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Resumen

Este articulo explora la relacién entre los principales rasgos distintivos de
los emprendedores y la incidencia en su perdurabilidad empresarial. Se
estudiaron 10 casos de emprendedores de Ibagué, bajo dos enfoques: un

andlisis cualitativo soportado en entrevistas estructuradas a empresarios, y
el cuantitativo sustentado en los resultados de la encuesta a empleados y

clientes. El estudio fue realizado por los grupos de Investigacién GIMN y

Gideut de la Universidad del Tolima, institucién que lo financia. Los rasgos
de mayor trascendencia que tienen los empresarios y que les han permiti-
do posicionar sus organizaciones en la regién son: el nivel de formacién,
el liderazgo que han impartido, el amor por el trabajo, inversién tanto en
infraestructura como en personal y, finalmente, la atencién al cliente.

Palabras clave: Emprendedor, emprendimiento, empresario, nuevas empresas.

Abstract

This article explores the relation between the main distinguishing features
of the entrepreneurs and the incidence in business sustainability. Ten cases
of entrepreneurs of Ibagué have been analyzed for which two approaches
were used: a qualitative analysis supported in structured interviews to
businessmen and a quantitative one supported in the results of the survey
to employees and customers. The research was developed by the GIMN
and GIDEUT research groups of the Universidad del Tolima and funded by the
same institution. The most significant features of entrepreneurs which have
enabled them to position the companies in the region are: level of training,
leadership exerted, love for their job, investment in infrastructure and
employees and customer.

Keywords: Entrepreneur, entreprenenrship, new companies.
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FACTORES DISTINTIVOS DE EMPRENDIMIENTO QUE PROPICIARON EL EXITO:
CASOS DE ESTUDIO EN EMPRESARIOS DE IBAGUE, TOLIMA

INTRODUCCION

En el contexto econémico actual cobra cada vez mds importancia el empre-
sario, quien ademds de crear empresa, es investigador, ingenioso, recursivo,
lider y estd en disposicién de asumir riesgos constantemente con el fin de
lograr consolidar su suefio como emprendedor. El empresario debe estar
tomando decisiones sobre la presentacién de nuevas propuestas que le per-
mitan mejorar y ejecutar proyectos e implementar diferentes formas de
hacer las cosas. As{ mismo permanece en continuo mejoramiento y en la
buisqueda de oportunidades que ofrece el entorno, para hacer de su empresa
una unidad econémica cada vez mds dindmica y competitiva.

Por tal razén, hablar del desarrollo empresarial del Tolima implica, sin
lugar a dudas, identificar los rasgos distintivos que a emprendedores y
empresarios llevaron a incursionar en el mundo de los negocios. Sin em-
bargo, el hecho de que a algunos de estos protagonistas no se les ha dado
la importancia o el reconocimiento que merecen, al pasar inadvertidos
durante muchas décadas, motivé a los investigadores a indagar sobre las
caracteristicas emprendedoras de estos empresarios de éxito de la ciudad
de Ibagué, para compartirlas con la comunidad académica, no solo como
referente en estudios posteriores, sino para que constituyan un aliciente
entre quienes pretendan incursionar en este mismo dmbito.

1. MARCO TEORICO

El marco teérico se abord6 desde cuatro aspectos: filosoffa del emprendi-
miento, motivacién empresarial, caracteristicas de los emprendedores y
gestién del servicio.

Filosofia del emprendimiento. El emprendimiento sostenible se expli-
ca por la integracién de los asuntos éticos en los negocios, el compromiso
con la comunidad, la responsabilidad social y el desarrollo econémico
(Hockerts y Wiistenhagen, 2010, citados por Horisch, 2016). Asi mismo
el reto del emprendedor “sostenible” es desarrollar los negocios con el
apoyo de sus stake holders tanto internos como externos, con la preocupa-
cién de mantener un medio ambiente seguro para el negocio que empren-
den (Mathew, 2009).
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Dentro del campo del emprendimiento ha venido tomando fuerza el de-
nominado emprendimiento social, que segiin Lan, Zhu, Ness, Xing y
Schneider (2014), en los tdltimos afios ha conducido a cambios impor-
tantes en las recién creadas cooperativas rurales de China, las cuales son
administradas por los lideres de la comunidad y demds personas con ini-
ciativa empresarial y valores bdsicos compartidos que llevan el mensaje
de la prosperidad a los habitantes del pueblo, pero no necesariamente
en funcién de obtener beneficios econémicos, sino de liderar procesos
sociales que permitan satisfacer las demandas y necesidades de una parte
de la poblacién. Estas personas dirigen las comunidades rurales con una
clara misién social a través del desarrollo de cooperativas como empresas
de propiedad colectiva de los aldeanos. El emprendimiento social juega
un rol fundamental en los procesos de desarrollo comunitario, asi como
contribuyendo a la construccién de nacién y una prosperidad comun.

Por otra parte, a instancias del cambio tecnoldgico y las capacidades dind-
micas empresariales, Lanza y Passarelli (2014) aclaran el papel que estos
tienen en la promulgacidn, desarrollo, la refinacion y el despliegue de tres
fortalezas emprendedoras sustantivas: visién empresarial compartida, heu-
ristica y flexibilidad empresarial. Para Barba-Sdnchez y Atienza-Sahuquillo
(citados por Marulanda, Montoya y Vélez, 2014), la decisién de crear y po-
ner en marcha una empresa es producto de los motivos e intenciones segtin
los rasgos de personalidad (Zhao y Seibert, 2006; Zhao et al., 2010; Rauch
y Frese, 2007; Caliendo et al., 2014, citados por Fritsch y Storey, 2014) y
habilidades de cada individuo. En esta misma perspectiva Paturel (citado
por Marulanda et al., 2014), argumenta que: “El proceso de creacién de una
empresa es el resultado de tres factores: las aspiraciones o motivaciones del
creador, las competencias y recursos del fundador y el ambiente o entorno
para la creacién (Thomas, Passaro y Scandurra, 2014), que se refiere espe-
cialmente a las oportunidades que ofrece el mercado y a los incentivos que
brinda el marco legal (Marulanda et. al., 2014, p. 206)”.

Motivacién empresarial. Hoy dia la motivacién ya no se concibe como
la satisfaccién de necesidades, sino como la activacién de conductas orien-
tadas a fines y metas definidas por las caracteristicas propias del individuo
y de la coordinacién social (Pdez, Ferndndez, Basabe y Grad, 2002). Por
tal razén, Barba-Sdnchez y Atienza-Sahuquillo (2012) plantean que la
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decisién de creacién y puesta en marcha de una empresa se ve como el
producto de los motivos e intenciones que presenta el individuo de acuer-
do a sus particulares rasgos de personalidad y habilidades empresariales.

Segin McClelland (1971) existen tres impulsos que influyen en la moti-
vacion de las personas: la necesidad de logro, necesidad de poder y la ne-
cesidad de afiliacién. Con respecto a la necesidad de logro, hace referencia
a lo que inspira a las personas para que hagan todo lo posible por alcanzar
las metas. En relacién con la necesidad de poder, expone que es el impulso
de influir en las demds personas para alcanzar las metas, y la necesidad de
afiliacién es la que lleva a las personas a relacionarse socialmente con los
demds. Para McClelland (1971), la necesidad de logro es lo que realmente
lleva a un individuo a convertirse en emprendedor; su hipétesis es que este
factor es, en parte, responsable del crecimiento econémico. En esta misma
direccién McClelland y Winter (1969), a instancias del enfoque sicolgico
sobre emprendimiento y con base en una serie de experimentos en el sur
de la India, concluyeron que al respecto existia una cantidad sustancial de
datos disponibles sobre las relaciones entre las necesidades de logro y el
comportamiento emprendedor. McClelland (1971) relaciona el comporta-
miento de los emprendedores con la necesidad del éxito, el reconocimiento,
y el deseo de poder y de control, por la voluntad del individuo de superarse
y evolucionar, y las consiguientes caracteristicas psicolégicas y actitudina-
les, como tendencia al riesgo, iniciativa y deseo de reconocimiento.

