D

-

-

2

"

F

Ny

Dimension
Empresarial

FREE ASSAY ON SCIENCE TOPICS

GENTE, CAMBIO E INNOVACION: CONDICIONES PARA LA PERDURABILIDAD
EMPRESARIAL

PEOPLE, CHANGE AND INNOVATIONS: FACTOR FOR BUSINESS LASTING

PESSOAS, MUDANGAS E INOVAGOES: FATOR DE DURAGAO DOS NEGOCIOS

Articulo de investigacion realizado en la Escuela de Administracion de la Universidad del Rosario. www.urosario.edu.co, Bogota.
Hace parte del proyecto “Condiciones que contribuyen a la perdurabilidad empresarial: analisis cualitativo para el caso del sector de
servicios de seguridad y salud en el trabajo de Bogota (Colombia)”. Fecha de recepcion 20/11/2019. Fecha de aceptacion 18/03/2020
Hugo Alberto Rivera Rodriguez

Magister en Administracién. Economista empresarial. Profesor Principal de la Escuela de Administracion de la Universidad del Rosario.
Investigador del Grupo en Direccion y Gerencia (DIGE): Correo electrénico: hugo.rivera@urosario.edu.co

Wilson Omar Gonzalez Rodriguez

Magister en Direccidn y Gerencia. Ingeniero Industrial. Docente investigador en Escuela de Administracidn de la Universidad del
Rosario. Correo: wilsono.gonzalez@urosario.edu.co

Como citar este articulo

Rivera-Rodriguez, Hugo A. & Gonzalez-Rodriguez, Wilson O. (2020) Gente, cambio e innovacién: condiciones
para la perdurabilidad empresarial. Dimension Empresarial, 18(2). DOI: 10.15665/dem.v18i2.2141

Resumen

Este articulo documenta los factores que inciden en la perdurabilidad empresarial. Corresponde a un estudio
exploratorio con un enfoque cualitativo en el procesamiento de la informacion. Resultados: Se encontré que las
condiciones que contribuyen a la perdurabilidad de las empresas estudiadas son, la gente, como factor en el logro
de los objetivos; el cambio como motor de adaptacidn; y lainnovacién en la busqueda de oportunidades de negocio.
Palabras clave: Perdurabilidad empresarial, seguridad y salud en el trabajo, administradoras de riesgos laborales.

Abstract

This article keep record the factors that affect the business durability. It is a Exploratory study with a qualitative
approachwasusedforinformationprocessing. Findings:Someoftheresultsobtainedindicatethatforthecompanies
studied, within the conditions that have influenced their durability are, people, as an factor in achieving business
objectives,andchangeasanengineofadaptation;aswellas,theinnovationinthesearchofnewmarketopportunities
Keywords: Business durability, Occupational Health and Safety, Occupational Risk Manager.

Resumo

Este artigo documenta os fatores que afetam a durabilidade de empresas. Este é um Estudo exploratodrio,
com abordagem qualitativa para processamento de informacgdes. Resultados: Constatou-se que as condicdes
que contribuem para a resisténcia das empresas estudadas sdo, pessoas, como fator para o alcance dos
objetivos; mudar como um mecanismo de adaptagdo; e inovagdo na busca de oportunidades de negocios.
Palavras-chave: Durabilidade dos negdcios, salde e seguranca ocupacional, gerentes de risco ocupacional.
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INTRODUCCION

Las crisis organizacionales y la permanencia de
las empresas en el tiempo son un tema de debate
recurrente en el campo de la direccién de empresas.
Sin embargo, no hay una teoria unificada sobre cémo
lograr ser sostenible, debido a que cada sector y
empresa presenta sus particularidades. En Colombia,
uno de los sectores donde se presentan cierre
permanente de empresas es el de servicios de Seguridad
y Salud en el Trabajo de Bogotd, que lo hace interesante
para identificar los motivos que han permitido que
algunas de sus empresas sean perdurables.

Este sector se articula mediante el seguro en riesgos
laborales, que es contratado por las empresas publicas
y privadas a través de las Administradoras de Riesgos
Laborales (ARL), para cubrir los eventos relacionados
con los accidentes de trabajo y enfermedades laborales.

La promulgacién de diversidad de normas en los
Ultimos afios (Ley 1562 de 2012, Decreto 1072 de
2015, Resolucion 1111 de 2017 y Resolucion 0312
de 2019) han generado incertidumbre regulatoria,
ademas de proliferacion y creacion de nuevas
empresas prestadoras de servicios en Seguridad y
Salud en el Trabajo, lo que desencadena alta rivalidad,
disminuyendo el valor de las tarifas por la prestacion de
servicios, y por consiguiente desmejorando el mercado.

Las empresas del sector desarrollan una actividad
econémica muy especifica que no permite incluir y

desarrollar otro tipo de servicios; ocasionando una
limitaciéon en el mercado y un impacto econdémico
negativo en el sector, aumentando los riesgos de quiebra.

Teniendo en cuenta lo anterior, se hace interesante
identificar condiciones que permitan a las empresas
vinculadas al sector, tener una mayor duracién, o al
menos no cerrar de manera precipitada. Para lograrlo,
este articulo se estructura de la siguiente forma. En la
primera seccion se incluyen las conclusiones de la revisién
de literatura sobre el tema de perdurabilidad empresarial.

A continuacion, se presentan los elementos relevantes del
disefio de la investigacion aplicada a un grupo de empresas
gue han logrado permanecer en el sector a pesar de las
dificultades. Fue utilizada la herramienta de software atlas
Tipara el procesamiento de la informacidn, que en estudios
sobre perdurabilidad no se habia utilizado anteriormente.

Posteriormente, se incluyen los resultados obtenidos,
destacando que, para las empresas estudiadas,
dentro de las condiciones que han incidido en su
perdurabilidad estan, la gente, como factor invaluable
en el logro de los objetivos empresariales, y el cambio
como motor de adaptacion; asi como, la innovacién
en la busqueda de nuevas oportunidades y por
consiguiente la satisfaccion del cliente, encaminadas
al afianzamiento de la empresa y por lo tanto a su
crecimiento organizacional. Culmina el articulo con
las conclusiones y recomendaciones.

FUNDAMENTACION TEORICA

Perdurabilidad Empresarial-Contexto general

Laliteraturaendirecciondeempresashadocumentado
los motivos que permiten a las empresas tener
una larga vida; en general se refiere al concepto
de perdurabilidad. No obstante, existen términos
usados para dar cuenta de esta condicién, como
son: longevidad, (Hogarth et al., 1991; Napolitano,
Marino, & Ojala, 2015; Sharma & Salvato, 2013; Xi
et al.,, 2020); fiabilidad (Somers, 2009); duracién

(Collins & Porras, 1994); supervivencia (Banbury &
Mitchell, 1995; Agarwal, 1997, 2002; Zuiiga-Vicente
& Vicente-Lorente, 2006; Helmers & Rogers, 2010);
sostenibilidad y éxito (Hiemstra, van der Kooy, &
Frese, 2006; Moscoso, 2006; Zhang et al., 2019).

Para dar cuenta de la confusidon en el uso de los
términos, Rivera (2012), manifiesta que la falta de
consenso sobre el uso de un término Unico para la
perdurabilidad y el uso de términos equivalentes es
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una causa para que no exista un area exclusiva dentro de
los estudios organizacionales que analiza el fendmeno.

A pesar de ello, y de acuerdo con Collins & Porras
(1994) la perdurabilidad se atribuye a aquellas
Instituciones que constituyen la flor y nata de su
industria, admiradas por todos sus colegas y que
tienen la larga tradicion de haber ejercido una
influencia significativa en el mundo que las rodea.

Una posicion mds precisa es la presentada por
(Reinmoeller y Baardwijk, 2005) al considerar que
la perdurabilidad empresarial estd asociada con la
capacidad de las empresas de reinventarse de manera
frecuente, haciendo uso de la innovacidn.

