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Resumen

El presente articulo tiene el propésito de revisar la literatura académica para identificar factores inter-
nos que inciden la competitividad en empresas que operan en el sector servicios, con referencia a las
capacidades organizacionales y habilidades gerenciales. Por medio de un enfoque tradicional en la revi-
sion de literatura exhaustiva y critica de fuentes bibliograficas publicadas entre 2010-2020, se identifican
dos capacidades organizacionales emergentes en la literatura: cooperacion con clientes e innovacidn en
los servicios y procesos de la organizacién. Asi mismo, se caracterizan dos factores desde las habilida-
des gerenciales en estas empresas: estilo de liderazgo y relaciones sociales externas de los directivos. Se
enfatiza en la importancia de la identificacion de estos factores como claves para la priorizacién de es-
fuerzos en pro del desarrollo y adopcién de planes de accion de los mismos en las empresas de servicios
afin de que puedan mejorar su competitividad y considerarse en ventaja en comparacion con sus rivales
en el mercado.

Keywords: Competitividad; Capacidades organizaciones; Habilidades gerenciales; Sector servicios; Revi-
sion de literatura

Abstract

This article aims at reviewing academic literature so as to identify internal factors that influence compet-
itiveness in firms operating in the service sector, particularly referred as organizational capabilities and
managerial skills. Based on a traditional approach of an exhaustive and critical literature review targeting
academic sources published between 2010-2020, two emerging organisational capabilities are identified:
cooperation with customers and innovation of services and organisational processes. Furthermore, two
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factors referring to managerial skills are characterised in this kind of firms: leadership style and external
relationships of top managers. The article emphasises on the importance of identifying these factors as
key elements in order to prioritise effors when developing and adopting action plans towards them in
service firms. This will lead such firms to boosting competitiveness and perceive themselves in an advan-
tageous position in comparison to their rivals.

Keywords: Competitiveness; Organisational capabilities; Managerial skills; Service sector; Literature re-
view

Introduccion

Cada vez las organizaciones buscan generar ventajas competitivas sostenibles que le per-
mitan su crecimiento y posicionamiento en el mercado. Esto ha generado que se investigue en
los diferentes sectores de la economia, los factores internos que influyen en la competitividad
y la forma en cémo se ha enfrentado este desafio.

La competitividad empresarial se ha convertido en un elemento fundamental de las compa-
filas, dado la gran fuerza que ha tomado la globalizacién econdmica, la cual ha provocado que
se dificulte la comprensién del entorno organizacional altamente cambiante. Es asi como, el
concepto de competitividad cada vez es mas implementado en las organizaciones que buscan
alcanzar posiciones ventajosas con las que puedan diferenciarse de sus rivales en el mercado
(Botello Velasco y Gonzalez-Bueno, 2019).

Para el caso particular de las empresas en el sector de servicios, este concepto de compe-
titividad no es menos importante que para el caso de industrias manufactureras, ya que las
oportunidades de variacion en las propuestas de valor ofrecidas a los clientes son alin mayores,
agudizando el dinamismo en el entorno competitivo (Gonzalez Pons, 2020). Tampoco es de
ignorar el hecho que este sector representa una considerable porcién del aparato empresarial
en los paises y que en su mayoria estd en continuo crecimiento a lo largo del tiempo (Albero,
2018).

Dado a un mercado que cada vez es mas exigente, se ha generado la necesidad de dar
interés a los aspectos internos de empresas en este sector en general para generar ventajas
competitivas. Por consiguiente, se ha desplazado el foco de atencidn hacia la explotacion de
competencias valiosas, generalmente de caracteristicas cualitativas e intangibles y de movi-
lidad imperfecta, lo que hace que las empresas de servicios se diferencien entre si (Camisén
y Roca, 2001). Estas caracteristicas internas intangibles hacen referencia a capacidades orga-
nizacionales y habilidades en los integrantes de la empresa (Cuervo, 1995), entre otros. Por
tanto, para Rumelt (1991), ademas de desarrollar capacidades organizacionales, se necesita
la habilidad de los directivos para adquirir y coordinar dichos recursos y capacidades y asi
obtener resultados superiores.

En consecuencia, Narvaez, Fernandez, y Senior (2008), indican que, a partir de dichas
caracteristicas internas se podra formular diferentes estrategias en las empresas que permitan
desarrollar una ventaja competitiva con la que logren responder a los diversos escenarios de
su entorno, a lo que segln Guiltinan, Paul, Madden, y de Barén (1998) requiere de un arduo
trabajo interno en toda la organizacion, el cual busque afrontar una competencia que cada vez
es mas fuerte.