De la revisién teérica sobre la motivacién en el emprendimiento reali-
zada por Marulanda et al. (2014), se concluye que el proceso de crea-
cién de empresas estd determinado, en primer lugar, por la percepcién
del individuo con respecto a sus objetivos y capacidades a nivel interno:
la educacién (Babu y Kasilingam, 2015; Garcia-Cabrera, et. al., 2015;
Duarte y Ruiz, 2009; GEM: reporte anual Bogotd 2012-2013), capital y
cultura emprendedora (Naldi, Achtenhagen y Davidsson, 2015; Calien-
do y Kritikos, 2012, citados por Serrano-Bedia, Pérez-Pérez, Palma-Ruiz
y Lopez-Ferndndez, 2016; Duarte y Ruiz, 2009; Garcia de Leén, 2014;
Guettabi, 2015), que podrian considerarse como las competencias em-
presariales, y, por otro lado, estdn los factores externos: caracteristicas
demogrificas, econdémicas, la estructura industrial de las comunidades,
demanda potencial y proximidad a los mercados (Garcia-Cabrera, Garcia
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Soto y Dias-Furtado, 2015; Garcia de Leén, 2014; Guettabi, 2015; Tho-
mas et al., 2014; Duarte y Ruiz, 2009).

A su vez, los hallazgos de Ruiz-Arroyo, Sanz—Espinosa y Fuentes-Fuentes
(2015) en su estudio sobre la alerta emprendedora y el conocimiento previo
para la identificacién de oportunidades de negocio, permitieron corrobo-
rar que a medida que los emprendedores desarrollen su alerta emprende-
dora, entendida esta como la habilidad de un individuo para identificar
oportunidades que otros han pasado por alto (Stevenson, 2000, citado por
Guettabi, 2015; Stevenson y Gumpert, 1991, citados por Garcia-Cabrera,
et. al., 2015; Kirzner, 1979, citado por Ruiz-Arroyo et al. 2015), mds posi-
bilidades podrdn identificar, y este mayor niimero de oportunidades explo-
tadas, consecuentemente significa empresas creadas, que van generando el

correspondiente efecto positivo sobre el crecimiento econémico (Kadamy
Ayarekar, 2014).

Preuss (2011), citando a la Organizacién para la Cooperacion y el Desa-
rrollo Econémico (OECD, 2000; Defra, 2006; Treasury, 2008), destaca la
importancia que la contratacién en el sector publico puede hacer como
soporte al emprendimiento y a las pequefias empresas. En los pafses in-
dustrializados la contratacién publica representa una parte significativa
del producto interno bruto y, en consecuencia, es fundamental para el
desarrollo econémico local, regional y nacional utilizar este potencial.

Otro aspecto considerado de importancia en el desarrollo del emprendi-
miento son los medios de comunicacién social. En afios recientes estos se
han manifestado en la forma de Facebook, YouTube, eBay, Twitter y otros,
que han aparecido como una forma de comunicacién interactiva, consti-
tuyéndose en un fenémeno que ha transformado la interaccién y la comu-
nicacién de los individuos a través del mundo. Estos medios ayudan a los
emprendedores a mantenerse en contacto con sus proveedores, consumi-
dores y demds contactos, e igualmente para adelantar el reclutamiento de
empleados y la promocién de sus perfiles y marcas.

En lo que respecta a la estrategia de negocios esta facilita a los emprendedo-

res la oportunidad para colaborar y compartir con sus redes de trabajo y as{
desarrollar y crear nuevas y exitosas alternativas para mejorar sus operacio-
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nes; as{ mismo tienen una considerable influencia en la decisién de compra

de los consumidores y, por lo tanto, estos ahora tienen mds poder que nunca
(Kadam y Ayarekar, 2014; Ruiz-Arroyo et al., 2015). (Tabla 1).

Tabla. 1. Las contribuciones al desarrollo del emprendimiento

Aportes

Autores

Integracién de los asuntos éticos en los
negocios, el compromiso con la comunidad,
la responsabilidad social y el desarrollo
econémico.

Hockerts y Wiistenhagen, 2010, citado por
Horisch, 2016.

Mathew, 2009.

Emprendimiento social.

Lan, Zhu, Ness, Xing y Schneider, 2014.

Cambio tecnoldgico y las capacidades
dindmicas empresariales.

Lanza y Passarelli, 2014.

Los rasgos de personalidad y habilidades de los
individuos.

Barba-Sdnchez y Atienza-Sahuquillo, 2012,
citados por Marulanda et al., 2014; Zhao y
Seibert, 2006; Zhaoet al., 2010; Rauch y Frese,
2007; Caliendo et al., 2014, citados por Fritsch
y Storey, 2014; Paturel, 1997; Thomas et al.,
2014; Babu y Kasilingam, 2015; Garcfa-Cabrera,
et. al., 2015; Duarte y Ruiz, 2009; GEM: reporte
anual Bogotd 2012-2013; Naldi, Achtenhageny
Davidsson, 2015; Caliendo y Kritikos, 2012,
citados por Serrano-Bedia, Pérez-Pérez, Palma-
Ruiz y Lépez-Fernandez, 2016; Garcia de Ledn,
2014; Guettabi, 2015.

El ambiente o entorno: marco legal, estimulos.

Paturel, 1997; Thomas et al., 2014, Marulanda
et. al., 2004; Garcia-Cabrera et. al., 2015; Garcia
de Ledn, 2014; Guettabi, 2015; 2014; Duarte y
Ruiz, 2009

Las oportunidades de negocio.

Ruiz-Arroyo, et al., 2015; Stevenson, 2000 citado
por Guettabi, 2015; Stevenson y Gumpert, 1991
citados por Garcia-Cabrera, et al., 2015; Kirzner,
1979, citado por Ruiz-Arroyo, et al. 2015.

La contratacién publica.

Preuss, 2011.

El desempleo e incremento del ingreso
familiar.

Garcia de Leén, 2014.

La creacién de empresas en Colombia desde las
percepciones femenina y masculina.

Henriquez Daza, Mosquera Sanchez, Arias
Sandoval (2010).

Fuente: elaboracién propia con base en los autores citados.
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Caracteristicas de los emprendedores. Desde la perspectiva de las ca-
racteristicas del emprendedor Castellanos, Chdvez y Jiménez, citados por
Rodriguez y Gémez (2014), argumentan que el emprendimiento requiere
de competencias, es decir, las personas que promueven una idea de nego-
cio deben poseer determinados rasgos, entre ellos habilidades (Schumpeter,
1934), destrezas, aptitudes y capacidades (Alcaraz, 2006, citado por Silva,
2008, p. 20).

Entre las competencias se destacan la conformacion de redes (Ruiz-Arroyo,
et al., 2015; Kadam y Ayarekar, 2014), competencia para la resolucién
de problemas(Alcaraz, 2006, citado por Silva, 2008, p. 20), orientaci6n al
logro (McClelland, 1971; Alcaraz, 2006, citado por Silva, 2008:20), com-
petencia para asumir riesgos (Galindo y Echavarrfa, 2011; Hisrich, Peters
y Dean, 2005; Amaru, 2008; Chan y Balam, 2011), trabajo en equipo
(Santin, 2012), creatividad (Chan y Balam, 2011; Duarte y Ruiz, 2009),
autonomia e iniciativa (Sarasvathy, 2001; Kirby, 2004; Gibb, 2005; Tim-
mons y Spinelli, 2007, citados por Gémez y Satizdbal, 2011); generar ideas
(Santin, 2012) y convertirlas en algo novedoso para transformar su vida y
su entorno (Hisrich et al., 2005; Duarte y Ruiz, 2009; Marco, 2015). La
edad (Abdesselam, Bonnet y Pape, 2004; Bates, 1987; Kalnins y Williams,
2014; Cooper, Gimeno-Gascony Woo, 1994; Nuez y Gorriz, 2008; Babu
y Kasilingam, 2015), la experiencia y la formacién son para Sepulveda y
Reina (2016, pp. 43-44), las habilidades y rasgos de un emprendedor que
generalmente ayudan a la sostenibilidad de una empresa en el tiempo.