Para Pefia (2010) sostiene que es la capacidad de
las empresas para absorber altos niveles de cambio,
adaptarse rapidamente a los cambios, manejar el
cambio, causando la menor disfuncidn, generar
ventajas competitivas y alto rendimiento ante los

cambios, dar respuesta positiva ante las circunstancias
de adversidad, prosperar y ser sostenible durante
largos periodos de tiempo.

Como resultado de wuna revision documental
Cortés (2015:29) llega a concluir que el termino
perdurabilidad es “entendido como la capacidad que
posee una empresa para reinventar dindmicamente
sus modelos de negocios y estrategias, sin perder el
objeto por el que fue fundada y que afronta rapida y
agilmente los cambios en el entorno, permitiéndole
ser exitosa por largos periodos de tiempo en el
mercado”.

Recientemente, Castillo (2018) indica que Ia
perdurabilidad es la capacidad que tienen las
empresas para durar en el tiempo a pesar de la
presencia del cambio turbulento en el entorno.

La tabla siguiente relaciona las conclusiones de
algunos estudios sobre perdurabilidad empresarial.

Tabla 1. Estudios en perdurabilidad empresarial

Factores de perdurabilidad identificados

Autores Propdsito del estudio
Universidad Externado | Identificar factores
(1997-2000) de perdurabilidad en

empresas que operan en

Propdsito y el alcance del futuro, el aprendizaje permanente,
la creatividad y la innovacion; todos estos relacionados con la
competitividad.

Colombia
Collins (1994) Estudio de caso de 22|Liderazgo sobresaliente, Concepto de erizo, cultura de
empresas disciplina, aceleradores de tecnologia.

Bhidé (2001)

Reflexion tedrica

Continuidad del portafolio de activos, capacidad para generar
rendimiento satisfactorio, diversidad de los activos.

O’Hara (2004)

20 estudios de casos

Unidad familiar, productos que satisfagan necesidades basicas,
el rol de la mujer, compromiso a continuar el legado, adopcion
de un significado de perpetuidad familiar en la propiedad,
servicio al cliente y a la comunidad, gestién del conflicto,
planes escritos, sistema de gobierno.

Miller & Le-Breton
(2005); Ben Mahmoud-
Jouni, Blonch & Mignon
(2010)

58 grandes empresas
familiares perdurables

Continuidad (devocién a la mision, implicacion emocional
durable); sentido de comunidad (valores centrales, lealtad);
conexion con stakeholders; comando (libertad de accion de
los directivos frente a los shareholders).

Burgelman & Grove | Investigacién longitudinal | Conjugar ciclos de procesos estratégicos auténomos e
(2007) de terreno Intel Corp.|inducidos, liderazgo estratégico. Dindmica estratégica,
(1968-2005) procesos estratégicos auténomos e inducidos, liderazgo

estratégico.
De la Cerda (2010) Estudiadas 150 empresas | Bursatilizacién, internacionalizacién, hacer parte de

mexicanas, y 50 empresas
de otros paises

grupos empresariales, diversificacion del negocio, alianzas
comerciales.

Fuente: elaboracién propia basada en Rivera (2012).
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Si fuera poca la confusidn, otros autores utilizan el
término éxito, para dar cuenta de aquellas empresas que
duran muchos afos. Es el caso de Peters y Waterman
(1982) quienes concluyen que las empresas exitosas,
se adaptan a las condiciones cambiantes del mercado;
y tienen principios y valores fundamentales como lo
es su misidn organizacional, la cual se mantiene fija en
el tiempo, mientras que sus estrategias y practicas de
negocio son las que estan en continua evolucidn.

Collins y Porras (1996), indican que empresas como
Hewlett-Packard, 3M, Johnson & Johnson, Procter &
Gamble, Merck, Sony, Motorola, y Nordstrom llegaron a
serinstituciones de élite capaces de renovarse a si mismas
y lograr un rendimiento superior fue conservar su nucleo.

Posteriormente estos autores, encontraron que
entre los motivos que permiten a las empresas ser

excepcionalmente buenas, estan el desarrollo de Ila
capacidad de sobreponerse a la adversidad; y contar
con lideres dedicados a crear sistemas y valores, antes
que los productos.

Por su parte Graves y Waddock (2000), sefialan
que las empresas exitosas, son visionarias porque
alcanzan un rendimiento excepcional a largo plazo
y son empresas de primer nivel cuyos valores e
ideologia hacen parte de su ideologia central. Para
ellos, el éxito se explica en el manejo de las relaciones
positivas con algunas partes interesadas y se asocian
con mejores resultados financieros en el largo plazo.

En sintesis, algunos de los autores que han investigado
la perdurabilidad con énfasis en los casos de empresas
exitosas, se relacionan en la Tabla 2.

Tabla 2. Algunos estudios con énfasis empresas exitosas

Autores Muestra de estudio Factores de éxito
Peters & 62 empresas estudiadas | Predisposicion para la accién, acercamiento al cliente,
Waterman autonomiay espiritu empresarial, productividad por el personal,
(1982) movilizacién, alrededor de un valor clave, zapatero a tus

zapatos, estructura simple y poco personal, flexibilidad y rigor
simultaneos.

Jagoe (1987)

Trabajo tedrico

Descubrir nuevas oportunidades de negocio, conservary motivar
empleados valiosos, tecnologia, mejorar comunicaciones,
aumentar cuota de mercado, aprovechar juntas directivas,
planear la sucesién, impartir directrices, optimizacion de costos,
concebir de manera efectiva la misién de la empresa.

Pascale (1990)

6 estudios de casos

Mejoramiento continuo, tension adaptativa, autoorganizacion y
emergencia.

Pfeffer (1998)

Recopilacién de

diferentes estudios

a) Seguridad laboral, b) Contrataciéon selectiva de nuevo
personal, c) Equipos autogestionados y descentralizacion de la
toma de decisiones d) Compensacion comparativamente alta,
e) Entrenamiento extensivo, f) Distinciones y barreras de estatus
reducidas, y h) Amplio intercambio de informacién financiera y
de rendimiento en toda la empresa.

Collins & Porras
(1994)

18 estudios de casos
comparativos

Mantener el nucleo, estimular el progreso, fuerte identidad,
misiénclara, visionambiciosa, directivosdela casa, mejoramiento
e innovacion.

Van Zanden et
al. (2007)

1 estudio de caso (Shell)

Sentido claro del objetivo, estilo tolerante de gestion, fuerte
control financiero, fortaleza tecnolégica, vocacion global.

ESADE (2009)

25 empresas de 10
sectores industriales

Filosofia, estrategia corporativa, estrategias de negocio, explotar
vs. explorar, diversificacion, aprender de errores, gestion del
cambio.

Fuente: elaboracién propia con base en Rivera (2012).
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Otros autores han orientado sus estudios al tema
de la vida de las empresas, utilizando el concepto
de longevidad. Como punto de partida se encuentra
la reflexion de Hogarth, Michaud, Doz & Van der
Heyden (1991), quienes sostienen que una empresa
adquiere la condicién de longeva cuando tiene acceso
privilegiado a recursos y mercados; logra transformar
insumos en productos; genera utilidades y desarrolla
nuevas actividades. Por su parte Kwee, (2009:6)
manifiesta que “la longevidad denota larga duracién
o continuidad. Esto significa que hay una sensacién
de continuidad de una generacién del lider de una
empresa a la proxima generacién de lideres”. Sahut,

Boulerne, Mili, y Teulon, (2012), sefialan que autores
como Geus (1997), Simon (1998), Collins y Porras
(1994) han identificado como caracteristicas de la
longevidad: Una fuerte cultura de empresa basada
en valores sociales éticos y humanos, 2) valoracion
correspondiente y justa de capital humano, 3)
capacidad para adaptarse rdpidamente al cambio,
4) crecimiento controlado y prudencia financiera,
5) alianzas estratégicas con clientes, proveedores u
otras empresas, y 6) el buen gobierno. (p. 2-3). En la
tabla siguiente se resefian algunos de los autores que
han estudiado la longevidad y las condiciones que
manifiestan deben tener las empresas para lograr serlo.

