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Introduccién

A finales del afio 2019 la humanidad centré la atencién en los habitantes de la ciudad de
Wuhan, China., sitio en el que se produjo un estado de alerta sanitaria por la deteccion
de un nuevo coronavirus. A raiz de esto, la regiobn comenzé a tomar medidas de
confinamiento social con la intencion de evitar la propagacion a otros lugares, sin
embargo, el fendmeno fue agravandose para las autoridades sanitarias de la ciudad de
Wuhan y el virus fue extendiéndose a otros paises del mundo entre ellos Japén y

Tailandia.

Distintos campos a nivel global como el educativo, el turistico, la industria del
entretenimiento, entre otros, han sido afectados por las medidas sanitarias y de
distanciamiento social que estan imponiendo los gobiernos de cada pais con el fin de
contrarrestar los efectos de la pandemia de COVID-19., causando que las empresas del
publicas y privadas reorganicen, modifiquen o supriman actividades en las que no se ha

encontrado una forma apta de evitar el contacto fisico entre los individuos.

Particularmente en el sector empresarial implica tener recursos o medios que permitan
mejorar la comunicacion entre la triada cliente-empresa-proveedores y lograr ser mas
eficientes en el contexto de la pandemia de COVID-19. Esta investigacion recaera
especialmente en analizar y priorizar vias tecnoldgicas que den soporte a la operaciéon

del grupo de las pequefias y medianas empresas (Pymes) en México.

La tecnologia se ha calificado como aquel medio que encontraron las grandes empresas
con direccién a reforzar sus procesos ante la crisis de la COVID-19. Sin embargo, el
grado de afectacion en el grupo de las Pyme, ha sido mayor, puesto que en el comienzo
de la pandemia su respuesta ante las restricciones del mercado y su adaptacion ante las

nuevas practicas que abarcan un entorno digital no ha sido tan facil.



Este entorno impulsa el uso y progreso digital con herramientas como pueden ser
sistemas de informacion, plataformas, infraestructura y redes., ademas de eso las
tendencias disruptivas que dan apoyo a la gestion de la informacion y al crecimiento
operacional de la Pyme mexicana. Evitan ensimismarse en sus procedimientos
tradicionales y tomar decisiones de forma drastica a corto plazo., por ejemplo, el liquidar

trabajadores o declarar el cierre total de la empresa.

Mientras tanto, la carencia de habilidades, el desconocimiento del personal en el uso de
técnicas digitales y una inadecuada gestion en los planes de crecimiento y permanencia
de mercado., son los retos principales de las Pyme mexicanas, complicando su
continuidad en el mediano y largo plazo y mas aun con la aparicion de eventos

inesperados como la pandemia de COVID-19.

Habra que ejecutar previamente un andlisis de su estado actual, con la finalidad de definir
criterios de seleccion y responder ¢ Cuales son las herramientas de caracter tecnoldgico
gue hay actualmente en el mercado y que permitan transitar los procesos de trabajo
tradicionales a procesos mas agiles mediante la digitalizacién durante y después de la
pandemia de COVID-19?

Las Pyme son uno de los grupos mas afectados por esta crisis de salud, este tipo de
organizaciones tienen como precedente un enfoque intenso en la operacion diaria,
buscando resolver requerimientos “urgentes” de clientes, proveedores y otras partes
interesadas. Las multiples actividades que tienen que tratar de manera habitual desvia

la atencién de alcanzar sus objetivos de forma Optima y estratégica.

De acuerdo con Anscombe (2020) transformar un negocio no es una tarea sencilla y
requiere “migrar de sistemas locales a nubes hibridas, modernizar el software financiero
y operativo, mejorar la experiencia de los clientes al usar la tecnologia y crear un entorno
de trabajo mas dinamico y flexible” (Parr. 3). La palabra transformar en el ambito

organizacional conlleva visualizar cabalmente la capacidad operativa.



La crisis de COVID-19 ha obligado que 8 de cada 10 Pymes en México efectlen ajustes
significativos, uno clave, es la adaptacion tecnolégica (Microsoft®, 2021). Los avances
tecnoldgicos tienen un desarrollo profundo, sin embargo, tienen la caracteristica
particular de actualizarse constantemente, adquiriendo nuevas funcionalidades y
mejoras de automatizacion. Por lo que se requiere de compromiso por parte del personal

para mantenerse a la vanguardia sobre dichas actualizaciones.

Con base a lo anterior, surge la creacion de la presente tesis de investigacion que busca
analizar las condiciones actuales generadas por la pandemia de COVID-19 en materia
organizacional en el grupo de las Pyme mexicanas, con el fin de incorporar sistemas
tecnoldgicos de informacidén en sus actividades y descarten regresar a la utilizacion de

sistemas tradicionales que las ha llevado a situaciones de rezago digital.

Se estudiara lo que conllevo a las Pyme mexicanas transformar la cotidianidad de sus
procesos internos y externos a un entorno digital y como es que las herramientas
tecnologicas han afectado y/o beneficiado directamente a sus trabajadores, su
desempeiio y postura operativa en respuesta de enfrentar un dominio digital.

Posteriormente se tomarda de referente informes estadisticos de los factores de
productividad que muestran las Pyme en México en los afios 2015 y 2018, lo que hace
a esta investigacion tener un disefio longitudinal de tendencias, son datos previos a la
pandemia y sirven en formular y llevar a cabo un diagndstico a una Pyme de la Ciudad
de México, permitiendo comprender su comportamiento en el marco de la pandemia de
la COVID-19.

Las técnicas de estudio empleadas en esta investigacion son la recoleccion y analisis de
datos estadisticos, uso de citas textuales y la elaboracién de un formulario en interés de
recabar informacion actual que sirva de sustento en responder si realmente es el
contexto de la pandemia de la COVID-19 lo que necesitaban la Pyme mexicanas para
qgue transiten sus métodos de trabajo habituales a unos de mayor indole digital,

favoreciendo tendencias y/o herramientas tecnoldgicas ante crisis pospandemia.



La investigacion parte de la conjetura de que la pandemia de COVID-19 provoco que las
Pymes en México se inclinaran en la adopcion de nuevas tecnologias y tendencias a
nivel global, a fin de seguir existiendo. El uso de los dispositivos con base tecnologica
ayudara a enfrentar las adversidades originadas por el confinamiento y asi garantizar su

continuidad elevando su nivel tecnoldgico.

Respecto a las variables que guiardn a este estudio, se han fijjado 3 variables
independientes el nivel tecnolégico, la pandemia de COVID-19 (SARs CQOV 2) y el
cambio en el entorno., variables que estan inmersas en la Pyme. Por otro lado, se han
establecido 2 variables dependientes., el rezago de la digitalizacion en la Pyme y una

estrategia al cambio.

El alcance de la investigacion es de caracter correlacional-descriptivo., en vista a que las
variables tienen una relacion multivariada, contando con 3 variables independientes
vinculadas a 2 variables dependientes. Se estudiaran de forma que se tenga un listado
de las principales herramientas o tendencias tecnolégicas a las que se han inclinado a

usar las Pyme mexicanas para competir y sobrevivir en el mercado.

La investigacion se desarrolla en 5 capitulos, cada uno de ellos enfocado a resolver la
pregunta de investigacion sobre si ¢Sera la pandemia de COVID-19 el fenébmeno que
encauzara a que las Pyme mexicanas transiten sus procesos de trabajo a un entorno
digital mediante la priorizacibn e identificacion de tendencias y/o herramientas
tecnoldgicas, creando estrategias de cambio y de negocio, permitiendo reducir su rezago
tecnoldgico y enfrentar a futuro cualquier crisis pos-COVID-197?

En los 5 capitulos se realizd la busqueda de informacion bibliografica y consulta de
estudios estadisticos que reflejaran las cifras mas actualizadas posibles del tema de
investigacion y la elaboracion de un formulario. El objeto de este estudio se acota solo a

las pequefias y medianas empresas que participen en la economia formal mexicana.



En el capitulo 1 se explican los conceptos bésicos relacionados a las Pyme y la
importancia que tienen dentro de la economia de México, asi como sus caracteristicas
gue las diferencian con los distintos tamafos de empresas existentes e identificar los

elementos que hace que estas empresas se vuelvan exitosas.

En el capitulo 2 se abordara los desafios que las Pyme mexicanas enfrentan ante un
entorno incierto, provocado por cuestiones econOmicas, sociales y otros aspectos que
inclina a los encargados y/o duefios de las respectivas empresas a tener una resistencia
al cambio. Por otro lado, se revisara una serie de indicadores de rendimiento respecto a
las Pyme mexicanas en el periodo del 2015-2019, después enunciar las tendencias de

trabajo y de caréacter tecnoldgico que se estan adoptando en las organizaciones.

El contenido del capitulo 3 esta centrado en profundizar el tema de la transformacién
digital e innovacion en las Pyme mexicanas, su concepto y la presentacion de una linea
del tiempo de los antecedentes que se han suscitado en la transformacién digital. Lo que

permitird observar el impacto en las actividades operativas.

Llegando al capitulo 4, se analizara el caso de estudio de una Pyme mexicana y asi
observar cdmo ha continuado con sus operaciones a causa de la pandemia de la COVID-
19, los efectos negativos que le ha traido a su administracién y a sus empleados. Seguido
de una clasificacion de cuales son las herramientas o medios tecnoldgicos que estan
saliendo en el mercado y que aprovecharan las empresas a miras de tener una adecuada

gestion.

Finalmente, el capitulo 5 esta destinado a percibir la crisis de la pandemia de la COVID-
19 desde el inicio en México y los efectos que esta produciendo a nivel empresarial,
especialmente en las Pyme, por lo que este capitulo otorgara una perspectiva de las
acciones que han decidido implementar este grupo de empresas en estas crisis y en

pospandemia.



La falta de sustento documental y tedrico son una de las dificultades en la investigacion
por lo que gran parte del contenido se basara en la recoleccién de informacion y el
analisis de articulos cientificos recientes sobre la materia. El estudio tiene un enfoque
mixto, siendo tanto cualitativo y cuantitativo, proporcionando una vision general de las
herramientas tecnolégicas que perduraran en los proximos afios, resultado de la

transformacion digital.



Capitulo 1 Marco Teorico

1.1 Precedentes de las Pyme en México

Las Pequefias y Medianas empresas son denotadas con el acronimo Pyme, estas
empresas son “consideradas tradicionalmente como establecimientos escasamente
innovadores, subordinadas a las grandes empresas y con una importancia secundaria
para la actividad econémica” (Hualde.1998, p.199). EI crecimiento econémico y la
generacion de empleos en México son factores en los que influyen en gran parte la

existencia y el desarrollo de las Pyme.

Referente a la existencia de las Pymes hay que dar mérito a las figuras que estan a cargo
de su gestidén y continuidad aquellos emprendedores, gerentes y /o encargados que
empezaron con una idea., convirtiéndola en corto y mediano plazo en una modalidad de

negocio que les ha permitido la generacion de valor y el progreso econémico propio.

Por otra parte, una pyme se distingue de los otros tamafios de organizaciones debido a
gue las Pyme emplean entre 11 o hasta 250 trabajadores. Datos previos al surgimiento
de la pandemia de COVID-19 indican que en México las Pyme tiene una participacion de
mercado del 2.7%, esto es aproximadamente 111, 958 unidades de un total de 4,169,
677 durante el afio 2018. (Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica
[INEGI]. 2018).

Habria que mencionar que el 2.7% de participacion de mercado se ve mayor impactado
cuando se le suma el 97.3% de participacion de mercado de las microempresas en
México, sin embargo, hay que comprender que son las Pyme quien estan mas cerca de
implementar recursos tecnoldgicos debido a la cantidad de ingresos que tienen., estos
suelen ser mayor en contraste a las micro e incluso en el nimero de trabajadores que

emplean.



Al momento de establecerse una Pyme se tendra que mirar de forma holistica sus
caracteristicas, dimensiones y limitaciones de operacion. Ademas, dependera del estado
0 regiodn en la cual se encuentre (Archundia. 2020). Llevar a la practica esta apreciacion
se podréa adoptar proyectos y métodos de trabajo innovadores, obteniendo ventajas

competitivas en contraste a sus competidores.

Por otro lado, Hualde (1998) considera que las grandes empresas se distinguen de las
Pyme por tener una alta contribucién en la actividad econdmica de cualquier pais. Sin
embargo, en el caso de México este impacto resulta diferente, ya que las micro,
pequefias y medianas empresas en conjunto tienen una participacion en la economia
radical, ya que aportan el 72.% en la generacién de empleo y una contribucion del 52%
al PIB (Senado de la republica, 2020).

1.2 Caracteristicas de las Pyme en México

Existen aspectos que ayudan a distinguir a una Pyme del resto de empresas que hay,
esto esta relacionado al tipo de tamafio, por ejemplo, ¢ Cuantos empleados son los que
conforman las Pyme en México? y ¢ Cudl es su monto minimo de ventas anuales? Son
interrogantes que orientaran a ubicar a una organizacion entre micro, pequefia, mediana

y grande empresa.

Como respuesta de la primera pregunta se toma el planteamiento de Archundia (2020)
gue hace citaciéon a Wilsoft (2018) en cuanto a las dimensiones y limitaciones de las
Pyme con el objetivo de diferenciar entre una pequeia y mediana empresa. En las
dimensiones existira una clasificacion respecto al nimero de trabajadores que hay,

mientras que las ventas y los activos con los que se cuenten esclarecera las limitaciones.

Con base en los argumentos de Archundia (2020) y Wilsoft (2018) se muestran en la
tabla 1 las ideas de estudio que los autores expresaron, puesto que en México existe
una estratificacion del tipo de empresas que operan en el pais. Esta estratificacion

presenta informacion referente al nUmero de trabajadores que deben tener las Pyme



segun su tamafio, asi como su division econémica, monto de ventas anuales (mdp) y el

tope maximo combinado., facilitando su identificacion.

Tabla 1

Estratificacion para el Desarrollo de la Competitividad de las MiPymes publicado en el

Diario Oficial de la Federacién el 30 de junio de 2009

Tamafnio Sector Rango de numero Rango de monto de Tope
de trabajadores ventas anuales (mdp) maximo
combinado
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Comercio Desde 11 hasta Desde $4.01 hasta 93
Pequefia 30 $100.00
Industria y Desde 11 hasta Desde $4.01 hasta 95
servicios 50 $100.00
Comercio Desde 31 hasta | Desde $100.01 hasta 235
Mediana 100 $250.00
Servicios Desde 51 hasta 250
100 Desde $100.01 hasta
Industria Desde 51 hasta $250.00
250

*Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + (Ventas Anuales) X 90%.

Tercero. El tamafio de la empresa se determinara a partir del puntaje obtenido conforme a la siguiente férmula:
Puntaje de la empresa = (Namero de trabajadores) X 10% + (Monto de Ventas Anuales) X 90%, el cual debe ser igual
o menor al Tope Maximo Combinado de su categoria.

Fuente (DOF, 2009).

La estratificacion fue creada en comun acuerdo con la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico (SHCP) como parte del Plan Nacional de Desarrollo 2007 — 2012, con el fin de
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tener una pauta y asignar adecuadamente programas de apoyo financiero o de cualquier
otro proyecto al desarrollo de la productividad y competitividad de las micro, pequefas y

medianas empresas. Evitando no discriminarlas de aquellas empresas con altas ventas.

El tamafio y el nimero de empleados que trabajan en categoria de Pymes no es
impedimento para poder cubrir la demanda del mercado nacional. Grandes empresas
suelen comprar productos o contratar los servicios que las Pyme brindan, esto
probablemente recae en que estas ultimas le dedican mayor nivel de detalle a su oferta
de valor, por lo que grandes compafiias solo se encargan de conformar sus propios

productos y colocarlos en el mercado.

La sostenibilidad econdémica de paises como México corresponde en gran parte a la
presencia de las Pyme, en palabras de Jorge Meza, quien es director de Vinculacion de
la Universidad Iberoamericana “Mas de la mitad de nuestro PIB, el 52% para ser exactos,
depende de este tipo de negocios. Son ellos nuestro gran motor, [...] porgque sin ellos el

pais se derrumba, [...] No son cosa menor, son clave” (Hernandez. 2020. p. 3).

En el afio 2019 se publicaron los resultados de los censos econdmicos (CE) del INEGI,
con el objeto de obtener informacién basica de las Pyme a un nivel de detalle geogréfico,
econOmico y teméatico. Esto permitidé identificar que 579,828 Pymes estaban en la
manufactura; mas de 2,248,315 unidades en comercio y 1.8 millones en servicios no
financieros (INEGI, [CE]., 2019).

La cifra total de Pymes registradas en el afio 2019 fue de 4,800,157 unidades. Estas
cifras se encuentran en constante actualizacion, sin embargo, la pandemia de COVID-
19 es un evento inesperado que ha impactado negativamente a la existencia y
continuidad de estas organizaciones. En el afio 2020, de las aproximadamente 4.9
millones de Pymes en México, solo sobrevivieron 3.9 millones (INEGI, [EDN]. 2020), cifra
gue demuestra la vulnerabilidad de este grupo de empresas ante situaciones

espontaneas.
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Una de las caracteristicas relevantes y que permite conocer mas su desenvolvimiento
econdmico de las Pyme mexicanas es su promedio de vida, tienen en promedio 7.8 afios
de esperanza de vida de manera general, mientras que conforme al CE [Censo
Econdémico 2019] del INEGI (Téllez. 2020) el tiempo de vida promedio por sector

econdmico es el siguiente:

e Sector manufacturero, 9.7 afos.
e Sector servicios, 8 afios.

e Sector comercio, 6.9 afos.

A continuacion, se presenta el siguiente grafico tomado directamente de la pagina del

INEGI, a fin de visualizar el promedio de vida de las Pyme en México.

Figura 1

Esperanza de vida al nacer de una Pyme mexicana por actividad econémica (Afos de
vida)

Nacional

8 I I I

Manufacturero Comercia Servicios privados no Total
financieros

o

Afos de vida

I

Fa

@ Sector

Fuente: (INEGI, Esperanza de vida de los negocios en México, 2021.)
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Otros de los aspectos a mencionar de las Pyme es el valor agregado, que de acuerdo
con el INEGI (2022) es “el saldo contable de la cuenta de producciéon de una unidad o
sector institucional, de un establecimiento o de una industria. Mide el valor creado por la
produccién”. Practicamente es un indicador econémico que refleja el rendimiento por

tamafio de empresa, ayudando a medir su participacion en el mercado.

El valor agregado de las Pyme durante el afio 2019 en términos porcentuales crecio en
promedio un 10% anualmente, significando beneficios en la empleabilidad, incremento
en la produccion y comercializacion a nivel regional y nacional. Por medio de estos datos
estadisticos se demuestra que estas empresas son realmente un soporte econémico
clave del pais. Ver figura 2, y consultar los datos del crecimiento promedio del valor

agregado en las Pyme Mexicanas en el afio 2019.

Figura 2

Crecimiento promedio del valor agregado en las Pyme Mexicanas en el afio 2019

Valores en millones de pesos constantes
2018 =100

3,063,384

Tasa de crecimiento

Actividad media anual

economica

1,929,807
1,900,353

2009-2014 2014-2019

PYMES -0.3 10.0
PYMES
(11 a 250 personas)
= CE2009 = CE2014 = CE2019

Fuente: (INEGI [CE] 2019, p.25)
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Una caracteristica significativa es el ¢Como es que éstas empresas piensan
objetivamente en fortalecerse? Esta accion recae directamente en los encargados,
duefios o gerentes de la empresa. Son ellos quienes dirigen y tomaran las decisiones
correctas, a favor del interés de la empresa, donde la naturaleza de su gestion es con
base a la operacion diaria, careciendo de técnicas y planes estratégicos.

Al tener una gestion diaria, significa que su actuar en la toma de decisiones puede ser
de forma empirica representando un reto organizacional interno debido a que no se lleva
a cabo un analisis apropiado en la toma de decisiones, trayendo como consecuencias
gue haya descuidos en aspectos estratégicos que las ayude a crecer y obtener ventajas
competitivas. En ocasiones también se da por falta de conocimientos de los directivos e

incluso puede afectar a cualquier empleado que sea parte de la organizacion.

En el aspecto estratégico las Pyme tienen que estar enfocadas en temas que fortalezcan
su capacidad de actualizaciéon y mejora de la operacién, automatizarla, asi como hacer
un monitoreo tecnolégico de sus competidores., conociendo tendencias innovadoras y

tecnoldgicas que estos adoptan.

Como sefala el sitio web DocuSign. (2020) algunas de las estrategias relacionadas a la
rentabilidad y planeacion de las Pyme van enfocadas en reducir costos, estudiar modelos
de contratacion, pulir las habilidades de los candidatos que se reclutan y seleccionan,
concretar analisis de mercado que les permita identificar oportunidades, incluso adoptar

técnicas de atraccion de clientes y aumento de ventas.

El fortalecimiento tactico en las Pyme puede ser respaldado a través de apoyos
econdémicos, programas gubernamentales o créditos bancarios que permitan renovar su
infraestructura, imagen o incluso cumplir con exigencias tributarias. A lo anterior hay que
agregar que las Pyme tienen areas de oportunidad por explotar y que se logrard,

reconociendo y haciendo uso de la tecnologia.



14

Se hizo una consulta el 11 de marzo de 2022 en el Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econdmicas (DENUE) de la pagina oficial de internet del INEGI, con el
propodsito de identificar la cantidad de Pymes que estan oficialmente registradas en este
organismo, tomando como base la actividad econdmica con la que se clasifican y que

fueron presentados en la estratificacion de las Pyme por el DOF (2009).

Los resultados de la consulta fueron los siguientes, en comercio arrojo la cifra de 79,025
unidades, en lo industrial de 72,035 unidades, mientras que para en servicios la cantidad
fue de 223,224 unidades. Teniendo un total de 374,284 unidades econémicas registradas
dentro del rango de 11 a 250 trabajadores. Esto se puede observar en términos

porcentuales con la figura 3.

Figura 3

Pymes mexicanas por sector econdmico

B COMERCIO mINDUSTRIA = SERVICIO

Fuente: Elaboracién propia, con base a los datos del Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econdmicas [DENUE] (2022).

Como se puede ver en el gréafico 3 el 60% de las Pyme mexicanas estan centradas en
ofrecer algun tipo de servicio haciendo notable que son uno de los grupos empresariales
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con mayor intervencion dentro del pais. Inclusive se puede llegar a la conjetura de que
el avance tecnoldgico sera una oportunidad donde emprendedores y duefios de Pymes
pueden inclinarse a adaptarla ofreciendo servicios de Tl y al mismo tiempo obtener una

ventaja competitiva.

Por otro lado, las Pyme del sector comercio tienen una participacion del 21% en el
mercado y el 19% pertenece a aquellas del sector industrial. Morales (2021) menciona
aparte que las Pyme contribuyen con un 78.5% de participacion en la generacion de
empleo. Ahora bien, relacionando estos estadisticos con el ciclo de vida de las Pyme (7
a 8 afios en promedio) servira para comprender las causas por las que se han visto muy

afectadas en la pandemia de COVID-19.

