serie que mejoren el rendimiento del material
y hagan econémicamente viable un modelo de vivienda social digno
y ajustado culturalmente al lugar. La opcion de un sistema de diseno y
construccion de vivienda social modular es una alternativa sencilla que
puede producir un alto potencial econémico, desarrollar un habitat social
sostenible, proceso constructivo limpio y ofrecer un disenio morfologico
ajustado a la realidad de cada territorio y los hogares que lo habitan.

Mas alla de la produccion de materiales, se debe revisar su
comercializacion desde la pequenia y mediana empresa y proponer sistemas
integrales que junten a los actores del proceso, para desarrollar sistemas
innovadores en la reutilizacion de materiales a partir del uso de sistemas
de reciclaje y reutilizacion de residuos sélidos resultantes de los procesos
constructivos de los mismos.

Se recomienda incluir sistemas de informacion geografica, cartografia
digitalizadas y la espacializacion de datos como estrategia para la toma de
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decisiones y la construccion de politica ptblicas por parte de los gobiernos
locales. Debe ser un interés publico continuar con investigaciones en
ciencia, tecnologia e innovacion que fortalezcan el tema y aporten un valor
agregado para el desarrollo del departamento de Sucre y las cabeceras
urbanas de su jurisdiccion.

A partir de la base de datos espacial suministrada y la tabulacion de
los atributos en el vinculo directo de los programas ArcGis y Access, se
debe continuar con el disefio e implementacion de una base de datos que
permita crear consultas a partir de estos objetos geograficos, y que esta
sea colgada en la red, con el fin, que cualquier ciudadano pueda hacer
uso de ella y puedan visualizar espacialmente el fenémeno a través de la
informacion cartografica.
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