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Resumen
El desarrollo econémico de un pais depende de las politicas macroeconémicas y
microecondémicas que aplique, normalmente las politicas parten desde lo macro hacia lo
micro; sin embargo, al fomentar los emprendimientos este supuesto se invierte, debido a
que desde la microeconomia se logra impactar positivamente los indicadores de la
macroeconomia, como, por ejemplo, al PBI per cépita y al empleo.
Los emprendimientos tienen factores claves de éxito muy definidos, siendo el
financiamiento el mé&s importante, incluso puede marcar el crecimiento,
internacionalizacion y sostenibilidad de una startup. La calidad del servicio no se tiene
como factor clave de éxito; sin embargo, la calidad puede marcar el éxito o fracaso de
una startup, debido a que no siempre la calidad que recibe el cliente es la misma que se

entrega por parte de la startup.
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Entrepreneurship with quality
Abstract

The economic development of a country depends on the macroeconomic and
microeconomic policies that it applies, normally the policies start from the macro to the
micro; however, by encouraging enterprises, this assumption is reversed, since the
microeconomics have a positive impact on macroeconomic indicators, such as GDP per
capita and employment.

The ventures have very defined key success factors, with financing being the most
important, it can even mark the growth, internationalization and sustainability of a startup.
The quality of service is not a key success factor; however, quality can mark the success
or failure of a startup, because the quality that the client receives is not always the same

that is delivered by the startup.
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Introduccion

En cada emprendimiento se hace prioritario el definir bien el negocio y las estrategias a
sequir, pasando por detallar el segmento o nicho de mercado lo que va unido a la
definicion del perfil del consumidor, no sin antes haber “desnudado su mente”’.
Asimismo, se considera importante disefiar minuciosamente las operaciones y, mas
trascendental, el obtener resultados financieros positivos.

Sin embargo, existe un aspecto de todo emprendimiento que siempre se considera como
algo inherente a todo plan de negocio, y que no se le dedica la importancia debida; este
aspecto es la calidad, la misma que tiene un impacto directo sobre el resultado financiero
que se va a obtener, permitiendo la sostenibilidad de todo emprendimiento, un impacto
indirecto sobre la microeconomia, macroeconomia y finalmente en el desarrollo
econémico de un pais.

Para entender mejor la relevancia de la calidad en todo emprendimiento, se debe tomar
como punto de partida que todo producto? es una construccion mental y que ante una
necesidad insatisfecha, se crea el deseo de cOmo satisfacer esa necesidad, y, al existir una
conexidn entre la necesidad y el deseo, entonces se genera la demanda del producto.
Todo emprendedor en la busqueda de lograr la conexién con el consumidor comunica al
mercado una lista de alternativas de como satisfacer sus necesidades, estos a su vez, crean
productos en sus mentes que no necesariamente son similares a lo que se les ha ofertado,
en otras palabras, crean sus propias expectativas. Es asi como, con sus propias
expectativas demandan los productos con una calidad brindada por el emprendedor, esta
calidad recibida por el consumidor va a ser contrastada con su expectativa, obteniéndose
una calidad percibida.

La calidad percibida por el consumidor es muy importante, sobre todo en las startups, ya
que es lo que hard que se convierta en embajador del producto desde el inicio del
emprendimiento, y sobre lo que se pueden basar nuevas estrategias de marketing y/o
comerciales para un crecimiento sostenido. En otras palabras, el dedicar mayor tiempo a
disefiar estrategias para cumplir con lo que se promete a los consumidores, tiene gran
importancia no solamente en los resultados financieros de todo emprendimiento sino

también en el desarrollo econdémico de un pais; por tal motivo, en el presente trabajo de

L Es el término que deviene del “consumer insight”.
2 Bienes, servicios o la combinacion de ambos.



investigacion se desarrolla la trascendencia de emprender con calidad en startups

enfocadas en servicios.