Tabla 3. Algunos estudios con énfasis empresas exitosas

Autores Muestra de estudio Factores de Longevidad
Konz & Katz (1996, | 276 ordenes religiosas | Visidn, socializacidn, adaptacién y estructuras.
2000) masculinas
Hall (1997) 214 empresas de UK con | Estilo tolerante de liderazgo y conservadores financieramente.
cuestionario
De Geus (1999) 27 estudios de caso de |Sensibilidad al entorno; alto sentido de cohesidon e identidad,

empresas con mas de 100 afios,
fundadas antes de 1883

tolerantes hacia las actitudes conservadoras financieramente.

Montuori (2000)

Ajuste y cambio; aprendizaje organizacional, liderazgo.

Stadler (2007,
2011)

9 estudios de caso con empresas
europeas de mas de 100 afios, con
desempefio financiero superior

Explotar antes que explorar, diversificacion, aprender de errores,
gestion del cambio.

Fuente: elaboracién propia basada en Rivera (2012).

Los autores identificados en materia de longevidad
ponen de manifiesto laimportancia entre otras cosas de
realizar adaptaciones al entorno paralograr enfrentar las
adversidades. Vale la pena destacar que, en los estudios
de longevidad, se resalta el tema de la gestion del dia
a dia, en lo que concierne a la gestién financiera. Esto
permite hacer una contrastacién en lo presentado en
cuanto a perdurabilidad. Para ser longevo es relevante la
gestion financiera, aquello llamado gerencia; pero para
lograr ser perdurable, ademas de la gerencia (mercadeo,
finanzas y operaciones) el tema de la direcciéon del largo
plazo (estrategia) es determinante.

Tras la revisidn de literatura, y siendo indiferente en
el uso del concepto, es claro que la perdurabilidad, la
supervivencia, el éxito, la durabilidad o la longevidad
se constituyen en la mayoria de los casos como uno de
los propdsitos principales de los gerentes, una empresa
gue se adapta al entorno del mercado, la globalizacion
econdmica y financiera y se adecua para satisfacer la

oferta y la demanda puede estar preparada para evitar
su declive, alcanzando con esto longevidad.

Dando cierre a la revision sobre el uso del término
perdurabilidad, otro grupo de autores han usado el
termino sobrevivir, encontrando que para adquirir
esa condicidn, las empresas deben estar atentas a las
caracteristicas del mercado (Audretsch & Mahmood,
1995); definir con claridad el tamafio y edad de la
empresa (Geroski, 1995; Cefis & Marsili, 2005); evaluar
la intensidad tecnoldgica del sector al que pertenecen
(Aghion et al, 2001; Mata, Portugal & Guimaraes, 1995);
generar procesos de innovacion significativas (Hall, 1987;
Cefis & Marsili, 2005; Fontana & Nesta, 2009; Sanabria,
2012; Bgring, 2015; Ortiz-Villajos, & Sotoca, 2018).

Llegados a este punto, se nota una carencia de una
teoria unificada sobre la gestién de la perdurabilidad,
se asume en esta investigacion que la perdurabilidad
empresarial es el logro que tiene una empresa de
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mantenerse activa operacional y financieramente,
durante el tiempo, superando las adversidades del
entorno, a través de la innovacién y reinvencion
permanente, basada en los ciclos de mejoramiento

continuo. Para perdurar, una empresa debe contar
con un proceso de direccion, donde es la estrategia
un elemento fundamental, al conservar el largo
plazo como fundamento de la gestién empresarial.

APLICACION EMPIRICA

Como pudo evidenciarse de la revisidn de literatura,
estudiarlapermanenciadelasempresasesrecurrente,
y aunque ya se han realizado investigaciones en
empresas vinculadas al sector salud en Empresas
Promotoras de Salud Subsidiadas (Garcia, Magyaroff,
Montenegro, Ramirez, & Rivera, 2011), no hay
estudios especificos para empresas de servicios en
Seguridad y Salud en el Trabajo.

Teniendo en cuenta loindicado en cuanto a la realidad
del sector de servicios de Seguridad y Salud en el
Trabajo, este trabajo desarrolla un abordaje empirico,
utilizando una metodologia flexible, que permite
descubrir y entender los factores que permiten a
algunas empresas perdurar en el tiempo, a pesar de
gue la constante es una desaparicion temprana.

Se ha optado por un estudio exploratorio con un
enfoque cualitativo, que adopta el posicionamiento
fenomenoldgico y la perspectiva interpretativista,
a través de la recoleccién de informacién objetiva y
subjetiva. Se recurre al analisis de cuatro casos: el
de empresas prestadoras de servicios de seguridad y
salud en el trabajo ubicadas en Bogota y vinculadas
contractualmente con la Aseguradora de Riesgos
Laborales del Estado (ARL).

Para estudiar el fenédmeno de la perdurabilidad,
el analisis de caso permite hacer una descripcion y
exploracién profunda de los eventos ocurridos en las
empresasy asi lograr generar conclusiones que lleven

aestableceruna perspectiva de estudio organizacional
sobre lo indicado (Rivera, 2012, p.110). Los criterios
de seleccidn de estos casos son:

e tener mas de veinte (20) afios de funcionamiento
en el sector: este es el tiempo promedio
establecido en las investigaciones adelantadas
sobre perdurabilidad empresarial.

e experiencia en la administracién y ejecucién de
contratos con la Aseguradora de Riesgos Laborales
del Estado y otras ARL’s del sector privado.

Para el desarrollo del estudio, yresultado de larevisidon
de literatura se definieron una serie de categorias,
caracteristicas, variables e indicadores buscando
focalizar el proceso de busqueda de informacién. La
tabla 4 da cuenta de estos elementos.

Con la guia definida, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a los gerentes generales de las
empresas, quienes son sus fundadores y duefios/socios;
este aspecto es de suma importancia porque son ellos
quienes han experimentado el nacimiento y desarrollo.
Las entrevistas tuvieron una duracién promedio de 50
minutos, y fueron trascritas para facilitar el proceso de
analisis. El anexo 1 contiene la guia de entrevista.

Para triangular la informacidon de las entrevistas,
se utilizaron informes externos de instituciones u
organizacionales que dieran cuenta de los procesos
administrativos y financieros de cada una de las
empresas estudiadas.
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Tabla 4. Relacion de categorias y caracteristicas de andlisis

