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RESUMEN

En el marco de la presente investigacion, se examina la gestion emprendedora de empresas consolidadas
en el sector de tiendas de café de especialidad en el sector de la Mesa de los Santos, con el proposito de
identificar los patrones que les han permitido alcanzar una posicion destacada. La consecucion de los
objetivos de la investigacion se lleva a cabo mediante una metodologia mixta, que implica la realizacion
de entrevistas en profundidad con el objetivo de realizar un analisis exhaustivo inmersos en el entorno
de estudio. A su vez, se llevo a cabo una fase cuantitativa para identificar elementos tales como la
satisfaccion del cliente y el posicionamiento en el mercado, factores que han contribuido a su
competitividad y fortalecimiento empresarial. Los hallazgos de la investigacion corroboran categorias
reconocidas en la literatura como elementos clave en la gestion emprendedora como componente de
competitividad. Entre estos factores, la investigacion revela patrones comunes identificados en las
empresas establecidas, incluyendo la planificacion estratégica, la capacitacion del personal, el
marketing y las ventas, la productividad y la cuota de mercado. Ademas, la investigacion destaca la
relevancia de fortalecer el perfil del emprendedor, asi como la necesidad imperante para las tiendas de
café especializado de desempefar un papel educativo al fomentar la difusion de la cultura e identidad

cafetera.
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Entrepreneurship Management of Specialty Coffee Shops as a Component
of Competitiveness and Business Strengthening

ABSTRACT

Within the framework of this research, the entrepreneurial management of consolidated companies in
the specialty coffee shops in Mesa de los Santos is examined to identify the patterns that have allowed
them to achieve an outstanding position. The research objectives are achieved through a mixed
methodology, which involves conducting in-depth interviews to carry out an exhaustive analysis while
immersed in the study environment. In turn, a quantitative phase was carried out to identify elements
such as customer satisfaction and market positioning, which contributed to its competitiveness and
strengthening of business. The research findings corroborate categories recognized in the literature as
crucial elements in entrepreneurial management as a component of competitiveness. Among these
factors, the research reveals common patterns identified in established companies, including strategic
planning, staff training, marketing and sales, productivity, and market share. Furthermore, the research
highlights the relevance of strengthening the profile of the entrepreneur, as well as the prevailing need
for specialized coffee shops to play an educational role by promoting the dissemination of coffee culture

and identity.
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INTRODUCCION

Calidad de vida, un fin buscado desde el individuo y que ocupa la razén de ser de la gobernanza en un
pais, en esto, la empresa tiene la importante responsabilidad de emerger como motor de la economia,
de ser base fundamental para el desarrollo de un pais; sin embargo, consolidarse empresarialmente
conlleva un camino que requiere fortalecer determinadas competencias individuales y organizacionales
que permitan llevar al establecimiento empresarial, cruzar la linea de la idea a la ejecucion del
emprendimiento y de alli al establecimiento empresarial conlleva de muchas herramientas y un camino
que muchos emprendedores o empresarios nacientes terminan por dejar de recorrer, llegando con esto
a la muerte empresarial; esta investigacion se enfoca en la empresa naciente, en el emprendimiento,
teniendo en cuenta la baja tasa de supervivencia empresarial presentada en Colombia que corresponde
de acuerdo a comfecamaras al 33.5%, esto quiere decir que, de las 296.896 unidades productivas creadas
en 2017, 98.696 siguieron operando en 2022 (Confecamaras, 2023). Con toda empresa naciente que
muere, se quedan las ilusiones de un emprendedor y muere la oportunidad de que la empresa cumpla
su proposito en la sociedad que converge en aportar en la generacion de calidad de vida de los
habitantes.