El propdsito del trabajo es identificar a partir de la literatura académica y cientifica los
factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales
que puedan influir en la competitividad de empresas que operen en el sector servicios. Particu-
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larmente, conocer la actual situacién de estos factores internos de competitividad abordados
desde una dimensién organizacional e individual, de tal forma que se logre un proceso de
reingenieria y transformacion al interior de estas empresas. De esta manera, la pregunta de
investigacion que subyace en este estudio hacer referencia a qué factores internos relaciona-
dos con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales se han caracterizado en la
literatura empirica en el contexto de empresas de servicios.

Afin de abordar la pregunta de investigacion, este estudio parte de una fundamentacion teé-
rica en donde se discute el concepto de competitividad, la nocidon de capacidades organizacio-
nales y habilidades gerenciales. Seguidamente, se presentan las caracteristicas metodoldgicas
de la revision adelantada para posteriormente presentar los resultados y discusion derivados
del analisis de la literatura seleccionada. Finalmente, el articulo presenta las conclusiones
clave, limitaciones y recomendaciones que surgen de la revision adelantada.

Marco teédrico

Conceptualizacion de competitividad

La competitividad es una prioridad y una de las principales razones de preocupacion de
las organizaciones, quienes se han visto obligados a buscar estrategias con las que puedan
alcanzar en el mercado un mejor posicionamiento y sostenibilidad a lo largo del tiempo.

Existen varias definiciones en cuanto a competitividad, en donde diferentes autores sefialan
que hace referencia a las condiciones que se tiene para alcanzar en el mercado una mejor
posicién con respecto a los rivales, siendo capaces de generar buenos resultados de manera
sostenible (Estrada Barcenas, Garcia Pérez De Lema, y Sanchez Trejo, 2009). La competitividad
se puede abordar a nivel pais, region, industria y empresa, por lo que, partiendo de esto,
y trayendo la anterior definicidon a estos tres niveles, Murtha y Lenway (2007) ha definido
la competitividad como la fortaleza econdémica que tiene un pais, industria o empresa en
comparacion a sus rivales.

Al hablar de competitividad en las organizaciones, Porter (1991) plantea que, las organi-
zaciones la pueden ganar al tener productos de mejor precio, oportunidades y condiciones
de calidad, con respecto a sus competidores. Adicional, concluye que, aquellas empresas que
logran ser competitivas, generan que también lo sean las regiones y por consiguiente un pais.

Diferentes autores sefialan que son diversos los factores que inciden positiva o negativa-
mente en la competitividad empresarial. Es asi como, por un lado, estan los factores externos,
dependientes del lugar en donde la empresa se encuentra ubicada, y los factores internos que
son las condiciones internas que se encuentran bajo su control (Grant, 1991).

Para Daft y Steers (1992), las empresas son sistemas abiertos y por tanto no estan ajenas a
los constantes cambios del entorno donde muchas veces el control de estos factores externos
es bajo o muy poco por parte de la empresa, por lo que se debe desarrollar la capacidad de
reaccionar rapidamente a las diferentes tendencias del mercado. Todo lo contrario, ocurre con
los factores internos, ya que son controlables por la organizacion, y en donde para Fernandez
y Suarez (1996), las empresas deben desarrollar caracteristicas internas las cuales deben ser
dificilmente copiables por sus rivales, de tal forma que le permita ser completamente diferente
alas demas, desarrollando de esta forma competencias distintivas.

En consecuencia, las caracteristicas internas intangibles toman gran importancia al mo-
mento de generar competitividad, por lo que se debe desarrollar capacidades organizacionales
para una adecuada gestion de los recursos, y en tal sentido, se necesitara de directivos con habi-
lidades gerenciales, que permitan optimizar dichos recursos y capacidades de la organizacion,
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LA EMPRESA ENTORNO SECTORIAL

- Objetivos y valores - Competidores
- Recursos y capacidades - Clientes
Estructura y sistema Proveedores

Figura 1. Orientacin en entorno sectorial basada en los recursos y capacidades

Fuente: Ibarra Mirdn y Suarez Hernandez (2002)

para asi desarrollar ventajas competitivas sostenibles.

Capacidades organizacionales

Para identificar los factores internos de competitividad relacionados con las capacidades
organizacionales, cabe sefialar la vision de la firma basada en recursos como referente tedrico
base, en donde para Wernerfelt (1984) y Hamel y Prahalad (1990), el lograr definir una estrategia
empresarial acertada y generar competitividad empresarial, se dependera no solamente del
sector, sino también de una adecuada gestion de los recursos y capacidades internas, como se
presenta en la Figura 1.

Esta teoria sefiala que en las organizaciones se da una heterogeneidad en sus recursos 'y
capacidades, lo que les permite marcar la diferencia frente a la competencia. Esto explica la
razon por la cual a pesar de que existan empresas que parecieran ser iguales, tienen mas éxito
que otras (Barney, 1991; Mahoney y Pandian, 1992). Siendo asi, si se da una adecuada gestion a
esta heterogeneidad frente a las diferentes oportunidades que se den en el entorno, se puede
obtener no solamente competencias basicas, sino una ventaja competitiva.