Desarrollo econémico

El desarrollo econdmico se basa en politicas publicas que tienen por objetivo el desarrollo
y aprovechamiento de los recursos enddgenos?, primero de una determinada comunidad
y luego de un pais, con la finalidad de generar un desarrollo sostenible y continuo para
todos sus habitantes. Los recursos enddgenos son una vinculacion entre el gobierno
central, gobiernos locales, las empresas, los centros de formacion y la sociedad civil
organizada; esta vinculacion permite fortalecer y hacer mas sostenibles a los
emprendimientos que se generen dentro de una comunidad. (Campos Quiroga &
Choquehuanca Ferrel, 2018).

Las politicas publicas siempre se relacionan con politicas macroecondémicas, las cuales
tienen impacto directo sobre la microeconomia y el desarrollo local; sin embargo, cuando
nos referimos al desarrollo basado en emprendimientos, se puede afirmar que existe un
efecto inverso, esto es, el crecimiento econdmico parte desde lo local (microeconomia) e
impacta en el incremento de algunos indicadores macroeconémicos como el PBI per
capita, el empleo* y consecuentemente en la recaudacion tributaria. (Pefiuela Lizcano,
Garcia Cediel, Gomez Mantilla, & Marin, 2019).

Cada pais desarrolla su economia con politicas que deben estar alineadas no solo con su
situacion interna sino también, producto de la globalizacion, con el acontecer
internacional, es asi que a finales del siglo anterior, la deslocalizacién productiva (en
inglés “offshoring”) primaba en la economia global, empero en la Gltima década, se
aprecia un proceso de retorno de la produccién a los paises de origen (en inglés

“reshoring™), lo que permite el desarrollo de politicas enfocadas en la produccion local®,

3 «(...) el desarrollo enddgeno es un proceso de crecimiento y cambio estructural en que la organizacion
del sistema productivo, la red de relaciones entre actores y actividades, la dinamica de aprendizaje y el
sistema sociocultural determinan los procesos de cambio. ” (Aghon, Alburquerque, & Cortés, 2001). Para
el presente trabajo, el desarrollo enddgeno se enfocara en el estimulo de las capacidades de emprendimiento
y la generacion del entorno innovador.

4 Incluso se puede afirmar que otro impacto es en la formalizacion del empleo y el comercio ambulatorio.

5 El proceso de globalizacion, junto a una mejor conectividad, ha favorecido el ingreso de financiamiento
a las empresas locales®, también ha permitido minimizar las barreras de entrada de los emprendedores en
tecnologia a los mercados globales, lo que en el siglo XX no era posible. (Ochoa, 2018).



mas especifico para el presente trabajo de investigacién, en la produccion de
emprendimientos con un alto componente de innovacion o Startups. (Sanahuja, 2018).

El desarrollo de emprendimientos como politica publica integral se debe fundamentar en
la facilidad de desarrollar nuevos negocios, la actitud hacia el emprendimiento de parte
de la poblacién y en la misma actividad emprendedora; lo que permite accionar politicas
para cerrar las brechas de financiamiento, generar una simetria de informacion, crear
mercados con una cultura empresarial e innovadora, y también para eliminar las barreras
legales y administrativas. (Garcia Zaballos & Iglesias Rodriguez, 2017) y (Gonzélez
Alvarez, 2017).

Los emprendimientos como pilar fundamental para el desarrollo econémico pueden
enfocarse en diversos sectores econémicos tanto en un pais como de manera global
(escalabilidad), es asi que, por ejemplo, pueden desarrollar servicios en (Garcia Zaballos
& Iglesias Rodriguez, 2017):

v’ Salud: Soluciones para la gestion de recursos y activos, soluciones enfocadas en

servicios de soporte en zonas rurales, entre otros.
v" Educacién: Cursos de formacion en linea, aplicaciones educativas, etcétera.
v Turismo: Marketing digital, plataformas para mejorar la experiencia del usuario,

entre otros.

Emprendimientos y Startups

El desarrollo econdmico que generan los emprendimientos es evidente; sin embargo, un
emprendimiento como tal no necesariamente tiene que ser innovador ni tener alta
escalabilidad como las startups®, es por eso que las politicas publicas deben enfocarse a
generar emprendimientos con un alto componente de innovacion’, los cuales tienen
mayor impacto en la comunidad “(...) ofreciendo modelos que no necesariamente se

ajusten a esquemas establecidos para satisfacer una necesidad. ” (Olivo, 2018).