Igualmente, Colombia es un pais reconocido a nivel mundial por la calidad de su café, siendo este el
cultivo agricola con mayor extension de tierra cultivada en Colombia, y es el producto agrario lider por
la participacion del PIB (Salazar, 2021). Sin embargo, por excelencia, el café colombiano se
comercializa bajo el esquema de Café en Pergamino Seco -CPS, y aunque esto ha representado mucho
para el pais dado que son més de 250 mil familias cafeteras en Colombia, se esta perdiendo con esto el
valor agregado que se genera mediante el proceso de transformacion, y es alli donde las tiendas de café
de especialidad cumplen un papel fundamental, (Guerrero, Gomez, & Perea, 2022) cita al autor (Salazar
Gallego, 2021) quien afirma que: “La caficultura representa un capital social estratégico para el pais
por su capacidad de dinamizar la economia regional, lo que le otorga un importante potencial para
reducir la pobreza y distribuir el ingreso en mas del 25% de la poblacion rural.”

Vinculado al concepto, se encuentra la tendencia de consumo hacia los cafés de especialidad de forma
emergente, encontrandonos con clientes mas responsables e interesados por las elecciones de lo que

consumen; bajo este esquema (Garnica, Niflo, & Chagiieza, 2021) citan “Bajo la demanda creciente del
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mercado de cafés especiales, la oferta en el sector productivo colombiano se ha incrementado
considerablemente, algo que resalta este mercado es la calidad de los cafés especiales, el valor agregado
que lo componen”
Como referentes investigativos se han encontrado estudios en diferentes actividades econdmicas sobre
gestion de emprendimiento y su impacto en la competitividad, tal es el caso de (Chombo, 2020) en
donde en su investigacion demuestra que la gestion de emprendimiento tiene impacto en la
competividad empresarial; asi mismo, (Villacres, 2017) en su estudio “Gestion del emprendimiento y
su impacto en la competitividad de las Mipymes manufactureras de la provincia de Bolivar en el
Ecuador, concluye en la investigacion que la gestion de los gerentes ha mantenido y mejorado la
competitividad”.
En la investigacion, como referencia conceptual se utilizaran fundamentos del Dr. Fred David, y como
base de orientacion metodologica al Dr. Sampieri quien describe claramente los paradigmas de
investigacion, y los doctores Villacrés y Chombo con sus estudios de gestion de emprendimiento y
competitividad; asi mismo, teniendo como base los antecedentes investigativos el analisis de gestion de
emprendimiento parte de las categorias de: Planeacion estratégica, Mercadeo y ventas y capacitacion
de personal; a su vez, la competitividad se analiza desde las variables de cuota de mercado y
rentabilidad.
= Gestion empresarial: (Plaza, 2019) citado por (Barreto, Piguave, & Cajape, 2022)formular
estrategias que permitan un adecuado crecimiento desarrollo y posicionamiento de la empresa una
vez realizado esto se debe esta constantemente en un monitoreo de las funciones que se realizan en
la empresa.
* Competitividad: (Mathews, 2009) La define como la capacidad que tiene una organizacion,
publica o privada, con o sin fines de lucro, de lograr y mantener ventajas que le permitan consolidar
y mejorar su posicion en el entorno socioecondomico en el que se desenvuelve; igualmente Porter
(1987) citado por (Romero-Suarez, Pertuz, & Orozco-Acosta, 2020) sefialan a nivel de empresas,
la competitividad se define como la capacidad que tiene una organizacion de producir bienes o
servicios y comercializarlos en condiciones optimas de precio, calidad y oportunidad, a diferencia

de sus rivales.
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= La planeacion estratégica “es una propuesta de desarrollo competitivo de mediano y largo plazo,
para definir objetivos, elaborar estrategias y determinar acciones que resulten en un aumento de la
competitividad, asegurando la sostenibilidad de la organizacion” (Chiavenato, 2017).

=  Mercadeo y ventas: de acuerdo a (Kotler & Armstrong, 2017) citado por (Villena & Zurita, 2023,
pag. 5) sefialan que la clave estd en cumplir la promesa de valor. En otras palabras, es el proceso en
donde las empresas crean valor para los clientes y construyen fuertes relaciones con ellos, con el
objetivo de obtener un valor a cambio.

= Capacitacion de personal: Es uno de los componentes primordiales en el giro de un negocio ya
que implica facultar a los colaboradores de habilidades, actitudes y conocimientos que contribuyen
al logro de los objetivos corporativos (Navarrete, 2018, pag. 30) Igualmente, Bermudez (2015)
citado por (Ramos, Tito, Cuadros, & & Alhuay, 2018) sefiala la capacitacion como un proceso
constante que busca la eficiencia y productividad en la organizacion

= Cuota de mercado: La cuota de mercado es el indicador mas difundido en el analisis de la
competitividad empresarial para todo tipo de bienes y servicios (Perles-Ribes, Ramon-
Rodriguez, & Sevilla-Jiménez, 2014).