Segln Cuervo (1995), los recursos hacen referencia a los activos disponiblesy que laempresa
puede controlar, siendo estos fisicos, financieros, humanos, organizativos y tecnolégicos por
lo que se clasifican en tangibles e intangibles, en donde los primeros no contribuyen en gran
medida a la creacidn y sostenimiento de ventajas competitivas ya que son faciles de identificar
e imitar. Las capacidades o competencias, seran los conocimientos que se dan del aprendizaje
colectivo de la empresa, al combinar los recursos. En tal sentido, los recursos y las capacidades
organizacionales, le dan la direccién a las empresas para que puedan definir sus estrategias
(ver Figura 2).

En la anterior imagen se observa cdmo se requiere que los recursos trabajen en conjunto
con el propdsito de generar las capacidades, y asi poder definir una adecuada estrategia para
obtener una ventaja competitiva. En la misma linea, para Porter (1991) y Cuervo (1995), para
que las organizaciones logren el sostenimiento y perfeccionamiento de la ventaja competiti-
va, se debe generar constantemente un proceso en donde se invierte y acumulan recursosy
capacidades.

Dierickx y Cool (1989) sefialan que entre los recursos y capacidades hay una gran depen-
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Organizativas de la actividad

Competencias basicas
s T s == == b
> Estrategia i Ventajas .
i competitivas :

} | Entorno |

Capacidades LFac‘tDres Estrateglcos}

Recumos tanglbles Recursns intangibles

Figura 2. Modelo para generar ventaja competitiva

Fuente: Adaptado de Jardon y Martos (2010)

dencia, ya que no se pueden acumular capacidades para colocar en marcha la estrategia, si
se accede con dificultad a estos recursos. Adicional mencionan que, los recursos se pueden
diferenciar de las capacidades, dado que el usar los recursos los agota, mientras que las capaci-
dades a medida que se usan se perfeccionan. Por consiguiente, para que las empresas sean
competitivas, se deben integrar los recursos y capacidades, obteniendo caracteristicas Unicas y
originales al no tenerlas otras organizaciones, en donde los recursos son valiosos, escasos y
dificiles de imitar.

No obstante, dado a un entorno tan cambiante surge el concepto de capacidades dinamicas,
en donde se hace necesario que las empresas constantemente modifiquen sus recursos y capa-
cidades de tal forma que logren adaptarse y generar una ventaja competitiva (Cruz Gonzalez,
Lopez Saez, y Martin De Castro, 2009). A esto Teece (2007) sefiala que, esta capacidad dinamica
les permite a las empresas adaptarse tanto a clientes que cambian continuamente como a
los cambios tecnoldgicos, a lo que Eisenhardt y Martin (2000) mencionan ser trascendental el
que las empresas tengan la capacidad de absorber el conocimiento externo y a su vez pueda
capitalizar dicho conocimiento a través de la capacidad de innovacion.

Habilidades gerenciales

Al abordar los factores internos de competitividad desde una dimensién individual, para
Child (1972) y Hambrick y Mason (1984), las habilidades de los directivos son de gran importan-
cia para lograr generar y mantener el éxito de la organizacidn, ya que finalmente ellos tienen la
capacidad para entendery analizar los resultados obtenidos por la compaiiia al apalancarse de
sus recursos, y a partir de esto tomar las acciones correctivas que se requieran.

Mahoney y Pandian (1992) sefialan que, los directivos deben tener la habilidad a través de
una adecuada planificacion estratégica, de definir el camino que tomara la organizacién y por
tanto establecer la estrategia a implementar. Por lo que, Ibarra Mirony Suarez Hernandez (2002)
indican que, si los recursos y capacidades de la empresa no son muy duraderos o facilmente se
pueden copiar por sus rivales, los directivos deben tener la habilidad de definir rapidamente
diferentes estrategias que les permita diferenciarse de sus competidores o buscar cdmo obtener
nuevas fuentes que generen ventajas competitivas.
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Por consiguiente, para tener la habilidad de tomar decisiones acertadas, es importante que
los directivos consideren la cultura organizacional, ya que como indica Roman y cols. (2012),
la cultura esta asociada con el desempefio organizacional y aquellas empresas con culturas
fuertes, se desempefian mejor. De acuerdo a Morelos-Gomez y Fontalvo-Herrera (2014), la
cultura organizacional ayuda a realizar la estrategia de la organizacion al permitir que los
colaboradores se unan con el fin de cumplir un objetivo en comdn, por lo que la cultura permite
apalancar la direccion estratégica (Febles Acosta y Oreja Rodriguez, 2008).

Adicional a esto, para Barney (1991), una de las caracteristicas de los directivos es el conoci-
miento que tienen, el cual es indispensable para alcanzar ventajas competitivas perdurables.
Colombo y Grilli (2005) afiaden que, el ser competitivos también dependera en gran medi-
da de la formacién y la experiencia que puedan tener los gerentes y su equipo de trabajo
administrativo.