Desde otra perspectiva todas aquellas Pymes que han logrado seguir operando entre los
afios 2019-2022 (periodo de crisis sanitaria COVID-19) es porque comparten un patrén
de éxito que las ayuda a mantenerse en el mercado, construyendo ventajas competitivas
como manera de respuesta ante cualquier eventualidad politica, ambiental, econémica,
tecnoldgica, entre otras., que ponga en riesgo la operacién, estabilizacion y/o

participacion en el pais.

1.3Elementos que integran el éxito empresarial en una Pyme

El éxito empresarial “es cuando una organizacion logra aumentar de manera importante
su produccion, expandirse a nuevos mercados, resistir a periodos de crisis econémica o
lograr adaptarse eficientemente a los cambios en el consumo y la tecnologia” (Deborah.
2015. Parr. 8). Conlleva a sobresalir de la competencia, centrando la atencion en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y mejorando constantemente la propuesta

de valor.

El éxito empresarial va mas alla de la satisfaccion de los clientes, se requiere
adicionalmente efectuar un analisis de diferentes aspectos que conforman a la empresa,

como la estructura y las aptitudes organizacionales que tengan los colaboradores.
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Evaluar y priorizar metodologias, técnicas y formas de capacitacion que le dan a sus

empleados ayudara a establecer otras mas eficientes y 6ptimas.

Considerando lo anterior y en funciébn de seguir existiendo, tendrd que recaer el
compromiso del personal de aprender y ejecutar de mejor forma el nuevo conocimiento,
pese a que haya agentes de alrededor que no sean controlables, como pueden ser las
variaciones en la economia u otras condiciones del ambiente. La forma de responder y
de aprovechar adecuadamente del personal a los recursos tecnoldgicos, financieros,

materiales, etc., ubicar a la empresa dentro de una cultura de éxito empresarial.

Citando a Valda (2010) existen 6 puntos que integran el éxito empresarial de una Pyme,

estos son:

1) Tener la vision de a donde se desea llegar.

2) Hacer periédicamente analisis de los indicadores de desempefio y demanda
existente de sus productos.

3) Tener bien identificada la misidn, es decir lo que se esta haciendo.

4) Considerar la inversion, principalmente en innovacion, infraestructura y
capacitacion del personal.

5) Adoptar metodologias, que mejoren todas las areas funcionales.

6) Implementar tecnologia, la cual abre posibilidades de estar a la vanguardia y

enfrentar el cambio.

Si bien los 6 constituyentes del éxito mencionado por Valda (2010) sirven de guia en la
atencion a cuestiones estratégicas como la vision y mision de la propia organizacion y
de mayor inversion a la infraestructura, hay que mencionar que se puede complementar
estas ideas con otros aspectos. Por ejemplo, incluir las habilidades de los directivos en
la toma de decisiones, reconocer el capital relacional ayudando a una Pyme a rodearse

de los mejores proveedores, socios o incluso familiares.
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Ultimamente se ha estado utilizando y escuchando el término de publicidad o marketing
digitales, aun cuando la expresion surgio desde la década de los 90’s, Bricio, et. al. (2018)
define el marketing digital como “una herramienta eficaz y un facilitador de procesos para
el comercio nacional e internacional utilizando diversas técnicas [...] orientadas a
detectar oportunidades [...] exigiendo que las empresas desarrollen formas de

comunicacion y que integren un plan de marketing” (Parr. 3).

Esto se menciona, debido a que la publicidad digital es un ejemplo de como
tecnologicamente se ha venido a revolucionar a la organizacion. En otras palabras,
clarifica una de las aseveraciones presentadas por Valda (2010) el de afinar las areas
funcionales. Digitalizando se puede conocer y estudiar de manera sostenida las
necesidades de los consumidores, utilizando redes sociales, marketing digital u otros
tipos de software.

El internet es un recurso clave que permite a la organizacién llegar a su mercado meta,
en consonancia con Schnarch (2013) la red de internet abre puertas a la distribucion de
productos. Schnarch (2013) percibia a este recurso como un pilar que “dota a las
empresas, independientemente de su tamafio, de canales para recopilar informacion de
la competencia y costos [...], favorece a la adaptacion de las necesidades y deseos

extremadamente cambiantes de los consumidores” (p. 392).

Adaptar con tecnologia a una organizacion es un factor culminante que ayuda a
mantenerla a flote en tiempos de confinamiento, las demandas de los clientes siempre
son mas exigentes, y es por esta razon que las Pyme tienen que asumir una postura
digital e ir eliminando aquellas formas de trabajo tradicional., de este modo avanzara el
comercio de mejores productos y servicios. Ver la figura 4, que ilustra la mezcla de los

elementos de éxito de una Pyme.
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Figura 4

Elementos de éxito empresarial de una Pyme

< Mision, visidn,

evaluaciones,
capacidades y
habilidades
organizacionales.

Inversion, innovacion e
», infraestructura.

Metodologias,
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Internet, tecnologia.

Exito empresarial PyME

Fuente: Elaboracién propia, (2020).

Lograr el éxito en una Pyme conlleva conjeturar lo expuesto en la figura 4. Por otra parte,
Delfin, & Acosta. (2016) describen al desarrollo empresarial como un proceso que
“articula diferentes elementos con los que el empresario puede llevar a una organizacion
hacia el logro de sus objetivos. Elementos como crecimiento economico, cultura

empresarial, liderazgo, gestién del conocimiento e innovacién” (Parr. 10).
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En las Pyme la tecnologia contribuird a la automatizacion y mejora en la interaccion con
clientes potenciales, pero si no se hace uso de ella con un enfoque estratégico, la Pyme
podria no estar logrando una ventaja competitiva con el aprovechamiento que le pueda
dar (Garcia, & Reyes. 2011).

1.4 Relevancia de las Pyme en México

Las empresas son esenciales en multiples vertientes, mediante ellas se puede coadyuvar
al progreso de la sociedad, al medio ambiente y a la economia de un pais. Tienen el rol
de producir bienes y servicios de calidad, los cuales se consumen por la gente, también
son la base de mantener activa econOmicamente a la gente, ya que a través de la
generacion de trabajo cada individuo es remunerando por el desempefio y/o prestacion

de sus funciones.

El grupo de las pequefias y medianas empresas tienen un gran valor funcional en el
mercado de trabajo mexicano, porque hay que recordar que en la generacién de empleo
tienen una participacion del 72% (Senado de la republica, 2020). Por lo tanto, la
economia mexicana tiene que ofrecer un desarrollo a sus pequefias y medianas
empresas. Existen alternativas que estas empresas necesitan en su crecimiento, tanto
el apoyo financiero y gubernamental, planes estratégicos, asi como visualizar un

panorama de éxito anteriormente mencionado.

Igualmente, las Pyme forman parte de una cadena productiva y concentracion de riqueza
mayor, ya que tienen el rol de proveedores a las grandes empresas del pais, aportando
respectivamente a la actividad operativa y de mercadeo de ellas. Por ejemplo, aquella
gran compairiia que requiere la asistencia de una Pyme especializada en marketing digital
0 aquella compafia que compra mobiliario y equipo de oficina a una Pyme que se dedica

a la venta de muebles personalizados.

Igualmente, hay que tener en cuenta las formas de organizaciéon que tienen las Pyme en

contraste con las grandes organizaciones, ya que a lo largo de los afos se ha revelado
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que las compafiias de gran tamafo tienen mayores formas de organizacion
especialmente en el establecimiento de métricas, manuales, procedimientos, entre otros.
No obstante, la relevancia de las Pyme en cuanto a su estructura, es que se gozan en
temas de flexibilidad, aunque esto puede significar que se vean obligadas a combinar
tareas., ya sea por carencia de estandarizacién o capacidad de innovacién tecnolégica

haciéndolas entrar en una arbitrariedad empresarial (Garza. 1998).

Siguiendo con este razonamiento Herndndez (2020) tiene la idea de que las Pyme en
México cuentan con areas de oportunidad que una vez identificAndose y trabajando en
ellas les permitird perfeccionar el trabajo. Ciertamente las Pyme cuentan con menor
namero trabajadores que las grandes empresas por lo que esta flexibilidad de la que
habla Garza (1998) es la forma que podran adaptarse a la utilizaciébn de recursos

tecnoldgicos y reforzar su infraestructura mas sencillamente.

También las Pyme “tratan de vincularse mas con las politicas econémicas del Estado
para poder ser mas competitivas, aprovechando las aperturas y colaboraciones que éste
les pueda proporcionar” (Hernandez. 2020. Parr. 34). Es decir que las Pyme toman de
referencia la politica econémica del pais con la finalidad de tomar decisiones certeras en
su operacion, como puede ser el adoptar recursos tecnoldgicos y asi obtener avances

significativos.

Padilla (2008) hace referencia a Venegas et., al. (2008) acerca de la importancia de las

Pyme en México a través del siguiente texto:

En México como en muchos otros paises de América Latina, Asia, y
Estados Unidos, por ejemplo, las denominadas pequefas y medianas
empresas o Pymes (small and medium enterprises, SMEs, por sus siglas
en inglés) conforman la inmensa mayoria del universo empresarial en el
mundo. De ahi la importancia estratégica que éstas adquieren o
deberian (en el caso de nuestro pais) en términos del desarrollo
econdmico nacional, regional o local pues en el 2006 estamos hablando
de mas de 4 millones de empresas (productores agricolas, ganaderos,
acuicultores, mineros, artesanos, manufacturas, comercios, Sservicios
turisticos y culturales) de las cuales 99.7% eran micro (97%) y pequefias
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(2.7%). El resto, medianas (0.2%) y solo el 0.1% grandes corporativos

(p.13).
Como se puede apreciar en los anteriores porcentajes, son las microempresas las que
tienen la mayor participacion en el mercado nacional mexicano, seguidas de las Pyme
que estan por encima de la participacion de las grandes compafias. Las Pyme son
importantes en México y cualquier economia del mundo, en ellas se depositan las ideas
mas creativas de propuestas de valor, requieren apoyo econémico y orientacion por parte
del gobierno de esta forma podran incubarse grandes proyectos, en donde la base de

las ideas ha sido una Pyme.

De igual manera la globalizacion en México evidencia la diversificacion de propuestas de
negocio que ofrecen las Pyme, incluyendo los tratados de libre comercio que existen en
el pais, teniendo un rol valioso cuando se establece una empresa. Las Pyme adoptan
modelos de negocio que han funcionado en otros paises. En el trabajo de Gonzalez
(2011) se explica el escenario y su relevancia de las Pyme en México de la siguiente

manera.

México es un pais que se encuentra en una regién geografica con una
variedad de climas propicios tanto para la agricultura y la ganaderia, asi
mismo cuenta con una extensa variedad de recursos naturales y una
abundante mano de obra, la cual hace posible que se den algunas
actividades que en otros paises no pueden llegarse a dar.

Ademas, Las pymes generan empleos, proveen de bienes y servicios
basicos que requiere la poblacién para su sustento y sus actividades
cotidianas.

Las pequefias y medianas empresas al tener una menor cantidad de
trabajadores y en la ejecucion de 6rdenes no es tan compleja y no tiene
gue esperar 0 pasar por una serie de procesos y permisos que lleva
tiempo y en su caso lo haria las grandes empresas, asi mismo los
procesos Yy la organizacion no requieren de mucho capital, ya que los
costos son menores al no tener tanto pago de costos fijos, como lo son
los salarios de la mano de obra capital, esto mismo hace que las pymes
sean flexibles y que puedan desarrollarse y expandirse mas rapidamente
qgue lo que hacen las grandes empresas, porque se adecua facilmente

(p-37).
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Con las aportaciones de Gonzalez (2011) se entiende que México tiene vastos recursos
naturales, humanos y entornos climaticos que podrian facilitar la creacion de compafias
y empleo, aunque implicitamente queda fomentar en los profesionales la cultura de
innovacion y creatividad en pro de crear algo que aun no se encuentra en el mercado y
dejar de lado las referencias extranjeras que se vienen instaurando continuamente en el

pais como efecto de la globalizacion.

Habra que incluir a las instituciones de educacion superior, centros de investigacion,
incubadoras de empresas, etc., creando una cultura de emprendimiento a estudiantes,
profesionales y miembros de la sociedad, permitiendo familiarizarlos con las nuevas
tecnologias y que se les pueda proporcionar a las Pyme talento humano que garantice

el crecimiento y desarrollo tecnoldgico.

Los empresarios de las Pyme tienen que tomar responsabilidad del nivel de
competitividad que quieren reflejar, para ello, hay que identificar las necesidades

recurrentes a través de un diagnéstico (Garcia, & Reyes. 2011), estas necesidades son:

e Carencia de innovacién y desarrollo tecnoldgico: Es la falta de creatividad y
mejora en el tratamiento de los productos o servicios, asi como la resistencia al
cambio de adquirir mejor infraestructura, sistemas de informacion u otra técnica

gue automatice las tareas y cree un crecimiento mas rapido en la empresa.

e Mejora de productos y servicios: Hacer estudios de mercado tomara en cuenta
la opinion del consumidor, donde la tecnologia apoyara a conectar con ellos.,

conociendo las exigencias que demandan.

e Automatizacion de procesos: Esta es una cualidad de eficacia, agiliza las
tareas, e integra las funciones de la organizacion al grado de dar soporte a la toma
de decisiones. Existen diferentes sistemas informaticos como los ERP (Enterprise
Resource Planning) que son un conjunto de funciones que permiten la

automatizacién de procesos a la organizacion.
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Otros sistemas informéaticos que pueden complementar esta cualidad son los CRM
(Customer Relationship Management) que van dirigidos a administrar las
relaciones con el cliente enfocadndose en la atencion y la experiencia de estos.
Siendo asi la tecnologia un mecanismo de agilizacion y facilitacion de las

actividades en las Pyme.
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Capitulo 2 Principales problematicas y el escenario general de productividad de
las Pyme en México

2.1 Desafios a los que se enfrenta una Pyme

Toda organizacion presentara dificultades en distintas etapas de su vida que pondran en
riesgo su operatividad, existencia y su capacidad financiera. Factores externos e internos
alrededor de su entorno son los que se convertiran en obstaculos a encarar., de modo

gue las Pyme tendran que analizar y establecer planes de crecimiento y permanencia.

Derivado de 2 investigaciones, Zapata (2004) ofrece en su publicacién Las Pymes y su
problematica empresarial. Analisis de casos, una serie de problemas que se producen
en las Pyme, el autor argumenta que estos retos se dan como consecuencia de
componentes internos y externos del entorno de la empresa. En primer lugar, comenta
que las probleméticas causadas por factores internos estan ligadas con la carencia de
gestion y correctas habilidades en las areas funcionales. Estas problematicas son las

siguientes:

Poca realizacion de estudios de mercado, subutilizacion de la capacidad
instalada, carencia de tecnologia avanzada en procesos, falta de
liderazgo y poca autonomia de los jefes para el logro de los objetivos,
baja participacion de los empleados en la planeacion de las actividades
de la empresa, escasa atencién al proceso de seleccion e induccion del
personal, carencia de motivacion de los empleados, insuficiente
informacién y conocimiento sobre los temas de actualidad, falta de
herramientas para controlar la contaminacién ambiental y aplicacion nula
de las técnicas de planeacion de la produccion (p.120).

Ahora bien, los componentes externos tienen que ver con temas en materia economica,

politica y tecnoldgica. Estas son las 7 principales problematicas externas segun al autor:

Coyuntura econOmica (problemas de recesibn que producen
disminuciéon de ventas), acceso a financiamiento (tramitologia y
garantias exigidas), sistema tributario (carga impositiva demasiado alta),
acceso a mercados (competencia desleal, contrabando, informalidad),
legislacién laboral (compleja y para lo cual no cuentan con el capital para
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contratar el personal adecuado), apoyo y funcionamiento del Estado
(demora en los pagos, burocracia excesiva) y, finalmente, otros
obstaculos (orden publico y acceso a tecnologias) (Pag. 120).
En tal sentido, se entiende que las situaciones complejas que atraviesan las
organizaciones son derivadas por los factores alrededor de su entorno (internos y
externos) y que sus efectos pueden tener impactos significativos y de caracter critico. El
gue una Pyme descuide estos aspectos y que ademas no sepa actuar debidamente,

conlleva decisiones drasticas, como el cierre de operaciones.

Asi, las Pyme tienen que orientarse a obtener soluciones eficaces, en especial la
realizacion de un analisis de su situacion actual, la elaboracién de planes estratégicos
alineando objetivos generales y particulares de cada area funcional como gestion,

logistica, produccion, gestidbn comercial, direccion estratégica, finanzas, etc.

Un ejemplo de los retos empresariales es la actual reduccion de ventas que han tenido
las Pyme a causa de la COVID-19, por consiguiente, se desencadenan mas, como
encontrar maneras para atraer clientes de forma digital, tecnologias que permitan la
mejora en la comunicacion a distancia y asi sucesivamente. Esto las colocara en objeto
central de estudio tratando de reforzar la teoria administrativa para problemas
significativos (Zapata. 2004).

Notablemente cuando surgen incidentes en una empresa ya sea por cuestiones politicas,
sociales o econdmicas, habrd afectaciones directa o indirectamente en sus ventas,
retener colaboradores o cualquier otro aspecto que se salga de control dentro de su

operacion.

En el caso comparativo de las grandes empresas, estas cuentan con recursos financieros
y un plan tecnologico mayor elaborados, por lo tanto, podran actuar de manera mas
rapida ante cualquier adversidad del entorno. Aunque, en el caso de las Pyme “se

observa una falta de planeaciéon a largo plazo, lo que significa que en general los
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empresarios de las Pyme no tienen la cultura del analisis del entorno y sus implicaciones

para la empresa” (Zapata, 2004. Pag. 122).

Otros puntos desafiantes, pero no menos importantes en las Pyme, es que llegan a hacer
caso omiso a la ocupacion de indicadores de rendimiento, fijar lineas de comunicacion
formales, abrir lineas de investigacion acerca de incidentes especificos de la operacion.,
sin concluirlos, no tener una planeacion eficiente, descuidar la cultura organizacional y el
desarrollo del personal, no buscar la mejora continua y uno determinante la resistencia

al cambio.

Es por estos motivos que la presente investigacion sugiere que las Pyme se enfoquen
en técnicas y procesos haciendo uso de diferentes herramientas y medios de base
tecnoldgica, donde directamente se veran beneficiadas las areas funcionales con las que
cuente. Los recursos digitales aportaran a desarrollar habilidades técnicas al personal,

direccionado a las Pyme a una transformacion digital.

Por su parte Padilla (2008) menciona a Chandler (1962) sosteniendo que “el crecimiento
estratégico de las Pyme resulta de la forma en que éstas perciben las oportunidades y
necesidades creadas por el crecimiento de la poblacion, el ingreso y el cambio
tecnologico” (pag. 14). Desde esta perspectiva se hace énfasis en que las Pyme tienen
que crecer coadyuvadas por la tecnologia, acumulando aprendizaje, experiencias y
habilidades en el personal. Logrando que sean mas productivos y liberar los obstaculos

cotidianos en la alteracién de sus actividades.

Siguiendo la linea de Zapata (2004) donde en las empresas existe insuficiencia de
informacion actual referente a tecnologia. Queda resaltar que la direccién de la empresa
necesita trabajar en conjunto con un area de Tl 0 en su caso establecerla., entonces se
podran tratar temas de sistemas o de I+D+i. Si fuera el caso de que no tengan el
conocimiento que requiere un area de este tipo, tienen la alternativa de acudir a una
consultora y/o especialista que les brinde la asesoria de cdmo actuar en situaciones

complejas en donde la gestidn se salga de control.
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La pandemia en el 2020 es el desafio mas complejo al que se han estado enfrentando
las pequefias y medianas empresas. Sin embargo, previo a la pandemia los principales
problemas que las empresas y especialmente las Pyme han expresado son la
inseguridad, grandes gastos y altos impuestos, cierres temporales, paros técnicos, entre
otros (INEGI. [CE Resultados definitivos]. 2019). Ver Figura 5.

Figura 5

Principales problemas que manifestaron las Pyme previo a la pandemia
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Fuente: (INEGI. [CE]. P4g. 30. 2019).

Vale decir que en el gréfico 5 la inseguridad publica es el mayor conflicto en las Pyme
previo a la pandemia COVID-19 representando un 43.4%, mientras que el acceso de
tramites gubernamentales para operar fue de 18.3%, altos costos de materias primas
con un 18.1% y por ultimo la competencia desleal con un 17.8%.
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Por otro lado, se toma de referencia un estudio del INEGI mas reciente que consta de 3
eventos acerca del impacto economico generado por la pandemia en las empresas
(INEGI. [ECOVID, IE]. 2021). La principal afectacion en las Pymes mexicanas durante
este contexto, ha sido la disminucién de ingresos con un el 73.7%, asi como otros
aspectos que se consideran en el andlisis, entre ellos, los problemas referentes a la
productividad, la escasez de la baja demanda (47.2%) y la escasez de insumos y
productos (19.0%). Ver figura 6

Figura 6
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Fuente: (INEGI. [ECOVID, IE]. 2021. Pag. 11)

Ser& importante que estas empresas reflexionen, replanteen objetivos y tomen acciones
correctivas a estas problematicas. Ademas, esto les dejard crecer y seguir siendo
rentables en el mercado. Los colaboradores traducirdn estos actos como una manera
de ejecutar un adecuado trabajo equipo y tener predisposicion en comprender el

funcionamiento de las nuevas tendencias tecnolédgicas durante y pospandemia.
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2.1.1 Resistencia al cambio en Pymes

El personal de las Pyme lleva un ritmo rutinario y continuo en su operatividad,
significAndose un reto de analizar, porque si se diera el caso de que exista una
reestructuracion de plantilla, de actividades o cualquier tipo de adaptacion que saqué de
la zona de comodidad a los miembros de la organizacion podria exhibir una resistencia
al cambio, es decir que los trabajadores estan acostumbrados a las actividades del dia

a dia en la empresa.

La negativa de proceder con las actividades de otra manera se dard como resultado de
la comodidad por parte de los empleados, esto podra recaer en la falta de estimulos, de
motivacion o desconocimiento de los nuevos pasos a ejecutar (Zuinaga de Mazzei.
2014). Laresistencia al cambio es una de las variables guia en esta investigacién, debido
a que se le considera un factor que incapacita a las Pyme mexicanas de agilizar sus
métodos de trabajo, invertir en su imagen organizacional, obtener un mayor

desenvolvimiento e incluso frenarla a crecer y ganar mayores ingresos.

Toda organizacion pasa por una transformacion originada por diferentes causas, desde
el impacto de la competencia, la diversificacion y el incremento de su oferta de valor. Sin
embargo, durante ella las Pyme se enfrentaran a multiples barreras u obstaculos, una de
ellas puede ser la resistencia al cambio, donde Macias et al., (2019) menciona que:

Ante un cambio en las organizaciones, el futuro es incierto para su
personal y como consecuencia se da la resistencia, y esta tiene sus
manifestaciones, a las que sus directivos deben estar alertas para
combatirlo, minimizarlo y enfrentarlo (Scott C. D., 1993).