= Café especial: Los cafés especiales son aquellos valorados por los consumidores por sus atributos
consistentes, verificables y sostenibles, por este producto estan dispuestos a pagar precios
superiores, esto redunda en un mejor ingreso y un mayor bienestar de los productores (Sanchez,
2018)

Sobre la base de las ideas expuestas, en la investigacion se realiza un analisis de gestion de

emprendimientos de las tiendas de café especial del sector de la mesa de los Santos Santander, Colombia

como componente de competitividad y fortalecimiento empresarial; Mediante una metodologia mixta

se identifican en primera instancia las tiendas de café especial que en el sector tienen mayor recordacion

en los clientes, satisfaccion del cliente y posicionamiento del mercado; partiendo de estos resultados se

acude a los empresarios de las tiendas definidas por los clientes para realizar una entrevista a

profundidad con cada uno de ellos que permita sefialar los patrones de gestion de emprendimiento

implementados y factores clave que les ha permitido ser competitivos en el mercado; lo anterior busca

aportar factores claves a los nuevos emprendedores o empresarios nacientes para minimizar los riesgos
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de muerte empresarial en la tiendas de café especial.

METODOLOGIA

La investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, buscando llegar a conclusiones mas precisas de
acuerdo a los objetivos de la investigacion, asi como lo menciona (Pole, 2009, pag. 40) sefialando que
este método “puede proveer inferencias mas solidas porque los datos son observados desde multiples
perspectivas. Por ejemplo, los datos cuantitativos se pueden utilizar para medir el éxito de una
intervencion y los datos cualitativos para explicar el proceso de esta”.

Mediante la fase cuantitativa descriptiva se busca definir las tiendas de café especial que estan presentes
en el mercado posicionadas, que son competitivas y se define los elementos que les ha permitido a estas
tiendas estar posicionadas, para el caso se realiza una encuesta aplicada a clientes de café especial del
sector. Definiendo las tiendas posicionadas se filtran las tiendas de café especial que estan establecidas
(con mas de 3.5 afios en el mercado), encontrandonos con 3 tiendas que tienen recordacion en los
clientes y ya han superado diferentes retos mediante la implementacion de diferentes estrategias y tienen
mas de 5 afios de creacion.

Teniendo en cuenta esta informacion, para identificar los elementos comunes y factores clave que les
ha permitido a estas tiendas ser competitivas, se implementa la fase cualitativa, La palabra “cualitativa”
implica un énfasis en las cualidades o caracteristicas de entidades, en sus procesos y significados
(Duran, 2012); a su vez, se implementa el estudio de casos multiples, con el fin de definir de los
elementos claves arrojados en cada entrevista, patrones comunes en las empresas establecidas para dejar
como base en la investigacion, asi como lo menciona (Monge, 2010, pag. 38) en su investigacion sobre
la importancia de los estudios de caso para la administracion de empresas, el autor sefiala: “que en los
estudios de casos multiples se hace la entrevista a profundidad a los distintos casos, comparandose de
las respuestas para llegar a conclusiones importantes...por supuesto esto permitiria afiadir validez a la
teoria propuesta”. Adentrandonos en el entorno empresarial objeto del presente estudio,
fundamentandonos en los antecedentes bibliograficos y reconociendo al emprendedor como
protagonista, se busca recolectar ademas de las diferentes estrategias, experiencias y vivencias que ha