A prop6sito del estudio acerca de las caracteristicas de los emprendedores
boyacenses, Rodriguez y Gémez (2014) destacan los siguientes hallazgos al
respecto: estos empresarios conffan en su capacidad para el camplimiento de
los objetivos que se proponen. En cuanto a su capacidad de exploracién, la
mayoria de ellos no la ha desarrollado y prefieren seguir haciendo las cosas de
la misma manera como se han realizado anteriormente. El emprendedor bo-
yacense tiene una baja cultura de trabajo en equipo (Santin, 2012) y no posee
un liderazgo efectivo (Gonzilez y Parra, 2008), lo cual se refleja en su baja
influencia interpersonal (Cholsta, Patzelt, Klein y Dromann, 2012). Desde
el punto de vista de la proactividad su tendencia es plegarse a lo que ya existe
(Druker, 1974, citado por Varela, 2001); asi mismo se distingue por su baja
capacidad de planificacién (Druker, 1974, citado por Varela, 2001).
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Con respecto a las caracteristicas comportamentales emprendedoras (CCE)
de micros y pequeflas empresas de la region centro del Valle del Jequitin-
honha y Mucuri/MG en Brasil, Cajaiba, Castro y Tabares (2014) hallaron
que esas cualidades no estaban directamente asociadas a la supervivencia
de estas empresas. En este mismo contexto, Huggins y Thompson (2014)
en un estudio realizado en algunas localidades de la Gran Bretafia, con-
cluyeron que las diferencias en las tasas de emprendimiento son fuerte-
mente influenciadas por la cultura emprendedora presente en esos lugares
(Guettabi, 2015; GEM, 2012). As{ mismo una investigacion realizada por
las universidades de Tufts y Stanford mostré que la creatividad (Galindo
y Echavarria, 2011; Birkinshaw, 2000, citado por Kadam y Ayarekar,
2014; Santin, 2012), la iniciativa y el autocontrol, asi como poseer visién
para los negocios (Hisrich et al., 2005; Santin, 2012) y mantener contac-
to con emprendedores, son las caracteristicas comunes en los jovenes que
aspiran a ser emprendedores (Marco, 2015).

Para Garcia de Ledn (2014, p. 75) la decisién de emprender tiene su
origen en estimulos relacionados con el desempleo, incremento del in-
greso familiar, crear una fuente de trabajo que sea compatible con otras
actividades, por tradicién familiar (Wong y Chirinos, 2016; Chlosta et
al., 2012; Dunn y Holtz-Eakin, 2000; Laspita et al., 2012, citados por
Fritsch y Storey, 2014), por independencia (Hisrich, et al., 2005), desa-
rrollo personal, experiencia, conocimiento, relaciones, recursos con que
se cuenta, insatisfaccién con lo se hace y contar con ideas que puedan ser
buenas oportunidades de negocios (tabla 2).

Tabla 2. Las motivaciones y caracteristicas de los emprendedores

Caracteristicas especificas Autores

Schumpeter, 1934; Castellanos, Chévez y Jiménez,

Competencias y habilidades. 2003, citados por Rodriguez y Gémez, 2014.

Capacidad para conformar redes. Ruiz-Arroyo, et al., 2015; Kadam y Ayarekar, 2014.

Capacidad para resolver problemas. Alcaraz, 20006, citado por Silva, 2008.

Galindo y Echavarria, 2011; Hisrich et al., 2005;

Disposicién para asumir riesgos. Amaru, 2008; Chan y Balam, 2011.

P d itud
oseeF estrezas, aptitudes y Alcaraz, 2006, citado por Silva, 2008.
capacidades.

Continia...
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Caracteristicas especificas

Autores

Orientacion al logro.

Alcaraz, 2006, citado por Silva, 2008.

Cultura de trabajo en equipo.

Santin, 2012.

Creatividad.

Chan y Balam, 2011; Duarte y Ruiz, 2009; Galindo y
Echavarrfa, 2011; Birkinshaw, 2000, citado por Kadam
y Ayarekar, 2014; Santin, 2012.

Autonomia e iniciativa.

Sarasvathy, 2001; Kirby, 2004; Gibb, 2005; Timmons
y Spinelli, 2007, citados por Gémez y Satizdbal, 2011;
Druker, 1974, citado por Varela, 2001; Hisrich et al.,

2005; Santin, 2012.

Innovador y generador de ideas.

Santin, 2012; Hisrich, et al., 2005; Duarte y Ruiz,
2009; Marco, 2015.

La edad.

Abdesselam et al., 2004; Bates, 1987; Kalninsy
Williams, 2014; Cooper, et al., 1994; Nuez y Gorriz,
2008; Babu y Kasilingam, 2015.

La experiencia y formacién.

Septilveda y Reina, 2016; Garcia de Leén, 2014.

Liderazgo efectivo.

Gonzilez y Parra, 2008.

Relaciones interpersonales.

Cholsta et al., 2012; Garcfa de Leén, 2014.

Vision.

Hisrich et. al., 2005; Santin, 2012.

Establecer contacto con otros
emprendedores.

Marco, 2015.

La tradicién familiar.

Wong y Chirinos, 2016; Chlosta et al., 2012; Dunn
y Holtz-Eakin, 2000; Laspita et al., 2012, citados por
Fritsch y Storey, 2014.

La independencia.

Hisrich et al., 2005, Garcfa de Leén, 2014.

Fuente: elaboracion propia con base en los autores citados.

Gestion del servicio. A partir de la década de los ochenta se ha visto el ser-

vicio como una alternativa de competitividad para las empresas, especial-

mente para aquellas que tienen una relacién directa con el cliente de forma

permanente. Esto permite que la empresa esté preparada para la presta-

cién y control del servicio de manera organizada (Albrecht y Zemke, 1988;

Carlzon, 1991; Eigler y Langeard, 1989; Gronroos y Gummesson, 1985).

Por esta razén, se hace cada vez mds imperioso la orientacién de las em-

presas al cliente tal y como lo han propuesto Levitt (1960) y Gronroos

(1978). Esto involucra cualificar la empresa en atributos del servicio,
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como son: la capacidad de respuesta, la confiabilidad, la seguridad, la
empatia, entre otros, segiin se establece en el modelo de Zeithaml y Berry
(1993), citado por Morales y Pineda (2015, p. 184).

Este modelo estimul6 el surgimiento de otros, como el de Philip y Ha-
zlett (1997), que es claramente aplicable a empresas cuyos servicios o
bienes comercializados no son muy diferenciables en el mercado, es decir,
son de consumo masivo, seglin las caracteristicas del modelo descritas
por Seth, Deshmukh y Vrat (2005) y mencionadas por Morales y Pineda
(2015, p. 184). Philip y Hazlett (1997) plantean la existencia de tres
tipos de atributos de un servicio: pivote, bdsicos y periféricos, los cuales
establecen pardmetros principales para evaluar y conocer los requisitos
de los clientes y responderles de forma adecuada (figura 1). Dentro del
contexto de la investigacion se referencia este modelo para establecer la
calidad del servicio en las empresas objeto de estudio.

Atributos periféricos
Las cosas pequefias o
Bonificaciones adicionales que vienen
con cada gran beneficio lo hacen

una experiencia atractiva.

Atributos basicos
Las personas, los procesos y
estructura organizativa con las
que el cliente debe interactuar
y negociar para alcanzar y
recibir los atributos clave.

Atributos pivote

Guardan relacién
con la salida de la
prestacion del
servicio, es decir,
lo que el cliente
espera alcanzar.

Fuente: traducido de Phillip y Hazlett (1997), en Seth,
Deshmukh y Vrat (2004) tomado de Morales (2015 p. 183).

Figura 1. Modelo de calidad del servicio de Phillip y Hazlett
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Una vez popularizados estos enfoques, casi todas las empresas sin distin-
go de tamafio o naturaleza se han preocupado por prestar un buen servicio
al cliente (Stefanovic, Prokic y Rankovic, 2010). Por ello muchas veces
la politica del servicio con calidad ha surgido gracias a las habilidades
propias del perfil de los emprendedores en lo que respecta en el manejo de
las relaciones con el cliente (Mesa, 2005; Nguyen, Sherif y Newby, 2007;
Xu, Yen, Lin y Chou, 2002) que, aunque sin mucha tecnologia de infor-
macién, han estado al tanto sobre lo que piensa el cliente de su producto
o servicio, para luego hacer un seguimiento posventa.