Autor Categoria Caracteristica Variable Indicador
c "Insatisfaccion=" "clientes insatisfechos" /"clientes totales"
o
= o " "Satisfaccion=" "clientes satisfechos" /"clientes totales"
oo o ')
. © .z . . . ~
E _ o *S’ "Desercién de clientes=" "Cantidad de clientes afio
.© Q 2 . . . o .
E 5 € O corriente" /"Cantidad de clientes afio anterior"
3 —=
w qJ n H n n . H H n
° g © Nuevos clientes= Numero de nuevos clientes periodo
o > .
= e g o /"clientes totales"
G E -c = n n n .
O a 8 9 _ Desarrollo de nuevos productos= Cantidad de nuevos
o R c ~ . . ~ .
2 5 = v a productos afio corriente" /"Cantidad de productos afio anterior"
= © [} c
S 5 ° g "Diversificacion de productos"="Cantidad de productos afio
] © (] . . ~ .
c E S = corriente" /"Cantidad de productos afio anterior"
[e] = [®]
£ — % 3 "Crecimiento en ventas"="Ventas del afio corriente" /"Ventas
A 2 o) . )
' o 9 del afio anterior"
5 © 9
& g "Participacion en el mercado"="Ventas de la empresa" /"Ventas
totales del sector"
"Liquidez "(""Razdn corriente")="Activo corriente" /"Pasivo corriente"
©
. — . . . .
) — @ ° "Endeudamiento a corto plazo"="Pasivo corriente" /"Pasivo
o £ o .@ e £ 9
©Te .o £ 5 S So total con terceros"
285 S8 £ ES
%.EO 3 S5 pa S o "Cartera"="Cuentas por cobrar promedio x 365" /"Ventas a crédito"
S
0 g e« ~ € :8 23 - . . .. . .
2 o @ © "Rentabilidad sobre el patrimonio"="Utilidad neta" /"patrimonio"
= U]
"Endeudamiento"="Pasivo total con terceros" /"Activo total"
Riesgo inherente | "Factibilidad"="Procedimientos operativos definidos" /"Total
Andlisis y (Potencial) riesgos inherentes"
revision de - — - —
3. Business riesgos Riesgo expresado | "Frecuencia"="Numero de pruebas realizada /"Total
S o de alto nivel i i "
%o Continuity riesgos realizados
T Management Efectividad d
. ectividad de
(BCM) Estrategia de " T Sew g
At los procesos Efecto de la ocurrencia"="Tiempo de recuperacion" /"Nivel
continuidad de yoperaciones | de i to"
: e impacto
negocio 0
8 (Pérdida)

Fuente: elaboracién propia

Resultados del analisis

El procesamiento de la informaciéon fue apoyado
con el software Atlas.ti 7.5.4. Fue creada la unidad
hermenéutica, y luego se vincularon todos los
documentos primarios (las entrevistas transcritas y
los documentos recopilados de cada empresa). Luego
se asignaron los cédigos de clasificacion que surgieron

de la revisién de literatura. (ver tabla 4 en la columna
medicion). Estos cdédigos fueron agrupados en las
categorias: conocimiento del entorno y del mercado,
gestion financiera, analisis y revision de riesgos; y
estrategia de continuidad del negocio. La figura 1
presenta las caracteristicas de fundamentacién vy
densidad de cada uno los cddigos.




DIMENSION EMPRESARIAL, 18(2), HUGO ALBERTO RiVERA RODRIGUEZ, WILSON OMAR GONZALEZ RODRIGUEZ

Fuente: elaboracién propia
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Figura 1. Relacién de cédigos — Fundamentacion y densidad
La figura previa presenta los indicadores de Reporte Examinador de palabras

fundamentacion y densidad para cada uno de los codigos
asignados. La fundamentacién indica el numero de citas
con las cuales esta vinculado el cdédigo, y la densidad
indica el numero de relaciones que tiene un codigo con los
demas. En lo referente a fundamentacion, sobresalen los
codigos efecto e impacto de la ocurrencia y probabilidad
de ocurrencia con valores superiores a 10. Los otros
cddigos estan vinculados a unas 4 o 5 citas. Con respecto
a la densidad, se encuentra que los cddigos con mayor
relacién entre si son los que hacen alusion a la parte
financiera. La informacion de densidad y fundamentacion
permite concluir que ha pesar que los gerentes de las
empresas consideran relevantes para su permanencia
aspectos de mercado vy riesgo, las variables financieras
son las que mas inciden en su duracion.

Tras asignar los codigos y buscando identificar los aspectos
mas relevantes en la perdurabilidad de las empresas
estudiadas, se utilizd el examinador de palabras para
cada una de las entrevistas. Un total de 24 palabras
fueron identificadas como representativas, pero 10 de
ellas se encuentran al menos mencionadas por dos de
los entrevistados. Las dos palabras comunes en todas las
empresas son clientes y empresa. Otras tres palabras son
comunes en tres empresas: gente, satisfaccion y servicio.
Por su parte producto, trabajo, calidad, cambio y estrategia
son palabras comunes para dos de las empresas.

Es importante anotar que las 14 palabras restantes fueron
mencionadas por tres de las cuatro empresas, y para
el caso de la empresa Belisario Velasquez, la totalidad
de las palabras identificadas como respresentativas en
el examinador de palabras fueron mencionadas por
alguna de las otras empresas. La informacién detallada se
encuentra en la siguiente tabla.

Tabla 5. Factores con mayor incidencia en la perdurabilidad empresarial

Servicios de Salud
Ocupacional Unimsalud S.A.S.

Belisario Veldzquez &
Asociados S.A.S.

Centro de Diagnéstico Y
Tratamiento Cendiatra S.A.S.

Compaiiia Rso S.A.

Total de palabras: 955 Total de palabras: 759

Total de palabras: 541 Total de palabras: 510

Factores Frecuencia Factores Frecuencia Factores Frecuencia Factores Frecuencia
Clientes 57 Cambio 12 Clientes 8 innovacion 13
Empresa 24 Empresa 11 Empresa 8 Empresa 10
Producto 14 Gente 10 Servicios 7 Clientes
Gente 13 Clientes 9 Gente 5 Gestidn 5
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Belisario Veldzquez & Servicios de Salud Centro de Diagndstico Y Compania Rso S.A.
Asociados S.A.S. Ocupacional Unimsalud S.A.S. | Tratamiento Cendiatra S.A.S.

Total de palabras: 955 Total de palabras: 759 Total de palabras: 541 Total de palabras: 510

Factores Frecuencia Factores Frecuencia Factores Frecuencia Factores Frecuencia
Trabajo 8 Gestidn 8 Sistema 5 Plan 5
Calidad Mercado 7 Especialidad 4 Calidad
Cambio 7 Exito 6 Trabajo 4 Negocios 4
Satisfaccion 7 Satisfaccion 6 Crecimiento 3 Satisfaccion 4
Servicio 4 Productos 5 Capital 2 Servicio 4
Estrategia 3 Sectores 4 Gestidn 2 Estrategias 3
Rentabilidad 2 Lideres 3 Perdurabilidad 2 Gerente 3

Fuente: elaboracién propia

Reporte Herramientas de consulta

La codificacién obtenida de las entrevistas mediante
la utilizacion del Atlas.ti permitieron generar las
relaciones entre cada uno de los cédigos establecidos.
Estas se observan en la figura 2. En la figura previa
se observa que el cédigo crecimiento en ventas
es el de mas vinculos. Ahora bien, cddigos como
desarrollo de nuevos productos, diversificacién de
productos en seguridad y salud en el trabajo, pasivo
corriente y endeudamiento, tienen una relacién
indirecta con el crecimiento en ventas; es asi, que el
crecimiento en ventas dependera en alguna medida
del comportamiento de estos indicadores.

Importante resaltar que después del codigo crecimiento
en ventas, le sigue desercién de clientes, en cuanto a
vinculos y relaciones con los demas cddigos; esto se
podria entender en razén a que algunos indicadores o
codigos como satisfaccion de clientes, cartera, liquidez,
pasivo corriente, endeudamiento, y la rentabilidad
sobe el patrimonio, no presenten comportamientos
adecuados en susindices, generardn unimpacto negativo,
ocasionando insatisfaccion en los clientes, y por tanto
su desercidn. Los cédigos menos representativos son
los relacionados con la probabilidad y efecto e impacto
de la ocurrencia, que estan asociados a la gestién de la
continuidad del negocio, en vista que las empresas vienen
desarrollando este tema de una manera primaria..

Fuente: elaboracién propia
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Figura 2. Relaciones entre los cddigos establecidos
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Ahora bien, analizando las categorias y caracteristicas
establecidas en el estudio, con respecto a la variable
clientes eque se encuentra inmersa en la caracteristica
denominada condiciones del entorno y del mercado se
definieron tres cddigos: Satisfaccion de clientes, que
presenta 6 citas encontradas por consulta, desercion
de clientes, que presenta 4 citas encontradas por
consulta y por ultimo nuevos clientes que presenta 5
citas encontradas por consulta; lo cual indica que existe
homogeneridad con el nimero de citas encontradas,
demostrando relevancia en el estudio.