permitido que estas tiendas de café especial subsistan en la linea del tiempo.
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La poblacion de estudio corresponde a los clientes de café especial del sector de la mesa de los Santos,
Para delimitar la poblacion primero se partid de definir el concepto de cliente como la “persona fisica
o juridica que compra en establecimientos, o utiliza con asiduidad los servicios o productos de
profesionales o empresas a cambio de una transaccion monetaria” (Lopez, 2020. p. 5); es decir, la
persona que cancela la factura. Teniendo en cuenta que el sector de la mesa de los Santos es un sector
turistico y es la zona cercana a la capital de Santander en donde mayoritariamente se tienen las parcelas
“de fin de semana”, es decir, "los establecimientos comerciales que no estan enfocados su producto con
los ciudadanos del municipio de los Santos, estos establecimientos abren los fines de semana, en
promedio atendiéndose 60 o6rdenes de pedido por fin de semana, esto corresponde a 240 6rdenes al mes.
El disefio cuantitativo consistid en un muestreo aleatorio simple para identificar la competitividad de
las tiendas de café especial en términos de posicionamiento de mercado, satisfaccion del cliente y

recordacion en el cliente.

_ Z?P.QN
" eN—D+22.PQ

Fuente: (Chombo, 2019, p. 22)

Donde:

Z (1,96): Valor de la distribucién normal, para un nivel de confianza de uno a infinito.

P (0,4): Proporcion de éxito

Q (0,6): Proporcion de fracaso (Q=1-P)

E (0,08): Tolerancia al error

N (240): Tamafio de la poblacion

n: Tamafio de la muestra

n:90

Después de validar las tiendas de café especial sefialadas por el cliente que tienen posicionamiento en
el mercado y ademas se seleccionan las tiendas de café especial que tienen mas de 3.5 afios de creacion,
se realiza la fase cualitativa “por conveniencia”, teniendo como base lo establecido por clientes del

sector y realizando a estos empresarios la entrevista a profundidad a 3 establecimientos que cumplen
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con estas caracteristicas para definir los patrones y elementos claves que les ha permitido establecerse
en el sector.

RESULTADOS Y DISCUSION

Para el cumplimiento del objetivo general de evaluar la gestion del emprendimiento en tiendas de café
especial en el sector de la Mesa de los Santos de Santander como componente de competitividad del
sector para el fortalecimiento empresarial. Mediante la ejecucion del disefio metodoldgico mixto.

Fase cuantitativa de la investigacion

Se inicia con una encuesta a 90 clientes de café especial del sector de la mesa de los Santos, Santander.
Posteriormente, se generaron tablas de frecuencia para organizar los datos, identificando los casos
validos para cada categoria. Se utiliz6 el software Statistical Package for Social Sciencie (SPSS)
Caracterizacion General: Como resultado de las actividades descritas se obtuvieron datos e
informacion relevante para realizar interpretaciones o inferencias en el proceso de investigacion. La
muestra incluyo 90 participantes de los cuales el 66% son mujeres, 31% hombres, y un 3%, optaron por
no identificarse con ningiin género. El 76% de los participantes se autodefinieron como amantes del
café, mientras que el restante 24% no compartieron esta categoria.

En cuanto a las caracteristicas de edad de los participantes, se observa que el 29% se encuentra en el
rango de 40 a 50 anos, el 21% tiene entre 29 y 39 aiios, el 19% se sitlia entre los 51 y 61 afios, mientras
que el 16% pertenece al grupo de 16 a 28 afios. El restante porcentaje corresponde a participantes con
mas de 62 anos. La participacion de mujeres de 40 en adelante representan el 42% del total de las
mujeres que diligenciaron el cuestionario.

Analisis del posicionamiento del mercado. El cuestionario consta de 16 preguntas, de las cuales 12
son de multiple respuesta, 3 abiertas y 1 mixta. Estas preguntas fueron disefiadas con el propoésito de
evaluar tanto el posicionamiento del mercado como la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, se identificaron los elementos clave que los consumidores de café de especialidad
consideran al elegir un lugar para disfrutar de su bebida. La calidad destacé como el factor principal,
con un 39%, seguida por el ambiente y la calidez del entorno con un 29%. El sabor ocup6 un lugar
significativo con un 15%, mientras que la atencion al cliente representd un 11%. Curiosamente, aspectos

como el precio y la ubicacion no mostraron una relevancia destacada. Estos hallazgos sugieren que,
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para posicionar exitosamente una tienda de café de especialidad, es esencial ofrecer productos de
calidad, un entorno agradable y un buen sabor del café.