Exito o perdurabilidad. Segin Rivera (2012), Collin y Porras (1994);
Vélez, Restrepo, Garzén y Méndez (2005); Rivera y Malaver (2009; 2011)
y Sanabria, (2012) la literatura en direccién de empresas durante los tl-
timos 20 afios ha analizado diferentes aspectos del éxito o perdurabilidad
empresarial, sobre todo lo relacionado con el papel del lider, la asociacién
con la rentabilidad, y los efectos que genera en el tejido empresarial.

Es cierto que en el presente estudio un tema clave de estudio es el éxito
empresarial, también relacionado con los términos perdurabilidad, longe-
vidad, supervivencia, permanencia en el tiempo, organizaciones visionarias,
sostenibilidad, duracién, entre otra (Montuori, 2000; Rivera, 2012; Vélez
et al., 2005; Collin y Porras, 1994; Scott, 2011; Sanabria, 2012). En el
presente documento los investigadores han optado por referirse al término
de éxito empresarial asociando dicho concepto con la perdurabilidad, en-
tendida esta como la permanencia de las empresas en el tiempo mostrando
resultados financieros superiores (Rivera, 2012; Vélez et al., 2005).

Segiin Restrepo (2004) “para que realmente se dé competitividad y, por
ende, la perdurabilidad de la organizacidn, es necesario llevar a cabo las
siguientes actividades: movilizacion de inteligencias, aprendizaje, inno-
vacion, bases de competencias, satisfaccion de las expectativas y necesida-
des del consumidor, vender, obtener utilidades, generar retorno “rentabi-
lidad / ventas / activos/financiera/ patrimonio”.

Entre las dificultades que enfrenta la pyme colombiana, segiin Rodriguez

(2003), se encuentran la situacién econémica del pafs, el acceso al finan-
ciamiento, el sistema tributario, el acceso al mercado interno, al apoyo y
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funcionamiento del Estado, el acceso a mercados externos, la legislacién
laboral, el recurso humano, la infraestructura, la seguridad juridica, la
representacion gremial, la tecnologfa y la asociatividad, que de una u otra
manera afectan la perdurabilidad de estas empresas.

2. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la investigacién se abordé la metodologfa planteada
en Morales y Pineda (2015), dado que la investigacion es muy similar a la
planteada por los autores del presente articulo. Coherentes con el referente
tedrico esbozado, se utilizaron dos enfoques complementarios: un andlisis
cualitativo soportado en entrevistas estructuradas a empresarios y un andlisis
cuantitativo sustentado en encuesta a los empleados y clientes. Esta decisién
de triangular la informacién permite conocer en detalle de los empresarios
los rasgos distintivos que les ha permitido la supervivencia empresarial.

El objeto de estudio y de andlisis fueron empresarios residentes de la ciudad
de Ibagué, Tolima, duefios de empresas que superaron los siete afios de estar
funcionado en el mercado, y quienes fueron seleccionados a conveniencia y
juicio de los investigadores. El disefio de la gufa de entrevista se basé en la
exploracién de literatura sobre los rasgos distintivos del perfil del empren-
dedor, mientras que el formato de encuesta comprendia tres momentos de
preguntas: la primera estaba relacionada con el perfil del emprendedor; la
segunda, sobre el capital humano, y la Gltima, sobre la gestién del servicio.

En lo referente al perfil del emprendedor, se analizaron variables rela-
cionadas con el origen, residencia, edad, sexo, estado civil y nimero de
hijos. En lo concerniente al capital humano se estudiaron variables como
nivel educativo, experiencia laboral, experiencia en cuanto emprendedor,
logros, retos, cualidades, valores, fuentes de financiacién de la empresa,
motivos para emprender, innovacién y capacidad para asumir riesgos.

Finalmente, con respecto a la gestién del servicio se analizaron entre otras
variables: los atributos pivote, los cuales estdn relacionados con la salida de
la prestacion del servicio, es decir, lo que el cliente espera alcanzar. Atribu-
tos bésicos, los cuales hacen referencia a las personas, procesos y estructura
organizativa con las que el cliente debe interactuar y negociar para alcanzar
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y recibir los atributos clave. Los atributos periféricos, que se relacionan con
las cosas pequefias o bonificaciones adicionales que vienen con los grandes
beneficios, y que los convierte en una experiencia atractiva.

Para la realizacién de la entrevista, se utiliz6 la dimensién “estrategia
del servicio”, con el fin de conocer cudl era el elemento diferenciador de
la empresa en el mercado y, por consiguiente, la proyecciéon que tiene el
emprendedor de la empresa a futuro (atributo pivote).

Con relacién a los atributos bdsicos se plantearon las dimensiones “Con-
trol del servicio” y “Personal”. En la primera se evaltan, fundamental-
mente, los sistemas de atencién, adecuacién fisica del negocio, proce-
dimientos y tecnologias usadas para prestar el servicio a los clientes; en
la segunda dimension se evaldan las competencias del personal para el
servicio, el nivel de capacitacién y la satisfaccién con el trabajo. Final-
mente, los atributos periféricos se evaluaron con la dimensién “Estrategia
del servicio” al indagar sobre los aspectos diferenciadores del servicio que
la empresa ofrecfa a sus clientes y que estos valoran.

3. RESULTADOS Y DISCUSIONES

De acuerdo con el marco teérico planteado se extrajeron los atributos
sefialados por los diferentes autores y que, segtin ellos, deben poseer los
directivos empresariales, con el fin de contrastarlos con los diez empre-
sarios seleccionados para conocer sus rasgos distintivos. A continuacién,
se presenta una descripcién de las caracteristicas asociadas al perfil de los
empresarios entrevistados en el momento de crear la empresa y sus prac-
ticas de gestién del servicio (tablas 3, 4 y 5).
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Tabla 3. Resultados de los casos analizados (parte 1)

Variable Caso 1 Caso 2 Caso 3 Caso 4 Caso 5
Afio d
fo e 1969 1991 1971 1982 2007
creacién:
N.°d
¢ 20 250 9 15 2
empleados:
Sector: Manufactura Servicios Servicios Servicios Servicios
PERFIL DEL EMPRENDEDOR
Origen del Silvania Algeciras
Bogotd Ibagué Medelli;
empresario: ogotd (Cund.) ague edetiin (Huila)
Residencia: Ibagué Ibagué Ibagué Ibagué Ibagué
Edad de I
ad.de AOS 30 afios 35 afios 34 afios 25 afios 35 afios
empresarios
Sexo: Masculino Masculino Masculino Masculino Femenino
Estado civil: Casado Casado Divorciado Divorciado Divorciado
N.° de hijos: 3 3 2 3 2
CAPITAL HUMANO
Variable Caso 1 Caso 2 Caso 3 Caso 4 Caso 5
Nivel
lvé Primaria Primaria Profesional Profesional Profesional
educativo:
Experiencia . . P . .
Si Si Si Si Si
laboral:
Experiencia B , B
Si No Si Si No
emprendedora:
Moti
OtIvo para Oportunidad Necesidad Necesidad Oportunidad Necesidad
emprender:
Recursos Recursos Recursos Recursos
Financiacién de propios y propios y propios y propios y Préstamo
la empresa: préstamo préstamo préstamo préstamo bancario.
bancario. bancario. bancario. bancario.
N.° de fracz
¢ mACdSOS Ninguno. Ninguno. Ninguno. Ninguno. 2
empresariales:
Logros
Te 10
alcanzados Tener dos ener Tener 2 Haber tenido 5 Crear 3
L. supermercados
0 éxito empresas. B empresas. sucursales. empresas.
. en Ibagué.
empresarial:
Posici 1 Posici 1
Retos osmlonar. : 051c10naf : Crear otras Crear otras Ayudar a crear
. empresa a nivel empresa nivel
empresariales: sucursales. sucursales. empresas.

nacional.

nacional.
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Caso 6 Caso 7 Caso 8 Caso 9 Caso 10
1987 1985 2005 2001 2009
5 3 3 5 7
Comercial Comercial Manufactura Manufactura Servicios
Boyacid Ibagué Ibagué Ibagué Ibagué
Ibagué Ibagué Ibagué Ibagué Ibagué
34 afios 32 afios 25 afios 34 afios 35 afios
Masculino Masculino Femenino Femenino Masculino
Unién libre Soltero Unié6n libre Unié6n libre Casado
2 Ninguno 1 2 2
Caso 6 Caso 7 Caso 8 Caso 9 Caso 10
Primaria Profesional Tecndloga Secundaria Profesional
St St St St St
No No No No No
Necesidad Oportunidad Oportunidad Necesidad Oportunidad
Préstamo Préstamo Fondo Préstamo de
: : .. Ahorro.
bancario. bancario. Emprender. familiares.
3 Ninguno. Ninguno. 2 Ninguno.
Tener varios Haber obtenido Haber creado la

Crear la empresa.

punto de venta.

la certificacién.

empresa.