En referencia al codigo satisfaccidon de clientes se puede
concluir que las empresas en estudio coinciden y asocian
la satisfaccidn del cliente con la calidad del producto, este
viene siendo monitoreado y medido, garantizando su
cumplimiento y oportunidad en tiempo real de acuerdo
a las exigencias y necesidades del cliente. Cabe resaltar,
gue los entrevistados manifestaron que las mediciones
de satisfaccion son realizadas por personas diferentes

con total independencia de quien desarrolla el servicio,
en aras de tener imparcialidad y objetividad.

En cuanto al cddigo desercion de clientes, las empresas
en estudio informaron que la desvinculacion de clientes
es muy baja, por consiguiente no lo han medido. Como
estrategia de retencion de clientes, han definido hacer
visitas y contacto permanente, cumplir el servicio con
la mayor calidad y oportunidad posible, y en lo posible
mediante la utilizacién de la tecnologia.

Para el cddigo nuevos clientes, se puede destacar que
las empresas en estudio reiteraron que la calidad es
el eje central en la consecucién de nuevos clientes,
asociado a la creatividad, por tanto estos factores hacen
parte de su estrategia, adicionalmente utilizan como
herramienta de vinculacién de nuevos clientes, la pagina
Web. La siguiente tabla, ilustra de manera especifica las
citas asociadas a cada cddigo, teniendo en cuenta lo
argumentado por cada entrevistado.

Tabla 6. Relacidn de citas variable clientes

Empresa

Cédigo

Satisfaccion de clientes

Desercidn de clientes Nuevos clientes

Calidad, oportunidad y
objetividad

Belisario Veldzquez &
Asociados S.A.S.

Fidelizacion de clientes Calidad del servicio

Servicios de Salud Ocupacional
Unimsalud S.A.S.

Satisfaccion, oportunidad,
cumplimiento y altamente

Vanguardia Georreferenciacién y

sectores econdmicos

competitivos
Centro de Diagndstico y Encuestas Fidelizacion de clientes Pagina Web
Tratamiento Cendiatra S.A.S.
Compafiiia Rso S.A. Encuestas Leccién aprendida Innovacién, calidad en

el servicio

Fuente: elaboracién propia

De la tabla previa se observa que, en cuanto a la
satisfaccion de clientes los cuatro entrevistados
presentan coincidencias y hacen algun tipo de medicion,
incluyendo indicadores de calidad, oportunidad vy el
cumplimiento del servicio en tiempo real, buscando
ser altamente competitivos. Dos de los entrevistados
realizan medicién de la satisfaccion de sus clientes a
través de encuestas, pero no relacionaron indicadores
especificos, sin embargo, durante la entrevista
mencionaron la calidad y el cumplimiento. Referente

a la desercidon de clientes, las empresas trabajan en la
estandarizacién de procesos que les permitan tener
afianzamiento vy fidelizacion de sus clientes, acorde a
las nuevas tendencias del mercado. Por ultimo, para
captar nuevos clientes, se puede ver que las empresas
en estudio tienen diferentes estrategias, como son
la innovacion permanente, la excelencia y calidad en
el servicio, focalizdndose en sectores econdémicos y
empresas de tamafios medianos y pequenos mediante
la georreferenciacion.
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Otra de las variables incluidas en las categorias y
caracteristicas que forman parte del estudio, es la del
proceso técnico en SST, la cual esta inmersa en una
caracteristica de analisis denominada condiciones del
entorno y del mercado, que a su vez, corresponde a la
categoria, Perdurabilidad empresarial. Para esta variable
se definieron cuatro cddigos: Desarrollo de nuevos
productos en SST, diversificacion de productos en SST,
crecimiento en ventas y participacién en el mercado.

Se destaca que, el cddigo desarrollo de nuevos productos
en SST, presenta 7 citas encontradas por consulta, el
codigo diversificacion de productos en SST, presenta 5
citas encontradas por consulta, el cédigo crecimiento en
ventas, presenta 6 citas encontradas por consulta y, por
ultimo, el cédigo participacién en el mercado, presenta
4 citas encontradas por consulta. Inicialmente se
evidencia que existe homogeneridad con el nimero de
citas encontradas, demostrando relevancia en el estudio

Ahora bien, para el desarrollo de nuevos productos,
las empresas en estudio reconocen que estar a la
vanguardia en las herramientas tecnoldgicas es
fundamental, saben que este es el camino y el presente
de las empresas si quieren ser perdurables.

En cuanto a la diversificacion de productos en seguridad
y salud en el trabajo (SST), se concluye que dos de las
empresas en estudio son centralizadas y altamente
especializadas, es decir, no diversifican en otros
productos. Las dos restantes si diversifican, consideran
que hacerlo es importante para lograr mantenerse en el
mercado y generar diferencia con la competencia.

Referente al crecimiento en ventas, nuevamente
las empresas en estudio reiteran el tema de calidad
y la asocian con el crecimiento organizacional, asi
mismo se resalta al talento humano empoderado vy
autogestionado, y la creatividad como factores claves
para el desarrollo empresarial.

Por otra parte, lasempresas en estudio no han medido su
participacién en el mercado, segln su experiencia saben
gue van bien con relacién a su competencia y que van
creciendo. Destacan que el trabajo bien hecho, con base
en las necesidades del cliente aumenta su participacion
en el mercado. La siguiente tabla, ilustra de manera
especifica las citas asociadas a cada cédigo, teniendo en

cuenta lo manifestado por cada entrevistado.

En tabla 7 se identifica que para tres de los entrevistados
el desarrollo de nuevos productos, esta asociado
a la tecnologia y a las nuevas tendencias de la
informacion digital, mediante el uso de las plataformas
virtuales; solamente uno de los entrevistados no hace
desarrollo de nuevos productos. En lo relacionado a la
diversificacion de productos en seguridad y salud en el
trabajo, no se han presentado mayores coincidencias en
los entrevistados, en vista que dos de las empresas no
realizan diversificacion, mientras que los dos restantes,
si. Ahora, en lo referente al crecimiento en ventas se
pueden ver que cada empresa desarrolla sus propias
estrategias, y que no hay mayores coincidencias entre
unas y otras. Por ultimo, dos de los entrevistados
manifestaron que trabajar bien, con base en los
principios e identidad de la empresa, es sindbnimo de
crecimiento, y en consecuencia generan un impacto
favorable de la participacion en el mercado.

Tabla 7. Relacion de citas variable proceso técnico en SST

Cédigo
Empresa Desarrollo de nuevos Diversificacion de Crecimiento en Participacion
productos en SST productos en SST ventas en el mercado
, Trabajar bien
- . Tecnologias de ., .
Belisario Velazquez & . ., Centralizacién y alta . en tiempo
. la informacidn, . Calidad .
Asociados S.A.S. . especializacién real es igual a
arquitectura de software .
crecimiento
Creatividad,
Servicios de Salud . tecnologia .
. . Integralidad, constante | Talento humano, g‘ y Identidad,
Ocupacional Unimsalud . . L . emprendimiento, . L,
cambio, creatividad medicina integrativa investigacion
S.AS. generan
sostenibilidad
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Cédigo
Empresa Desarrollo de nuevos Diversificacion de Crecimiento en Participacion
productos en SST productos en SST ventas en el mercado
Centro de Diagndstico Actividades de -
. .. . Crecimiento

y Tratamiento N.A. medicina preventiva y exponencial N.A.
Cendiatra S.A.S. del trabajo P

o . Integralidad, Estr i licitari
Compafia Rso S.A. Innovacién virtual teg. a. idad strategia publicitaria N.A.

creatividad en congresos

Fuente: elaboracién propia

Al continuar con las variables establecidas en las
categorias y caracteristicas que forman parte del
estudio, se encuentra que la variable crecimiento
sostenible que esta inmersa en una caracteristica de
anadlisis denominada gestién financiera, que a su vez,
corresponde a la categoria, Muerte empresarial. Para
esta variable, se definieron cinco cédigos: Liquidez,
pasivo corriente, cartera, rentabilidad sobre el
patrimonio y endeudamiento.