Analisis de la satisfaccion del cliente. En el analisis de la satisfaccion del cliente, se destacaron tres
aspectos cruciales: oportunidades de mejora, preferencias y lealtad de los clientes. Estos elementos
resultan fundamentales para la formulacion de estrategias destinadas a retener clientes, fortalecer la
reputacion de la marca y perseguir la mejora continua.

En relacion con las oportunidades de mejora, se observo que las mujeres muestran un mayor interés en
la atencion al cliente en comparacion con los hombres. Mientras el 4% de los hombres identificaron la
atencion al cliente como area de mejora, parecen otorgar mayor relevancia al precio.

Al examinar los aspectos preferidos por los clientes al momento de visitar una tienda de café de
especialidad en Los Santos, se destacd que la atencion al cliente fue el factor principal, con un 33%. El
ambiente también tuvo una importancia considerable, con un 23%, mientras que otros elementos como
la variedad de productos y la experiencia de sabores representaron un 21%. Estos hallazgos sugieren
que los clientes estan dispuestos a pagar un precio mas elevado si la tienda de café ofrece los aspectos
que prefieren

Finalmente, se destaco que el 90% de los clientes de café de especialidad en Los Santos, Santander,
estarian dispuestos a recomendar su tienda de café favorita.

En conclusion, el analisis descriptivo de la encuesta ha arrojado informacion sobre el posicionamiento
del mercado y la percepcion del servicio al cliente en el sector. Los datos revelan patrones claros que
indican las preferencias y expectativas de los consumidores en relacion con las diferentes marcas y
establecimientos. Ademas, se ha identificado areas de oportunidad para mejorar la experiencia del
cliente, destacando la importancia de la calidad del producto y el ambiente. Estos hallazgos
proporcionan una base solida para el desarrollo de estrategias efectivas de marketing y servicio al cliente
que puedan mejorar la competitividad de las empresas en el mercado.

Fase cualitativa de investigacion

Para identificar los elementos de gestion de emprendimiento aplicados en las tiendas de café especial
en el sector de la mesa de los Santos de Santander, estimando los patrones comunes entre los

empresarios de café especial que les permite ser competitivos. Se realiza la recoleccion de la data
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utilizando las entrevistas a profundidad realizadas a los establecimientos arrojados en la fase
cuantitativa como posicionados en el mercado, y que por politicas de protecciéon de datos se
denominaran: sujeto 1, sujeto 2 y sujeto 3; Se realiza la respectiva transcripcion y se utiliza el analisis
de datos con ATLAS.ti; definiéndose los codigos y subcodigos de cada entrevista, generandose la red
semantica y el memorando de cada pregunta de investigaciéon que conlleva a los objetivos trazados;
posteriormente para definir los patrones comunes identificados con los sujetos entrevistados, se hace la
triangulacion de la data compuesta por la triangulacion de las categorias y subcategorias.

La investigacion cualitativa confirma y amplia la bibliografia que plantea (Chombo, 2019; Villacrés,
2017) los cudles en sus investigaciones bajo el paradigma cuantitativo identificaron como dimensiones
de la variable Gestion de emprendimiento: Capacitacion de personal, planeacion estratégica, y sistemas
de mercadeo y ventas; a su vez, en la variable competitividad relacionaron las dimensiones:
rentabilidad, productividad y cuota de mercado.

Los hallazgos encontrados desde el campo de accidén y encontrandonos inmersos en el componente
empresarial y el entorno empresarial que comprende el estudio de caso a profundidad, se definieron las
categorias principales Gestion de Emprendimiento y Competitividad dentro de los factores que emergen
desde la ejecucion del emprendimiento hasta el fortalecimiento empresarial.

A su vez, como subcategorias de gestion de emprendimiento se identificaron dentro del desarrollo
empresarial: Planeacion estratégica, capacitacion de personal, y sistemas de mercadeo y ventas; ademas,
se encuentra otra subcategoria en esta categoria “desarrollo emprendedor”, destacandose la importancia
del perfil emprendedor como protagonista de la idea de negocio y de la implementacion de las diferentes
estrategias disefiadas para implementar en las diferentes areas de la tienda de café especial.