® Lo cual tampoco asegura un impacto notorio en el crecimiento macroeconémico. (Jara Isa, Montoro
Sanchez, & Rivera Vega, 2017).

7 Algunos autores sefialan que el componente tecnoldgico es prioritario; sin embargo, otros autores
establecen que lo relevante es el impacto “(...) que cause en la sociedad o la posibilidad de escalabilidad. ”
(Olivo, 2018).



El emprendimiento que se genera frente a la necesidad de solucionar situaciones
financieras desfavorables, la pérdida del empleo®, frustracion laboral o cualquier situacion
en la que no se tienen conocimiento del potencial del mercado, en otras palabras, este
emprendimiento por necesidad se genera ante la “falta de dinero” y de acuerdo con un
estudio realizado por el General Entrepreneurship Monitor (GEM), el 25% de los nuevos
emprendimientos se generan de emprendedores que no estdn empleados. Por otro lado,
existen los emprendedores por oportunidad los cuales tienen ideas de negocio con
potencial de crecimiento, que se originan al conocer bien las necesidades del mercado y

proponer soluciones innovadoras. (Alcaldia Mayor de Bogotg, 2019) .

En América Latina, los emprendimientos se enfrentan al limitado acceso al
financiamiento, empero la mayor limitante se focaliza en los mismos emprendedores, si
estos son por necesidad o por oportunidad, ya que los primeros tienen un nivel bajo de
habilidades para la adopcion de tecnologias mas productivas u otras habilidades
gerenciales necesarias para hacer crecer y aumentar la productividad de su negocio. Las
politicas publicas deben fomentar los emprendimientos por oportunidad en innovacion y

a la vez proteger a los capitales financieros. (CAF, 2018).

El emprendedor como capital humano, es la parte central en el incremento de
lanzamientos de nuevas startups. Los emprendedores son susceptibles a la dinamica del
mercado, siendo los mas importantes (Gamboa lzaguirre, Guerra Véasquez, & Utrilla
Cuzcano, 2017):

v" Factores culturales: Los cuales afectan el nimero de emprendimientos ejecutados
por afio. Al no tener instituciones que respalden de manera
eficaz al emprendedor, las empresas no tienen mucho tiempo de
vida esperada, solo el 30% de las personas que deciden
emprender logran hacerlo.

v" Factores financieros: Son claves para el desarrollo y activacion del emprendimiento

peruano, sobre todo si se tienen organizaciones seguras de la
distribucion en el capital semilla.

v" Factores educativos: EIl impulso a los emprendimientos deviene de los centros de

innovacion de las universidades, los cuales tienen asesorias para

8 El emprendedor por necesidad, busca auto emplearse hasta que consiga un trabajo estable.



todas las etapas del proyecto, red de contactos (entre

inversionistas y docentes), herramientas metodoldgicas, talleres
y programas instructivos, entre otros servicios que ofrecen a los

emprendedores.

Las politicas en emprendimientos deben desarrollarse y monitorearse en funcion de
indicadores que permitan tener una retroalimentacion rapida y permanente, por tal motivo
en el Imagen N° 1 se establecen algunos indicadores de gestion para el fomento de los

emprendimientos.

Imagen N° 1
Indicadores para emprendimientos
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Adaptado de: (Garcia Zaballos & Iglesias Rodriguez, 2017)
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Al tener permanente atencién sobre los indicadores para los emprendimientos, permitira

conocer el porcentaje de (Garcia Zaballos & Iglesias Rodriguez, 2017):

v" La poblacion activamente implicada en crear un nuevo negocio;

v" Emprendedores que indica que su producto es nuevo para al menos un porcentaje de
sus clientes;

v Emprendedores que espera emplear al menos a tres empleados en cinco afios;

v' La poblacion que observa que existen buenas oportunidades para empezar un negocio
donde viven.