La resistencia al cambio, no tiene una etapa ni un momento definido para
manifestarse, se puede presentar en cualquier tiempo, y de diferentes
maneras, por lo que la gerencia debe estar alerta a sus sintomas, y es
mas dificil manejarla cuando se va presentando poco a poco, aparece y
desaparece, sin llegar a concretarse de manera inmediata y a largo plazo
puede emerger en forma abrupta y acumulada de una serie de
inconformidades, errores, etc. (Pag. 44).
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Zuinaga de Mazzei (2014) abarca en su estudio el término de cambio organizacional,
haciendo mencion de Chiavenato (2004) en enfatizar el fortalecimiento de la mentalidad
de las empresas a favor de gestar adecuadamente las transformaciones que se pueda
suscitar. En este mismo articulo de Zuinaga de Mazzei (2014) se cita a Lewin (1951)

alusivo de dos interpretaciones del término cambio organizacional, que son:

A. Lanocion de lo que esta pasando en cualquier punto en el tiempo, como resultado
de fuerzas opuestas.
B. Laidentificacion del Status Quo que esté sucediendo justo ahora, sera el resultado

gue impulse a esas fuerzas opuestas.

Estas dos perspectivas sirvieron de base en el desarrollo del método de las tres etapas
de Lewin (Descongelamiento, Cambio y Re-congelamiento).

e Descongelamiento: Es la etapa en la que se revisa la situacion actual, eliminando
las ideas de una resistencia a la transformacion o el Status Quo, aceptando que

este cambio podra ofrecer nuevas préacticas y formas de operar.

e Cambio: Es la etapa en la que se reconfigura la estructura y los procesos,
comenzando a operar con nuevos patrones de conduta., hasta nuevas ideas y

practicas que se deseen instalar.

e Re-congelamiento: Esta etapa busca establecer un nuevo Status Quo en la
empresa una vez que los cambios han sido implementados como parte de la

cultura organizacional.

Para entender las lineas anteriores, el modelo de Lewin se puede ejemplificar cuando
existe una crisis econdémica nacional, lo cual va a traer afectaciones en distintos ambitos.,
uno de ellos es el empresarial en el que se refleja una falta de control en los proyectos,

ventas, reuniones y eventos con clientes o socios a causa del reajuste en sus
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actividades., sea el caso de fechas, demanda de pedidos, utilizacion de mano de obra,

entre otros.

En primer lugar, la Pyme experimentara una etapa de adaptabilidad a causa de los
efectos de la crisis econdmica (descongelamiento). En segundo lugar, efectuara ajustes
como forma de enfrentar la adversidad en el mercado (cambio), y por udltimo a
mantenerse constantemente cuando existan fendmenos que afecten su operacion (Re-

congelamiento).

Por ende, hay que comprender que una Pyme tiene que enfocar su atencién a soluciones
de resiliencia empezando por cultivar y capacitar las actitudes y habilidades del personal
en el trabajo y fomentar una cultura de transformacion en innovacion tecnoldgica, de lo

contrario si se resiste a cambiar tendré garantizada la quiebra total. Ver la Tabla 2.
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Tabla 2

Los procesos del cambio organizacional

Se inicia con... Cambios en las Se inicia con... Cambios en los

personas procesos

Transformacion Transformacion
Eso genera... en la actitud y los Eso genera... en las acciones
comportamientos cotidianas

Se continda Cambios en los Se continta Cambios en las
con... pProcesos COn... personas

Se logra al
final...

Se logra al

Cambios en la

final Cambios en la
organizacion Inat... organizacion

Fuente: Sandoval. (2014, p.169)

La tabla 2 estipula un ciclo evolutivo de la transformacion de forma paralela, teniendo de
origen el ambito empresarial a consecuencia de los cambios producidos (Sandoval.
2014), donde se empieza por la percepcion de la gente y de la efectuacion de los
procesos, hasta obtener mejoras significativas en la actitud y las acciones a un nivel mas

amplio y beneficioso en la organizacion.

La transformacion digital en las Pyme se aceler6 en el contexto actual de la pandemia
de COVID-19, sin embargo, como se ha explicado, la resistencia al cambio que las
personas demuestran es una alarma que la Pyme tiene que identificar y analizar. Datisa
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(2018) una desarrolladora de software de gestion para Pymes en Espafa brinda 4

recomendaciones de cOmo superar esta barrera, estas son:

e Laimplementacion de una nueva cultura.
e Avisar a todos los implicados.
e Hablar claro y las veces que haga falta.

e Facilitar la informacion.

Por lo tanto, la resistencia al cambio es,:

Una reaccién de cualquier sistema que se encuentra en estado de
equilibrio y percibe una influencia del medio ambiente (suprasistema) o
malfuncionamiento interno [...] que produce inestabilidad o pérdida de
equilibrio (homeostasis) a lo cual hay que responder, pero el estado de
confort producido por el equilibrio en el que se encontraba el sistema,
actia como un obstaculo, una fuerza inversa que impide el reajuste
adaptativo que necesita el sistema para alcanzar la nueva homeostasis
gue exige el medio ambiente. (Arano. 2014, pag. 5)
Con lo anterior hay que recalcar que las Pyme previo a la pandemia de COVID-19 se
encontraban acostumbradas a llevar una operacion rutinaria, donde acudia un gran aforo
de clientes a sus sitios con el objetivo de consumir lo que ofrecen. Una realidad que
obstruia su vision para renovarse a técnicas y herramientas a un nivel mas tecnolégico.
Por consiguiente, se permitié avanzar en lo que hoy se conoce como atencion en linea,

e-commerce o0 experiencia virtual.

Como un ejemplo de resistencia al cambio se cita a la empresa KidZania México®,
conocida por brindar experiencias de entretenimiento infantil. Esta empresa permanecio
cerrada por las medidas de distanciamiento social y suspension de actividades no
esenciales que impuso el gobierno mexicano, sin embargo, a raiz de esto KidZania
México® llegd a considerar el cierre definitivo de su operacion. Siendo responsabilidad
del equipo estratégico de hallar métodos de continuidad operacional y no verse obligados

alo que representa esta amenaza.
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Los encargados de las Pyme tienen crucial responsabilidad de dirigir a la empresa con
un enfoque de capacidad de reaccidon, adaptandose a los métodos vanguardistas y
cultivar una mentalidad de resiliencia en los miembros de la organizacion, de tal forma
gue afronten los problemas a manera de oportunidades de mejora e innovando en sus
formas de trabajar. Ya que situaciones similares a las que experimentd KidZania

México® se haran presente alun mas en las Pymes mexicanas .

2.2 Niveles de productividad en las Pyme en el periodo previo a la pandemia.

Existen ideas de distintos autores acerca del ciclo de vida de las organizaciones, el cual
estad constituido por etapas o fases, bajo la Optica de Leiva (2006) “las empresas
atraviesan durante cada una de esas etapas problemas normales y anormales, los cuales
son la clave para la transicion entre etapas y la supervivencia” (Pag. 39). Particularmente
se puede definir que las etapas del ciclo de vida empresarial son el nacimiento, el

crecimiento, la madurez y el declive.

El llegar a la etapa de declive una Pyme, significa que se encuentra en el promedio de
vida de 7.8 afios y que tiene que mostrar ciertos niveles de productividad altos, lo cual
implica tener un avance en aspectos operativos, de gestion y de direccidon. Ubicarse en
este estrato del ciclo de vida organizacional, también demuestra en ella que se ha sabido
adaptar a los cambios.

Se puede inferir que en la teoria 0 modelo de Lewin se exhibe el periodo de vida
empresarial., principalmente la etapa de declive, en tanto, la adaptacion al cambio es la
variable que mas se contrasta con empresas que se han sabido mantener en el contexto
actual de la pandemia con aquellas que no han tenido un triunfo y que se ven obligadas

a cerrar definitivamente.

Los niveles de rendimiento muestran el desempefio de la empresa y estan basados en
una serie de indicadores respecto a la ejecucion de los recursos, habilidades gerenciales,

toma de decisiones, etc. A continuacién, se centrara en explicar los factores de
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rendimiento que revelan la actuacion de las Pyme mexicanas, con el motivo de entender

coémo ha sido y sera su supervivencia a largo plazo.

En esa misma linea, cabe mencionar que son directrices de competitividad en las
pequefias y medianas empresas la experiencia técnica y mercadeo que los
colaboradores lleguen a tener, es decir, la forma en cdmo ejecutan sus funciones, segun
sea la actividad econdémica en la que se desenvuelvan. Tal es el caso de las habilidades
de un puesto en especifico, por ejemplo, las destrezas de venta en un vendedor de una
empresa comercial, 0 mostrar atencion a la experiencia que el cliente se pueda llevar en

una Pyme del ramo servicios.

En el transcurso del tiempo en México ha ocurrido diferentes sucesos, que han marcado
un avance con relacion al apoyo y al reconocimiento de las pequefias y medianas
empresas., uno de esos hechos es la creacién de dependencias e instituciones como la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial [SECOFI] o el Instituto Nacional del
Emprendedor [INADEM], entre otros. En donde se formulan planes y programas de
financiamiento y desarrollo con el fin de incrementar los niveles de productividad y

ampliar el tiempo de vida de las empresas de este tamafio.

La capacidad de respuesta al cambio, la vision a futuro e involucrarse en el uso de
recursos tecnoldgicos son algunos de los asuntos que podrian medir los niveles de
ganancia que estan teniendo las Pyme en México, si estas empresas informaran
peridodicamente los porcentajes acerca del desempefio se podra reflejar si efectivamente
cuentan con mayor grado de automatizacion, optimizacion y digitalizacion. Lo que

interpretard su existencia en una transicion tecnolégica.

La sociedad, las universidades y el gobierno en México toman un papel esencial en el
fomento de la cultura empresarial, directriz que tiene que ser divulgada constantemente
y que simultdneamente ayuda al crecimiento de la economia nacional y regional con la

gue pueden incrementar su costo-beneficio.
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Primeramente, la sociedad participa con el consumo de lo que los establecimientos
ofrecen. Por otro lado, las universidades con el desarrollo de programas de incubacion
de empresas e incluso en la formacion de capital intelectual en sus aulas. Por altimo, el

gobierno con planes y programas de financiamiento que otorgan.

El INEGI en coordinacién con el Banco de Nacional de Comercio Exterior (Bancomext) y
el Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM) en el afio 2015 presentaron la Encuesta
Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas (ENAPROCE), este estudio muestra las principales habilidades y destrezas

gue han adoptado los grupos de trabajo en las Pyme.

Mientras que durante el afio 2018 el INEGI en conjunto con la Secretaria de Economia
(SE) y la Asociacién Mexicana de Secretarios de Desarrollo Econémico (AMSDE), le dan
continuidad a la ENAPROCE y otorgan datos mas actualizados., que coadyuvaron al
contenido de este capitulo. Procediendo a hacer un analisis y una comparacion de las 2

encuestas.

Los objetivos de la ENAPROCE (2015) y (2018) son similares, sin embargo, hay una

diferencia que se explicara en seguida, (Consultar Tabla 3).
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Cuadro comparativo sobre los objetivos de la ENAPROCE 2015y 2018

Objetivo ENAPROCE 2015

Objetivo ENAPROCE 2018

“Generar informacion nacional de las micro,
pequefias y

medianas empresas sobre las habilidades
gerenciales y de

emprendimiento, asi como de los apoyos
gubernamentales

gue reciben para contribuir al fomento de la
cultura

empresarial en nuestro pais” (INEGI, p. 2.
2015).

“Obtener informacion nacional de las micro,
pequefias y medianas empresas

sobre las habilidades gerenciales y de
emprendimiento, las cadenas productivas
globales, las capacidades tecnoldgicas y
de innovacion, asi como de los apoyos
gubernamentales para contribuir al fomento
de la cultura empresarial del pais” (INEGI, p.
3.2018).

Fuente: Disefio elaboracion propia, con informacion del INEGI (ENAPROCE 2018 y
ENAPROCE 2015).

El cuadro comparativo anterior expresa que en inicio el objetivo de la ENAPROCE 2015
se centra en producir informacion valiosa de las MiPymes, por medio de los apoyos que
otorga el gobierno y las habilidades gerenciales que tienen las figuras estratégicas de las
organizaciones, en cambio el objetivo de la ENAPROCE 2018, agrega 2 objetos de
estudio mas, que son las cadenas productivas globales y las capacidades tecnoldgicas
y de innovacion. Pautas clave que ayudan a identificar el grado de evolucién que han

tenido las Pyme previo a la situacion actual de COVID-19.

En estos estudios estadisticos el INEGI se encargd de examinar a las empresas micro,

pequefia y mediana por entidades federativas. La cobertura temética del contenido de
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los estudios de las ENAPROCE que permitieron medir los niveles productivos en las

Pyme son:

e Las caracteristicas econémicas y de operacion.

e Personal ocupado y capacitacion.

e Capacidades gerenciales y de emprendimiento.

e Ambiente de negocios y regulacion.

e Fuentes de financiamiento y apoyos gubernamentales.
e Cadenas globales de valory,

e Tecnologias de la informacion y comunicacion.

La diferencia en la cobertura temética de la ENAPROCE 2015 en comparacion con la
ENAPROCE 2018 es minima, esta ultima agrega los términos “ciencia” e “innovaciéon” en
el rubro “tecnologias de la informacion y comunicacién”, significando que en la medicion
de la productividad se requiere de innovaciones, asi como estar a la vanguardia con los
avances de la tecnologia y el conocimiento cientifico, lo cual aportara a la supervivencia

de las Pyme frente a los cambios del entorno.

Lo anterior se convierte en la razén principal para que la ENAPROCE 2018 ofrezca datos
mas recientes asociados a los niveles de productividad de las Pyme mexicanas,
informacion que fue revisada con el propdsito de comprender como trabajan estas
organizaciones previo a la aparicion de la pandemia de COVID-19. El documento del
INEGI esta amparado por una muestra de estudio de 22,188 empresas del sector

MiPyme, donde 11,450 constituyen el rubro de pequefas y medianas empresas.

A continuacion, se expone lo principal de estas encuestas conformando una técnica de
recoleccion de datos y analisis de contenido de caracter nacional, lo que permitira

entender el contenido de los siguientes capitulos de la investigacion.
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Capacitacion

La capacitacion es un proceso de ensefianza y aprendizaje continuo que las empresas
de todos los tamafos tienen que otorgar a sus empleados, con el fin de perfeccionar y
actualizar sus conocimientos en temas institucionales, civicos y de operatividad. Los
cuéles valdra administrar directamente en las labores o actividades que ejerce. El
establecimiento de indicadores de capacitacion es una medida de eficiencia en los

trabajadores.

Con el paso del tiempo la capacitacion proporciona al trabajador habilidades y
experiencias. Se convierte en un factor de utilidad en las Pyme, promoviendo la ejecucién
del trabajo mas agilmente, aumenta el rendimiento del colaborador y el nivel de
satisfaccion de los clientes., debido a la atencion que se les brinda por cada uno de los

empleados de la empresa.

La Ley Federal del Trabajo [LFT] dltima reforma el 18 de mayo de 2022, indica en su art.
153-A, que los empleadores de una organizacion “tienen la obligacion de proporcionar a
todos los trabajadores, y éstos a recibir, la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo
gue le permita elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su productividad...” (Pag.

43). Al margen, fortaleciendo aquellas con las que ya contaban.

Con base y seguimiento al articulo 153-A, de la LFT, los directivos de las empresas estan
sujetos de manera obligatoria a proveer el conocimiento requerido para el adecuado
desempefio de las actividades del trabajador, y asi mismo este Ultimo tiene el
compromiso de corresponder y aprovechar al maximo cada programa y plan de

capacitacion ofrecido por la empresa.

Por otro lado, el 55.1% de las Pyme en México capacitan a sus empleados, sin embargo,
esto significa que el 44.99% aun enfrenta problemas internos relacionado con la
capacitacion, trayendo consecuencias en el incremento de rotacion del personal, falta de

motivacion e incluso accidentes graves por no saber usar las herramientas e
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instrumentos necesarios en la ejecucion del trabajo. Consultar figura 7. Distribucion del

numero de empresas que imparten capacitacion por tamafio de empresa, Pymes, 2017.

Una empresa que no invierta en preparar a su gente tendrd menores capacidades y
habilidades técnicas de responder a los incidentes que se den en el trabajo.

Figura 7
Distribucién porcentual del nUmero de empresas que imparten capacitacion centrado en

Pymes 2017
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Fuente: (INEGI. [ENAPROCE]. 2018, p. 9).

Causas principales para no impartir capacitacion

En México se carece de un seguimiento estrictamente regulatorio para aquellas Pyme
gue no ofrecen capacitacion al trabajador, este tipo de empresas consideran que en el
reclutamiento y selecciéon se puede determinar cabalmente las capacidades de los
candidatos, buscando aquellos lo suficientemente preparados de desempenfar el trabajo

en cuestion, convirtiéndose en una de las razones por las que no se imparte capacitacion.

En la ENAPROCE 2018 se enlistan los motivos principales que las Pyme exponen en la

no imparticion de capacitacion, en seguida se explican.
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e El conocimiento y habilidades son adecuados: Los directivos confian que los
procesos son repetitivos y no se requiere de mayores instrucciones al personal,
puesto que las funciones del trabajo son logicas y faciles.

e Se contrata gente yacapacitada: La entrevista del personal es rigurosa, costosa
e involucra tiempo. Es asi como, en la etapa de seleccion, la decision se basa en
contratar a un candidato conforme a su experiencia y dominio de las funciones de
la vacante.

e Costo elevado: La capacitacion se gestiona por horas y va relacionado con el
giro de la empresa en la que se labora. Existe en las Pyme cierta incertidumbre
en otorgar capacitaciéon a causa de que el empleado renuncie en un corto o
mediano plazo, representando altos costos y tiempo invertido.

e Otros: Encontrandose respuestas como el no encontrar al capacitador adecuado,
interrumpe la produccién, se impartio previamente, mayores exigencias salariales,
renuncia del personal, no hay beneficios palpables y se solicitd a instituciones

publicas, pero no se otorgo.

El ofrecer capacitacidon evita mayor numero de errores por falta de conocimiento basico
y técnico, se promueve la generacion de ideas en la forma de trabajar., al identificar
puntos criticos en la realizacion del trabajo, permite a la empresa atraer mayor talento ya
gue busca el crecimiento del trabajador, etc. Adicional a estas razones la gestion digna
de dispositivos y/o herramientas digitales se vuelve un reflejo de una correcta

capacitacion.

La ENAPROCE 2018 expone que una de las estadisticas relacionada a los niveles de
productividad de una organizacién es la imparticion de capacitacion y uno sus factores
es el sexo del empleado, puesto que los hombres tienen mayor porcentaje con un total
de 64.4% de la capacitacion recibida en la categoria de Pymes. En cambio, el 35.6%
recae en las mujeres, una explicacion de esta tendencia son la existencia de estigmas
sociales, perspectivas y/o creencias de la mujer en el trabajo. Temas que se direccionan
a ofrecer planes de igualdad de género apoyado del gobierno y la cultura de equidad

(consultar figura 8).
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Figura 8

Distribucién del personal ocupado que recibi6é capacitacion por sexo, 2017.
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Fuente: (INEGI. [ENAPROCE]. 2018, p.11).

Capacidades Gerenciales

La productividad de los miembros de una organizacion se puede medir cuando ejecutan
en tiempo y forma las actividades encomendadas, los lideres de las organizaciones son
guienes tienen las capacidades de resolucion de conflictos, reconocer logros al personal,
influir en ellos, hacer negociaciones entre clientes y proveedores, etc. Esto es lo que se
conoce como habilidades y/o capacidades gerenciales, que son demostradas por
profesionales que buscan un crecimiento integral, e incluso en aspirar a una posicion de

mayor responsabilidad en un lapso determinado.

Hay que entender que la figura del empresario, lider o gerente dentro de la organizacion
no se limita a temas administrativos y de inversion, las capacidades gerenciales como
el liderazgo, la inteligencia emocional, técnicas de comunicacion, entre otras., son

fundamentales en persuadir y guiar a un grupo de personas al logro de un objetivo.
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La capacitacion también es esencial en el desarrollo de capacidades gerenciales,
aprendiendo nuevas técnicas, destrezas y habilidades propias de cada puesto. En el
caso de los emprendedores a cargo de una Pyme, pueden verse beneficiados, ya que
tenerlas los llevara a perfeccionar asuntos de operacion interna y propiciar la generacion

de ideas innovadoras.

En el rubro de competencias gerenciales, los datos de la ENAPROCE 2018 comprenden
los porcentajes que obtuvieron las Pyme mexicanas en 4 categorias de acciones, estas
respecto a los problemas presentados en la ejecucion cotidiana, las alternativas que
fueron propuestas son con la intencidn de conocer su capacidad de solucién preventiva,
correctiva, de mejora continua e incompetencia en resolucién de problemas (ver figura
9).

Figura 9

Porcentaje de empresas segun las acciones que instrumentaron ante problemas

presentados en el proceso de produccién, por tamafio de empresa, 2017.
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Fuente: (INEGI. [ENAPROCE]. 2018. p.13).
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Los porcentajes de la figura 9 revelan que el 39.3% de los directivos en una Pyme se
han inclinado por encontrar soluciones llevando a cabo acciones para evitarlos, esto
quiere decir que se exhibe un enfoque preventivo de responder a cambios en el futuro
gue pongan en riesgo a la organizacion. La capacidad de desarrollar medidas
precautorias forma parte de un preciso analisis de las amenazas que rodean a la

organizacion.

Es atil mencionar que las grandes empresas se caracterizan por disponer de una
infraestructura sdlida y una gran cantidad de recursos materiales, tecnoldgicos,
financieros, etc. Sin embargo, aquello no es suficiente al afrontar los cambios, si no se

tiene una vision estratégica.

Por ejemplo, Best Buy una grande empresa de origen estadounidense, lider en el
mercado de aparatos electronicos, dio a conocer el cierre de sus sucursales y cese de
operaciones en México en el afio 2020 causado por los dafios econdmicos que ha
provocado la pandemia de COVID-19, lo que desencadend que otras empresas de la
competencia como Amazon adaptaran tendencias y herramientas tecnolégicas como lo

es el e-commerce dejando por debajo la operacién que mantenia Best Buy.

Se toma de referencia a Best Buy porque encaja perfectamente en el contexto de las
Pyme mexicanas, ya que estas Ultimas han mostrado cierta resistencia al cambio, y por
consiguiente una fraccion de ellas no ha podido adaptarse a una forma de contacto entre
cliente-empresa, siendo una barrera en este tiempo, recayendo rotundamente en los
niveles de produccién. Por lo que emprendedores y directivos tienen que demostrar sus
capacidades gerenciales, entre ellas el liderazgo detonandose en la coordinacion de los

recursos y preparar a sus equipos de trabajo.

Una empresa triunfante, con estabilidad o en una situacion de fracaso., es resultado de
las decisiones de los directivos, se requiere que la empresa en general trabaje bajo
conceptos dinamicos donde los miembros de la organizacibn comuniquen, ejecuten e

innoven efectivamente. Y que estas caracteristicas que tiene el lider se plasmen en
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caracteristicas individuales de cada integrante de la organizacion. (Guajardo, & Zapata.
2020).