Ahora bien, dentro de la categoria competitividad, se confirman las similitudes referenciadas en los
antecedentes bibliograficos, como cuota de mercado, rentabilidad, y la repercusion social; y ademas,
todos los empresarios resaltan la importancia para el café de especialidad de compartir conocimiento
relacionado con la identidad y cultura cafetera del café de especialidad; generando y ampliando la
cultura de consumo en el gremio de café de especialidad.

Segun los hallazgos obtenidos en sistemas de mercadeo y ventas, el plan de marketing en las tiendas de

café especial presenta especial enfoque en el cliente, incluyéndose los diferentes elementos del
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marketing mix para la consolidacion de la identidad de marca que es uno de los elementos que de
manera integradora ha llevado a las tiendas de café especial a ser competitivas.

Los componentes de innovacion y el impulso de generacion de ideas como consecuencia del sentido de
pertenencia del personal de apoyo, causado por una estructura organizativa con politicas y parametros
de seleccion de personal claros y con roles establecidos, con planes de capacitacion que generan mejora
continua.

A su vez, ademas de contar con personal con roles que potencializan sus aptitudes y actitudes para
aportar en la organizacion, se genera calidad de vida y representa empleo otorgado en el sector de la
mesa de los Santos, en donde en promedio cada tienda de café especial otorga en promedio 6 empleos
directos y mueve la economia con los diferentes proveedores y eslabones que hacen parte de la
organizacion.

La planeacion estratégica converge en el sostenimiento en la linea del tiempo de las tiendas de café
especial en gran medida, la experiencia de los empresarios sefiala que tener claro donde estan, hacia
donde van, y crear un plan de accion para conseguir la vision genera minimizar riesgos en la ejecucion
del emprendimiento y permite acercarse de forma mas asertiva a la vision trazada.

El emprendedor, como protagonista, representa un factor importante en el éxito o fracaso de las tiendas
de café especial, el perfil emprendedor y fortalecerse a la vez que se van fortaleciendo los diferentes
factores del emprendimiento permite generar estrategas que contrario a pensar en el cierre de la
actividad comercial en momentos de dificultad, se generen nuevas estrategias que les permita
sobrepasar obstaculos y generar oportunidades en el entorno emprendedor de las tiendas de café
especial.

Al mismo tiempo, las subcategorias de la competitividad sefialan la planificacion financiera como
componente de rentabilidad y crecimiento, tener un plan financiero estructurado permite afrontar de
forma mas precisa emergencias como lo afrontaron las tiendas de café especial en el caso del COVID-
19, llevando esto a mantenerse durante el confinamiento y a tener la recuperacion post-confinamiento.
El posicionamiento y crecimiento como indicadores de competitividad, marcados por la satisfaccion
del cliente y el impacto en la economia local, impulsandose algunas metodologias de desarrollo

sostenible que generan impacto positivo en la comunidad y en las generaciones futuras.
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Otra teoria prioritaria en el sostenimiento de las tiendas de café especial es la importancia de compartir

cultura e identidad cafetera para que como gremio se vaya aumentando la tendencia de consumo de café

especial, permitiéndose de esta forma no solo la fidelizacion de los clientes, sino ademas ampliar

oportunidades para el gremio del café de especialidad que atn se encuentra en estado emergente en el

sector.

CONCLUSIONES

Los resultados de la implementacion del disefio metodologico confirmaron las categorias relacionadas

en los antecedentes bibliograficos; a su vez tratandose especificamente de tiendas de café especial, los

sujetos entrevistados sefialaron como otra categoria la necesidad para las tiendas de café especial y el

sector en general de difundir cultura e identidad cafetera.

Los hallazgos encontrados también arrojaron la importancia de fortalecer las competencias del

emprendedor como protagonista del emprendimiento, y persona que ejecuta y transforma una idea de

negocio hasta la puesta en marcha y logro de la empresa establecida.

Se sugiere a futuros emprendedores con el fin de minimizar riesgos de muerte empresarial, teniendo en

cuenta los casos sujetos de estudio, validar las categorias y subcategorias identificadas como elementos

clave que se mostraron como un patréon en las empresas analizadas.
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