Tener la empresa.

Mantenerse en el

mercado.

Posicionar la
empresa a nivel

nacional.

Conquistar
mercado

extranjero.

Lograr que su
empresa rea
reconocida.

Sucursales en

otros municipios.

Continiia...
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Continuacion tabla 3

Variable Caso 1

Caso 2 Caso 3

Caso 4 Caso 5

Ser un buen
Reto personal:

Ser un buen Ser un buen

Ser un buen Dedicar tiempo

empresario. empresario. empresario. empresario. a la familia.
Cualidades: Honesto. Responsable. Disciplinado. Honesto. Responsable.
Valor de la Valor de la Valor de la Valor de la Valor de la
Valores:
palabra. palabra. palabra. palabra. palabra.
Capacidad Si. Con Si. Con Si. Con Cuando se Cuando se
para resolver el equipo el equipo el equipo presentan, se da  presentan, se da
problemas: directivo. directivo. directivo. solucién. solucién.
Innovador y
generador de St Nt St St A veces.
ideas.
Por mis que
Disposicién Realiza Calcula cada se planea, a Calcula cada A
. . . . veces se
para asumir planeacién muy  decisién que veces se corre decisién que pierd.
ierde.

riesgos. detallada.

toma. el riesgo de

perder.

toma.

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos suministrados por los empresarios

Tabla 4. Resultados de los casos analizados (parte 2)

GESTION DEL SERVICIO (Atributos elementales)

Variables

Caso 1

Caso 2

Estilo de direccién:

Paternalista

Parternalista

Enfoque estratégico:

Se prepara relevo
generacional. Empresa de
familia.

Estructura administrativa

y financiera s6lida para que
el negocio marche de forma
eficiente.

Calidad de la atencién:

Buena.

Excelente.

Capacitacién del personal:

Si realiza, y de forma

constante.

Si realiza, y de forma constante.

Clima organizacional:

Hay incentivos al mejor

Autonomia para la toma
de decisiones. Nivel de

empleado. confianza alto. Hay estimulos
econémicos.
Estructura fisica: Amplia. Amplia.
Cultura del trabajo en equipo: St Nt

Cémo atiende los reclamos de los
clientes:

Se escuchan y se toma una
decision.

Se escuchan y se toma una
decision.
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Caso 6 Caso 7 Caso 8 Caso 9 Caso 10
Ser b LI 1 Ser b
°r ue{l eg:arla a Ser profesional. °f uen‘a Ser profesional.
empresario. politica. empresaria.

Visionario. Visionario. Disciplinada. Responsable. Disciplinado.
Valor de la Valor de la Valor de la Valor de la Valor de la
palabra. palabra. palabra. palabra. palabra.
Por lo general se Se abordan Cuando se
solucionan los a tiempo los Nt St presentan, se

problemas. problemas. dasolucién.
Nt St Nt St A veces.
. Por mis que se
Realiza Calcula cada Calcula cada

planeacién muy

detallada.

decisién que

toma.

planea, a veces se
corre el riesgo de

perder.

decisién que A veces se pierde.

toma.

Caso 3

Caso 4

Caso 5

Autocrético

Democritico

Autocrético

Proyecta ampliar la cobertura
del negocio, con una mejor

Implementa una estrategia
de diferenciacion del

Enfoque operacional.

infraestructura. servicio.
Buena. Regular. Regular.
A del Servicio Nacional d

poyo del servicio Nacional de Apoyo del SENA. No realiza.

Aprendizaje (SENA).

Confianza en el personal.

No da incentivos.

No da incentivos. Se trabaja
mds de 8 horas.

Amplia.

Limitaciones de espacio.

Limitaciones de espacio.

Nt

No

No

Se escuchan y se toma una
decisién.

Se escuchan y se toma una

decision.

Se escuchan y se toma una

decisién.

Continiia...
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Continuacion tabla 4

GESTION DEL SERVICIO (atributos elementales)

Variables Caso 6 Caso 7

Estilo de direccién: Democritico Autocrético

Piensa implementar una
estrategia de diferenciacién

Enfoque estratégico: Enfoque operacional.
q & que op creando una linea de productos
de alta rotacién.

Calidad de la atencién: Buena. Regular.
Capacitacion del personal: No realiza. No realiza.

. . No da incentivos. Deben No da incentivos. Se hacen
Clima organizacional: . . .

trabajar mds de 8 horas. llamados de atencién.

Estructura fisica: Amplia. Limitaciones de espacio.
Cultura del trabajo en equipo: No No
Como atiende los reclamos de los Se escuchan, y se toma una  Se escuchan, y se toma una
clientes: decision. decision.

Fuente: elaboracion propia con base en los datos suministrados por los empresarios.

Tabla 5. Resultados de los casos analizados (parte 3)

GESTION DEL SERVICIO (Atributos periféricos)

Variables Caso 1 Caso 2 Caso 3 Caso 4
Buen trato al cliente. Se Atencién o
L lizad Confiabilidad
. L cuenta con las normas ersonalizada .
Paquete Calidad del disefio/ K P . Y del servicio.
de calidad. Hay un confiabilidad del .
de valor producto. Se da L. . Innovacién
L L conocimiento de los servicio. Buena ..
(percepcion de una atencion . i en el servicio
. . proveedores y existe un relacién con S
los clientes): personalizada. segin Gltimas

control en la calidad en  los proveedores .
) tendencias.
los procesos. certificados.

Fuente: elaboracion propia con base en los datos suministrados por los empresarios.
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Caso 8

Caso 9

Caso 10

Democritico

Autocritico

Democritico

Enfoque operacional.

Enfoque operacional.

Proyecta incrementar la
cobertura del mercado.

Regular.

Buena.

Buena.

Apoyo del SENA.

No realiza.

Apoyo del SENA.

No da incentivos. Deben

trabajar mds de 8 horas.

No da incentivos. Deben
trabajar mds de 8 horas.

No da incentivos. Deben
trabajar mds de 8 horas.

Limitaciones de espacio.

Limitaciones de espacio.

Limitaciones de espacio.

No No No
Se escuchan, y se toma una Se escuchan, y se toma una  Se escuchan, y se toma una
decision. decision. decision.
Caso 5 Caso 6 Caso 7 Caso 8 Caso 9 Caso 10
Confiabilidad
Confiabilidad del servicio
del servicio. yestiala Confiabilidad Confiabilidad Confiabilidad ~ Confiabilidad del
Innovacién en vanguardia del servicio. del servicio. del servicio. servicio.

equipos.

de las Gltimas
tendencias.
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3.1. Perfil del emprendedor

Con relacién a la lectura del cuadro 1, donde se destaca el perfil del em-
prendedor, se analizaron variables como afio de creacién de la empresa,
namero de empleados, sector al cual pertenece la empresa, origen del
emprendedor, lugar de residencia, edad, sexo, estado civil y nimero de
hijos, lo cual permitird conocer que tanto incidieron estos aspectos en la
creacion de sus empresas. A continuacién se muestran los resultados que
arroj6 la investigacion.

Con respecto al afio de creacién, se encontré que el 20 % de las empresas
tienen entre 45 y 47 afios de creadas. E1 20 % llevan entre 31 y 34 afios de
estar funcionando en el mercado. E1 20 % entre 25 y 29 afios de estar tra-
bajando y el 40 % entre 7 y 9 afios de estar creadas y en funcionamiento.
Segun las entrevistas realizadas, se identifica que los emprendedores han
logrado la permanencia y perdurabilidad de sus organizaciones a través
del tiempo, no obstante las adversidades que han tenido que afrontar.
Este hecho coincide con lo planteado por Abdesselam et al. (2004); Bates
(1987); Kalnins y Williams (2014), quienes sostienen que las empresas
que sobrepasan mds de 5 afios de haber sido creadas, por lo general son
fundadas por personas mayores de 30 afios de edad que cuentan con un
conocimiento y experiencia en el mundo laboral.