El nivel de desempefio financiero que logre tener una Pyme influye en las capacidades
de gestion del directivo o CEO (Guajardo, & Zapata. 2020). Los autores anteriores
promueven el término de capacidades de gestion dinamicas, citando a (Teece, Pissano
& Shuen. 2020) en definirlas como “la capacidad para integrar, construir y reconfigurar
competencias internas y externas para abordar entornos que cambian rapidamente” (p.
3). El adoptar una visién dinamica propicia centrarse en la optimizacion de recursos, de

tal manera a ser una solucién en elevar los niveles de productividad.

La parte gerencial de las Pyme, aunque solo estén conformados por uno, dos o0 mas
integrantes tienen que invertir en el crecimiento profesional, habilidades y destrezas sus
miembros solo asi podran dimensionar las metas que desean alcanzar. De acuerdo con
la funcidn que tiene un gerente Guajardo, & Zapata. (2020) hacen referencia de (Augier,

& Teece. 2009) argumentando lo siguiente:

Los gerentes desempefian papeles importantes en las empresas, a
pesar de haber sido sometidos en varias teorias econOmicas y
empresariales. Los gerentes deben actuar de manera emprendedora,
pensar estratégicamente y ejecutar impecablemente para brindar a su
organizacion la capacidad de detectar y aprovechar oportunidades, y
luego transformarse y reconfigurarse de acuerdo con los dictados de
tales oportunidades y fuerzas competitivas (p. 5).

Conforme a lo anterior, no hay mas que agregar que es en la ejecucion del trabajo en
donde se puede observar el rendimiento que tiene el personal, la fuerza y conocimiento
con el que dispone. Cuando el directivo identifica y reconoce esto podra tomar
decisiones y llevar a la practica sus capacidades gerenciales y dinAmicas que posee.
Esto evitara ubicarse en el 13.5% (ver figura 9) de directivos en Pymes que no llevan

acciones de solucion ante problemas presentados.



46

Ambiente de Negocios

El ambiente de negocio de una Pyme se considera aquella participacion de diferentes
factores que inciden en su comportamiento y/o gestion, asi como las regulaciones
existentes que dependen del sector ya sea servicios, manufacturero o comercial. De esto
parte que los directivos tomen decisiones respecto a la expansion de su giro y su

mercado, propiciando un crecimiento.

En la ENAPROCE 2015 se expuso que los problemas principales por las que no crecen
las empresas son debido a la falta de crédito, excesos de tramites e impuestos,
informalidad, baja demanda de sus productos, problemas de inseguridad publica, baja
calidad de materias primas, costos de energia y telecomunicaciones, y localizar
candidatos aptos en relacion al puesto de trabajo. Lo cual se engloba en el ambiente de

negocios de las Pyme.

Apoyos Gubernamentales y Financiamiento

Un crédito bancario para las Pyme en México las auxilia financieramente en diferentes
momentos del ciclo de vida empresarial, por ejemplo, en la fase de nacimiento de una
Pyme los directivos recurren a estos apoyos con el propdésito de cubrir gastos de
tramitacidon, adquisicion de mobiliario, campafas de publicidad, entre otros conceptos.
Mientras que, en una etapa mas desarrollada, estos aportan al pago de sueldos o incluso

la adquisicion de nuevas tecnologias.

En México la dependencia administrativa del gobierno que ofrece diferentes apoyos de
financiamiento a pequefas y medianas empresas es la Secretaria de Economia [SE], en
el aflo 2021 uno de los objetivos que tuvo esta dependencia es otorgar préstamos al
sector MiPyme, como una forma de apoyo econdmico ante el paro de la economia que
se ha suscitado a raiz de la pandemia de COVID-19. La ENAPROCE 2018 arroja que el

60.2% del grupo de las Pyme no aceptaria un crédito bancario, (consultar Figura 10).
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Figura 10

Distribucién del nUmero de empresas segun su decisién ante el ofrecimiento de un

crédito bancario, 2018.
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Fuente: (INEGI. [ENAPROCE]. 2018. p.19).

Este alto porcentaje del 60% de no aceptacion de créditos bancarios por parte de las
Pyme tiene que ver con diferentes motivos, como pueden ser la falta de confianza hacia
los bancos, poca claridad en las clausulas estipuladas en los contratos, imposicion de
elevadas tasas de interés al querer liquidar dichos préstamos., donde los emprendedores
lo perciben caro, otros argumentan que simplemente no requieren de programas de

apoyo de financiamiento.

Si se habla de acceso al financiamiento, los encargados de las Pyme en México lo
consideran mas un privilegio que muy pocos pueden conseguirlo, ya que los préstamos
tienen que cubrirse dentro de un mediano y corto plazo y lo que se busca es lo contrario,
mayor vencimiento. Sin embargo, en México los cambios econdémicos, politicos, y
sociales son frecuentes, hechos que generan una inestabilidad de este sector, por lo que
el financiamiento requiere ser un tema que tratar en la actualidad (Lebén, & Saavedra.
2018).

La intervencion del estado mexicano en la creacion de programas, planes y apoyos de
financiamiento se beneficia en parte a que las Pyme son mas rentables en la economia.

Ledn. & Saavedra. (2018) senalan a Pavon (2010) respecto a que “A partir de la década
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de los noventa la participacion del Estado Mexicano en la economia sufrié un retroceso,
dandole avance al sector privado, [...], en otorgar financiamiento a una pequena,
mediana y gran empresa” (p. 160). Correspondera a las instituciones bancarias en
establecer criterios de facil concesion y acceso a un apoyo de este tipo, encarando los

motivos en los cuales los empresarios no desean recibir un crédito

Por otra parte, se encuentran otras fuentes de financiamiento (Leon. & Saavedra. 2018).
Siendo una de ellas el recurrir a intermediarios financieros, por ejemplo, los bancos, las
cajas de ahorro, las cooperativas de crédito, asi como la Bolsa Mexicana de Valores
[BMV] o la Asociacibn Mexicana de Intermediarios Bursétiles [AMIB]., actores
importantes que ayudan a los niveles de productividad de las pequefias y medianas

empresas.

Cadenas Globales de Valor

Una cadena de valor es el esfuerzo de todas las actividades involucradas en las areas
de la empresa, que se traduce como el significado que se le da al trabajo colateral que
una organizacion tiene con su entorno externo, esta cadena de valor se convierte en
global cuando la compafia empieza a fortalecer sus relaciones con otras empresas,

cerrando acuerdos de exportacion, importacion y/o cualquier tratado econémico.

La parte productiva de las Pyme mexicanas recae cuando se demuestra una mayor
eficiencia y un mayor posicionamiento en el mercado, asi mismo identificando,
comprendiendo y haciendo uso adecuado de la tecnologia. Por otro lado, pertenecer a
una cadena de valor es considerar los estandares internacionales como una forma de

certificar a la empresa.

El panorama de las cadenas de valor en el sector Pyme en México es complejo, ya que
la toma de decisiones respecto a exportar un producto depende mas de la capacidad
econOmica de la organizacion que del tamafio. En la ENAPROCE 2018 la participacion
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de este grupo de empresas dentro de este rubro fue del 4.7% en contraste al 95.4% de

las que no participaron.

La falta de informacion, el giro de la empresa, el no considerarlo necesario, la falta de
interés, los precios bajos, problemas de calidad, de escala y de financiamiento son las
respuestas que sustentan el 95.4% de no participacion en las cadenas globales de valor
de las Pyme (INEGI. 2018). Ahora bien, la ENAPROCE 2018 también expone los
beneficios que una cadena global de valor trae, siendo un 4.7% de las Pyme que
participaron. Entre ellos el poder tener acceso a otros mercados, mayor estabilidad de la
demanda y los precios, mejores practicas de administracion y planeacion, creacion de

un historial crediticio, acceso a capacitacion y asistencia técnica, etc.

Para ir puntualizando este 2do capitulo se elaboré un esquema de factores de
productividad que una Pyme debe de identificar para entrar a un entorno competitivo.
(ver figura 11). Esto se elaboré con base en los datos proporcionados por las encuestas
realizadas del INEGI, esperando que el lector tenga una vision de la dimension que se
involucra en la utilidad y/o productividad en las Pyme mexicanas.
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Figura 11

Factores de productividad que una Pyme esta obligada a identificar si desea entrar a un

entorno competitivo.
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Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos de (INEGI, 2018).

2.3 Métodos de trabajo tradicionales en Pymes

El sector empresarial al inicio del S. XXI se ha trazado metas a largo plazo en relacion a
la adquisicion de los recursos tecnologicos mas apropiados que beneficien su
funcionamiento, permitiéndole estar a la vanguardia con las ultimas tendencias, hecho
gue ha sido mayormente favorecedor en las grandes organizaciones, por el contrario en

las Pyme el escenario se torna complejo, ya que pasan por pruebas y error continuo,
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donde la ejecucién de sus actividades o métodos de trabajo se encuentra en una

perspectiva tradicional.

Un método de trabajo es un procedimiento o serie de actividades sistematizadas que
ejecutan los empleados de una organizacion, facilitando la realizacién de las tareas
laborales de principio a fin. Las destrezas y/o habilidades que las personas tengan en
un método de trabajo son elementales. En conjunto con la capacitacion se fortaleceran

las maneras de trabajar de la empresa.

Las condiciones presentadas en el entorno de trabajo de las Pyme en México estan
reguladas por leyes, normas, reglamentos, etc. Por ejemplo, la Ley Federal del Trabajo,
que tiene el objetivo de regularizar las relaciones obrero-patronales en el pais, pactando
los derechos y obligaciones de ambas partes. Construyendo estipulaciones para hacer

mas eficiente las formas de trabajo en las empresas.

Las Pyme trabajan regularmente con métodos cotidianos o tradicionales donde se
requiere de la presencia fisica de los trabajadores, quienes estan obligados a cumplir
una jornada de 8 horas al dia., afladiendo el tiempo de traslado, comida o la interaccién
social. Es el caso del area de RH que especificamente realiza actividades de
reclutamiento y seleccién, asistiendo a eventos masivos con el objetivo de conocer
candidatos y recabar CV'S impresos, después citar al candidato, evaluar sus

competencias, y asi sucesivamente hasta contratarlo.

La economia en Meéxico depende en gran medida del movimiento social, esto
contextualizandose en afos antes de la pandemia, por ejemplo, supongase que una
Pyme de la industria de hosteleria, donde su giro principal se centre en el alquiler de
casas y departamentos, especialmente para vacacionistas, tenia que invertir en
promocioén y difusién de la imagen del lugar y buscar probablemente de forma fisica a
familiares, amigos o personas que se convirtieran en sus potenciales clientes. Son

actividades tradicionales que realizaban con el motivo de continuar con su operacion.
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Los modelos de negocio tradicionales como los ejemplos anteriormente mencionados
llegan a producir en el trabajador beneficios de indole recreativo, social y productivo.
Debido a la interaccion fisica que se suscita con los clientes. Otro ejemplo es el de las
funciones tradicionales de un vendedor, donde se mantenia constantemente la
interaccion presencial, €l podria descubrir necesidades vitales que sus clientes

demandaban del producto o servicio de la empresa.

Definitivamente es favorecedor cuando los problemas eran atendidos al momento que
se presentaban en el negocio, ya sea con los gerentes o encargados de la organizacion.
Ademas, las capacitaciones al trabajador lograban ser mas productivas, se percibia
mayor atencion al cliente. Ahora son actividades habituales en las que el trabajador ha
ido reduciendo su ritmo y forma de hacerlas debido al distanciamiento fisico con los

clientes.

Encima, ciertas actividades ordinarias en los trabajos de oficina era la discusién de ideas
a través de juntas seguido de la accién de imprimir memorandums, reportes, o cualquier
otro documento en papel, después una asistente tiene habitualmente la responsabilidad
de llevarlos a firma con los directivos u otros miembros de niveles administrativos y
estratégicos., lo cual causa una gran utilizacion de recursos materiales y de carecer de

sentido ecoldgico y sostenible.

Las Pyme han mostrado en afios previo a la pandemia que estan estructuradas bajo una
metodologia basada en riesgos, lo que significa que la confianza se deposita al
trabajador sin desacreditarlo por sus capacidades labores, sin embargo, no lo excluye de
ser evaluado con el propdsito de conseguir una promocion jerarquica o poner a prueba

sus destrezas relacionadas con las responsabilidades de su puesto.

Precisamente las Pyme en los trabajos de oficina se caracterizan por ofrecer espacios
de trabajo donde el ejecutivo pueda ser lo mas productivo posible en los 5 o 6 dias que
esta obligado a cumplir, creando un ambiente que lo ayude a conectar, trabajar y

contribuir con su equipo. Otra parte que hay que saber es que las Pyme ofrecen
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tradicionalmente a sus clientes opciones de pago muy simples, como el pago en efectivo

y el pago en terminal con tarjeta de crédito o débito.

De este modo, el acercamiento de compraventa de forma fisica ha sido mayor en tiempos
atras, cuando el cliente iba al sitio de la empresa con el propdsito de revisar los productos
gue esta ofrece, permitiéndole analizar su compra e incluso recoger en tienda su
mercancia o la contratacion de un servicio, asi mismo la empresa ha tenido la

oportunidad de conocer fisicamente a sus clientes y registrarlos en sus bases de datos.

Las Pyme son ese grupo de empresas que mas actividades ordinarias exhibian previo a
la pandemia de COVID-19, ahora con este fenomeno al alza tendran que demostrar si
cuentan con las habilidades especificas que les permita adoptar tendencias tecnologicas
y herramientas digitales simplificando sus actividades tradicionales o manteniendo y

mejorando las que ya tenian.

2.4 Tendencias tecnoldgicas en los modelos de negocio de una pequefiay mediana

empresa

Como se ha visto previamente, las pequefias y medianas empresas venian operando
con un ritmo constante y realizando actividades tradicionales, estaban conscientes de
que la era digital llegaria, pero no imaginaban que esto se acelerard causado por una
pandemia, por lo que permanecian cémodas en un comienzo a fin de efectuar un cambio

organizacional.

Esto hacia que enfrentaran variaciones en el dia a dia que podrian resolverse siempre
en el sitio de trabajo, sin embargo, enfatizando nuevamente, la pandemia de COVID-19
fue el hecho que obligd a acelerar la implementacién de herramientas tecnolégicas y del
uso del internet como forma de trabajar de las Pyme, creandose nuevos canales de

comunicacion y venta digital.
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Instrumentos que representan la oportunidad de adaptar tendencias de trabajo
disruptivas, entre ellas la mas conocida es el trabajo a distancia que ha permitido a las
organizaciones seguir siendo competitivas en el mercado. Por otro lado, hay Pymes que

han quebrado por no saber responder a esta transformacion digital.

Brugés (2021) entrevistdo a Miguel Pallares, un reconocido columnista y periodista de
negocios, el cual argumenta que las nuevas tendencias en el mundo econdémico y
financiero en los ultimos afios “mas que aconsejar sectores 0 modelos de negocios
especificos, lo que se requiere son nuevas habilidades y nuevos enfoques para afrontar

los retos futuros de la economia” (Parr. 5).

Con esta nocién se puede exponer que mas alla del progreso que tiene el mundo en
temas de tecnologia, se necesita preparar al trabajador con habilidades y nuevos
enfoques en la utilizacion y el dominio del internet, asi como sus derivados, generando
competencias digitales que los ayude a responder en el mercado laboral competitivo y

digitalizado.

Las organizaciones ya sea de cualquier tamafio siempre se veran beneficiadas al tener
una vuelta de direccion, es por lo que en las Pyme particularmente, la digitalizacion se
traduce en mayor atraccion de clientes de una forma mas rapida y seguir participando en
la economia del pais en situaciones de crisis, esto mostrara inclusive una sdlida gestion
del cambio dentro de la empresa. Algunas tendencias de los modelos de negocio en el

contexto de la COVID-19 y en el largo plazo son las siguientes:

Teletrabajo: Consiste en tener comunicacion a distancia utilizando activos en materia de
telecomunicaciones como pueden ser monitores, celulares, tabletas etc. Permite
continuar con las actividades, entre ellas juntas y supervision de la operacién a través de

videoconferencias, chats y carga de documentos en linea, etc.

Ofrecer bienes y servicios a través de internet y aplicaciones: Es el empleo de

plataformas digitales, y aplicaciones méviles que hacen uso de la red de internet con el
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fin de conectar con clientes potenciales, promocionar e intercambiar los productos y
servicios que se brindan. Una de las caracteristicas es enviar a domicilio los productos.,

ventaja también en los clientes al conocer la disponibilidad y precios.

Inteligencia artificial: Es la capacidad técnica de las maquinas de efectuar acciones
gue las personas pueden hacer, entre ellas el razonamiento, el aprendizaje, la
planeacion, etc. Es una de las tecnologias mas avanzadas que hay en la actualidad, las
Pyme mexicanas aprovecharian este tipo de tendencia justo en automatizacion como la

atencion al cliente e identificacion de necesidades del mercado.

Blockchain: Son bases de datos de dinero electronico, el cual es gestionado de manera
autébnoma, esto quiere decir sin la necesidad de terceros. La empresa que se incline por
este tipo de tecnologia puede realizar transferencias financieras y estar seguro de
procesarlas, ya que cuentan con cifrado en movimientos, sin embargo, la regulacion es

un reto que aun se enfrenta en México y en otros paises del mundo.

Comercio electrénico: Es un modelo de negocio que puede involucrar a otras
tendencias tecnoldgicas como puede ser el blockchain, la inteligencia artificial, etc.
Haciéndolo un proceso donde incluso tareas de publicidad estan implicitas con el internet
y demas redes informaticas. Una adecuada implementacién de eCommerce en las Pyme

evitara pérdidas de oportunidades comerciales en el mundo digital.

Cloud computing: Es un soporte de almacenamiento y uso de la informacion del
negocio, alojandola de forma digital a través de internet por un tercero. Las Pyme al
adoptar esta tendencia tecnoldgica se ven favorecidas al liberar carga operacional
respecto a la gestién de los datos de la empresa, enfocandose mas en la estrategia de

crecimiento del negocio.

Sistemas informaticos: Es un software disefiado que realiza mdltiples tareas, es
instalado en una o conjunto de computadoras. Son esenciales adquirirlos, porque con

ellos las Pyme pueden relacionarse digitalmente con los clientes, por ejemplo, al adquirir
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un sistema de CRM, o incluso un sistema informético para la administracion de recursos

humanos.

Sustentabilidad empresarial: Es un término que se refiere a que las Pyme también
tienen la oportunidad de dejar una marca en aspectos sociales, ambientales y
econdmicos, donde la tecnologia les ayude a reducir el impacto contaminante en el
ambiente y con ellos ser mas sustentables. Como dejar de utilizar bolsas de plastico o

inclusive corregir las condiciones laborales de sus colaboradores.

Social Media: Las redes sociales son un nuevo canal de comunicacion que internet pone
a disposicion a las personas, es mediante ellas que Pymes pueden conectar con el
mercado, captando clientes, seleccionar personal, comunicarse con empleados, hacer
visible la marca y ampliar la participacion de la empresa en los medios digitales mas

populares que la sociedad utiliza.

Por consiguiente, estas tendencias tecnoldgicas son clave para que las Pyme sean parte
de una transformacion digital siempre y cuando su implementacion otorgue el valor en el
producto o servicio que se concede al cliente, beneficiando la transicion de lo
convencional a lo digital, por lo que su participacién tendra continuidad en un periodo

pospandemia.
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Capitulo 3 Transformacion Digital

3.1 ¢Quéeslatecnologia?

Las personas buscan constantemente la automatizacion, mantener la comunicacion y
una gestion rapida de tareas cotidianas, entretanto, las organizaciones se enfocan a
implementar mejoras en la operacion a través de canales que les permita expandir o que
venden. El recurso clave de solucion a estos problemas es la tecnologia, que es “Crear
competencias y se expresa en entidades tecnolégicas que consisten en aparatos,
procedimientos y habilidades” (Ortiz, & Pedroza. 2006, p.66-67).

Esta investigacion presenta un andlisis de como las Pyme mexicanas han recurrido a
este recurso con el propésito de estar a la vanguardia. La tecnologia otorga estructura
digital a la gestion de la informacion en la organizacion, una de las soluciones que se

origina de la tecnologia son las TIC’S (Tecnologias de la Informacién y Comunicacion).

Las TIC s segun al articulo de Cano (2018) Las TICs en las empresas: evolucion de la
tecnologia y cambio estructural en las organizaciones, donde cita a Gil (2002) son un
“conjunto de aplicaciones, sistemas, herramientas, técnicas y metodologias asociadas a
la digitalizacion de sefiales analdgicas, sonidos, textos e imagenes, manejables en

tiempo real” (p. 502).

3.2 El uso de latecnologia en las Pyme

Conforme a LoOpez (2019) el impacto que tiene establecer TICs en la estructura
empresarial esta relacionado directamente en la produccion y comercializacion, incluso
se puede tener otros efectos como introducir nuevas actividades econémicas 0 apoyo a
la difusion (Marketing). Asi mismo el autor hace referencia a Porter y Millar (1985) acerca

de los 3 aspectos que caracterizan las TICs en las organizaciones:

e Generan cambios en la estructura organizacional.
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e Son elementales para hacer frente a los competidores, otorgando una ventaja
competitiva a la organizacion.

e Se utilizan en la creacion y mejora de nuevos modelos de negocio.

La tecnologia no solo esta inmersa en conocer el software y hardware que existen, esta
constituida como el conjunto de equipos, programas o informacién que pueden ser
colocados en un procedimiento, con la intencidn de resolver una necesidad de la

organizacion generando automatizacion y optimizaciéon donde sea establecida.

Algunos ejemplos del aprovechamiento de la tecnologia en el marco de COVID-19 en
pymes es recurrir al home office, otra ensefianza que se suscit6 a causa de la pandemia,
es la implantacion de codigos QR en establecimientos restauranteros con el fin de que
el comensal use un escaner con su celular y visualice el menu, reduciendo el contacto

de las personas con la carta 0 menuas impresos del sitio.

Mas ventajas en las Pyme con la implementacion de la tecnologia son la eficiencia y
ahorro en tiempo y costos, generacién de mayores utilidades al enfocarse en funciones
estratégicas, ampliar su rango de vida y su rentabilidad. Sin embargo, también existe el

reto de la falta de financiamiento que facilite adquirir la mas avanzada.

La direccion y la gerencia de TI tienen que hacer un diagnostico general de la
organizacion para determinar cémo la tecnologia les puede beneficiar y definir su
alcance. Actualmente las Pyme se han inclinado al uso de redes sociales, empleandolas
como canales de venta, donde se puede conocer los gustos de los clientes e incluso ser
fuentes de reclutamiento. Ante todo, las redes sociales de Facebook e Instagram suelen

ser las mas provechosas (Miranda. 2018).