Esasiqueel codigo liquidez, presenta 5 citas encontradas
por consulta, el cddigo pasivo corriente, presenta 5 citas
encontradas por consulta, el céddigo cartera, presenta 4
citas encontradas por consulta, el cédigo rentabilidad
sobre el patrimonio, presenta 5 citas encontradas por
consulta, y por ultimo, el cddigo endeudamiento, presenta
3 citas encontradas por consulta. La tabla 9, ilustra de
manera especifica las citas asociadas a cada cddigo,
teniendo en cuenta lo manifestado por cada entrevistado.

Tabla 8. Relacion de citas variable crecimiento sostenible

Unimsalud S.A.S.

Cadigo
Empresa - . . Rentabilidad sobre el .
Liquidez Pasivo corriente Cartera . . Endeudamiento
patrimonio
- . . . Apalancamiento
Belisario Esfuerzoy Musculo financiero, , . . P
, . . Musculo Crecimiento, cliente | sector
Veldzquez & apalancamiento del | disciplina 'y financiero | fidelizado financiero v no
Asociados S.A.S. | sector financiero austeridad uso ¥
Servicios de Salud . Economia a escala,
. I Propiedad de ., .
Ocupacional Credibilidad Persuasion | prudencia en toma Reestructura

activos, respaldo

de decisiones

Muchos
clientes
Centro de - . .
o . . y cartera | Administracion Apalancamiento
Diagnéstico y Apalancamiento del | Muchos clientes, .
. . . - sanason | personalizada desde | sector
Tratamiento sector financiero perdurabilidad . ., . .
. factores la alta direccidn financiero
Cendiatra S.A.S.
para
funcionar
i . . , .. . Apalancamiento
Compaiia Rso Persistencia, . Mdsculo Etica, transparencia y P
. Capacidad ) . . sector
S.A. tenacidad financiero | calidad . .
financiero

Fuente: elaboracién propia

Las variables riesgo inherente y expresado, estan inmersas
en una caracteristica denominada andlisis y revisién de
riesgos, que a su vez, esta corresponden a la categoria,
Gestidn de la continuidad del negocio. Asi mismo, dentro
de esta misma categoria, se incluyd la variable, efectividad

de los procesos y operaciones, la cual esta incluida en la
caracteristica, estrategia de continuidad del negocio. Para
estas variables, de manera consolidada se definieron dos
cédigos: probabilidad de ocurrencia y efecto e impacto
de la ocurrencia. En cuanto al cddigo probabilidad de
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ocurrencia, presenta 11 citas encontradas por consulta, y
el cddigo efecto e impacto de la ocurrencia, presenta 14
citas encontradas por consulta. La tabla 9, incluye las citas

asociadas a cada cédigo, teniendo en cuenta lo manifestado
por cada entrevistado.

Tabla 9. Relacién de citas variables riesgo inherente, expresado, y efectividad de los procesos y operaciones

Cadigo

Empresa

Probabilidad de ocurrencia

Efecto e impacto de la ocurrencia

Belisario Veldzquez & Asociados

S.A.S. . .
simulaciones

Cortes de energia, certificaciones
internacionales, plan espejo,

Habilidades, destrezas,
relacionamientos estratégicos,
cultura corporativa, satisfaccién del
cliente

Servicios de Salud Ocupacional
Unimsalud S.A.S.

Panorama de riesgos, matriz DOFA,
sistema en la nube

Directrices, procedimientos,
recomposicion, back up fuera

Centro de Diagndstico y Tratamiento

Cendiatra S.A.S. sistemas

Cortes de energia y caida de los

Sistema atomizado, crecimiento,
tres niveles de seguridad de la
informacion

fia R A.
Compahia Rso S cobertura

Ciber riesgo, informacion en la nube,

Seguridad de la informacion
en nubes, protocolo de familia,
cubrimiento

Fuente: elaboracién propia

Esta tabla permite observar que los entrevistados
identifican sus riesgos de manera primaria, algunos
de los riesgos tienen que ver con los cortes de energia,
caidas o fallas en los sistemas, y los ciber ataques.
Para contrarrestar las consecuencias derivada de los
riesgos, se han establecido sistemas de informacion
fuera de la oficina (buckup up), e informacién en la
nube. Algunos de los entrevistados han realizado
pruebas para medir el impacto de los riesgos, y para
esto, han definido procedimientos para actuar frente
a una afectacidén de la operacion; pero en general las
empresas en estudio, no cuentan con sistemas de

continuidad del negocio.

Por dltimo, tomando en cuenta la informacién
recolectada y suministrada por los cuatro
entrevistados, los hallazgos empiricos para las
categorias perdurabilidad y muerte empresarial, se
presentan en la tabla 10; asi mismo, estos hallazgos
se contrastan con las teorias académicas y autores
estudiados, segun el énfasis de la investigacidon vy el
factor de perdurabilidad identificado por estos, en
sus diferentes casos de estudio

De la tabla 10 se concluye que hay coincidencia
entre los autores y las empresas en estudio; es asi,
que en el caso de autores como Peters & Waterman
(1982) en sus investigaciones sobre empresas
exitosas, se identifican coincidencias con cada

una de las empresas en estudio, por cuanto todos
los entrevistados resaltaron al talento humano
como un factor predominante para lograr el éxito
organizacional. Respecto a Jagoe (1987), igualmente
se evidencian coincidencia en todas las empresas en
estudio, referente al factor humano, adicionalmente a la
utilizacion de tecnologias de la informacion y al porcentaje
de participacién en el mercado, los cuales son indicadores
relacionados con la perdurabilidad empresarial. En
cuanto a Pascale (1990), se encuentran similitudes en las
cuatro empresas en estudio, en vista que estas asocian
la calidad y el mejoramiento continuo como factores que
han contribuido al éxito de algunas empresas.

Por su parte, en los estudios sobre empresas
visionarias de Collins & Porras (1994), y contrastando
lo argumentado por las empresas en estudio, se
puede observar que en general, estds presentan
coincidencia en aspectos como la innovacién, la
mision y la identidad organizacional, las cuales
asocian a factores claves en el éxito de las empresas y
por tanto, a mantenerse en el tiempo. Ahora bien, en
lo referente a los estudios sobre empresas exitosas
realizado por Bhidé (2000), se encuentra que dos
de los entrevistados presentan coincidencia, porque
han diversificado su producto, por su parte las dos
restantes tienen similitudes entre ellos, en vista que
no han diversificado, y se han centrado en brindar
un servicio altamente especializado. Respecto a Van
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Zanden et al. (2007) y sus estudios sobre empresas
complejas exitosas, evidenciando coincidencia en que
las empresas en estudio, resaltan el apalancamientoy
control financiero, asi como la creatividad y tecnologia
como principios de éxito y de perdurabilidad.

Finalmente, en los estudios sobre emptrsas longevas y
exitosas de ESADE (2009), se pueden ver similitudes en lo
manifestado por las empresas en estudio, en lo referente
a su filosofia, es decir, tienen una fuerte identidad
corporativa, mision clara y desarrollan procesos de calidad
del servicio en tiempo real, por consiguiente, estos factores

han favorecido la longevidad organizacional.