En cuanto a la edad de los empresarios al momento de crear la empresa,
se encontré que el 100 % son personas entre 25 y 35 afios de edad, tal
como lo plantea Global Entreprenenrship Monitor-GEM (2016, p. 23), cuan-
do sefala que las nuevas actividades emprendedoras, por oportunidad y
por necesidad para cada uno de los grupos de edad en Colombia, se en-
cuentran entre los 18-24 y 25-34 afios de vida.

Esto se relaciona con la variable anterior, dado que los empresarios al
momento de crear sus empresas, contaban con la madurez suficiente para
no arriesgar su capital de trabajo. Ademds, en la entrevista realizada a
ellos se pudo verificar que todos crearon sus empresas para alcanzar una
independencia total, tal como lo plantean Hisrich et al. (2005) y Garcia
de Leén (2014). A pesar de que adquirfan un mayor compromiso con
empleados, familia, proveedores y comunidad, en general contaban con
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la libertad para tomar decisiones, luchar por sus metas propuestas y asi
mismo desarrollar relaciones interpersonales segiin lo argumentado por
Cholsta et al. (2012) y Garcia de Le6n (2014), por lo que se hacen mds
fuertes y responsables en el mundo de los negocios.

E1 90 % de los emprendedores creé sus empresas; solo el 10 % las adqui-
rié ya en funcionamiento. Para emprender se requiere mucha pasién, ya
que este proceso es muy dificil; si no hay pasién, cualquier persona razo-
nable podria fracasar. Quien no ama lo que hace, en cualquier momen-
to podrd desertar. Esto estd relacionado con lo que plantean Sarasvathy
(2001); Kirby (2004); Gibb (2005); Timmons y Spinelli (2007), citados
por Gémez y Satizdbal, (2011), quienes insisten en que para crear empre-
sas se debe tener iniciativa, creatividad, pasiéon y mucha tenacidad para
lograr sobrevivir en un mundo empresarial tan complejo y competitivo.

En lo pertinente al nimero de empleos que generan estas empresas, se en-
contré que solo el 10 %, que equivale a una empresa, genera 250 empleos
directos; el 10 % contribuye con 20 empleos directos y el 80 %, entre 5
y 15 empleos directos. Cuando se hace un andlisis sobre esta variable, se
puede evidenciar que uno de los factores que limita el crecimiento de las
pymes es el acceso a la financiacién, los altos impuestos y la competencia
de las empresas informales. Esto se ve reflejado en la generacién de em-
pleos, dado que en la medida en que son muy altos los costos de produc-
cién, no pueden darse el lujo de tener a mucho personal laborando. Los
autores Septlveda y Reina (2016); Garcia-Cabrera et al. (2015) mencio-
nan que las pequefias y medianas empresas contribuyen con la generacién
de empleo, crecimiento del PIB y desarrollo econémico de una regién.

Los resultados del estudio muestran que el 50 % de las empresas creadas
por los emprendedores se encuentran en el sector de los servicios; el 30 %,
en el sector de las manufacturas y el 20 %, en el sector comercial. La reali-
dad nacional muestra coherencia con estos datos, teniendo en cuenta que el
sector de servicios en Colombia contribuye con el 57,5 % del PIB nacional
y que cuenta con un gran potencial de crecimiento; por ello se ha conver-
tido en una de las mayores apuestas comerciales para el pafs (Procolombia,
2017). No obstante el potencial que tiene el sector servicios para Colombia,
Mungaray, Osuna, Ramirez, Ramirez y Escamilla (2015); Shapiro y Man-
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delman (2014) afirman que independientemente del sector en el que se
desarrollen las iniciativas de emprendimiento, estos aportan al crecimiento
y desarrollo econémico de un pafs.

Por otro lado, se encontré que el 40 % de los emprendedores nacieron en
la ciudad de Ibagué, mientras que el 60 % provienen de otras ciudades.
Sin embargo, el 100 % de los empresarios se quedaron viviendo en esta
ciudad, porque vieron en la ubicacién una oportunidad estratégica para
crear empresas.

En relacion con el género, se encontré que el 70 % de los emprendedores
son del género masculino y el 30 % son mujeres. Con base en el Informe
GEM (Global Entrepreneurship Monitor) (2015, p. 19), y analizando los re-
sultados de la TEA por género y por motivacién en el momento de crear
empresa, el 28 % de los hombres inicia su actividad emprendedora por
necesidad y casi el triple lo hace por oportunidad. Esta situacién contras-
ta con la situacién desventajosa de las mujeres, de las cuales el 34,5 %
emprende por necesidad y tan solo el doble lo hace por oportunidad. Esto
se debe a que en promedio las mujeres tienen mds bajos niveles de opti-
mismo y de confianza en sf mismas y mds miedo al fracaso (Koellinger et
al., 2007, citada por Henriquez et al., 2010).

La mayorfa de las mujeres afirman que crea empresa como oportunidad
para lograr mayor independencia (GEM, 2015-2016), o tal vez porque les
es mds dificil encontrar empleo con un sueldo aceptable o que al menos
las saque del desempleo, o porque consideran que a través de ello pueden
contribuir al sostenimiento del hogar y lograr un desarrollo personal y
profesional (Berdugo y Gdmez, 2015); mientras la mayoria de los hom-
bres crea empresa para mantener su nivel de ingresos. “En apariencia,
hombres y mujeres tienen las mismas motivaciones para crear empresa:
las necesidades econémicas, los deseos de independencia y la identifica-
ci6én de oportunidades de negocio” (Berdugo y Gdmez, 2015, p.152).

En lo que hace referencia al estado civil, se encontré que el 30 % de los
emprendedores son casados; el 30 % se encuentran en unién libre; el 30
% son divorciados y el 10 %, que equivale a un emprendedor, es soltero.
En este mismo orden de ideas, se encontré que el 30 % de los empren-
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dedores tienen 3 hijos; el 50 %, 2 hijos; el 10 %, un hijo y el otro 10 %,
ninguno. El hecho de tener una familia conformada independientemente
de si son casados, en unién libre o divorciados motiva en una alta propor-
cién a buscar ingresos para cumplir con las obligaciones contraidas. En
la investigacién se encontrd que la familia (esposa e hijos) juega un papel
fundamental en el desarrollo de las empresas, puesto que la esposa e hijos
ocupan cargos directivos.

3.2. Capital humano

En cuanto al nivel educativo de los emprendedores, se evidencié que el 30 %
cursaron estudios hasta la primaria; el 10 % realizaron estudios hasta la se-
cundaria; el 50 % son profesionales, y el 10 % tiene estudios a nivel tecnold-
gico; esto confirma lo planteado en el Informe Global Entreprenenrship Monitor
(2015-2016, p. 28), donde muestra que la mayor tasa de actividades em-
prendedoras nacientes y nuevas se da en el grupo de personas con educacién
universitaria, seguida de las personas con estudios secundarios. Sepilveda y
Reina (2016) y Garcia de Leén (2014) sefialan que para ser competitivos a
nivel empresarial se debe tener una formacién y experiencia, ya que se consi-
deran aspectos fundamentales en el éxito de los negocios.

El 100 % de los emprendedores manifesté que si contaban con experien-
cia laboral a la hora de crear su empresa. Habfan trabajado en empresas
ocupando cargos directivos o habfan desempefiado otros cargos, lo que
les permiti6é adquirir experiencia y conocimientos para emprender sus
propios negocios. Lopez, Montilla y Bricefio (2007) plantean que es tras-
cendental que una persona a la hora de iniciar un proyecto empresarial,
cuente tanto con experiencia laboral como de emprendimiento, dado que
eso los hacen mds conocedores del mundo de los negocios y la forma como
deben actuar ante diversas circunstancias.