Las Pyme mexicanas hacen uso de otras redes sociales como WhatsApp, Twitter, etc. A
fin de fomentar la interaccién con sus clientes o impulsar la venta de sus productos por
medio de una via omnicanal. El utilizar de ellas implica contar con personal capacitado y

reconocer el impacto que tienen. Otra forma de sacar provecho de los medios digitales
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en las Pyme, es la adquisicion de sistemas de gestion de informacion, que ayudan a la

toma de decisiones, analisis y de la administracion de la informacion.

Antes que nada, se tiene que ofrecer capacitacion al personal, proporcionando guias
interactivas, después hacer evaluaciones del entendimiento que tienen respecto a las
areas que han sido beneficiadas con este recurso. Es importante comparar lo que se va
obteniendo con relacién a los que se tenia con métodos tradicionales. A primera vista, el
panorama del afio 2020 ha obligado a que las Pyme tengan una vision de servicio,
fabricacion y comercializacion digital.

A decir verdad, las tecnologias emergentes siguen en ascenso, son disruptivas y
prometen cumplir con las diferentes necesidades que exigen las organizaciones. En el
caso de las Pyme en México se ve en la adopcion de mayores dispositivos tecnologicos,
entre ellos la compra de laptops, tablets, smartphones, entre otras cosas. Una de las
tendencias mas demandadas es el almacenamiento en la nube o conocido también como
Cloud computing, con el propésito de resguardar toda informacion de potenciales clientes

por la comercializacion en linea.

Basandose de Perezyera. (2021) “Es crucial [...] identificar la urgencia de un plan de
soporte al desarrollo de las PyME en México, con el objetivo de ayudarlas a reaccionar,
recuperarse y re-imaginar sus negocios en la economia digital para impulsar su
crecimiento y digitalizacion” (Parr. 3). Incluso menciona que el 83% de las Pyme
mexicanas estiman que la adopcién de nuevas tecnologias es fundamental para la
reactivacion del mercado en el corto y mediano plazo. Laincorporacion de herramientas
tecnoldgicas en las Pyme dependera del giro y es elemental incluirla en las siguientes 3

areas criticas de organizacion (Moreno. 2010). Consultar figura 12.
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Figura 12

Areas criticas en las que debe implementarse la tecnologia en la Pyme.

Parte productiva Mercadotecnia y Gestion Empresarial

Ventas eControl de inventarios,

ventas, materias primas,
etc.

eFacilitacion de reportes y
graficas de la operacion.

eEvitar maquinas

obsoletas *Sistemas de atencion a
eReducir el consumo de clientes

energia eServicio focalizado y
*Mayor eficiencia sistematizado

Fuente: (Moreno. 2010. Parr. 15)

Los impactos que tiene la transformacion digital en las Pyme son beneficiosos en la
ejecucion de las tareas de los colaboradores, mejorar la toma de decisiones del equipo
estratégico y administrativo de la empresa. El grafico 11 evidencia que hay areas clave
gue requieren de implementacion tecnoldgica, pero el impacto que tiene es ayudar a

posicionar a la Pyme y hacerla mas competitiva con otras empresas.

A continuacion, se presentan un par de estadisticas de la transformacion digital en el

sector Pyme mexicano conforme a Castillo (2010) quien es citado por Moreno (2010).
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Figura 13

El impacto de la tecnologia en las Pyme mexicanas hacia una transformacion digital.

® Utilizacion de computadoras en la actividad empresarial
B Implementacion de software ERP
Aumento de la productividad

B Instrumento financieros para el desarrollo empresarial

Fuente: (Moreno. 2010. Parr. 5,9, 10y 12)

Con la informacion ofrecida por Moreno (2010) se puede enfatizar en que la
transformacion digital es un crecimiento por el cual una Pyme mexicana obtiene grandes
beneficios, la tecnologia tiene un radical impacto en el aumento de la productividad de la
empresa (45%). Algunos otros en las empresas pueden ser la reduccion de costos,

automatizacion, impulso de la innovacion y agregar valor a lo que ofrece.
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3.3 Antecedentes de las Pyme Mexicanas hacia una economia y transformacion
digital

El término trueque era una de las maneras en cOmo se relacionaba el hombre con otros
de su misma especie en el pasado con el fin de conseguir cosas materiales, entre ellas
comida o cualquier otra necesidad. El Truque estaba ligado con el intercambio de valor
de un bien por otro, destacando el oro, el cacao, los animales, etc. Sirviendo de

antecedente del proceso de compraventa.

Se menciona lo anterior, debido a que es una manera de explicar la relevancia que
tuvieron estas practicas histéricas en mejorar la economia y la existencia y/o evolucion
de las Pyme, ya que, mediante la generacion del dinero, la produccién econémica y la
funcionalidad de las personas laboralmente es como se mantiene la actividad econémica
y empresarial de un pais. La evolucion para las empresas continua a fin de que en el

largo plazo se llegue a una soélida transformacion digital.

Ademas, el desenvolvimiento social y econémico con el pasar de los afios puede estar
influenciado por la modificacion y creacién de normas, leyes, asi como la aparicion de
luchas, crisis y triunfos sociales, incluso por la adopcién de nuevas tecnologias. Las
empresas sin importar su tamafio podran ser beneficiadas o perjudicadas por dichos

agentes, es cuestion de que se preparen y actien correctamente ante las contingencias.

La transformacién en términos generales es continua en una persona, ambiente,
escenario, o cualquier otro aspecto. En el contexto histérico de la Pyme se ejemplifica
cuando estas adoptan nuevas técnicas que marcan un antes y un después en las
actividades, interacciones humanas, relaciones comerciales, y en general del

comportamiento de la empresa.
En palabras de Lozano (2020) se explica lo que es la transformacién digital:

La transformacion digital es una evolucion, no es algo que sucede de la noche
a la mafiana, hay que transitar de a poco a poco, la pandemia demostr6 que
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las PyMES que ya habian iniciado ese camino no solo lograron seguir con su
operacion, sino que crecieron con el contexto actual (parr. 9).

Son pocos los datos que se conocen con relacion a la evoluciéon de las Pyme en México,
una de las causas esenciales de esto, es debido a que la produccidn cientifica tiene una
mayor participacion en datos enfocados al sector de las grandes empresas. El impacto
de la digitalizacion es una vertiente que puede ayudar a comprender la evolucién del

sector Pymes.

La digitalizacion ha sido un factor clave para que estas empresas puedan continuar con
sus actividades en el transcurso de los afios, facultdndolas a identificar la capacidad de
respuesta, innovacion y enfrentar la resistencia al cambio en su ciclo de vida. Delgado.
et al. (2020) en su informe andlisis de la evolucion de la PyMES en México, hace una
referencia de Gonzélez. et. al (2002) respecto a la existencia de 3 etapas importantes en

la historia de las Pyme en México, las cuales son:

Etapa 50'sy 60°s

e Aparicién de la teoria de sustitucion de importaciones que exigia a la Pyme
dinamismo y un de aprendizaje que creara independencia del exterior.
e Limitaciones en materia de equipamiento, organizacién, capacitacion e

informacion.

Etapa 70'sy 80's

e Elinterés se orientaba en tener un sentido de supervivencia causado por tiempo
de inestabilidad econdémica.

e Las limitaciones causaban afectaciones en la productividad y la calidad de
procesos, bienes y servicios.

e En el afio de 1978 se cred el Programa de Apoyo Integral a la Industria Mediana

y Pequefa (PAI), en el cual se agruparon varios fondos y fideicomisos.
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Etapa 90"s y década de los 2000

e Mayor disponibilidad de financiamiento externo y estabilidad econdmica interna.

e Establecimiento de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI).

e En el afio 1997 se inici6 la conformacion de la Red Nacional de Centros
Regionales para la Competitividad Empresarial, atendiendo a la micro, pequefia y

mediana empresa.

Estas son algunas lineas que se pueden ver mas a detalle en la obra de Delgado. et al.
(2020), sin embargo, también se puede profundizar mas acerca de la evolucion de las
Pymes mexicanas en el trabajo de Gonzalez. et. al (2002). Estos datos son de gran
utilidad para comprender los acontecimientos por los que se han enfrentado a lo largo

del tiempo el sector de las pequefias y medianas empresas.

A continuacion, se presenta una linea del tiempo tomando de referencia estas 3 etapas
de Gonzalez. et. al (2002). Complementandolo con otros sucesos ocurridos durante la
década de los 2000 hasta llegar al afio 2021 en el marco de la COVID-19.
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Figura 14
Linea del tiempo de las Pyme mexicanas hacia una transformacion digital.
3er Etapa
2da Etapa
ler Etapa P
Disponibilidad de
En el afio de 1978 se creo el Programa de Apoyo Integral a financiamiento externo y estabilidad econémica interna, comenzaba una
Empresas del sector industrial obtienen . .
. . la Industria Mediana y Pequefia nueva etapa para las
posicionamiento en el mercado. . o

(PAI), en el cual se agruparon varios fondos y fideicomisos. Pyme

Formalizaciéon Clasificacié
. .. asificacion
Nueva crisis econdmica | ) . .
Desestabiizacion econdmica generada Se cred la Subsecretaria para la Pequefia y Mediana Empresa La anterior SECOFI, a través de su Consejo consider6
(SPYME). Se buscaba promover la creacion, desarrolloy conveniente tomar el nimero de empleados como principio para

por la crisis econémica del afio 2009. consolidacién de las Pymes.

clasificarlas.
Reformas e Institutos Capacitacion como factor de productividad Aceleracion de la transformacion digital
Se crea el Instituto Nacional del Emprendedor y la Durante 2017, las Pymes obtienen un 55.1% en Adopcién de soluciones tecnolodgicas en los procesos y areas
capacitacion a funcionales para hacer frente a las limitaciones en el marco de la

reforma financiera, que una de sus caracteristicas son

sus trabajadores. pandemia de COVID-19.

tasas mas accesibles.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Delgado. et al. (2020)
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3.4 Concepto de Economia digital, Progreso digital y Transformacion digital

El término de transformacion digital se denota con el paso del tiempo como la integracion
y uso potencial que las personas hacen de dispositivos tecnolégicos en la realizacién de
sus trabajos, actividades del hogar o cualquier otro aspecto de su vida, permitiendo
agilizar y optimizar. Es llegar a un momento en el ciclo de vida empresarial donde se ha

cambiado estructuralmente a medios tecnoldgicos.

Por una parte, la utilizacion de hardware y software son esenciales en la transformacién
digital, ya que dan soporte agil y l16gico a las actividades del usuario o del trabajador. Se
ejemplifica con el uso de computadoras, celulares, equipos de audio, mecanismos
dactilares, etc. Los cuales le dan a la empresa una ventaja competitiva por encima de

aquellas empresas que siguen con sistemas manuales o tradicionales.

El aumento en la produccién por el uso de la tecnologia se podra medir creando
diferentes indicadores, incluso basandose en indicadores econémicos a nivel local,
regional o nacional, dependiendo el caso. Practicamente la tecnologia es un recurso que
otorga competitividad e innovacion en las organizaciones, guiandolas a la transformacion

y participacion en la economia digital, que es:

Un fendmeno relativamente nuevo y extremadamente significativo, cuyo
alcance, segun los datos de la investigacion se expresa en tasas de
crecimiento anual de dos digitos en todo el mundo. Este fenébmeno no es
solo de caracter econdmico y politico, sino también de progreso
tecnoldgico. Junto con estos procesos, se estan introduciendo sensores
digitales en un numero cada vez mayor de dispositivos (el llamado
"Internet de las cosas"), la creacion de nuevos dispositivos personales,
nuevos modelos digitales (procesamiento de datos en la nube,
plataformas y servicios digitales), difusion de préacticas de uso de
matrices de datos utilizando el "big data", nuevos métodos de analisis de
datos y algoritmos de toma de decisiones, nuevas tecnologias de
automatizacioén y robotizacién. (Malyzhenkov, & Zyuzina. 2020, p.92)



67

La definicion propuesta por Malyzhenkov, & Zyuzina. (2020) permite comprender que la
economia digital repercutird positivamente en las empresas, por ejemplo, tener mayor
autonomia, ofrecer mayor rapidez en los tiempos de respuesta a sus clientes, y en
general apostar por nuevas formas de trabajar. A decir del autor, el aprovechamiento de
la tecnologia no solo dependera de contar con la infraestructura moderna sino del uso e
interacciones que las personas hagan con este recurso, demostrando sus competencias

profesionales.

Parte de esas competencias profesionales reforzaran la direccién de la organizacion,
donde la vision organizacional sera un criterio orientado a establecer nuevos métodos de
negocio en pro de la existencia y posicionamiento de la empresa en el mercado. Dentro
del concepto de economia digital se hace mencién del término progreso tecnolégico, este

implica un crecimiento por parte de la empresa que consiste en:

Un proceso de transicion de una economia convencional (“analégica”)
a una digital, es decir, se esta produciendo una transformaciéon
digital. Este proceso debe incluir no solo cambios en las herramientas,
palancas y politicas a nivel estatal, sino también cambios en el
pensamiento de las propias personas. [...] en donde una organizacién
utiliza la tecnologia de la informacion como una ventaja competitiva en
todas las areas de su negocio: fabricacion, procesos comerciales,
marketing e interaccion con el cliente. (Malyzhenkov, & Zyuzina. 2020,
p. 94-95).

En la literatura ha sido tema de discusién sobre qué término utilizar para referirse a la
transformacioén digital en una organizaciéon, (L.M, Castafieda de Ledn. comunicacién
personal, 23 abril 2020) menciona conceptos que categorizan la transformacién digital
en las empresas, sefalando que depende en gran aspecto al grado de madurez que

demuestren.

El primero de ellos es la digitization el cual consiste en un cambio fisico a digital, por
ejemplo, lectores de identificacion dactilar, identificacién facial, etc. El segundo es la
digitalization que es el impacto que se tiene en el trabajo haciendo uso de las
tecnologias de informacion para gestionar las actividades de las areas de la
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organizacion, por ejemplo, agilizacion en calculo de ndmina, presupuestos,
adquisiciones, etc. Y por ultimo el tercer concepto es la digital transformation (Dx)
gue es el grado de madurez mas alto en una organizacion respecto a la realizacién de
sus tareas aprovechando la tecnologia, la cultura organizacional, la fuerza de trabajo,

su direccion y el valor ofrecido.

3.5 El impacto de la transformacion digital en las Pyme

Anteriormente se menciond que las Pyme pueden aplicar y reestructurar su operacion
con base a una tendencia tecnolégica que mas se adapte a su situacion, por lo que
primeramente tendran que llevar a cabo un diagnostico de su entorno, con el objetivo de
conocer y mejorar su modelo de negocio, decisién que adicionalmente ayuda a dirigirlas
a la transformacién digital. Pero ¢ Qué efectos conlleva involucrar tecnologia a empresas
como las Pyme? En México se le esta apostando a este recurso para tener una

recuperacion de los efectos de la pandemia de COVID-19 (Perezyera. 2021).

El crecimiento de los procesos en las Pyme se potencializa segun Torres (2020) cuando
haya una implementacion de herramientas de tecnologias de informacion, brindara

mejoras en:

e La optimizacion de tareas.

e Agilizar operaciones

e Auxiliar cualquier actividad de gestion
o Procesar o convertir datos en informacion util
o Almacenamiento de datos
o Analizar la informacién

o Tomar decisiones precisas
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3.6 Innovacién en las Pyme de México

Seguramente Las Pyme que contindan con su operacion en el contexto actual llevan a
la practica los constituyentes del éxito comentados en el capitulo 1, sin embargo, es
necesario resaltar uno de ellos, la innovacion, que es interpretado simplemente como la
adquisicion de tecnologia y ponerla en uso. La innovacion conforme a la Secretaria de

Economia (2016) es:

La introduccion de un nuevo producto que satisfaga necesidades nuevas
de los consumidores; que mejore su calidad, presentacion y servicio,
logrando ser més atractivo en el mercado; el uso de un nuevo meétodo
de produccion; en el empleo de nuevas tecnologias como las TIC o en
un descubrimiento cientifico que eleve el valor de la produccion.
Ademas, la innovacién incluye la apertura de un nuevo mercado con
estrategias alternativas de logistica y comercializacion; el uso de nuevas
fuentes de suministro de insumos; y la realizacion de cambios en la
organizacion o en la operacion del mercado (Parr. 5).

Tomando de base esta definicion se precisa que la innovacion no solo se enfoca a la
obtencién de tecnologia, ademas involucra un alza en los niveles de satisfaccion de los
clientes, y por ende de la productividad de la empresa. La innovacion se conceptualiza
como un diferenciador en los bienes y productos en contraste con la competencia, puede

ser nuevo o simplemente una mejora de estos.

Practicamente la innovacion representa una aliada estratégica para las Pyme, se
generan nuevas ideas, inclusive, innovar es sindbnimo de revolucionar y transformar. De
esta manera las Pyme van teniendo una transicion a la digitalizacion o transformacion

digital.

Las situaciones que las Pyme mexicanas estaran enfrentando para el afio 2020 y 2021
seran desafiantes, esto de acuerdo con las estadisticas que muestra GreatPlaceToWork
(2020), donde la baja productividad e innovacién pasan a ser componentes que tienen
gue trabajar para poder mantenerse en el mercado, a causa de los frecuentes cambios

gue ha traido la pandemia de COVID -19.
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A continuacién, se muestra con la tabla 4, los datos de mayor impacto y las amenazas
gue estaran encarando las Pyme para los afios 2020 y 2021, buscando incrementar
factores de productividad, capacitacion y de innovacion, donde este Ultimo sera clave
para lograr el éxito. Informacion presentada por GreatPlaceToWork (2020), en el que cita
a instituciones de alta credibilidad en materia de Pymes como INEGI, Banco de México,
OCDE, etc. (ver tabla 4).

Tabla 4

Desafios para lograr una adecuada innovacion en las Pyme

* El 44.9% de las pyme no imparten capacitacion, mientras que en las micro
el porcentaje se eleva a 85% (ENAPROCE 2018).

» De acuerdo con el IMSS, el 75% de los mexicanos padece fatiga
por estrés laboral y solo 1 de cada 10 recibe atencién personalizada.

 Alrededor del 95% de las pyme no participaron en cadenas globales (INEGI
2018), en su mayoria, por falta de informacion.

* En el capitulo 25 del Tratado entre México, Estados Unidos y Canada (T-
MEC), se le dio un mayor peso a la integracion de las Pyme para insertarlas
en mercados de exportacién y aumentar su competitividad. Asegurando

innovacion y calidad en sus productos y servicios.

* En el panorama de las Pyme 2020 deberan invertir en habilidades,
innovacion y tecnologia si quieren aumentar su productividad (OCDE 2019).

Fuente: Elaboracion propia del esquema, datos recabados de GreatPlaceToWork (2020).

Como se observa en la tabla 4 las Pyme tienen la tarea fundamental de preparar al
personal en el uso de tecnologias, de esa forma se avanzara hacia la transicién digital
saliendo de la zona de confort en la que se encuentran. Ademas, con personal capacitado
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en herramientas tecnoldgicas, se puede generar un ambiente para impulsar la innovacion

dentro de la organizacion.
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Capitulo 4 Anadlisis de la respuesta de las Pyme mexicanas al COVID -19

4.1 Las Pyme como sistema

Uno de los estudios que ayudan a explicar el funcionamiento empresarial es la teoria
general de sistemas, que consiste en ver a un objeto o cosa como un todo. Un sistema
es un conjunto de objetos interrelacionados entre si que buscan lograr un objetivo en
comun, su estructura esta conformada por diferentes componentes, los cuales si uno no
tiene la capacidad de responder a los cambios del entorno podrian suscitarse graves
consecuencias. Empleando las palabras de Lorenzon (2020) un sistema es considerado

bajo el siguiente concepto:

Una combinacién de medios (como personas, materiales, equipos,
software, instalaciones, datos, etc.), integrados de tal forma que puedan
desarrollar una determinada funcion en respuesta a una necesidad
concreta. Entre las tantas clasificaciones de los sistemas, los podemos
agrupar como naturales o artificiales, fisicos o conceptuales, abiertos o
cerrados, estaticos o dinamicos, etc. (p. 10).

En el contexto empresarial es reconocer a cada departamento o miembro de la
organizacion como un sistema que busca un objetivo en comun. Por ejemplo, el
comportamiento de las Pyme mexicanas por la actual pandemia se puede explicar
categorizandolas precisamente en un sistema complejo, que es caracterizado por la
intervencion de multiples actores en su operacion y mantiene una interrelacion con sus

componentes externos e internos.

Cuando hay una interrelacidon constantemente variada entre componentes internos y
externos de un sistema habra consecuencias, como poner en riesgo su estabilidad en el
mercado. Para evitar que esto suceda en las Pyme sera necesario que efectien un
analisis del comportamiento de los componentes con su entorno para garantizar su

continuidad con la pandemia de COVID-19.
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Otro tipo de sistemas son los dindmicos, cuyo estado tiene una transicion en el tiempo,
es decir van modificandose y/o transformandose constantemente. Las Pyme seran
consideradas como sistemas dinamicos porque actualmente estan en una evolucion.
Parte de ese cambio es implementar sistemas informéaticos o cualquier tipo de
herramientas tecnoldgicas, “En sintesis, se intenta establecer el marco conceptual dentro

del cual debemos aplicar la tecnologia” (Lorenzon. 2020. p. 9).

Un sistema como se explicé anteriormente, tiene un objetivo en comun que se desea
alcanzar. La creacion de una organizacién conlleva diferentes propositos u objetivos,
sean especificos 0 generales, algunos de ellos pueden ser satisfacer a sus clientes,
maximizar el valor de lo que se oferta, generar utilidades, mantener un posicionamiento
en el mercado, etc. El logro de estos objetivos también dependera de estudiar el

comportamiento de los componentes externos.

Otra forma de percibir a un sistema es por medio del proceso CLIOS, que también
pertenece al estudio de la teoria general de sistemas, definido por Sussmman. et. al
(2007) como aquel que tiene un alcance amplio con impactos sociales e incluso
ambientales y que ademas despliega alternativas estratégicas para mejorar la ejecucion
del sistema dentro de un dominio fisico y una esfera institucional, cumpliendo con ciertas

caracteristicas que son:

e Complejo: Un sistema es complejo cuando estd conformado de una serie de

componentes y subsistemas interrelacionados

e Gran escala: Un sistema tiene impacto de gran magnitud o de otra manera,
efectos dentro de una zona geografica extendida, relacionado a problemas

contemporaneo-criticos.

e Interconectado: Tienen conexidn con otros sistemas sociotécnicos, asi como sus

atributos dentro de ellos.
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e Abierto: Esto significa que el sistema incluye la actuaciéon de diferentes

dimensiones como lo econdmico, lo politico y lo social.

e Sociotécnico: Es la particularidad de estudiar las relaciones que tiene la sociedad
con la tecnologia (complejidad, programas computacionales, y el sector
corporativo).

Como se puede apreciar la situacion actual en las Pyme mexicanas se relaciona con la
teoria general de sistemas y en esencia a la naturaleza planteada del proceso CLIOS.
Los duefios y demas miembros de una Pyme seran quienes toman el rol de observadores
del sistema, Osea seran ellos mismos los que tendran que realizar un andlisis
correspondiente de los componentes que interactian entre si, e identificar con qué otros
sistemas 0 subsistemas estan conectados para beneficiarse y comprender su

comportamiento.