Tabla 8. Correlacidn entre los hallazgos empiricos identificados en los cuatro casos de estudio
versus teorias académicas respecto a las condiciones de perdurabilidad

Teorias académicas Hallazgos empiricos
Belisario .. Centro de
, Servicios de Salud | _. .
. . Factores de | Velazquez & . Diagndstico Y o
Autor Enfasis - . Ocupacional . Compafiia Rso S.A.
perdurabilidad Asociados Unimsalud S.AS Tratamiento
S.AS. "7 | Cendiatra S.A.S.
Predisposicién para la
accion, acercamiento
al cliente, autonomia| _., ,. .,
espiritu empresarial Fidelizacion
y esp .. P ' | de clientes,
productividad por el L Talento humano, T
Peters & e centralizacién . Fidelizacidon de ..
Empresas | personal, movilizacion, prudencia . Creatividad, talento
Waterman . y alta clientes, talento e
exitosas alrededor de un valor e en toma de humano calificado
(1982) especializacion . humano
clave, zapatero a tus decisiones
del talento
zapatos, estructura
. humano
simple y poco personal,
flexibilidad % rigor
simultaneos.
Descubrir nuevas
oportunidades
de negocio, | Tecnologias de
conservar y motivar | lainformacién, | Vanguardia, e
. . . Participacién
empleados valiosos, | arquitectura creatividad, L,
, . , altaen el Innovacién,
tecnologia, mejorar | de software, tecnologia, .
. . . - mercado, calidad en el
comunicaciones, | austeridad emprendimiento, ..
Jagoe Empresas talento humano, | servicio, talento
. aumentar cuota de | razonable, talento humano .. L, e
(1987) exitosas - o administracién | humano calificado,
mercado, aprovechar | crecimiento, calificado y . e
. o personalizada participacion en el
juntas directivas, planear | talento humano | empoderado, ..
. . . o L con planeacion | mercado
la sucesidén, impartir | calificado, participacion en de sucesion
directrices, optimizacion | participacion en | el mercado
de costos, concebir | el mercado
de manera efectiva la
misién de la empresa.
Mejoramiento continuo . ., Mejoramiento . .
J., .| Ccalidad, Investigacion, J. Mejoramiento
Pascale Empresas | tensién adaptativa, . -, continuo, .
. o oportunidady | persuasion, L ., continuo,
(1990) exitosas autoorganizacion y N . administracidn ) .
) objetividad calidad . persistencia
emergencia. personalizada
, Satisfaccion,
Empresas | Mantener el nucleo, .
. . , oportunidad, L L,
exitosas estimular el progreso, | Tecnologia e . Administracién
. . . . . g cumplimiento . ., .
Collins (lasting) fuerte identidad, | innovacion, altamente personalizada Innovacidn, calidad
& Porras visionarias | misiéon  clara, vision | misidn clara, y s desde la alta en el servicio,
. L - competitivos, . ., . .
(1994) (mayores ambiciosa, directivos de | crecimiento innovacion direccion, integralidad
de 25 la casa, mejoramiento e | organizacional ] misidn clara
afios) innovacién creatividad,
’ fuerte identidad
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Continuidad del
ortafolio de activos; - Crecimiento
P . . Rentabilidad, .
- capacidad para brindar o, exponencial,
Bhidé Empresas . centralizacion . e, oy . e,
. a sus accionistas Diversificacién centralizacion y | Diversificacion
(2000) exitosas L y alta e
un rendimiento especializacion especializacion
satisfactorio; diversidad P en el servicio
de los activos.
Integralidad,
. Esfuerzo g
Sentido claro del constante . .
L . y control . Apalancamiento | Musculo y control
objetivo, estilo tolerante | ;. . cambio, ) . . .
Van Empresas L financiero, . financiero, financiero,
. de gestion, fuerte | ,. . . creatividad, L. . L
Zanden et | complejas ) . disciplina, . objetivos innovacion virtual,
. control financiero, . prudencia . .
al. (2007) | exitosas s austeridad, . . claros, control persistencia,
fortaleza  tecnoldgica, . financiera, ) . .
-, arquitectura de , financiero tenacidad
vocacion global. economia a
software
escala
Calidad del .. .
. , . . Etica, transparencia
Filosofia, estrategia | servicio, . . .,
. - T - Estrategia y calidad. Leccion
corporativa, estrategias | trabajar bien Credibilidad, . .
Empresas . . . e corporativa aprendida,
ESADE de negocio, explotar vs. | en tiempo real, | diversificacidn del .
longevas y ; e - (muchos estrategia
(2009) . explorar, diversificacidn, | crecimiento, producto, fuerte . L .
exitosas . . clientes), misién | corporativa,
aprender de errores, | cultura de identidad . e
., . .. clara diversificacién de
gestion del cambio. gestion del
. productos
cambio
Fuente: elaboracién propia
CONCLUSION

La investigacién realizada en el sector de seguridad
y salud en el trabajo permite concluir que las
condiciones que consiguen apoyar la perdurabilidad
son la gente; es decir, el talento humano como factor
invaluable en el logro de los objetivos estratégicos,
y el cambio permanente como motor de adaptacién
y de sostenibilidad en el tiempo, asi como, la
calidad, la innovacién y creatividad en la busqueda
de otras oportunidades que a su vez contribuyen
al desarrollo y diversificacion de nuevos productos;
y por consiguiente, el servicio y la satisfaccidon del
cliente como ideologia central para obtener ventaja
competitiva y asi mismo, mejorar la participacién
en el mercado, encaminadas al afianzamiento de la
empresa y al alcance de su madurez organizacional.

Si bien, se identifica una similitud con los factores
identificados en la revision de literatura. uno de los
hallazgos mas relevantes de la investigaciéon esta en la
identificacién de factores aportantes a la perdurabilidad
no evidenciados previamente en la literatura, es el caso
de centralizacion y alta especializacidn, creatividad,
la persuasién en la administracién de la cartera, la
integralidad y objetividad, la vanguardia y la arquitectura
de software, la ética, transparienciay la lecciéon aprendida.

Haber utilizado una metodologia cualitativa apoyada
en la herramienta ATLAS Ti, facilité la identificacion
de estos nuevos factores. No obstante para validarlos
como comunes para otras empresas y sectores, se
hace necesario seguir realizando nuevos estudios.
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Anexo 1. Guia de la entrevista