Métodos

Esta revision de literatura se constituye como una revision tradicional en el que se adopta
una postura critica para evaluar la literatura y las contribuciones, cuyo valor es sustancial para
la identificacion de patrones en los estudios revisados (Jesson, Matheson, y Lacey, 2011; Rozas
y Klein, 2010).

Para la identificacion de las fuentes a analizar, se utilizaron bases de datos académicas
como Scopusy Google Scholar. Inicialmente se buscaron articulos empiricos que discutieran en
torno a factores internos que influyen en la competitividad empresarial en contextos del sector
de servicios. Esto con el fin de tener un panorama amplio de la gama de factores abordados en
los estudios. La delimitacién en términos de afios de publicacién fue entre 2010 y 2020.

Se identificaron 27 articulos iniciales, a los cuales se realizé la lectura a profundidad que
permitié evidenciar diferentes factores internos, los cuales se presentan en la Tabla 1.

No obstante, una vez consolidados los anteriores factores internos encontrados a partir
de la revisién inicial de estudios empiricos, se procedié a seleccionar aquellos que ademas
de su frecuencia o reiteracion en las investigaciones, se abordaban desde una dimension
organizacional e individual, es decir desde las capacidades organizacionales y habilidades
gerenciales, agrupandolos en estas dos macro categorias, puesto que fueron las mas recurrentes
en la literatura. A partir de estas categorias identificadas, se procedié a profundizar en la
revision de la literatura desde una perspectiva analitica en donde se contrast6 la teoria con la
ejemplificacion en el componente empirico de las investigaciones a fin de evaluar los hallazgos
y caracterizar patrones (Jesson y cols., 2011).

Resultados y discusion

A partir de la focalizacion de la literatura analizada en las macro categorias de capacidades
organizacionales y habilidades gerenciales como factores internos que inciden en la competiti-
vidad en el sector servicios, se discute a continuacion los hallazgos encontrados de acuerdo
con estas macro categorias.

Capacidades organizacionales

Al hablar de capacidades de la organizacién como factor determinante en la competitividad
empresarial, la cooperacion con clientes y la innovacion tanto en los servicios ofrecidos como
en los procesos, entran a ser capacidades que toda organizacion debe desarrollar para lograr
ser competitivos.
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Reputacion empresarial
Capacidades internas
Habilidades de los directivos

Relaciones sociales externas
de los directivos

Estilo de liderazgo

Orientacién al marketing in-
terno

Estructura organizativa
Cooperacién con clientes
Interaccion con el cliente

Relacion con el cliente

Aprendizaje organizacional
Gestion del conocimiento
Intercambio de conocimientos

Capacidades de absorcion del
conocimiento

Conocimiento tecnolégico
Planeacidn estratégica
Innovacién

Innovacién organizativa

Desempefio innovador

Ambiente interno de la empre-
sa

Suarez, Lopez, y Saiz (2020)
Sinthupundaja, Chiadamrong, y Kohda (2018)

Carreras, Arroyo, y Blanco (2018); Naranjo Arango (2015);
Rambe (2018); Zarta Zarta y Quevedo Mancera (2018)

Araljo Berrocal (2015); Nieves (2014); Wolff, Waltermann, y
Rank (2020)

Araljo Berrocal (2015); Khan y cols. (2020); Rivera Vargas
(2015)

Ruiz-Moreno, Ortega-Egea, Haro-Dominguez, y Roldan-
Bravo (2014)

Marin-ldarraga y Losada Campos (2015)

Sinthupundajay cols. (2018)

Almeida y Campos (2020); Gallego, Di Meglio, Vanska, y
Rubalcaba (2019)

Martelo Landroguez, Barroso Castro, y Cepeda Carrion
(2011)

Rivera Vargas (2015)

Nieves y Osorio (2019)

Kimy Lee (2012)

Gonzalez Campo y Hurtado Ayala (2014); Olea-Miranda,
Contreras, y Barcelo-Valenzuela (2016)

Urgal, Quintas, y Tomé (2011)

Carrerasy cols. (2018)

Almeida y Campos (2020); Aradjo Berrocal (2015); Elidemir,
Ozturen, y Bayighomog (2020); Gallego y cols. (2019); Gar-
cia Osorio, Quintero Quintero, y Arias-Pérez (2014); Nieves
(2014)

Camisén y Villar-Lopez (2014); Kim y Lee (2012); Nieves y
Osorio (2019)

Garcia Osorio y cols. (2014); Urgal y cols. (2011)

Urgaly cols. (2011)

Tabla 1. Factores internos influyentes en la competitividad empresarial a partir de la revision de

literatura empirica

Fuente. Elaboracion propia
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Cooperacion con clientes

Araljo Berrocal (2015), en su analisis en cuanto a los retos gerenciales de las empresas de
seguridad y vigilancia privada en Colombia para ser competitivas en el mercado actual, sefiala
que, estas empresas generan valor agregado al lograr que sus clientes perciban que al solicitar
una asesoria o ante algin requerimiento, existe una adecuada gestion a su necesidad, lo que
genera que esté satisfecho. Adicional, para este autor, se deben buscar mecanismos para inter-
actuar con los clientes, y alcanzar asi su fidelidad para a través de ellos atraer nuevos clientes.
Finalmente, al brindar un buen servicio a los clientes, no solamente ellos seran beneficiados
sino también la empresa.