En esta investigacion se va a ilustrar a las Pyme mexicanas como un sistema empresarial
constituido sustancialmente por personas, procesos, equipos, etc. Analizandolas desde
la perspectiva de un sistema CLIOS. Los subsistemas involucrados serdn de indole

tecnoldgico, institucional, social y econémico.

Los ajustes que las Pyme han hecho como respuesta a una adaptacion tecnolégica y
transformacion digital seran acciones impulsadas por una propiedad emergente, uniendo
fuerzas con otros sistemas. Mercer (2018) comenta que las propiedades emergentes de
un sistema son “propiedades que surgen del funcionamiento colaborativo de un sistema,
pero no pertenecen a ninguna parte de él. En otras palabras, las propiedades
emergentes son las de un grupo que no resultan posibles cuando cualquiera de los

elementos individuales actta solo.” (Parr. 1).

Siendo la propiedad emergente para este estudio la “Pandemia de COVID-19”, que ha
alterado al sistema empresarial “Pymes”, asi como a sus subsistemas y a otros con lo

gue no estaba directamente relacionado, produciéndose ademas una nueva propiedad
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emergente la “resistencia al cambio”, por esta razon los diferentes sectores o sistemas
trabajaran colectivamente para encontrar alternativas y afrontar los cambios producidos

en su funcionamiento cotidiano.

La tecnologia es clave para explicar y abordar el grado de complejidad de la probleméatica
de la pandemia de COVID-19 en las Pyme mexicanas. El mismo Sussmman et. al
(2007), considera que “La tecnologia juega un rol central en los sistemas CLIOS” (p.7).
El andlisis CLIOS es realizado en 3 fases la primera de ellas se desarrolla y analiza la
representacion del CLIOS a través de la esfera politica y fisica o en términos de su
estructura y comportamiento, para la segunda se identifican opciones en el mejoramiento
de las relaciones del sistema, y la tercera fase mide su desempefio en distintas

dimensiones (Sanchez. 2010).

A continuacion, se ensefia en la figura 15 la fase de representacion del sistema CLIOS,
aplicada al sistema empresarial de las Pyme mexicanas en el marco de la pandemia
COVID-19.

Figura 15

Sistema CLIOS Transformacion digital de Pymes mexicanas, Esfera politica

ESFERA POLITICA

SE

SHCP ESFERA FiSICA SSA

INEGI

Fuente: Elaboracion propia. (2020).
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Como se comento, el proceso CLIOS se conforma por 2 esferas una politica y una fisica,
en primera instancia en la esfera politica se identificaran aquellas instituciones que estén
implicadas a resolver la problematica del sistema (Sussmman et. al. 2007). Instituciones
que, a través de la presentacién de datos, regulan la actuacion del sistema “las Pyme”

en la pandemia.

Las instituciones que conforman la esfera politica de la problematica del sistema de las
Pyme en una transformacion digital en tiempo de pandemia de COVID-19, son la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), la Secretaria de Economia (SE), la
Secretaria de Salud (SSA) y el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI). Les
compete evaluar la participacién econémica que estan teniendo las Pyme. Es elemental
mencionar que no solo estas instituciones conforman la esfera politica, sino también la

sociedad y otros 6rganos interesados del comportamiento de las Pyme.

Mientras tanto, la esfera fisica consta de la identificacion de personas, individuos o
agentes afectados por los componentes de la esfera politica, entre ellos se encuentran
trabajadores, familias, clientes y proveedores. En esta esfera se producen las relaciones
de los subsistemas. A modo de ejemplo, el subsistema proveedores con el subsistema

empresas de tecnologia.

Posteriormente de constituir la esfera politica y la fisica se procede a realizar la
representacion grafica de las iteraciones de la transformacion digital en las Pyme
mexicanas. Esto se lograra con la ayuda del siguiente esquema (figura 16) en donde se
contempla a mayor grado los componentes de los subsistemas (empresas, escenario
digital y factor humano) que conforman al suprasistema (Transformacion digital Pymes

Mexicanas).

La franja color verde pertenece a la esfera politica, mientras que la franja color rosa indica
a cada uno de los subsistemas. Por medio de esta figura se tiene una visualizacion
holistica del sistema comprobando que las Pyme cumplen con las caracteristicas de un

sistema CLIOS, siendo sociotécnico y ejecutandose en un contexto complejo.



77

Figura 16

Sistema CLIOS Transformacién digital Pymes mexicanas, Dominio fisico

Transformacion

digital Pymes

Empresas Factor humano

Mexicanas

Emprendedores

Sistemas de informacién

Escenario digital

Duefios de

Herramientas

empresas

diaitales

Tendencias

tecnoldgicas

Redes

Sociales

Esfera politica E

Fuente: Elaboracion propia, (2020).

Bajo el contexto de la pandemia de COVID-19 es importante que el comportamiento de
las Pyme mexicanas sea examinado a razon de como han respondido durante esta crisis
sanitaria, lo cual permitira conocer como los factores de productividad perduran en un
marco competitivo pospandemia. En los siguientes apartados se abordara el analisis a

una Pyme de la ciudad de México.
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4.2 Aplicacion de un formulario a una Pyme mexicana en el contexto de la
pandemia de COVID-19

Para esta parte de la investigacion se elabord un formulario de 30 preguntas dirigidas a
encargados, gerentes, duefios y/o directores de una muestra de 6 Pymes en México, con
el objetivo de apreciar las practicas que ejercen para mantenerse en el mercado y
conocer como han respondido al escenario de la crisis sanitaria. Las preguntas tendran
diferentes estilos de respuesta, entre ellas la contestacion abierta, de opcion multiple y

lista de despliegue.

Las preguntas fueron enfocadas para que los participantes reflexionaran su actuacion
ante lo suscitado por la pandemia de COVID-19 y como ha influido la toma de decisiones
en la organizacion para entrar en una transformacion digital con base a la realizacion de
actividades. Con su colaboracion se podra explicar la existencia de los nuevos patrones

de comportamiento al que han ajustado sus productos, servicios y modelos de negocio.

La estructura de la encuesta se dividi6 en 3 secciones, la primera de ellas consta en
obtener datos introductorios como nombre, ubicacion, giro, etc. Aclarando que por
confidencialidad de ciertas empresas se omitira el nombre, sin embargo, en el siguiente
apartado del capitulo se interpretaran los datos con la autorizacion de una Pyme

participante.

La segunda seccion va orientada a obtener informacion correspondiente al proceder de
la Pyme ante los efectos causados por la pandemia de COVID-19, especificamente para
ahondar acerca de los impactos que ha traido este fendmeno en sus actividades internas
y externas que llevaban previo a la existencia de la pandemia y que recay6 en temas

como ventas, finanzas o la forma en que miden su ejecucion actualmente.

La tercera y ultima seccion del formulario esta conducida en concernir la transicion que
han tenido los métodos tradicionales de las Pyme a digitales. Sera una introspeccion a

las ventajas que han conseguido de la tecnologia y asi sugerir la priorizacién de cuales
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son las tendencias tecnoldgicas que podrian ser las mas utiles para que continten en el

mercado y resistan a crisis pospandemia.

Las secciones y las preguntas quedaron de la siguiente manera:

Primera seccion “Introduccion de la empresa”

Nombre de la organizacién

¢,Cual es su puesto dentro de la organizacion?

¢En qué rubro se encuentra el giro de su organizacion?
Describe las principales actividades de la empresa

¢, Cuantos afios de experiencia tiene en el ramo?
¢,Donde esta ubicado tu organizaciéon?

¢,Cuantos empleados tiene la organizacién?

© N o g s~ w D P

¢ Realizan actividades de venta on line?

Segunda seccién “Respuesta de la organizacion ante los efectos causados por la
COVID-19”

9. ¢Qué impacto tuvo en sus ventas a raiz de la COVID-19?

10. ¢ Recibi6é algun tipo de apoyo para Pymes por parte del gobierno o del sector
financiero para hacer frente a los efectos de la COVID-19?

11.¢;Considera que su gestion ha mostrado resistencia a los cambios producidos por
la pandemia de COVID-19?

12.:,Qué areas de la organizacion fueron las mas afectadas por las medidas de
proteccion y distanciamiento social impuestas por el gobierno a causa de la
pandemia de COVID-19?

13.¢Qué métricas o indicadores de desempefio se establecen en la empresa para
medir su desempefio antes y después de la pandemia de COVID-19?

14. ¢ Se siente satisfecho con las acciones que ha implementado en su organizacion

para enfrentar la pandemia de COVID-19?
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Tercera seccion “Transicion de métodos tradicionales a digitales en Pymes”

15.¢Qué procesos de la empresa han requerido la implementacién de herramientas
digitales para obtener mejores resultados?

16.Mencione cuales son los costos que se han incrementado en su organizacion, que
estén relacionados con la implementacion de tecnologia. Ej. Adquisicion de
mayores dispositivos de cOmputo para el personal.

17.Seleccione del siguiente listado, cudles son las ventajas que ha traido la
tecnologia en su empresa.

18.De acuerdo con la siguiente escala: ¢Qué nivel de digitalizacién considera que
poseia su organizacion previo a la pandemia?

19.De acuerdo con la siguiente escala: ¢Qué nivel de digitalizacion considera que
poseia su organizacion durante la pandemia?

20. ¢ Qué oportunidades de mejora identifica en su organizacion para desarrollar una
transicion de procesos tradicionales a procesos digitales?

21.¢Qué papel han tomado las redes sociales en su estrategia de negocio, durante
la pandemia?

22.¢Qué tipo de software o sistemas informaticos ha utilizado para automatizar sus
procesos?

23.De acuerdo con el beneficio o beneficios que le podrian entregar a su empresa,
¢, Qué recursos tecnoldgicos son lo mas convenientes a su consideracion, para
gue el sector de las Pyme logre mantenerse en el mercado, con los cambios tan
radicales que ha producido la pandemia de la COVID-19?

24.¢:Como ha sido la recepcion de sus trabajadores sobre las medidas relacionadas
con el uso de la tecnologia para poder continuar con sus actividades en el contexto
actual?

25.En relacion con las herramientas, tendencias de caracter tecnolégico y sistemas
de informacion implementados en la organizacion. ¢ Ofrece capacitacion a sus
trabajadores?

26. ¢, Cudles son los elementos de éxito que distinguen a su organizacion?



81

27.¢Qué tan satisfecho se siente con las innovaciones en procesos, productos y/o
servicios que han sido implementados en su organizacion para poder avanzar a
una transformacion digital?

28.¢Recurrio a implementar medidas de home office con los miembros de su
organizacion? Si su respuesta es afirmativa, pase a contestar las ultimas 2
preguntas del formulario, de lo contrario aqui termina su participacion.

29.¢Qué tan complejo ha sido para su organizacion implementar medidas de home
office?

30.¢Considera que el Home Office aument6 la productividad o perjudicé a la

organizacion?

Los resultados de las anteriores preguntas pueden ser consultados por el lector en el
apartado Anexos.

4.3 Caso de estudio y diagndéstico de necesidades de una Pyme mexicana para la

transformacion digital

Fueron 6 Pyme mexicanas quienes proporcionaron informacion apropiada para hacer
una evaluacion vital de su respuesta de actuacion y transicion que han hecho de sus
procesos convencionales a digitales. La finalidad de este diagnéstico es visualizar puntos
criticos de manera general de las Pyme que requieren atencién y asi hacer mejoras

especialmente en procesos internos y externos.

La empresa Centro Electronico del Valle de México S.A. de C.V. fue una de las empresas
gue particip6 en el formulario realizado, ademas otorgo su consentimiento para usar sus
respuestas de forma individual y explicar la situaciébn que atraviesa su gestion en el
contexto de la pandemia de COVID-19, convirtiéndose en el caso de estudio para este
trabajo de investigacién, realizando primeramente un diagnostico referente a sus

necesidades de permanecer en el mercado.
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Para comenzar la empresa se encuentra en la Ciudad de México y se dedica a la
distribucion y comercializacion de material y equipo de oficina, muebles para el hogar, y
otras cosas mas. Ha permanecido en el mercado mexicano mas de 10 afios y cuenta
con 25 empleados distribuidos en diferentes areas funcionales entre ellas ventas, tréfico,
proveedores, facturacion, contabilidad, administracion y gerencia. Sus procesos recaen

en actividades tradicionales como pueden ser:

e Atraccion de clientes y ventas por llamadas telefonicas.

e Presencia del personal en sitio para continuar con sus funciones.
e No supervisar la capacitacion.

e Etiquetado y registro de inventario de forma manual.

e Bajo posicionamiento de la marca en redes sociales.

La gerencia reporta que ha tenido un alto impacto en el nivel de ventas con la aparicion
de la Pandemia de COVID-19, ademas de no recibir algun tipo de apoyo financiero o del
gobierno para hacer frente a los efectos de la crisis. Asi y todo, la empresa considera
gue sus empleados no han mostrado resistencia al cambio y coinciden con las nuevas

formas para continuar con el trabajo.

Ante todo, las areas funcionales que han resentido mas el impacto de las medidas de
proteccién y distanciamiento social son ventas, logistica y operaciones. Para ello la
empresa ha establecido evaluaciones al personal operativo con el propdsito de conocer
cdmo se sienten con el ritmo de trabajo y si es necesario adoptar alguna herramienta

tecnoldgica.

En consecuencia, la gerencia se siente satisfecha con las acciones de evaluacion que
han ejercido sobre el personal, hechos realizados para identificar la actitud de las
personas ante la pandemia de COVID-19. Los procesos de la empresa que han requerido
la implementacion de herramientas o tendencia digitales son aquellos relacionados con
la gestion, estratégicos, operativos y comerciales. Parte de la utilidad se puede encontrar

en hacer uso de redes sociales e interactuar con el mercado.
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La implementacion tecnolégica le ha dado ventaja a la empresa basicamente en la
agilizacion de tareas, uno de ellas era la realizacion de juntas con el personal de forma
frecuente para dar retroalimentacién de la operacion diaria lo que llevaba a detener
momentdneamente las actividades del personal de ventas y monitoreo de los choferes
al area de trafico, por lo que se optd por implementar las sesiones de videoconferencias
con la herramienta tecnolégica via zoom® con clientes y otros miembros de la

organizacion.

Cabe decir que la postura respecto al nivel de digitalizacién que tiene la empresa previo
y durante la pandemia fue de una categoria alta. Consideran que previo a la pandemia
llevaban una gestion adecuada, por lo que el adoptar estas medidas en el marco de la

crisis sanitaria solo permitié un pequefio impulso para agilizar mas las actividades.

La empresa no ha identificado oportunidades de mejora para desarrollar una transiciéon
de actividades tradicionales a digitales, por esta razon la empresa no ha recurrido a la
implementacion de tendencias en los modelos de trabajo como el Home Office. Aunque,
en temas de capacitacion de herramientas, tendencias de caracter tecnolégico y
sistemas de informacion implementados, ha sido atendida para cada empleado que lo

requiera.

Por lo tanto, si Centro Electrénico del Valle de México S.A. de C.V. tuviera que decidir
referente a ¢ Qué recursos tecnolégicos son los mas convenientes para mantenerse en
el mercado con los cambios que trajo la pandemia de COVID-19? Su respuesta recae en
la utilizacion de herramientas digitales (redes sociales, plataformas de videoconferencia,
alternativas de almacenamiento en la nube, etc.). La direccion de la empresa exige
disciplina en resiliencia y actitud positiva ante la adversidad como pieza de éxito que

distinguira a la organizacion.

Con ello se decidio aplicar un DAFO Ampliado, método de analisis que en la practica

administrativa funciona para crear estrategias de negocio una vez analizado las fuerzas,
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debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion. Es una herramienta que
ayuda a formular soluciones con un enfoque estratégico. Su importancia en las Pyme

esta vinculada a construir nuevas tacticas para emprender e incorporar herramientas

digitales.

Su elaboracién permitira ubicar y atender esas necesidades del estado actual de la

organizacion. Ponce (2006) describe al FODA de la siguiente manera:

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores
fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la situacién interna de
una organizacion, asi como su evaluacion externa; es decir, las
oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la
situacion estratégica de una organizacion determinada. Thompson
(1998) establece que el analisis FODA estima el hecho que una
estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad
interna de la organizacion y su situacién de caracter externo; es decir,
las oportunidades y amenazas (pag. 2).

En otras palabras, el emplear este instrumento estratégico para el caso de la Pyme que
se esta estudiando, concedera al equipo directivo un marco general de las circunstancias
de la empresa priorizando la seleccién de herramientas digitales o tecnolégicas y asi
enfrentar los efectos colaterales que ha traido la pandemia de COVID-19. Ahora bien,

Hamel (s.f) define al DAFO Ampliado de la siguiente manera:

Un analisis DAFO implica el mismo proceso basico de enumerar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que un analisis
FODA, pero con un analisis DAFO las amenazas y oportunidades se
examinan en primer lugar, y las debilidades y fortalezas son
examinadas, por ultimo. Después de crear una lista de amenazas,
oportunidades, debilidades y fortalezas, los gerentes examinan las
formas en que la empresa puede tomar ventaja de las oportunidades y
minimizar las amenazas mediante el aprovechamiento de las fortalezas
y la superacion de las debilidades.

Elaborar el andlisis FODA es decisivo para la parte gerencial de la empresa, con él se

puede explotar los puntos fuertes y utilizarlos para reducir las debilidades, aprovechar
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las oportunidades y evitar o minimizar las amenazas, por otro lado el analisis DAFO
brinda una postura de focalizarse en las amenazas y oportunidades para conducirse a
analisis acerca de lo que esta pasando en el entorno externo, en lugar de enredarse en

discusiones abstractas de si la gestion de una empresa es buena o mala (Hamel. s.f).

Ahora bien, los pasos para hacer el analisis DOFA Ampliado, tomando de referencia los
conceptos de Ponce (2006) brevemente es la identificacion de sus fortalezas y
debilidades, después identificar las oportunidades y amenazas, y de ahi crear las
estrategias. Para empezar con el caso de Centro Electrénico del Valle de México S.A. de

C.V. se ejemplifica su FODA de la siguiente manera:
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Matriz FODA de Centro Electrénico del Valle de México S.A. de C.V.

Fortalezas

Debilidades

e Distribuciébn amplia de variedad de

productos.

Alto rigor en la revisibn a detalle de

pedidos.

Obtencion de crédito a largo plazo con

diferentes proveedores.

Productos originales y de calidad.
e Experiencia de mas de 10 afios en el

mercado.

e No hay una direccion estratégica clara.

e Falta de habilidades del personal en
sistemas informaticos.

e Venta exclusivamente por teléfono y visita
de clientes.

e Registro, captura de datos y realizacion de
otras actividades de forma manual.

e Tener una postura conservadora en la

transformacion digital.

e Avances tecnolégicos como la Al
sistemas informaticos, etc.

Ofrecer capacitacion y mejora continua de
las habilidades organizacionales de

empleados.

Crecimiento en el mercado mas rapido.

Campafias de marketing digital.

Oportunidades Amenazas
e Atencibn de clientes por medios e Adaptacion tecnoldgica de los
omnicanal. competidores.

e Restricciones sanitarias a empresas.
e Crecimiento mas lento en el mercado.
e Resistencia al cambio.

e Entorno econdmico volatil.

Fuente: Elaboracion propia. (2021).

Las fortalezas son cualidades internas y externas que conceden mayor valor a un activo

de la organizacién pueden ser también habilidades, destrezas y capacidades del

personal, las debilidades son aspectos susceptibles para dar deficiencia en la empresa
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0 en otros términos todos aquellos factores internos en la organizacion que hay que

atender y mejorar.

Las oportunidades son fuerzas externas a las que se les puede sacar provecho o
beneficio, se caracterizan en un principio por no ser controlables por la organizacion, sin
embargo, son positivas y potencializan el crecimiento y la mejora. Las amenazas
comparten la caracteristica de las oportunidades al no ser controlables por la

organizacion, no obstante, estas no son positivas, representan problemas potenciales.

El FODA anterior posibilita la continuacion de la matriz DOFA ampliado para establecer
conclusiones y desarrollar acciones estratégicas para la evaluacion de los 4 puntos del
FODA. Ponce (2006) menciona la matriz propuesta por Thompson para elaborar la matriz
con una serie de listados y facilitar mas la comprensién de lo que es una fortaleza, una
debilidad, una oportunidad y una amenaza. Entonces el DOFA Ampliado de Centro

Electrénico del Valle de México S.A de C.V. quedaria de la siguiente forma:
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Estrategias DAFO

Fortalezas

e  Distribucion amplia de variedad de productos.
e Altorigor en la revisién a detalle de pedidos.
. Obtencién de crédito a largo plazo con diferentes proveedores.

e  Productos originales y de calidad.

Debilidades
e No hay una direccién estratégica clara.
e Falta de habilidades del personal en sistemas
informaticos.
e  Venta exclusivamente por teléfono y visita a clientes.
e Registro, captura de datos y realizacion de otras

actividades de forma manual.

Oportunidades

e  Atencién de clientes por un sistema omnicanal.

e Avances tecnolégicos como la Al, sistemas

informaticos, etc.
e  Ofrecer capacitacion y mejora continua de las
habilidades organizacionales de empleados.

e  Crecimiento en el mercado mas rapido.

e  Captar nuevos clientes por diferentes medios y asi ofrecer la
gran variedad de productos con los que se cuentan.

e  Utilizar mecanismos de Al para mejorar la revision de detalles
en los pedidos y utilizar el tiempo del personal en la realizacién
de otras funciones.

e Fomentar las negociaciones con otros proveedores para

obtener mayores créditos de pago.

e Dedicar tiempo en acciones de crecimiento mas
rapido en el mercado, mediante el uso de dispositivos
tecnoldgicos y el avance de estos.

e Invertir en una correcta capacitacion del personal

para el uso de herramientas y sistemas informaticos.

Amenazas

e  Adaptacién tecnoldgica de los competidores.
e Restricciones sanitarias a empresas.

e  Crecimiento mas lento en el mercado.

e  Resistencia al cambio.

. Entorno econémico volatil.

. Emplear la revision a detalle que se tiene con los pedidos, con

el entendimiento de las restricciones impuestas por la
pandemia de COVID-19 a beneficio de la empresa.

. Mantener la calidad y originalidad de los productos a pesar del
lento crecimiento en el mercado.

e  Aprovechar la amplia variedad de productos para adaptarse a

nuevos mercados.

. Hacer una reestructuracion para hacer frente a la
competencia.

e  Capacitar e informar al personal sobre los cuidados y
restricciones sanitarias.

una comunicacién omnicanal

e  Conformar para

incrementar las ventas y llegar a otros mercados.

Fuente: Elaboracion propia. (2021)
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A partir de este analisis del DAFO Ampliado, se puede deducir que, en la empresa
examinada, los dispositivos y herramientas tecnoldgicas aportarian significativamente a
las actividades tradicionales, entre ellos, se puede mencionar la parte comercial, ya que,
si continan adoptando el uso de otras plataformas de videoconferencias, podran tener
mejor comunicacion con clientes actuales y potenciales, ademas seria una opcion

adecuada si entran a un modo de trabajo desde casa.