Entre otra informacion relevante para disefiar, implementar y corregir las politicas

pablicas referentes al fomento de los emprendimientos.

Factores claves de éxito

Los emprendimientos coadyuvan al desarrollo econémico de una comunidad y tienen
impacto sobre indicadores macroecondmicos, sobre todo si son emprendimientos que se
generan de la deteccion de oportunidades en el mercado, ademéas en este tipo, los
emprendedores tienen habilidades gerenciales necesarias para hacer crecer y aumentar la
productividad de su negocio, y a la vez también tienen habilidades para la adopcién de
tecnologias mas productivas, en otras palabras, para el desarrollo de startups. Sin

embargo, ¢;cuales son los factores de éxito para las startups?

De la revision bibliogréfica se ha podido establecer diversos factores que influyen en el
éxito de una startup. Para empezar, respecto a las politicas publicas, se pueden identificar
factores que permiten a los gobiernos locales obtener resultados positivos en sus
intervenciones; en el Imagen N° 2 se muestran dichos factores, los cuales permitiran
contar con un capital humano que conozca la realidad del territorio, difundir las

actividades que se desarrollan, entre otros atributos.

Las politicas publicas deben proponer herramientas que permitan satisfacer las
necesidades de las startups, y a la vez, permitir que estas se adecuen a las realidades
culturales, sociales y econémicas de sus mercados locales, en otras palabras, las startups
deben ser nutridas de habilidades y conocimiento para que sean utilizados al momento de

implantarse en el mercado. Asimismo, dichas politicas publicas deben considerar



programas de financiamiento con recursos publicos sin posibilidad de retorno de ingresos.
(Camayo Llallico, Vasquez Calderon, & Zavaleta Nufiez, 2017).

Imagen N° 2
Factores de éxitos en politicas publicas
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Adaptado de: (Campos Quiroga & Choquehuanca Ferrel, 2018)

El financiamiento de las startups® es uno de los factores criticos para su éxito, debido a
que al existir restricciones al acceso de financiamiento se puede impedir que empresarios
talentosos lleven a cabo sus emprendimientos y que proyectos de mucho potencial nunca
se materialicen. Asimismo, la limitacion al acceso de financiamiento es un factor decisivo
en las decisiones de crecer empresarialmente y a la vez reduce la tasa de innovacion de

productos, procesos y mercados. En los paises donde los sistemas financieros son poco

° El no conseguir financiamiento, junto a la deficiente rigurosidad en las etapas de crecimiento de las
startups en los programas de incubacion, originan que los emprendedores dejan de interesarse por su
proyecto. (Buiza Ferreyros, 2015)



desarrollados o donde es complejo acceder al financiamiento, se tendran empresas mas

pequefias, menos internacionalizadas y en definitiva menos productivas. (CAF, 2018).

Otro factor que limita la escalabilidad de las startups, son las redes de contactos o
networking porque otorgan visibilidad del negocio, ayuda a definir el mercado y permite
ingresar a mercados globales de manera directa; incluso se afirma que, junto al
financiamiento, son lo mas relevante en la escalabilidad. La falta de experiencia del
emprendedor no es un factor relevante debido a que la misma se puede ir obteniendo con
el tiempo y en la medida que va creciendo la startup'®. (Cavero Flores, Monteza Grandez,
Montoya Flores, & Quispe Quintanilla, 2017).

En relacion a los emprendedores, se debe diferenciar sus habilidades entre duras
(experiencia) y blandas (pasion y vision); la experiencia y los conocimientos Unicamente
conducen a un mejor rendimiento si los miembros del equipo emprendedor comparten
sus conocimientos y tienen una vision comin para la empresa. Es asi que, cuando se
construye una startup exitosa se recorrera un camino largo y lleno de baches, donde sin
pasién empresarial y vision estratégica, un curriculum estelar simplemente se convierte

en una hoja de papel. (De Mol, 2019).