Al referirse a la cooperacion con clientes en el sector de servicios, cabe mencionar la inves-
tigacion de Sinthupundajay cols. (2018), en empresas de Tailandia, cuyas variables a analizar
eran las capacidades internas, cooperacion externa y la responsabilidad social corporativa.
Concluyen que, a través de la cooperacion con los clientes, las empresas de servicios pueden
comprender mejor a sus clientes, mejorando el rendimiento empresarial, ya que al conocer-
los se tiene la capacidad de personalizar sus requerimientos, desarrollar nuevas soluciones,
y abordar sus necesidades futuras para responder a los cambios en las perspectivas de los
clientes.

No obstante, las organizaciones al buscar una cooperacion con los clientes, deben tener
una adecuada relacion e interaccion con estos. Es por ello que, para un mejor desempefio, las
organizaciones deben saber cdmo combinar sus capacidades y asi crear un mayor valor para
sus clientes, ya que estos cada vez toman mayor fuerza al momento de lograr competitividad.

En cuanto a estas relaciones con los clientes, cabe mencionar el estudio de Martelo Landro-
guezy cols. (2011), en donde definieron un modelo el cual estaba conformado por la orientacion
al mercado, procesos de conocimiento y gestion de la relacién con el cliente, cuyo propdsito es
que las organizaciones creen valor a sus clientes. Ellos concluyen, que es fundamental que las
organizaciones desarrollen y mantengan relaciones continuas y a largo plazo con sus clientes,
lo cual representa un “intercambio mutuamente beneficioso”.

Para Rojas De Francisco, Bejarano Botero, y Marin Valencia (2016), quienes, en un analisis de
las estructuras de gestion del servicio en organizaciones dedicadas a la prestacion de servicios,
identificaron lo fundamental que son las relaciones con los clientes para generar valor y una
adecuada gestion de la promesa. Adicional sefialan que, aunque determinados colaboradores
juegan un papel importante al ser considerados como “influenciador” del cliente, el buen
servicio es responsabilidad de todos los niveles de la organizacion, en donde al desarrollar
capacidades por ejemplo en comunicacion, se lograra generar una diferenciacion ante los
competidores.

En cuanto a la interaccion con el cliente, les permite a las empresas aprovechar y explotar
el conocimiento que reside en ellos para generar innovacion, ya que los clientes representan
una fuente importante de conocimientos. Esto lo reafirma Almeida y Campos (2020), en su
investigacion en hoteles de Portugal donde sefialan que, las empresas deben apoyarse en las
capacidades y recursos de sus clientes para crear valor, por lo que estos deberian participar
activamente a tal punto que este trabajo colaborativo permita innovar de tal forma que se
genere valor para las dos partes.

Siendo asi, a partir de lo mencionado se puede observar como para los diferentes autores,
las empresas de servicios podran establecer una relacion de cooperacién con sus clientes
al interactuar de manera permanente con ellos, de tal forma que desarrollen y mantengan
relaciones continuasy de largo plazo. Para esto se requiere de un buen servicio y comunicacion,
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con lo que lograran conocer las expectativas y necesidades de sus clientes para tener una mayor
capacidad de respuesta y anticiparse a las tendencias del entorno. Adicional, esta interaccion
permanente, les permite a las empresas aprovechar el conocimiento que tienen los clientes,
para de esta forma brindar soluciones personalizadas e innovadoras.

Innovacion en servicios y procesos de la organizacion

Las organizaciones deben innovar no solo en sus servicios, sino también a nivel organiza-
cional en sus procesos internos, ya que esto representa una ventaja competitiva, en donde
tanto los clientes como los colaboradores aportan a esta innovacion.

Araljo Berrocal (2015) sefiala que, los gerentes de las empresas de seguridad y vigilancia pri-
vada tienen el reto de crear valor agregado a los servicios ofrecidos. Esto representa una ventaja
competitiva, al brindar un servicio diferencial y atractivo a los clientes actuales y potenciales,
para lo cual se requiere que las empresas se fortalezcan en sus procesos y procedimientos.