Por tanto, si el 70 % de los emprendedores expresaron que a la hora de
crear su empresa contaban con una minima incursién en el campo del
emprendimiento, y el 30 % tenfa mucha mds experiencia emprendedora,
después de haber creado algunos pequefios negocios lo que los hacia co-
nocedores del proceso. Segtin Garcia, Alvarez y Reina (2007) para crear
empresa se debe tener un conocimiento minimo en emprendimiento para
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no ir a fracasar o, por lo menos, hay que tener asesorfas de expertos en el
tema. Es importante sefialar que cuando se emprende por necesidad, no se
requiere contar con bastante experiencia (GEM, 2015-2016).

Igualmente el 50 % de los emprendedores manifesté que sus empresas
fueron creadas por oportunidad y el otro 50 % por necesidad. El GEM
(2015-2016, p. 18) reconoce dos grandes categorias de estudio relaciona-
das con la motivacion original para la creacién de empresa. Se entiende
como emprendedor por necesidad aquella persona que al tomar la decision de
realizar la actividad emprendedora no dispone de otras alternativas para
generar ingresos, y emprendedor por oportunidad es aquella persona que al
tomar la decisién de realizar una actividad emprendedora aprovecha una
oportunidad que encuentra en el entorno.

En esta misma perspectiva, Paturel (1997), citado por Marulanda et al.
(2014), manifiesta que el proceso de creacién de una empresa es el re-
sultado de tres factores: las aspiraciones o motivaciones del creador, las
competencias y recursos del fundador y el ambiente o entorno para la
creacién (Thomas et al., 2014; Marulanda et. al., 2004) y McClelland
(1971) cuando plantea que el proceso de emprendimiento se puede dar
por tres necesidades: logro, poder y afiliacidn.

Sobre el origen de los fondos para iniciar la empresa, se encontré que el
40 % de los emprendedores financi6 el inicio de operaciones con fondos
provenientes de recursos propios y préstamos bancarios; el 30 % optd
solamente por el préstamo bancario, y finalmente el otro 30 % recurrid a
préstamos de la familia. Esto deja ver la importancia que los instrumen-
tos de financiacién tienen para la generacién de proyectos productivos, lo
cual de hecho genera un mayor compromiso por parte de sus creadores
por el alto valor a pagar en las obligaciones contraidas.

Autores como Kantis, Federico y Menéndez (2012) sostienen la nece-
sidad de generar politicas que busquen solucionar este tipo de barreras
inhibitorias del emprendimiento, tal como es el caso del acceso al finan-
ciamiento, las redes de financiamiento y las redes de contactos para acce-
der a fuentes financieras, diferentes a los recursos propios. En el ejercicio
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emprendedor se requiere establecer “(...) redes de contactos con otros
actores del circulo social (amigos, familiares, compafieros de universidad,
compaifieros del dmbito laboral) y/o con las instituciones que permiten la
deteccién de oportunidades y acceso a recursos, tanto monetarios como de
asistencia” (Kantis et al., 2012, p. 7).

Con respecto al ndimero de fracasos, se encontré que el 70 % de los em-
prendedores manifestaron que nunca han tenido fracasos empresariales;
el 20 % confirmé 2 fracasos mientras el 10 % reporté este tipo de revés
3 veces, por malas decisiones. Se evidencia que los emprendedores han
tomado las mejores decisiones, ya que existe un porcentaje alto de no
fracasos. Como se ha mencionado en puntos anteriores, muchos de los
empresarios tenfan un alto conocimiento del manejo de empresas por la
experiencia adquirida en cargos desempefiados anteriormente.

El 20 % de los emprendedores identific6 como logros alcanzados contar
con 2 empresas; el 10 % resalt6 con mucho orgullo haber creado 10 su-
permercados en la ciudad de Ibagué; el 10 % tener 5 sucursales, y el resto,
que es el 50 %, mencioné en su respuesta el haber creado la empresa, a
pesar de los obstdculos. Se analiza que los logros alcanzados por los em-
prendedores son altos; todos se han puesto metas realizables, lo que los
hace mds fuertes en el mundo empresarial. Las organizaciones creadas por
estos empresarios estdn ubicadas en Ibagué. El alcance de estas metas por
parte de estos emprendedores se puede equipar con lo que plantea Alca-
raz (20006), citado por Silva (2008), quien alude que muchos empresarios
tienen dentro de sus necesidades suplir una que es considerada como la
mds trascendental, que es la orientacién al logro, la cual se define como el
esfuerzo que hacen las personas como individuos o equipo de trabajo por
cumplir con los objetivos planteados en un proyecto.

McClelland (1971) sefiala que el comportamiento emprendedor se evi-
dencia en personas con alta necesidad de logro, que, a su vez, manifiesta:
(1) su deseo por tomar responsabilidad personal en las decisiones empre-
sariales, (2) su preferencia por decisiones que involucran un moderado
grado de riesgo, y (3) su interés por tener un conocimiento concreto del
resultado de sus decisiones.
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Sin embargo, con relacién a los retos empresariales, se encontré que el
30 % de los emprendedores manifestaron que lo que mds anhelan es
posicionar la organizacién a nivel nacional e internacional; otro 30 %
expres6 su intencién de crear otras sucursales en el departamento; as{
mismo el 10 % sefial6 que lo mds importante es mantenerse en el merca-
do, y el restante 30 % afirmd que su gran desafio es conquistar mercados
internacionales y ayudar a otros (empleados) a crear empresas.

Por otra parte, con respecto al reto personal, se encontré que el 60 % pre-
fiere seguir siendo un gran empresario; el 10 % desea llegar a la politica;
el 10 % quiere compartir mds tiempo con la familia y el 10 % anhela ser
profesional (su gran suefio), lo cual va en la misma direccién de lo plan-
teado por Hisrich et al., 2005; Santin (2012), quienes mencionan que
para crecer en el mundo empresarial se debe tener una visién definida que
les permita navegar en el mar de las oportunidades.

Se evidenci6 con respecto a las cualidades de los emprendedores que el
20 % de estos empresarios se consideran honestos; el 30 %, responsa-
bles; el 30 % disciplinados y el 20 %, visionarios. Sobre los valores que
promulgan como emprendedores se encontré que el 100 % le da mucho
valor a la palabra. Gdmez y Abreu (2007) plantean que los valores mds
significativos en las personas, y con mayor razén en los emprendedores,
son la honestidad y la responsabilidad. La primera hace alusién a la ve-
racidad en la informacién, la honradez en el actuar, el reconocimiento
explicito de las fortalezas y limitaciones de s{ mismo; mientras tanto la
responsabilidad se ha definido como la obligacién de rendir cuenta de
los propios actos.

En relacién con cualidades como la honestidad, los autores Gidmez, Saiz-
Alvarez y Gil (2017) afirmaron que la educacién afecta los niveles de ho-
nestidad de los emprendedores, dado que personas con menos educacién
formal muestran actitudes positivas con respecto a la corrupcién y las
tasas de aprobacién disminuyen en la medida en que la educacién formal
se incrementa en los emprendedores, dado que rechazan actividades de
corrupcion y sus consecuencias.
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Se encontré de la misma forma que el 100 % considera tener capacidad
para resolver problemas con el apoyo de sus directivos. El 80 % de los
empresarios expresaron ser innovadores a la hora de resolver problemas,
mientras que el 20 % solamente algunas veces vislumbran ideas innova-
doras. E1 100 % de los empresarios manifestaron que son muy calcula-
dores a la hora de asumir riesgos, evaltian cada decisién que van a tomar.
En cierta forma, Alcaraz (2000), citado por Silva (2008), plantea que los
empresarios deben tener la capacidad de resolver problemas y agilidad
para solucionarlos, emprendiendo las acciones correctivas necesarias con
sentido coman e iniciativa.

3.3. Paquete de valor (percepcion de los clientes)

Durante la investigacion se pudo evidenciar que el propésito de los em-
prendedores (empresarios) es plantear estrategias para mejorar el servicio
en lo que respecta a los atributos periféricos y basicos. No obstante, pese
a que tienen intenciones de mejorar, se encontraron algunos problemas
tales como:

® Una deficiencia con respecto a la infraestructura, procedimientos y
apoyo de las tecnologias, pues solo el 40 % de los casos estudiados
le ha prestado importancia a mejorar las instalaciones para la buena
prestacién del servicio, y el 60 % no ha podido consolidar una estra-
tegia que viabilice el crecimiento de las empresas, al no contar con
los recursos financieros suficientes para hacer mejoras en innovacién
optimizando los procesos.

e Otro de los problemas encontrados es que solo el 20 % de los em-
prendedores capacitan a su personal de manera directa, para lo cual
tienen destinado el rubro respectivo. El 40 % capacita a su personal
a través del Servicio Nacional de Aprendizaje en temas relacionados
con atencién al cliente, ventas y manejo de archivos, y el otro 40 %
no capacita a su talento humano porque no cuenta con los recursos
suficientes para hacerlo. Esto se ve reflejado en la pésima atencién a los
usuarios, asi como en la poca innovacién en los procesos.