La parte gerencial tiene la responsabilidad de guiar a la empresa a alcanzar sus metas y
més ahora en tiempos de pandemia, utilizar instrumentos como el DAFO ampliado, sera
una alternativa valiosa para las Pyme y empresas de otros tamafos, ya que, son técnicas
gue dan una vision para superar las barreras de la crisis sanitaria (Hamer. s.f). Las
novedades tecnoldgicas correctamente aprovechadas canalizardn a las Pyme a la

transformacion digital.

4.4. Herramientas tecnoldgicas parala mejora de las Pyme

En el contenido de este apartado se enlistan una serie de opciones digitales en las que
las Pyme mexicanas podran ser socorridas y priorizadas para tener presencia en el
mercado en un contexto pospandemia. El crecimiento y permanencia del negocio en la
actualidad y a futuro demandard la puesta en marcha de herramientas digitales
especialmente aquellas que ofrecen soluciones de almacenamiento, gestion de
informacion, redes sociales y aplicaciones maviles, marketing digital, comunicacion

organizacional, y comercializacion (Maestro. 2021).
Soluciones de almacenamiento en la nube
Google Drive: Herramienta digital que preserva la informacién de forma digital, funciona

como un disco duro para que en cualquier momento un colaborador logre acceder a la

informacion, compartirla o gestionarla.
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DropBox: Servicio de alojamiento de archivos en la nube, su finalidad es garantizar la
administracion de la informacién a través de un sitio multiplataforma, en la que podran

ingresar usuarios para consultar, compartir informacién, entre otras cosas.

Microsoft 365 apps for business: Es un servicio digital que ofrece la compafia
Microsoft®, incorporando los programas de office (Outlook, Word, Excel, PowerPoint,
OneNote) ademas de brindar almacenamiento en su base de datos, actualizaciones y

soporte telefénico y via web.

Amazon S3: Servicio digital para almacenar datos en la nube, procura resguardar sitios
web estaticos, realizar copias de seguridad, videos, imagenes, entre otros. Es muy util

para aquellas Pyme que son descentralizadas.

We transfer: Es un servicio basado en la nube singularmente para realizar transferencias

de documentos (fotos, videos, musica, documentos, etc.).

Gestion de lainformacién

Trello: Herramienta en linea que ayuda a los negocios a visualizar el avance de diferentes
tareas por medio de tableros y tarjetas. Es una representacion del método empresarial

japonés Kanban.

Holded: Programa digital que da soporte a la facturacion y a la contabilidad de Pymes y
emprendedores autbnomos. Algunas de sus acciones pueden ser facturas proforma,

presupuestos, y control de gastos.

Herramientas digitales para RH: Existen practicas que utilizan las grandes empresas
para la captacion y contratacion de personal, estas recurren a plataformas, redes

sociales o sitios web como InfoJobs, OCCMundial, LinkedIn, etc.
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Factorial: Empresa de software que pone a disposicion a pequefios hegocios programas
para la gestion del recurso humano, entre sus acciones estan la administracion de

vacaciones, ausencias, festivos, etc.

ZOHO ONE: Es un sistema operativo que da soporte a las empresas de cualquier
tamafo, abarca la automatizacion de diferentes procesos en la empresa como pueden

ser ventas, marketing, finanzas, RH, operaciones, etc.

Redes sociales y aplicaciones moviles

Hootsuite: Es una plataforma web y movil que ayuda a administrar las redes sociales de
la empresa entre ellas Facebook, Twitter, LinkedIn, Google, Instagram, YouTube, etc.
Algunas de las acciones que se pueden hacer son programar publicaciones vy fijar

contenido de interés.

Facebook: Red social que ha sido utilizada por pequefias y medianas empresas para
publicar contenido relacionado al portafolio de productos, asesorias especializadas,
promocionar la marca, la ubicacion y dinamicas con el propésito de atraer mayores

clientes.

TikTok: Es una aplicacion mévil que sirve basicamente para crear contenido en formato
de video, utiliza un algoritmo para mostrar contenido relacionado de los habitos de
consumo e interés de los usuarios. Las Pyme la utilizan como una forma de publicidad

digital.

WhatsApp: Aplicacion mévil de mensajeria instantanea en la que se puede atender las
necesidades de los clientes de las pequeiias y medianas empresas. Al utilizar se puede
mandar fotos, responder dudas, hacer videollamadas, crear catalogos de productos,

formular encuestas, etc.
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Instagram: Red social que contribuye con la promocion de lo que se dedican las
pequefias empresas, mediante ella se podra observar las estadisticas del desempefio

de las publicaciones que se hagan, ademas de comprar categorias por negocio.

Marketing Digital

Feedly: Herramienta digital destinada al ahorro de tiempo y seleccionar fuentes de
informacion precisas, funciona basicamente como una estrategia de marketing digital por

medio de la recoleccién de contenidos.

Hubspot: Es una solucion tecnoldgica enfocada en la atencién al cliente con funciones
gue mejoran el marketing y ventas del negocio. Entre sus funciones estdn campafas de

marketing, gestién de contactos y herramientas de prospeccion.

MailChimp: Plataforma digital que es de automatizacion para pequefias empresas, ayuda
en el envio masivo de correos electrénicos o e-mail marketing, previniendo el spam en

la bandeja de entrada.

Survey Monkey: Es una plataforma digital en la que se pueden realizar encuestas para
captar opiniones y transformarlas en datos utiles de publicidad. Muy adecuada para

conocer la percepcion del cliente.

Google Analytics: Es una herramienta a la que se le puede sacar provecho cuando ya se
tiene un posicionamiento digital con un sitio web, posibilita la medicion de tréfico de
visitas, asi como examinar el comportamiento de los usuarios cuando ven el contenido

de la empresa.
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Comunicacién organizacional

Yammer: Es un servicio digital que funciona practicamente como red social,
especialmente para mejorar la comunicacion interna en las empresas, estableciendo

perfiles y formar diferentes grupos de trabajo. Ayuda a la motivacion y al clima laboral.

Zoom: Es un programa de software que favorece la comunicacion a distancia, ayuda
también a incrementar la eficiencia en situaciones en las que esté limitada la

comunicacion presencial. Se crean salas de videoconferencia con multiples funciones.

Whereby: Aplicacion web de videoconferencias en la nube, adecuada para la
comunicacion en pequefias y medianas empresas conectandose via remotay que la gran

parte de la comunicacion del negocio pueda realizarse en video.

Skype: Programa para realizar llamadas y videollamadas, siendo de gran utilidad para la
comunicacioén con multiples funciones como compartiendo pantalla con el interlocutor o

afadiendo texto a la conversacion.

Webex: Es una plataforma controlada desde un HUB de Tl en la nube para funcionar en
distintos mecanismos que fomentan la colaboracién con los clientes para hacer llamadas,

mensajes, eventos o salas.

Comercializaciéon

Nemuru: Herramienta Online que facilita la financiacion agil, sencilla y transparente entre
cliente-empresa por medio de una aplicacion mdévil. Caracterizada por el ahorro de

tiempo y sin la intervencion de terceros.

Shopify: Es una plataforma orientada al comercio electrénico, que auxilia a la pequefia y
mediana empresa a albergar datos relacionados con el proceso de ventas, todo esto a

través de la creaciéon de una tienda en linea.
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NS Pos: Es un punto de venta en un sistema de software y hardware, originado
especialmente para llevar el control de ventas e inventarios del negocio, la realizacion de

reportes y facturacion.

Zendesk: Es un sitio web que facilita la comunicacién y la atencion al cliente en la pagina

web, donde el uso de tickets ayuda a gestionar de forma éptima la satisfaccion del cliente.

vTiger: Es una solucion digital que gestiona contactos, retne informacion extensa en
informes préacticos y utiles, da seguimiento al historial de compras del cliente y también

permite la automatizacion de tareas repetitivas.

Aparte de las herramientas digitales previamente mencionadas, existen otras mas que
se van originando en conjunto con el alza de las tendencias tecnoldgicas, estas son
producto de la creatividad de profesionales especializados, como ingenieros,
programadores, etc. Que buscan hacer cada vez mas optimizado y automatizado el

ambito empresarial.

Centro Electronico del Valle de México S.A. de C.V., tiene sistemas informaticos que le
ayudan particularmente en cuestiones administrativas, facturacion y contabilidad, sin
embargo, cuenta con areas de oportunidad para implementar otras plataformas como
Webex que podra mejorar su comunicacién o tal vez hacer una campafa de marketing

digital en redes sociales y adjudicarse mayor mercado.
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Capitulo 5 Pandemia de COVID-19

5.1 Surgimiento de la pandemia de COVID-19

Las primeras interrogantes que se requieren responder cuando surge una enfermedad
desconocida son ¢Como se origind? ¢Qué efectos tiene la nueva enfermedad en el
cuerpo humano?, ¢ Es contagiosa? o probablemente, si ¢ El patégeno es de alto riesgo
para la poblacion local y aledafia? La enfermedad llamada Coronavirus 2019, virus
(SARS-Cov2) o COVID-19, se manifest6 por primera vez en la ciudad de Wuhan (China)
en diciembre de 2019.

Multiples teorias se encuentran esclareciéndose del posible origen del virus, careciendo
de sustento cientifico, la mas reconocida es referida a los primeros casos de COVID-19
ocurridos en el mercado de Huanan, en Wuhan, China., en un negocio dedicado a la
comercializacién de mariscos y diversas especies exoéticas. Acorde a Torres (2020) “Las
primeras investigaciones sobre el origen de esta enfermedad han determinado que se
trata de un nuevo tipo de virus, cuyo origen muy probablemente sea de tipo zoonaético”
(Péag. 1)

Como resultado de lo anterior, produjo que la humanidad entera este viviendo uno de los
acontecimientos en términos de salud mas criticos en la historia, ain mas complejo que
las infecciones provocadas por el virus del Zika entre los afios 2014 y 2016. En otras
palabras, Rojas, Et. al. (2021.) La pandemia del virus (SARS-Cov2) o COVID-19 no es
algo econdmico, ni social sino de salud., sin embargo, esta dejando dificiles y profundas

consecuencias a sectores econémicos y sociales de forma global.

En el caso de México a finales del 2019 la situacion no implicaba sefales de alarma, de
lo que ocurria en el pais asiatico, no obstante, se dio a conocer que el primer caso en
México fue detectado a un hombre de 35 afios que asistié a un concierto musical, por
consiguiente, con el tiempo se fueron incrementando los contagios al interior del pais.

Para marzo de 2020, la OMS, declar6 al COVID-19 como pandemia.
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En el aspecto social, la accion mas sobresaliente de la pandemia de COVID-19 es que
ha obligado a que los ciudadanos de todos los paises del mundo tengan que usar
cubrebocas, medidas de higiene y respetar el aislamiento social para prevenir contagios.

En cuestiones econdmicas se han afectado indicadores econémicos y colectivos.

Los profesionales de la salud seran en quienes recaera la responsabilidad de investigar
los patrones epidemiolégicos que puedan originarse de la nueva enfermedad, como lo
expresa la Organizacion Mundial de la Salud [OMS]. (2020) “es fundamental comprender
las caracteristicas epidemioldgicas, clinicas y virologicas de los primeros casos de
COVID-19 y sus contactos directos sobre las que fundamentar la orientacion y las

medidas especificas para la respuesta de salud publica en cada pais” (pag. 9).

En un principio los contagios del nuevo virus COVID-19 se concentraba en los paises de
Europa tal es el caso de lItalia, Espafia y Alemania, también una gran cantidad de
contagios se presentaron en el continente americano, siendo el caso de Estados Unidos,
como el territorio con mas contagios a nivel mundial, cabe mencionar, que a pesar de
gue esta nacion junto con las de Europa son consideradas con alto grado de progreso
en temas econdmicos, sociales, politicos, etc. No estan exentos a sufrir los altibajos

suscitados por esta pandemia.

Por otro lado, se encuentran los paises de Latinoamérica que se caracterizan por ser
regiones emergentes y que para algunos de ellos la pobreza es una caracteristica que
predomina, como en México, Honduras o Ecuador., se menciona dado que, por medio
de la capacidad de respuesta, las condiciones econOmicas y el avance tecnolégico y
cientifico que tenga cada pais serd una de las formas que facilitara el enfrentar los
efectos de la pandemia de COVID-19.

A la inversa, la economia de aquellos paises de América Latina como el caso de Chile
es un compromiso en donde realmente han sabido administrar sus recursos, establecer

relaciones internacionales sélidas en materia de comercio, estabilidad financiera y contar
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con un estado de derecho. Lo anterior lo posiciona dentro de uno de los paises en

Ameérica Latina que constantemente avanzan en su crecimiento econémico.

Otros aspectos relevantes que los paises en Latinoamérica y del resto del mundo tienen
gue considerar con el objeto de recuperar la continuidad de las actividades sociales,
empresariales y demas, sera llevar un adecuado control relativo a los contagios y las
medidas sanitarias que puedan establecer, asi como la aplicacion de los programas de

vacunacién y la coordinacion de problemas estructurales que se les presenten.

Lo que es peor para otros paises de América Latina como Brasil y Per(, que se ven
gravemente afectados por la pandemia de COVID-19, los estragos se han manifestado
en crisis econémicas, sociales y de salud. El reporte de aumento de contagios aun
persiste para estas naciones. Brasil es el pais de América Latina que ha superado cifras
de contagiados, ubicandose en la tercera posicion a nivel mundial, solo por debajo de la
Indiay E. U.

5.2 Larespuesta de México contra la pandemia de COVID-19

México establecido un seméaforo epidemioldgico para condicionar el aforo en espacios
publicos, establecimientos y actividades recreativas en todo el territorio. Pese a todo, los
agentes sociales (familias, grupos recreativos), econdémicos (empresas), politicos
(asociaciones, grupos regulatorios), etc. empiezan a hacer frente a la pandemia de la

COVID-19 con base en sus competencias y recursos.

“Los gobiernos federal, estatal y municipal se vieron obligados a llevar a cabo una serie
de estrategias para mitigar el contagio, cuyo objetivo es no saturar el sistema de salud y
disminuir la mortalidad a causa de este virus” (CIEPS. 2020. Pag. 1). Se suma a estas
acciones la suspension de clases en todos los niveles educativos, limitacién en la
movilidad y el cierre de empresas entre ellas pequefias y medianas empresas con

actividades no esenciales.
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Por medio del siguiente grafico se muestra una cronologia de las medidas que el
gobierno de México ha ejecutado, desde la aparicion del virus en la ciudad de Wuhan,
China., hasta llegar al dia del caso #100,000 en México, dicha informacion es puesta a
disposicion por el Reporte Sobre las Economia Regionales enero-marzo 2020 por parte

del Banco de México, ver grafico 17.

Figura 17

Cronologia de la pandemia y de las medidas de contencién adoptadas en México

B Fasel
11/03/2020 17/03/2020 31/03/2020 22/04/2020 2
Sg“:;“:‘;‘o[“ h Inicia la suspension de clases, Se ordena |a suspensién de | Caso 10,000 Fase
-19 como ) ! )
pandemia. eventos masivas y ciertas actividades no esenciales | en México. B Fase3
actividades economicasen  25/03/2020 hasta el 30 de abril,

31/12/2019 algunas entidades. Suspensién de 03/06/2020
Brote en 18/03/2020 actividades no Caso 100,000
Wuhan, Caso 100 en esenciales del o Méxic.l-_\.
China. Méxica. Gobierno Federal.

27/02/2020
Primer Caso 13/05/2020 01f/06/2020
en México. 5e anuncia el Plan de Inicio de la
28022020 23/03/2020 24/03/2020 1/oa/ Reapertura Econdmica. reapertura gradual
30/03/2020 21/04/2020 de las actividades
Inicia la Fase 1. Inicio de la Jornads Inicia la Fase 2. /03/2 econdmicas.

Macional de Sana Caso 1,000 en México.  Inicio de Fase 3.

Distancia,
Se declara a la COVID-19 Se extiende la suspensidn de actividades

emergencia sanitaria por No esenciales al 30 de mayo, y al 18 de

causa de fuerza mayor mayo en aquellos municipios que a esa
fecha presenten uma baja o nula
propagacion del virus.

Suspension de clases
a nivel federal.

Fuente: BANXICO, Reporte sobre las Economias Regionales, 2020. (pag. 7)

Partiendo de estos eventos, el gobierno mexicano ha implementado el informar
diariamente el avance de los contagios que se estan produciendo en el pais, la
restriccion al flujo de personas entre fronteras y las medidas de higiene. ElI Consejo
Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) elaboré el
documento “La politica social en el contexto de la pandemia por el virus SARS-CoV-2
(COVID-19) en México” en el que da a conocer puntos sustanciales de lo que México

percibe en la pandemia (CIEPS. 2020. Pag. 3). Estos son:
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Esta crisis afectara principalmente a los grupos de poblacion mas
vulnerables y puede llegar a revertir los avances en materia de desarrollo
social.

México enfrenta la contingencia en condiciones de vulnerabilidad: alta
prevalencia de diabetes y enfermedades cardiovasculares, precariedad
laboral, problemas de acceso al agua y de hacinamiento, y mditiples
brechas de acceso a los derechos sociales, como salud, alimentacion,
educacion y vivienda.

La pobreza por ingresos podria incrementar entre 7.2 y 7.9 puntos
porcentuales, teniendo un incremento de la pobreza extrema por
ingresos entre 6.1 y 10.7 millones de personas para 2020, mientras que
para la pobreza laboral se estima un aumento de 37.3% a 45.8% en los
primeros dos trimestres de 2020.

La falta de politicas publicas dirigidas a atender a la poblacién con
ingreso medio puede generar una movilidad descendente que ocasione
un aumento de la poblacién en pobreza por ingresos; por lo que, la crisis
puede cambiar la configuracibn de los ingresos de las familias
mexicanas.

Es necesario ampliar y fortalecer las medidas emergentes a partir de los
programas prioritarios, mejorar su capacidad operativa, asegurar que su
focalizacion sea adecuada, asi como considerar medidas adicionales de
atencién a quienes pierdan su fuente de ingreso, y a los sectores urbanos
gue estan mas expuestos.

Por otro lado, en México el sistema de salud es carente de los equipos y las instalaciones
adecuadas para dar atencion médica al total de la poblacién contagiada de COVID-19.
Ciertamente esto ha provocado el colapso de diferentes hospitales COVID-19 en México,
reiterando que una de las acciones mas importantes con las que se tiene contemplado
contrarrestar los contagios por COVID-19 son los planes de vacunacion, para que asi se
disminuya el impacto a los diferentes sectores de cada pais y de igual manera se libere

la capacidad hospitalaria.

Para el periodo del 22 de diciembre de 2021 al 04 de enero de 2022 se han confirmado
en el mundo mas de 18, 947, 599. casos nuevos de contagios de COVID-19, con un total

de 5, 457, 604. muertes causadas por esta enfermedad y el total de casos de contagio
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desde su aparicion es de 295, 244, 646. Como se observa en las estadisticas, hay
necesidad de tomar acciones para reducir estos contagios. Los datos fueron recabados

de la seccion especial de Coronavirus (COVID-19) del sitio de Google News.

Asi como México, inmediatamente los gobiernos de cada pais empezaron a trabajar y a
establecer medidas para disminuir los contagios en sus territorios, puesto que el indice
de letalidad de cada pais ya recaia en el nuevo coronavirus SARS COV-2. La poblacién
en general se quedo impresionada de lo vulnerable que estan los sistemas de salud ante
enfermedades de este tipo, ya que, es una prueba sanitaria que ha evidenciado en el
caso de México que no se cuenta con los recursos necesarios para atender médicamente

a la mayoria de la poblacion.

5.3 Efectos mas significativos en el &mbito empresarial.

A rasgos generales la pandemia de COVID-19 ha provocado incertidumbre en distintos
ambitos, en ese sentido, uno de los sectores econémicos que ha resentido aun mas los
efectos de la pandemia es el empresarial, donde la transformacion de las Pyme se
pondrd a prueba con la ausencia de formalidad, estandarizacion, presencia de

obstaculos estructurales, etc. llevandolas al cierre de operaciones (Rojas, et. al. 2021).

Hay que definir una perspectiva en donde sea contemplado la implementacion de
recursos tecnoldgicos con el fin de garantizar el crecimiento y la durabilidad. Aungue esto
pueda resultar incierto involucra reajustes en la demanda, el tipo de pago, modalidad de

trabajo y marcos legales. (Rojas, et. al. 2021)

Los efectos también se correlacionan en la percepcion de los trabajadores con los
cambios, como la volatilidad de la economia que perjudica a los ingresos y utilidades de
las empresas. De acuerdo al enfoque del Banco de México (2020), existen 3 choques
gue pueden estar afectando simultaneamente la operacion de las empresas en México

a causa de la pandemia COVID-19, estos choques son:
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l.- Una contraccion de la demanda agregada. La caida de la produccion
y la destruccion de empleos se traducen en menores ingresos de los
hogares y disminuciones en la demanda nacional y extranjera. Cabe
destacar que este choque es heterogéneo entre industrias, pues la caida
en la demanda es particularmente fuerte para algunos bienes duraderos
0 bienes y servicios cuyo consumo puede postergarse, mientras que
algunas industrias podrian incluso estar enfrentando choques positivos
de demanda como consecuencia de las compras de panico, o derivados
de la prohibicién de asistir a ciertos lugares publicos que ha reenfocado
el gasto de los hogares hacia la preparacion de alimentos en casa y hacia
otras actividades que pueden realizarse desde el hogar.

Il.- Diversos choques de oferta podrian estar aumentando los costos de
produccion en México. Por un lado, las empresas podrian estar
enfrentando escasez de sus insumos debido a los paros en la produccion
en otros paises que pudieran estar interrumpiendo las cadenas globales
de valor. Por otro lado, la saturacién en las cadenas de distribucion
puede retrasar las entregas o dificultar que los productos lleguen a los
consumidores finales. Asimismo, la productividad de las empresas
podria estar disminuyendo debido a los ajustes en su forma de operacion
con el objetivo de disminuir la probabilidad de contagio, tales como el
trabajo a distancia, los turnos escalonados o la prohibicién de que los
consumidores entren a los establecimientos.

lll.- La economia mundial experiment6 un choque financiero significativo.
En efecto, se observo volatilidad en los mercados financieros, una
recomposicion de portafolios hacia activos de refugio y, por ende, salidas
de capital y depreciaciones de tipos de cambio en las economias
emergentes, incluyendo México. Si bien recientemente este choque ha
tendido a mitigarse, los altos niveles de incertidumbre y volatilidad
pueden dificultar la toma de decisiones de las empresas respecto a como
responder a los retos a los que se enfrentan (Pag.1).

El primer choque definido por BANXICO puede ser ejemplificado en las Pyme mexicanas
cuando estas toman la decisiébn a un cierre de operaciones provocado de forma
obligatoria por mdultiples aspectos de la pandemia, asi mismo tener actividades no
esenciales o al considerar no tener la capacidad de cubrir la demanda del mercado,
sucede lo contrario para aquellas Pyme y empresas grandes que ven la oportunidad de
periodos al alza de la demanda para la produccion de articulos como papel de bafio,

cubrebocas, dispositivos portétiles, etc.
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Por otra parte, se tiene un desempleo bajo que se ha visto por el distanciamiento social,
forzando a la gerencia de las empresas a detener sus actividades y a proceder a la
liquidacion de sus trabajadores como consecuencia de no encontrar formas de continuar

con la comercializacion, produccion y contacto con el cliente.