Calidad al emprender

Todo emprendimiento tiene como factores de éxito al financiamiento, networking y al
emprendedor, empero se le debe agregar un factor adicional que es la idea de negocio
(ver Imagen N° 3). En los factores sefialados se pueden diferenciar tres dimensiones:
agente, negocio y entorno. El agente estd referido netamente al emprendedor y su
experiencia, conocimientos y habilidades; “(...) la segunda dimension esta conformada
por aspectos de la misma organizacion tales como la gestion del conocimiento, activos
fisicos, tecnologia, innovacion entre otros. Finalmente, la dimension del entorno incluye
elementos provenientes del exterior, entre ellos, clientes, competidores, proveedores y

mercado. ” (Jara Isa, Montoro Sanchez, & Rivera Vega, 2017).

10 Si los miembros fundadores cuentan con habilidades directivas y competencias en gestion empresarial,
puede ser considerado como un valor agregado para la startup.



En el ecosistema de los emprendimientos se busca que la idea de negocio, los miembros
del equipo y el financiamiento deben ser de calidad, asimismo, cuando se refiere a un
emprendimiento de calidad se asocia a un emprendimiento por oportunidad, mientras que
un emprendimiento de menor calidad se asocia con el emprendimiento por necesidad. El
fracaso de la actividad emprendedora se ve reducido cuando la idea de negocio (iniciativa
de calidad) responde a una buena oportunidad en el mercado. (Fuentelsaz & Gonzalez,
2015).

Imagen N° 3
Pilares de éxito
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Adaptado de: (Camayo Llallico, Vasquez Calderon, & Zavaleta Nufiez, 2017)

Los principales problemas de toda startup son captar consumidores y cumplir con
brindarles un servicio de calidad!!, en la mayoria de casos, los propietarios del
emprendimiento desempefian todas las funciones, no existe una planeacién y la estrategia
principal del emprendimiento es basicamente subsistir; es en este escenario donde muchas
de las startups no alcanzan la suficiente aceptacion del mercado y se ven obligadas a dejar
de operar. (Churchill & Lewis, 2019).

Dentro de los factores claves de éxito de las startups, no se ha sefialado al factor calidad
como fundamental; sin embargo, se entiende que es inherente a todos los factores y

dimensiones. En la literatura existen diferentes conceptos de calidad, por ejemplo:

11 El concepto de startup esta ligado al de innovacidn, a la evolucién continua, en otras palabras, a la

busqueda constante de la calidad. (Camayo Llallico, Vasquez Calder6n, & Zavaleta NUfiez, 2017)



v’ “Calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion,
calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia,
calidad de objetivos, etc. ” (Ishikawa, 1986).

v' “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion
a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en
términos del agente.” (Deming, 1989).

V' “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de

él y por lo que esta dispuesto a pagar.” (Druker, 1990).

En el presente trabajo de investigacion, se enfoca en el desarrollo de startups en servicios,

por lo que se debe entender que la calidad es la conformidad con las especificaciones de

los clientes??, la cual adquiere realidad en la percepcion, considerando esta como un deseo

mas que la percepcion en si misma. La calidad de las startups tienen cinco dimensiones

(Berry, Bennet, & Brown, 1989):

1. Tangibilidad: Es la parte visible de la oferta del servicio.

2. Confiabilidad: Es mantener la promesa de servicio.

3. Tiempo de respuesta: Es la voluntad para atender a los clientes pronto y
eficientemente.

4. Seguridad: Es la actitud y aptitud del personal que combinadas inspiren
confianza en los clientes.

5. Empatia: Es la dedicacion al cliente, la voluntad de entender las
necesidades exactas del cliente y encontrar la manera correcta

de satisfacerlas.

En las startups en servicios, la calidad se define desde la perspectiva del cliente (calidad
percibida), y su evaluacion depende de las caracteristicas especificas del servicio y del

contexto en el cual se desenvuelven. (Duque Oliva, 2005).

La calidad en el desarrollo de una startup en servicios se puede obtener si se considera
cerrar las brechas existentes entre la misma startup y la perspectiva del cliente; estas

brechas son la diferencia entre (Zeithaml & Parasuraman, 2004):

12| a calidad de servicios no debe entenderse como la conformidad con las especificaciones del producto.