Al abordar la innovacién en estudios de empresas de servicios, cabe mencionar la investi-
gacion de Kim y Lee (2012), en hoteles ubicados en Corea, donde analizaban el intercambio
de conocimientos e ideas de los empleados como generador de competitividad. Concluyen
que, a través de este intercambio, se obtienen capacidades de innovacion organizacional y por
tanto mejores rendimientos, ya que, por ejemplo, se logra desarrollar nuevos servicios. Estos
autores mencionan la importancia de que los directivos promuevan una cultura en donde se
den las condiciones para compartir el conocimiento y las ideas, generando un ambiente social
de apoyo que permita a las personas disfrutar el ayudar a otros al intercambiar su conocimiento
e ideas, lo cual aumentara su motivacion.

Otro ejemplo de esto es el estudio de Elidemir y cols. (2020) con empleados de hoteles, en
donde sefialan que la creatividad de estos contribuye a obtener ventaja competitiva sostenible.
Siendo asi el comportamiento innovador de los colaboradores ayuda de manera positiva a las
organizaciones de servicios que compiten con productos casi homogéneos, por lo que estas
deben aprovechar el conocimiento e ideas de sus colaboradores para innovar.

En cuanto al papel de los clientes para lograr innovacion, para Gallego y cols. (2019), al
analizar la implicacion del cliente en el desarrollo de nuevos servicios en empresas turisticas
espafiolas, concluyen la necesidad de incluirlos de una manera efectiva y sistematica en los
procesos de innovacion, en donde se logre una mayor comprension del cliente. Todo esto ya
que, las ideas de los clientes pueden llegar a ser mas innovadoras en términos de originalidad y
valor al ser ellos una fuente importante de conocimiento, a lo que se requiere que las empresas
abandonen los métodos tradicionales utilizados para comunicarse con los clientes.

Por otra parte, la importancia de la innovacion organizacional lo reafirman Garcia Osorio y
cols. (2014), en su investigacion en empresas de servicios en Colombia, en la que estudiaban
las capacidades de innovacion, desempefio innovador y organizacional. Ellos concluyen que,
las capacidades de innovacion influyen de manera positiva al buscar la competitividad en
empresas de servicios y el buen desempefio organizacional. Esto hace que sea necesario definir
una estrategia de innovacion que permita suplir las diferentes necesidades de los clientes. Por
tanto, se debe trabajar en conocer las necesidades aun insatisfechas del cliente e identificar
las tendencias que no estan en la visual de la organizacidn, para anticiparse a dar respuesta a
estas necesidades de forma innovadora.

Con base en lo expuesto por los anteriores autores, para generar innovacion en las organi-
zaciones es de gran importancia que los directivos promuevan una cultura en donde todos los
colaboradores puedan compartir sus ideas y se dé un intercambio de conocimiento. Ademas
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de esto, la participacion del cliente también es un aspecto fundamental, ya que con su interac-
cién se podran conocer sus necesidades y expectativas, lo que permitira definir estrategias de
innovacion para lograr de esta forma ofrecer a los clientes un servicio diferencial.

Habilidades gerenciales

Retomando el estudio de Aratijo Berrocal (2015), para que las empresas de seguridad y
vigilancia privada logren ser competitivas en un mercado que cada vez es mas exigente, se
requiere de gerentes con habilidades y conocimientos que les permita tener una vision holistica
del negocio de la seguridad. Siendo asi, deberan ser gerentes estratégicos que tengan la habili-
dad de liderar la organizacidén y optimizar los recursos de la empresa, al hacer una adecuada
planificacion y toma de decisiones.

En empresas de servicios, para Naranjo Arango (2015), quien analizé las habilidades geren-
ciales en lideres de medianas empresas en Colombia, es trascendental que todo lider tenga
la habilidad de interactuar con su entorno, pueda adaptarse al cambio, y logre reconocer las
estrategias que se requieren en la organizacion. A su vez, para este autor, los lideres deben
tener una comunicacion asertiva tanto con sus pares como colaboradores, asi como lograr un
empoderamiento en estos Gltimos al influir en ellos positivamente.

Por otra parte, en un trabajo empirico llevado a cabo por Carreras y cols. (2018), a em-
presarios de una poblacién en México, concluyen que, para generar ventajas competitivas se
requieren directivos dindmicos, habiles, quienes deben estar actualizados, y abiertos a los
diferentes cambios que se puedan presentar, ya que ellos son quienes podran potencializar a
través de su planeacion y gestion las capacidades de la organizacion.

Por consiguiente, a partir de lo definido por los anteriores autores, cabe sefalar en estas
habilidades gerenciales el liderazgo de los directivos y las relaciones sociales externas que ellos
establecen, como factores de gran importancia al momento de buscar competitividad en las
empresas.

Estilos de liderazgo

AraUjo Berrocal (2015) concluye que, el liderazgo es un desafio que tienen los gerentes de
las empresas de seguridad y vigilancia privada para generar competitividad. Por consiguiente,
estos gerentes deberan ser lideres proactivos, al hacer mover a sus colaboradores hacia la
ejecucion de las estrategias definidas y por tanto cumplir los objetivos. Siendo asi, como lideres
deben lograr que los colaboradores conozcan lo que la empresa espera de ellos en la ejecucion
de la estrategia, y de qué manera se pueden alcanzar los resultados. Todo esto sera posible al
tener la capacidad de generar motivacion en sus colaboradores.