¢ En lo que se refiere al clima organizacional, se comprobé que el 70 %
de los emprendedores no dan incentivos econémicos a sus empleados
cuando logran las metas planteadas, mientras que el otro 30% si con-
templa algtn tipo de estimulos.
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* Con respecto a la cultura del trabajo en equipo, se encontré que solo
el 30 % de los emprendedores vienen fomentando esta filosoffa, lo que
en alguna medida ha hecho que los reclamos de los clientes disminu-
yan. E1 70 % de los emprendedores descartan por el momento imple-
mentar este proceso, dado que no cuentan con los recursos suficientes,
pero también dicen que a futuro posiblemente lo hagan; mientras
tanto se afectan los procesos de innovacién.

Es importante sefialar la percepcién que tiene el cliente del servicio brin-
dado por los emprendedores (atributos pivote), para lo cual se encontré
que en los casos estudiados, los clientes manifestaron que solo el 60 %
les dan un buen servicio. Igualmente las empresas analizadas cuentan con
las normas de calidad, y muchos de sus proveedores son nacionales lo que
los hacen mds confiables. Mencionan, ademds, que se debe invertir en
infraestructura y logistica para hacerle la vida mds fdcil al cliente. El 40
% de los empresarios indagados no le dan mucha importancia a prestar
un buen servicio al cliente, ya que las personas que estin en permanente
contacto con los usuarios no suministran la informacién completa y que
los procesos son muy lentos. A continuacién se relacionan algunas de las
practicas administrativas implementadas por los emprendedores relacio-
nadas con el direccionamiento de su talento humano:

e La relacién laboral con los empleados es buena y existe estabilidad
laboral.

e El 90% de las empresas son pequefias, se evidencia un trato muy fa-
miliar y de respeto.

e El1 40% de los emprendedores dejan que sus empleados tomen deci-
siones con respecto a un problema con un cliente, mantenimiento de
equipos, proveedores, compras, entre otras, pero las decisiones finan-
cieras solo las toma el propietario.

e EI30 % de los emprendedores piensan dejarle los negocios a sus hijos,
pues ya se encuentran cansados, por lo cual los estdn entrenando para
que tomen la direccién de los negocios.

e Existe minima burocracia. Las decisiones estdn centralizadas en el
propietario de la empresa.

e Solo el 40% de los empresarios tienen programas de bienestar para
sus empleados.
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4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Toda empresa nace en la mente de una persona emprendedora, su creci-
miento se debe a factores financieros y al compromiso de los empleados
y a las caracteristicas de sus propietarios. Para Blackman (2003) los em-
prendedores que crean empresa tienen valores y atributos que se reflejan
en las pricticas de gestién de sus empresas y su desempefio. Las caracte-
risticas del emprendedor que podrian afectar el desempefio de la empresa,
son: edad, sexo, condiciones familiares, educacién, pricticas gerenciales y
planeacién del negocio.

Ademds, las empresas deben sobreponerse a los diferentes cambios y di-
ficultad es por las cuales atraviesan en momentos determinados dada la
dindmica econémica del pafs. Sin embargo, la supervivencia empresarial
es un factor critico para el desarrollo econémico de un pafs y conocer las
causas de este fenémeno permitirfa tomar acciones efectivas tendientes a
atenuar la mortalidad de las empresas en edad temprana, incluso, desde
el origen del negocio.

Con respecto a lo anterior, se evidenci6 que el 60 % de las empresas estu-
diadas tienen mds de 25 afios de estar funcionado en el mercado, funda-
mentalmente debido a los siguientes aspectos:

En cuanto al perfil del emprendedor, un rasgo fundamental es su edad,
todos eran mayores de 25 afios, lo que permitié una mayor confianza y
seguridad a la hora de tomar la decisién de crear la empresa. Con respecto
al capital humano, se puede concluir que factores como el nivel de edu-
cacién, la experiencia laboral y emprendedora, motivos para emprender,
la financiacidn, la innovacién y los valores fueron pieza fundamental para
haber alcanzado de alguna manera el éxito empresarial y ser reconocidos
hoy por hoy como los empresarios que han contribuido con el desarrollo
de la region.

Con referencia a los atributos pivote (salida de la prestacién del servicio,
es decir, lo que el cliente espera alcanzar), el 40 % de los emprendedores
se han esforzado por prestar un buen servicio a los usuarios, ya que son
conscientes de que el cliente es lo primero y que merece todas las aten-
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ciones por parte de los empleados y directivos. Sin embargo, se evidencia
que todavia queda mucho camino por recorrer entre el 60 % de los em-
prendedores con respecto al servicio, dado que algunos no cuentan con
los recursos financieros para ampliar la infraestructura, ni tienen definido
planes de bienestar y capacitacién, y tampoco innovan en los procesos,
condiciones que los hace débiles frente a otras empresas del sector, a pesar
de haber alcanzado mantenerse en el mercado.

De igual forma es importante sefialar que los atributos bdsicos (las per-
sonas, los procesos y la estructura organizativa con las que el cliente debe
interactuar y negociar para alcanzar y recibir los atributos clave), es un
factor que ha impedido que las empresas creadas por los emprendedores
sean competitivas, aunque se sostengan en el mercado. Es decir, solo el
40% de los emprendedores han logrado avanzar en este aspecto.

Con respecto a la estrategia del servicio, solo el 40 % de los empren-
dedores han mantenido un elemento diferenciador como es invertir en
infraestructura, en programas de bienestar y capacitacién para el perso-
nal, y finalmente generar una cultura del servicio al cliente. Todo esto
ha generado el aumento de clientes, su fidelizacién, el compromiso del
personal y el desarrollo de las empresas. El otro 60 % de los empresarios
ha venido de cierta forma trabajando en algunas estrategias que hoy por
hoy las consideran fundamentales para seguir dando la lucha en el campo
empresarial, dado que los tiempos han cambiado y cada dfa la competen-
cia es mds agresiva. Estas acciones son: mejorar las instalaciones, capacitar
al personal, tecnificar los procesos, prestar un excelente servicio al cliente,
realizar alianzas con otras empresas, trabajar con proveedores certificados,
y, por Gltimo, implementar una filosoffa de trabajo en equipo.

En términos generales todo el andlisis anterior permite afirmar que el
perfil de los emprendedores objeto de estudio estd soportado en los argu-
mentos de Castellanos, Chdvez y Jiménez (2003), citados por Rodriguez
y Gémez (2014), quienes manifiestan que el emprendimiento requiere
de competencias, es decir, las personas que promueven una idea de ne-
gocio deben poseer determinados rasgos, entre ellos habilidades (Schum-
peter, 1934); destrezas, aptitudes y capacidades (Alcaraz, 2006, citado
por Silva, 2008). As{ mismo la capacidad para la conformacién de redes
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(Ruiz-Arroyo et al., 2015; Kadam y Ayarekar, 2014); competencia para
la resolucién de problemas (Alcaraz, 20006, citado por Silva, 2008); orien-
tacion al logro (Alcaraz, 20006, citado por Silva, 2008); competencia para
asumir riesgos (Galindo y Echavarria, 2011; Hisrich et al., 2005; Amaru,
2008; Chan y Balam, 2011); trabajo en equipo (Santin, 2012); creativi-
dad (Chan y Balam, 2011; Duarte y Ruiz, 2009); autonomia e iniciativa
(Sarasvathy, 2001; Kirby, 2004; Gibb, 2005; Timmons y Spinelli, 2007,
citados por Gémez y Satizdbal, 2011); generar ideas (Santin, 2012), todas
estas habilidades y rasgos de un emprendedor son las que generalmente
ayudan a la sostenibilidad de una empresa en el tiempo.
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