Las expectativas de los clientes y las percepciones de los miembros de la startup.
Las percepciones de los miembros de la startup y las especificaciones de calidad.

Las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio.

M WD

La prestacion del servicio y la comunicacion externa (clientes, financista y otros

stakeholders).

5. Las expectativas del cliente sobre la calidad del servicio y las percepciones que tiene
del servicio®®,

En toda startup, una vez localizadas y definidas las brechas en una prestacion de servicio

de no calidad, se deben investigar sus causas Yy establecer las acciones correctivas que

permitan mejorar la calidad.

En el proceso de mejora de la calidad, se puede utilizar el siguiente procedimiento
(Chiavenato, 2006):

a. Seleccionar un area de mejora;

=

Definir organizacion del equipo de trabajo que se encargara de la mejora;

Identificar de los puntos de comparacion o benchmark;

a o

Analizar del desempefio de los procesos de servicios vigentes;

@

Desarrollar un estudio piloto; y finalmente;

—h

Implementar las mejoras.

Asimismo, al implementar un sistema de gestion de calidad en una startup se deben
considerar tres aspectos principales que permitiran mejorar su posicionamiento y llevar
el producto al mercado mas rapidamente; los aspectos son (EIPE, 2019):

v" Conocer el por qué se tomd la decision de gestionar la calidad, y documentarla.

v" La responsabilidad siempre sera de la startup, asi se utilice un proveedor externo.

v" El equipo que gestione la calidad deben tener las habilidades y capacitacion adecuada.

Toda startup en servicios mediante la aplicacion de metodologias como el Service Design
y el Lean Startup, permitira asegurar la calidad que perciben sus usuarios de servicios y
asi también asegurar la sostenibilidad del negocio. El Service Design actta sobre la forma
en que se abordan los problemas y oportunidades debido a que se pone el foco en la

persona, permitiendo disefiar servicios con el usuario y para el usuario, mejorando la

13 Esta brecha es la consecuencia directa de las anteriores.



experiencia del servicio. Mientras que con el Lean Startup crea un producto minimo
viable que permite recolectar la mé&xima cantidad de conocimiento validado sobre sus

potenciales clientes. (Iglesias Duran, 2014)

Conclusiones

Como primera conclusion se puede sefialar que mediante el desarrollo de
emprendimientos que devienen de una adecuada deteccion de oportunidades en el
mercado (emprendimientos de calidad) se puede lograr un impacto positivo sobre
indicadores macroecondmicos como el PBI per cépita y el empleo, incluso pudiéndose

lograr la formalizacion del comercio ambulatorio.

Asimismo, el financiamiento de las startups es transcendental, una de las fuentes puede
provenir de recursos del gobierno (los cuales no generaran retorno financiero alguno) y
otra fuente proviene del sector privado; ambas son decisivas en el crecimiento empresarial
y en el aumento de la tasa de innovacion de productos, procesos y mercados. La limitacidn
al acceso de financiamiento puede desencadenar en la generacion de startups pequefias,
con un estilo de gestion de subsistencia, menos productivas y también menos

internacionalizadas.

Se consideran como factores criticos de éxito al financiamiento, networking y, en menor
medida, a la experiencia del emprendedor; sin embargo, la calidad del servicio que se
entrega es de vital importancia para la sostenibilidad de la startup debido a que, en la
actualidad, no es relevante el como entienden los emprendedores la calidad que requieren
los clientes sino el como perciben o reciben la calidad los mismos clientes dicha calidad,
entendiendo que puede existir una disociacion entre la calidad entregada y la calidad

recibida por parte del cliente.

Como conclusion final, se debe sefialar que para que exista una sostenibilidad en una
startup se deben disefar estrategias y productos con los clientes y para los clientes, es
decir, se deben crear productos minimos viables que aseguren un completo entendimiento
de lo que realmente el cliente necesita y espera del servicio que se le brinde, en otras

palabras, se debe emprender con calidad.
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