En cuanto a empresas de servicios, cabe mencionar el estudio realizado por Rivera Vargas
(2015), quien analizaba los factores determinantes para que las pequeiias empresas logren
innovacion, alto rendimiento y competitividad. Con base en los resultados obtenidos, una de
sus conclusiones es que, el lider estratégico debe ser capaz de desempefiar roles de liderazgo
competitivos, con el que pueda facilitar un aprendizaje organizativo, ya que esto representa
una estrategia significativa para generar competitividad.

Adicional a esto, Khan y cols. (2020), en su estudio realizado en el sector turistico y hotelero
en Espafia, concluyen que el liderazgo juega un papel trascendental bien sea como facilitador
o como obstaculo en la innovacién organizacional. Por lo que la innovacién al ser esencial
para la competitividad, se necesita de un liderazgo transformacional ya que este contribuye de
manera significativa en la innovacion, al generar un clima organizacional innovador, en el que
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se incentiva a la creatividad e intercambio de ideas.

En tal sentido, a partir de los hallazgos obtenidos por los anteriores autores, se evidencia
como las organizaciones requieren de lideres proactivos y estratégicos para generar competiti-
vidad, en donde estos logren motivar a sus colaboradores de tal forma que se dé una sinergia
para asi alcanzar los objetivos que se han definido.

Relaciones sociales externas de los directivos

Araljo Berrocal (2015), sefiala que los gerentes de empresas de vigilancia privada deben
estar actualizados para asi actuar de una manera oportuna ante un entorno tan cambiante. Por
tanto, deberian compartir experiencias con otras organizaciones y personas que les permita
adquiririnformacién. En empresas de servicios, Nieves (2014) en un estudio realizado en hoteles
ubicadas en Espafia, en el que analizaba las relaciones sociales, capacidades dinamicas e
innovacion, determind que las relaciones externas de los directivos juegan un papel importante
ya que les permite adquirir nuevos conocimientos, lo cual es favorable para la innovacién
organizacional. Es asi como, a partir de fuentes externas ellos pueden adquirir informacién,
con la que pueden mejorar sus capacidades cognitivas y con base en esto tomar decisiones
acertadas al saber como integrar de manera efectiva los recursos internos de la organizacion.

Por otra parte, Wolff y cols. (2020), concluyen en su estudio realizado con gerentes de em-
presas de tecnologia que, las relaciones sociales con los competidores directos pueden ser
consideradas una estrategia valiosa para alcanzar ventajas competitivas. Esto permite se genere
una relacion de colaboracion, donde se da un intercambio de informacién y conocimiento, lo
que permite se generen redes de cooperacién y a la vez una competencia simultanea. Sien-
do asi, seglin los anteriores autores, los directivos deben estar constantemente adquiriendo
informacion nueva la cual les permite estar actualizados ante los cambios del entorno. Todo
esto es posible al interactuar con personas externas a la organizacion, en donde toda la nueva
informacién adquirida favorece el proceso de innovacion.

A partir de la revision de literatura en cuanto a los factores internos de competitividad
relacionados con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales, que pueden influen-
ciar en el buen desarrollo de las organizaciones, en donde estas al estar en un entorno tan
altamente cambiante y rivalizado puedan generar ventajas competitivas, se han identificado los
siguientes factores internos abordados desde estas dos dimensiones al ser determinantes en la
competitividad en las empresas del sector de servicios. Siendo asi, en la Tabla 2, se concluye
cuales fueron los factores internos seleccionados.

En la Tabla 2, se puede observar como al tomar como base lo que hacer referencia a la
vision de la firma basada en recursos, al igual que lo expuesto por diferentes autores en cuanto
a habilidades gerenciales, se logré identificar cuatro factores internos relacionados con las
capacidades organizacionales y habilidades en los directivos, los cuales son determinantes en
la competitividad en empresas en el sector de servicios.

Siendo asi, la cooperacién con clientes y la innovacidn en los servicios y procesos de la
organizacion, seran factores internos abordados desde un nivel organizacional. Por otra parte,
el estilo de liderazgo y las relaciones sociales externas de los directivos son los factores internos
determinantes, al ser abordados desde un nivel individual.