<« | CARACTERISTICA
CATEGORIA o VARIABLE | # PREGUNTA RESPUESTAS GENERALES DE ENTREVISTADOS
DE ANALISIS
Las cuatro empresas cuentan con procesos de certificacion en sistemas integrados de
gestion de calidad, por lo tanto establecen acciones frente a las peticiones, quejas y
. . . .. . reclamos, implementando planes de mejoramiento continuo. Los indicadores de
1 {¢Como mide la satisfaccion de sus clientes L, e | X . L .
medicion y andlisis estan relacionados con la oportunidad, el cumplimiento en tiempo
real y la calidad del producto. Segun los entrevistados, el cliente es el deber ser de las
empresas.
Una de las empresas entrevistadas, tiene como estrategia ampliar los plazos de pago
, . ) . ., cuando los clientes presentan momentos de crisis financieros, las otras en general
(Qué actividades realiza para evitar la desercion de sus . . . . .
» 2 A ) o realizan eventos gratuitos con temas técnicos en seguridad y salud en el trabajo,
2 clientes y como los retiene? . . . o = .
£ nte realizan de retractacion y de leccion aprendida cuando el
6‘ cliente finalmente se retira.
La estrategia esta soportada en la calidad del servicio, a través de profesionales
especializados expertos en temas de seguridad y salud en el trabajo. Tres de los
° entrevistados manifestaron contar con gestores comerciales, igualmente dos de estos
% vinculan nuevos clientes a través del voz a voz, que hacen sus propios clientes. La
= 51 3 |;Cual es su estrategia para vincular nuevos clientes? estrategia esta enfocada en clientes pequefios y medianos, adicional captan nuevos
§ E clientes de manera sectorizada por actividades econdémicas y de georeferenciacion.
S S R .. . . - N .
g < También utilizan la pigina Web, como medio de vinculacion de nuevos clientes, asi
> . . N L
QE) ° como las redes sociales, a través de las cuales generan campanas de publicidad de sus
E g empresas.
= 5 Las empresas entrevistadas manifestaron estar a la vanguardia en los temas de
B — . R . . . .
s [} . . . tecnologias de la informacién. Indican que lo virtual y la tecnologia no es el futuro, sino
5 4 (Qué estrategia ha implementado para el desarrollo de & . , qa Y g N
<] 4 4 nuevos productos? el presente. Mediante la tecnologia desarrollan productos especificos para sus clientes,
& _§ : asi mismo consideran que la innovacion asociada a la creatividad y a la gestion del
— _g cambio es el éxito de las organizaciones de hoy.
£
S Dos de los entrevistados dijeron ser centralizados y altamente especializados, por lo
3 5 (Como ha diversificado su negocio a través de nuevos|tanto no diversifican en otros productos. Los dos restantes si diversifican en otros
(2 productos en SST? productos, como son es la IPS, Spa en sede y Spa movil. En general desarrollan
g productos de calidad a partir de la innovacion.
S
g
B3} Los entrevistados insisten en que la calidad esta directamente asociada a las ventas, asi
2 mismo, le dan una alta importancia a todos los clientes, sin tener en cuenta su tamafio o
8 6 (Qué estrategia ha implementado para incrementar las|el sector al que pertenecen. De igual forma manifiestan contar con buenos lideres
& ventas de su empresa? empoderados y autogestionados, consideran que el éxito de las empresas depende en
gran parte del talento humano. Por otra parte, manifestaron que los cambios en la
legislacion han contribuido en el mantenimiento e incremento de las ventas. Aprovechan
los congresos y las ponencias de sus gerentes para hacer campaiias publicitarias.
;Cudl es su participacion en el mercado de proveedores en Las em?resas desccnf}cen su pal‘llC}?aCl()n en el mercado, n.o .lo h»a'{l medido, consideran
7 SST? que estan en una media con tendencia al aumento de la participacion, conocen su
competencia directa e indirecta.
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el b bl

. | CARACTERISTICA
CATEGORIA < VARIABLE | # PREGUNTA RESPUESTAS GENERALES DE ENTREVISTADOS
DE ANALISIS
L, Algunos de los entrevistados menifestaron haber empezado con un capital muy bajo, uno
(Enel proceso de formacion de su empresa, usted como se un , P P! 'y oAy
8 . . ‘o de estos, lo obtuvo prestado a través de un tercero, pero en general comenzaron su
apalanco para obtener el capital de trabajo? L . .
operacion, apalancandose con el sector bancario.
g |¢Cual es la capacidad que tiene su empresa para cumplir| A través de activos fijos de las empresas, depositos en cuentas bancarias, asi como de
con las obligaciones financieras? inversiones financieras.
Una de las empresas ha definido como estrategia, implementar los bonos prepago, que
— ) . S T . .
= - = simplemente es un pago por adelantado. Adic 6 los precios, para
] < . . A "
3 8 5 10 (Qué estrategia ha definido para establecer los periodos de|recaudar pronto, es decir, una recuperacion de cartera maximo a 30 dias. En general las
o Q k73 L. . . P .
a g § cobro y larecuperacion de cartera? empresas trabajan a 30 dias, con maximo 60 dias de recaudo para los morosos, con la
E 15 ] suspension de servcios. Todas coniciden, en que mantener una cartera sana es una
2 8 ‘qi condicion importante para lograr perdurabilidad. S6lo uno de los entrevistados tiene
é -T;) g periodos de recuperacion de cartera a 90 dias.
5
: ° 8
Los entrevistados en general manifestaron tener una utilidad con un indicador aceptable,
1 (Coémo determina la eficacia en la gestion y crecimiento|de acuerdo a su patrimonio el cual ha venido creciendo. Trabajan la economia a escala,
de la empresa? intentando mejorar los niveles de rentabilidad. Adicionalmente estas empresas vienen
siendo adas y g iadas dir por sus fundadores, aspecto que
consideraron de suma importancia, asociado a la perdurabilidad.
. . . Las empresas en general manifestaron no tener endeudamiento con terceros y no ven
(Como se gestiona el endeudamiento con acreedores y e L . .
12 . L esa practica como una opcion. Su endeudamiento es hecho con el sector bancario
terceros, que le permitan obtener financiamiento? -
tradicional.
Los riesgos los han identificado mediante la realizacion de inspecciones y a través del
© 13 (Como se identifican y cudles son los riesgos que pueden|conocimiento de sus procesos, los cuales estan presentes y se relacionan con los ciber
§u E . afectar la operacion normal de su empresa? riesgos, las fallas en tecnologia, la caida de los sistemas. Solo una de las empresas
2 E .(!; entrevistadas tiene los riesgos documentados.
= S £ - - .
_q‘; 5 & Una de las empresas entrevistadas cuenta con un plan para la continuidad del negocio,
S . i .. .
= 0 o P - . . considera que el tema estratégico de prevencion radica en eso. Dos de estas empresas
S 5 = ({Qué procedimientos ha definido, para garantizar la . . - A L 2 " "
& = 14 - . manejan la informacion estratégica y organizacional a través de la "nube"y back up
B coninuidad de la operacion de su empresa? I . .
5 permanente fuera de la compaiiia. Solo uno de los entrevistados no implementa
° - procesos de continuidad de la operacion.
.2 o) . R - -
;50 2 © _ Uno de los entrevistados ha realizado 1 de af de sus p , como
o = ) . . . . .
= B . . . . es el corte de fluido, estableciendo un tiempo de recuperacion de sus procesos maximo
= < 9.8z (Qué tipo de pruebas han realizado para medir el impacto X . P P . P
] S5 g 15 de los riesaos? en 24 horas, otro de los entrevistados realiza pruebas de afectacion de manera
b=l ] 'ﬁ 808 semestral, pero no ha establecido tiempos de respuesta reales. Los ltimos dos no han
=2 2 P P P!
g 5 hecho ningin tipo de pruebas.
£ - n . —
= ” Uno de los entrevistados conoce a profundidad el propdsito de la gestion de la
S ° 4 16 |¢Para usted qué es la gestion de continuidad del negocio?  |continuidad del negocio, de hecho es el inico que lo implementa; los demés saben que
2 5] . i )
3 ;O)ﬂ 3 es, pero no cuentan con un sistema de gestion d .
;5 2 g Uno de los entrevistados indico trabajar con personal joven porque considera que estos
2 2 i se adaptan mejor al cambio. Realizan talleres generando estrategias en los que se
q 2 2 proporcionan ideas frente a la gestion del cambio, que conducen a mejorar los
@ 5 § g 17 (Qué actividades desarrolla su empresa para promover la|productos y procesos; de esta manera, la estrategia es construir de abajo hacia arribay
é g bl gestion del cambio? no de arriba hacia abajo. Otro de los entrevistados informé tener un "protocolo de
S 2 éf/ familia", el cual consiste en que una persona entra a reemplazar a otra, en momentos de
3 o crisis. Los restantes entrevistados no realizan actividades conducentes a promover la
8 = gestion del cambio.
& =z
E 'g Si ha sufrido un impacto con afectacion de las operaciones,
4 ‘g 1 (como midio la efectividad y el tiempo de recuperacion de|gp general las empresas no han tenido impactos que afecten su operacion. Uno de los
o itiera 1 . . . - . . . .
o suempresa, que le permitierd ser exitoso, y por tanto tener | enrevistados, manifesto haber sufrido afectaciones de tipo locativo, con un tiempo de
continudad en su negocio? recuperacion de su operacion de una semana.

Fuente: elaboracién propia
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