En tal sentido, las capacidades organizacionales contribuyen a la eficiencia de los procesos
de la empresa, en donde por medio de la innovacién y la cooperacion con los clientes se agrega
valor a los servicios ofrecidos, lo cual representa un beneficio tanto para la empresa como
para sus clientes. En cuanto a las habilidades gerenciales, cada vez las empresas requieren
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Cooperacion
con clientes

Capacidades
organizacionales
(Nivel
organizacional)

La organizacion interactia,
desarrolla y mantiene
relaciones continuasy a
largo plazo con sus clientes,
lo cual representa un
intercambio mutuamente
beneficioso

Martelo Landroguez vy
cols. (2011)

Foss, Laursen, y Peder-
sen (2011)

Araljo Berrocal (2015)
Rojas De Franciscoy cols.
(2016)

Sinthupundaja y cols.
(2018)
Almeida
(2020)

y Campos

Cooperacion

La organizacién interactia,
desarrollay mantiene
relaciones continuasy a
largo plazo con sus clientes,

Urgaly cols. (2011)
Kimy Lee (2012)

Ruiz-Moreno 'y cols.

con clientes (2014)
lo cual representa un )
intercambio mutuamente Nieves (2014)
beneficioso Camison y Villar—L()pez
(2014)
Gallego y cols. (2019)
Martinez, Prado, y Rivera
Estilo de Roles de liderazgo (201/{')
liderazeo competitivos que deben Araujo Berrocal (2015)
& desarrollar los directivos Rivera Vargas (2015)
Habilida(iles Carreras y cols. (2018)
Gerenciales
A Kh ls. (2020
(Nivel individual) c lesd - any cols. ( )
Relaciones ontafctos persoqa e§ e Nieves (2014)
sociales trabajo que los directivos Araijo Berrocal (2015)

externas de
los directivos

mantienen con individuos o
entidades ajenas ala
organizacion

Naranjo Arango (2015)
Wolffy cols. (2020)

Tabla 2. Factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales,

determinantes de competitividad empresarial

Fuente. Elaboracién propia
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de directivos que, por un lado, logren desarrollar un estilo de liderazgo en el que todos los
colaboradores en los diferentes niveles jerarquicos participan activamente y con compromiso,
detalforma quefavorezcael aprendizaje organizacional.Y porel otro, que tengan la habilidad de
establecer relaciones sociales externas, en donde esta interaccion le permita obtener contactos
personales que puedan beneficiar a la empresa. Es por todo esto que, estos factores internos
que se han definido y, al considerar las caracteristicas de cada empresa, pueden constituir
la base para desarrollar estrategias organizacionales y formular herramientas de gestién que
permitan la identificacion de acciones para mejorar el desempefio y lograr asi ser competitivos.

Conclusiones, limitaciones y recomendaciones

Este estudio tuvo por objetivo realizar una revision de la literatura tradicional de caracter
exhaustivo, tomando como base lo que define la teoria de la visidn de la firma basada en
recursos al igual que lo expuesto por diferentes autores en cuanto a habilidades gerenciales, a
fin de caracterizar los factores internos que influyen en la competitividad de las empresas del
sector servicios, en donde estos eran abordados desde un nivel organizacional e individual.
Siendo asi se encontrd que, en cuanto a capacidades organizacionales la cooperacién con
clientesy la innovacion en los servicios y procesos de la organizacion, son factores internos de
competitividad ya que les permite a estas empresas entregar continuamente valor al cliente a
la vez que adquieren capacidades basadas en la diferenciacion.

En lo que respecta a habilidades gerenciales se identificé que, el estilo de liderazgo y las
relaciones sociales externas de los directivos son factores internos de competitividad al per-
mitirles acceder al conocimiento e informacién que se encuentra tanto dentro como fuera de
la organizacion, lo cual les permite transformar sus recursos actuales y de esta forma tener
capacidad de respuesta ante un entorno tan cambiante y competitivo. Siendo asi, estos cua-
tro factores internos de competitividad definidos y, al considerar las caracteristicas de cada
empresa, pueden constituir la base para desarrollar estrategias competitivas que les permita
ventajas al diferenciarse sobre sus rivales.

La revision llevada a cabo no esta exenta de limitaciones en el proceso investigativo. La
principal limitacidén subyace en las desventajas del enfoque tradicional de revision de literatura
en comparacion del enfoque sistematico, el cual tiene un caracter de reproducibilidad en la
realizacion del mismo a partir del establecimiento formal de ecuaciones de blisqueda a partir de
palabras clave previamente identificadas. Ciertamente el caracter exploratorio de esta revision
presentada proporciona las bases para la identificacion de conceptos y constructos sustanciales
afin de poder llevar a cabo una revisién de caracter sistematico y compilatorio que permita
confirmary generalizar en una muestra de literatura los hallazgos y caracterizaciones discutidos
anteriormente.

A pesar de la limitacién dada por la naturaleza de la revision literaria llevada a cabo, los
resultados obtenidos permiten que las empresas en el sector servicios puedan identificar qué
factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales
deben desarrollar, de tal forma que logren adquirir competencias distintivas que les permita
superar los desafios que se generan en su entorno. Al conocer estos factores, estas empresas
podran tomar acciones de mejora de tal forma que realicen e integren actividades internas que
generen valor, siendo estas impulsadas por sus areas funcionales y a través de una adecuada
gestion de sus recursos.
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