Como lo expone BANXICO este choque es heterogéneo lo que probablemente significa
la oportunidad para que nuevos emprendimientos o Pymes ya existentes aprovechen la
etapa critica para establecer nuevos modelos de negocio entre ellos el e-commerce o el

marketing digital y no quedarse en un estancamiento evolutivo.

El segundo choque expuesto por BANXICO refiere a la cadena de suministro, ya que es
la que mantiene la cadena de valor de otros negocios, aquellas actividades que son
fundamentales para que llegue el producto terminado a los clientes, siendo las Pyme
parte de ellos. Practicamente la cadena de suministro es clave para comercializar y poner
a disposicion diferentes mercaderias al consumidor final. Por ejemplo, el paro de
produccion y/o servuccién que se ha dado en grandes compafias afecta de igual manera

a las Pyme y asi inversamente.

Como el caso de Centro Electronico S.A. de C.V. que requiere de ciertos productos que
las grandes compafiias producen y comercializan, sin embargo, si estos van pausando
su capacidad de respuesta, Centro Electronico del Valle de México S.A. de C.V. por
consiguiente también reducira su nivel de ventas de los productos que adquiere con ellos,

afectando paralelamente a sus clientes directos.

El tercer choque menciona que hay dificultades que las empresas experimentan en la
toma de decisiones que agravan la situacion financiera de la empresa. Un efecto podria
ser las limitaciones que el sector turismo tiene en este contexto, perjudicando a otras
empresas. Recordando que en México el 97.3% de la participacion en el mercado recae

en las MiPyme.
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Practicamente factores como la oferta y la demanda, la operacion interna, revisiones
regulatorias en las condiciones de trabajo, niveles de produccién, variaciones en los
indicadores econdémicos, etc. Son ejemplos del gran impacto que ha traido la pandemia
de COVID-19 a las regiones del mundo, vale decir el caso de la debilidad de la industria

automotriz en relaciéon con la demanda de semiconductores.

Asi y otras enseflanzas mas, deja en claro que no solo las pequefias y medianas
empresas tienen el riesgo de llegar a un cierre de actividades o desaparicion absoluta,
ya que, si se toma de ejemplo la escasa fabricaciébn de los semiconductores de la
industria automotriz, también se ve afectado la creacién de equipos de cémputo,

medicidén, comunicacion y otros que pueden ser comercializados por Pymes.

Un estudio realizado a Pymes mexicanas por la empresa financiera Konfio®, quien busca
impulsar a los negocios locales como pequefias y medianas empresas en el pais, ha
arrojado datos interesantes referido a su comportamiento tras los efectos de la pandemia
de COVID-19. El estudio tom6 una muestra de 2,500 empresarios duefios de pequefias
y medianas empresas de diferentes giros (ver Tabla 7),

Tabla 7

Distribucién por industria

Industria Cantidad

Comercio 720

Servicios Profesionales, Cientificos y Técnicos 670
Construccidon y Manufactura 430
Restaurantes, Hoteles y Eventos 260
Servicios de transporte 130

Servicios de Salud y Asistencia 140

Otros 150

Total 2500

Fuente: (Konfio®. Reporte PyME. 2020)
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El modus operandi en las Pyme en México antes de la crisis sanitaria se distinguia por
operar o vivir dia a dia, esto significa que su intencién era el de sobrevivir en un corto
plazo con procesos tradicionales y sin incorporacion de recursos tecnolégicos o
innovadores o comprendido de otra manera, segun el estudio de Konfio® (2020) “si no
venden, no hay ingresos, y si no hay ingresos no habra dinero disponible para cubrir

gastos ni de sus empleados” (pag.6).

No obstante, estas empresas se encontraban en un estado de confort, en el cual un
fragmento de ellas no requeria de vias remotas para ser rentables, ahora ante este
incidente global de salud habra que identificar necesidades de las areas organizacionales
gue requieran del uso de la tecnologia, o si es posible dotar completamente la estructura

de la organizacion de este recurso y aumentar su nivel tecnoldgico.

Uno de los datos que proporciona y con el que empieza el reporte PyME 2020 haciendo
frente y pronosticando el futuro, de Konfio®, ha sido el porcentaje del efecto que tuvo la
pandemia de COVID-19 en las pequefias y medianas empresas, categorizando el cambio
de la pandemia con respecto a modelos de trabajo tradicionales a digitales entre positivo,

regular, severo y grave, (Observar figura 18).
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Figura 18

Efecto que tuvo el COVID-19 en las empresas

POSITWVO ) REGULAR @ SEVERO @ GRAVE

Entra 10 v Mas de
20 empleados 20 empleados

9% | | 37% | 26% 5% | I | 21%

Fuente: (Konfio®. pag. 6, 2020)

Las cifras expuestas son examinadas en el contexto inicial de la pandemia en México,
revelando que la mayoria de los trabajadores observan impactos negativos en su
productividad y en la permanencia que esta teniendo la organizacion en el mercado. Los
porcentajes del 37% y 34% del grafico, hace visible que el cambio ha sido duro y

extremista.

En contraste con el 9% y 5%, donde los empleados han visto a la pandemia como una
oportunidad de crecimiento, influenciado por la tecnologia y también en la iniciativa que
los colaboradores tienen para aprender las herramientas tecnoldgicas incluido la

conciencia que tienen los duefios de las Pyme por adaptarla en el negocio.

Por medio del Reporte de Konfio® (2020), se detecto que, al comienzo de la pandemia,
los empresarios de las Pyme mexicanas reflejaban cierto optimismo de reactivar sus

operaciones en el corto plazo, ver figura 19. Probablemente por la creencia de que el
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virus fuera controlado por las autoridades sanitarias a la brevedad posible, lo cual no

sucedio.

Figura 19

Tiempo que estiman las Pyme mexicanas para seguir operando, dadas las condiciones

actuales (inicio de la pandemia 2020)

No ven riesgo en su negocio De 453 90 diss De 308 45 dias De 15230 dias Delalb dias

Fuente: (Konfio®. 2020. pag. 7)

El 31% de los duefios de las Pyme mexicanas planteaban que no habria riesgo alguno
en su operaciéon por las condiciones actuales, sin embargo, sus ingresos y gastos
indicaban lo contrario, el Reporte de Konfio® (2020), manifiesta que hubo un notable
decremento del 90% en sus ingresos y solo el 58% de los entrevistados disminuyeron
sus gastos, indicadores que muestran que la “capacidad de reaccion en las Pymes ante
la pandemia fue lenta; mientras el impacto fue inmediato en ingresos” (pag.7). Ver figura
20.

Estos datos indican que las Pyme hacen acciones insuficientes al estar en situaciones
de crisis, incidiendo negativamente en sus gastos operativos e ingresos, algo que sin
duda es uno de los efectos mas drasticos de la pandemia en México sobre estas

empresas, perjudicando directamente la liquidez de los negocios.
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Figura 20

Ingresos y Egresos de las Pyme

De los encuestados:

10%

Aumentaron sus ingresos

® 90%

Dlisminuyeron sUs iNEresos

42%

Aumentaron sus Easlos

® 58%

Clisminuyeron sus gastos

Fuente: (Konfio®. 2020. pag. 7)

Para remediar esos efectos en la liquidez las Pyme en México buscan opciones eficaces
en mantener la fidelidad de los clientes o atraer mayor mercado, puesto que las ventas
son la base para que la organizacion se mantenga a flote y sera trascendental observar

el comportamiento de sus clientes.

Con base en los datos de Konfio® (2020) las medidas mas efectivas en el comienzo de
la pandemia en México son ofrecer algun tipo de descuento, aplazar los pagos de los
clientes y ofrecer asistencia remota o a domicilio. Acciones que van convirtiéendose en
tendencias de mercado en el mediano y largo plazo, ciertamente esto sera logrado con
las herramientas tecnoldgicas, que han acelerado la situacién de rezago tecnoldgico en

las Pyme, hacia una transformacion digital. Ver figura 21
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Figura 21

Medidas de los negocios respecto a sus clientes

67% 39% 7%
COfrecer algun tipo Aplazar pagos Ofrecer servicios
de descuesnto de clientes rematos o a domicilio

Fuente: (Konfio®. 2020. pag. 10)

Agregando a lo anterior, los clientes no son los Unicos en quienes las compafias estan
atentas en esta crisis sanitaria, también hay que tomar medidas con el recurso humano,
promoviendo su adaptabilidad con las nuevas medidas impuestas en la organizacién. El
reporte de Konfio® (2020), enfatiza que las medidas mas sobresalientes de los pequefios
y medianos negocios en sus empleados en tiempos de pandemia son disminuir jornadas,
reducir/aplazar el pago de sus salarios y ampliar labores. Ver figura 22, algunas otras

son

e Habilitar el trabajo remoto.

e Implementar medidas de higiene y distanciamiento.
¢ Mandar a descanso a empleados de alto riesgo.

e Generar bonos de productividad.

e Dar capacitaciones para los empleados en casa.

e Ofrecer un porcentaje de la caja de ahorro por adelantado.
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Figura 22

Medidas de las Pyme mexicanas respecto a sus empleados

66% 32% 8%
o
0 @ ; @
Disminuir Jornadas Reducir [/ Aplazar pago Amipliar labores

de salarios

Fuente: (Konfio®. 2020. pag. 12)

De esta forma el reporte de Konfio® (2020) colabora al enriquecimiento de la
investigacion por proporcionar datos estadisticos relevantes en direccién a pronosticar
las pautas que tendran las Pyme en México desde el inicio de la pandemia a un largo
plazo, especificamente a 2 o 3 afios. Centrandose en los efectos de liquidez y medidas
implementadas al cliente y al personal lo cual forma parte sustancial para avanzar a una

transicion digital.

5.4 Conclusiones

Tal y como se ha podido comprobar, mediante el establecimiento de herramientas
digitales en las actividades tradicionales de las Pyme mexicanas se tendré la oportunidad
de hacer frente a situaciones que las ubique en una posicion de riesgo existencial en el
presente y a futuro. Resultado que propicia la comunicacion con clientes y seguir con la

generacion de ingresos.
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La pandemia de COVID-19 es el punto que reforma la esfera social, politica y econémica.
La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), declar6 que los contagios del virus originado
en Wuhan presentan un incremento en diversos territorios del mundo, nombrando a este
virus “COVID-19”. Poniendo en alerta a la humanidad por no tener una respuesta rapida

a los imprevisibles movimientos que contrae.

En enero de 2020 mas de 90 paises ya presentaban grandes cifras de contagios y en
marzo de 2020, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), declara al COVID-19 como
pandemia. El incremento de contagios por esta enfermedad fue una amenaza en el
ambito econdmico, estableciendo medidas estrictas de higiene y en el caso de las
empresas tomar la decision del cierre de operaciones, en especial a las pequefias y

medianas empresas con actividades no esenciales en México.

Incluso en otros paises, han sido tomadas estas y otras medidas. Sin embargo, la
pandemia de COVID-19 también ha tenido aportaciones positivas, lo que significa que
una fraccién optd por la linea tecnoldgica para seguir con sus operaciones durante y
después de la actual crisis.

Por ende, el reto que ha traido la COVID-19 a este tipo de empresas es mantener sus
operatividad interna y externa en condiciones de trabajo que sean capaces de responder
a nuevas formas de contacto con los clientes y otras partes involucradas. Hay que
comprender gque un componente importante que genera recursos econdmicos de

cualquier pais son las Pequefias y Medianas Empresas (Pymes).

De ahi que la tecnologia sea considerada un recurso eje en esta investigacion,
acelerando el avance hacia una transformacién digital de un sector determinante en la
economia de un pais, como las Pyme en México, incluso para las grandes compariias
gue de igual manera han recurrido a ella para contrarrestar la inactividad comercial que

han tenido por el distanciamiento social.



111

Las Pyme son el tipo de organizacion que dedican tiempo y costos a comercializar
rapidamente sus bienes y/o servicios dejando en un segundo plano la planeacion
estratégica que las ayuda a obtener ventajas competitivas de posicionamiento y

crecimiento organizacional.

A causa del andlisis realizado a las 6 Pyme en México se logré puntualizar que la
perspectiva de los duefios de una Pyme al comienzo de la pandemia genero un nivel de
incertidumbre acerca de lo que iba a pasar con la operacién. Hubo aumento de casos y
sumandole las medidas impuestas por distintas autoridades. Las Pyme replantearon su

gestion, buscando alternativas y medios digitales para proseguir en el mercado.

El rol de la tecnologia en el entorno de trabajo ofrece nuevas oportunidades. Cuando el
personal de una organizacion se va adaptando a la tecnologia entiéndase a sistemas
operativos, plataformas digitales, tendencias tecnoldgicas, redes sociales, etc. por

consiguiente se suma un reto mas para la empresa que es la resistencia al cambio.

Los beneficios de alinearse a las nuevas tendencias del mercado con ayuda de las
tecnologias permitiran a la Pyme participar con los competidores que hagan uso de
cualquier medio digital y preservar a sus clientes, asimismo a ser una de las escasas
empresas que han logrado sobresalir con esta pandemia, ventaja en comparacion a

aquellas Pyme que tendrian que volver a empezar.

Es importante aclarar que promover técnicas, modelos de trabajo de indole digital
favorecera el conocimiento a emprendedores y personas que estén a cargo de una Pyme
para que logren tomar mejores decisiones de permanencia en un mercado tan
competitivo y no resentir los efectos venideros de una economia tan cambiante, todo esto

orientado a establecer una transformacion digital en el pais.

Otros puntos destacables de la transformacion digital en las Pyme en México es fomentar

la innovacion, la creatividad, la modernizacion, la eficiencia, ofrecer una mejor
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experiencia hacia los clientes y fortalecer la estructura en general de la empresa, como

cuestiones de burocracia y la mejora en los tiempos de entrega.

A pesar del alto nivel de competencias que puede arrojar la transformacion digital en los
procesos convencionales de las Pyme, también puede ser un impedimento para aquellas
empresas que no tengan la suficiencia presupuestaria en adquirir la tecnologia, ademas
de que es un recurso que constantemente esta en actualizacion y para eso se requiere

de una inversion en la capacitacion al personal.

A modo de cierre, las Pyme en México son sumamente esenciales, su participacion del
2.7% se ve relativamente menor, pero en conjunto con las microempresas tienen una
participacion de mercado del 97.3% en el pais, esto en otras palabras es sustancial,
porque son pilar de la actividad econdémica de la nacion. El prestar atencién en las
mejores herramientas digitales para su crecimiento en aspectos como la comunicacion,
la gestion de informacion, marketing digital, etc. Son temas que involucran a la sociedad,

gobiernos y hasta universidades.

La complejidad de estas empresas dependera de la situacion econdmica, de respuesta
y estructural de cada organizacion para saber con mas claridad como contrarrestarlos.
Sin duda alguna la resistencia al cambio es la variable que detoné que las Pyme
mexicanas tengan areas de oportunidad que mejorar y que guiara a desarrollar mas
trabajos de investigacion en saber cdmo lograr la transicion de procesos tradicionales a

digitales en Pymes.
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Anexos

Respuestas que se obtuvieron de cada una de las preguntas del formulario propuesto en

el apartado 4.2 del capitulo 4.

Resultados generales de la encuesta

Primera Seccién “Datos Introductorios”

1.-
¢Cual es su puesto dentro de la organizacion?
6 respuestas
@ Director
@ Gerente
@ Duefio
@ Encargado o Jefe
@ Otro
2.-
¢En qué rubro se encuentra el giro de su organizacion?
b respuestas
@ Servicios
@ Industria

@ Comercio
@ Deporte
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3 - Describe las principales actividades de tu empresa.

6 respuestas

e Empresa 1: Gestion de torneos de futbol soccer.

e Empresa 2: Fomentar el deporte y la sana convivencia entre familias y sacar
a los jovenes del alcoholismo y drogadiccion.

e Empresa 3: Venta de productos para cabello.

e Empresa 4: Produccion de medicamentos.

e Empresa 5: Somos un soporte para corporativos en el area de compras ya que
distribuimos el 90% de los insumos necesarios en la gestion de un corporativo
por supuesto sin considerar las materias primas.

e Empresa 6: Cuidado de personal.

4.-

¢Cudntos afios de experiencia tiene su empresa en el giro en el que se encuentra?

6 respuestas

@ Menos de 2 afios.
@ de 3 a5 afios.

@ de 6 a 10 afios.
@ 10 afios 0 mas.




:Donde esta ubicado tu organizacion?

6 respuestas

©® Cudad de Méxco
@ Ourango

@ Guanauato

@ Guerrero

® Huago

©® Jaksco

@ Méxco

@ Michoacan

iCuantos empleados tiene su organizacion?

6 respuestas

@ Morsos

@ Nayarn

@ Nuevo Ledn
©® Oaaca

@ Puetls

©® Querétaro

@ Quirtana Roo
©® San Luss Potos

@ Aguascalientes
@ Baja calfornia Norte
@ Baja calfornia Sur

® Campeche
@ Coahuila
@® Colima
@ Chiapas
@ Chihuahua
@ Snalce
® Sonora
® Tadbasco
© Tamaulpas
® Taxas
@ Veracn
@ Yucatin
©® Zacatecas
& 10a30

) dno 2 hasta 10
® Maso
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7.-

¢ Realizan actividades de venta online?

6 respuestas

® si
® No

Segunda seccion “Respuesta de la organizaciéon ante los efectos causados por
la COVID-19”

8.-

;Qué impacto tuvo en sus ventas a raiz de la pandemia de COVID 19?

6 respuestas

® Alto

® Normal
@ Bajo

@ Muy bajo
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9.-

;Recibid algun tipo de apoyo a Pymes por parte del gobierno o del sector financiero privado para

hacer frente a los efectos del COVID 197
6 respuestas

® si
® No

100%

10.-

;Considera que su gestion ha mostrado resistencia a los cambios producidos por la pandemia de
COVID 197

6 respuestas

® si
® No
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11.-

;Queé areas de su organizacion fueron las mas afectadas por las medidas de proteccién y
distanciamiento social impuestas por el gobierno a causa de la pandemia de COVID 197

6 respuestas
Ventas
Logistica
Recursos Humanos
Direccion y administracion
Operaciones

Otras

12.- ¢ Qué métricas o indicadores de desempefio se establecen en la empresa para medir
su desempenio antes y durante la pandemia?
6 respuestas

e Indicadores financieros.

e Ingresos.

e Total, de ingresos al mes.

e Métrica de salud mental.

e Evaluaciones realizadas por los encargados de las diferentes areas de ventas y

operacional y tesoreria sobre el personal operativo.

e Servicios realizados.
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13.-

:Se siente satisfecho con las acciones que ha implementado en su crganizacion para enfrentar la
pandemia de COVID 197

6 respuestas

® si
® No

Tercera seccion “Transicion de métodos tradicionales a digitales en Pymes mexicanas”

14 -

;Que procesos de la empresa han requerido la implementacion de herramientas digitales o

tendencias digitales para obtener mejores resultados?
6 respuestas

Procesos de Gestion
(administracion)

Proceso Estratégicos (direccion)

Procesos Operativos (logisticos y
productivos)

Procesos Comerciales

Otros
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15.- Mencione qué costos se han ido incrementando en su organizacion relacionados en

la implementacion de tecnologia. Ej. Adquisicion de mayores dispositivos de computo

para personal.

5 respuestas

16.

Ninguno.

Ninguno.

Adquisicion de tanques de oxigeno, pruebas COVID-19.

Basicamente de medidas de higiene y sanitizacién, la tecnologia ya contabamos
con ella.

15,000.

Seleccione que ventajas ha traido la tecnologia en su empresa.

6 respuestas

Agilizar procesos

Reducir costos

Abrirse a nuevos mercados

Mejorar la toma de decisiones

Mayor comunicacién entre emp...

Ninguna de las anteriores

Otras

0 1 2 3 4
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17.-

De acuerdo a la siguiente escala ;Qué nivel de digitalizacion considera que poseia su organizacion

previo a la pandemia?

6 respuestas

De acuerdo a la siguiente escala ;Qué nivel de digitalizacion considera que posee su organizacion

® Alto

@® Normal
@ Bajo

@ Muy bajo

18.-

durante a la pandemia?
6 respuestas

® Alto

@® Normal
@ Bajo

@ Muy Bajo
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19.- ¢ Qué oportunidades de mejora identifica en su organizacion para desarrollar una

transicion de sus procesos tradicionales a procesos digitales?

4 respuestas

e Ninguna
e Por el momento ninguna
e N/A

e Capacitacion con el personal

20.-

;Queé papel han tomado las redes sociales en tiempo de pandemia?

6 respuestas

® Alto
® Normal

@ Bajo
@® No son necesarias

21.- ¢Qué tipo de software o sistemas informéticos ha utilizado para automatizar sus

procesos?

e 6 respuestas

e Redes sociales
e Ninguno

e Bots de chat

e Sap Excel
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e Zooms videollamadas

e Paqueterias Office y redes sociales.

22.-

De acuerdo a sus beneficios que le otorgan a su empresa ;Qué recursos tecnolégicos son los mas
convenientes en las Pyme para mantenerse en el ... los cambios que trajo la pandemia de COVID-19?

6 respuestas

@ Sistemas Informaticos Empresariales
(ERP, CRM, TPS, MIS, etc.).

@ Herramientas Digitales (Redes sociales,
plataformas de videoconferencia,
servicios en la nube, etc.).

@ Tendencias tecnolégicas en los modelos
de negocios (Inteligencia Artificial, Home
office, E-Commerce, etc.)

23.-

;Como ha sido la recepcion de sus trabajadores sobre las medidas relacionadas con el uso de la
tecnologia para poder continuar con sus actividades en el contexto actual?

6 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Postura neutral

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo
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24.-

:Ofrece capacitacion a sus trabajadores en relacion a las herramientas, tendencias de caracter
tecnologico y sistemas de informacion implementados en la organizacion?

6 respuestas

® si
® No

25.- ¢ Cudles son sus elementos de éxito que distingue a su organizacion?

4 respuestas

e Servicio

e Publicidad continua

e Disciplina en resiliencia actitud positiva ante la adversidad
e Publicidad y servicio
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26.-

;Que tan satisfecho se siente con las innovaciones en procesos, productos y / o servicios que ha
implementado su organizacion para poder avanzar a una transicion digital?

6 respuestas

@ Totalmente satisfecho
@ Satisfecho

@ Algo satisfecho

® Insatisfecho

@ Totalmente insatisfecho

27.- ;Recurrio a implementar medidas de Home Office con los miembros de su
organizacién? Si su respuesta es afirmativa conteste las 2 ultimas preguntas, de lo

contrario aqui termina el cuestionario. Gracias.

2 respuestas

@ Si
@ No




28.-

;Queé tan complejo ha sido para su organizacion implementar medidas de home office?

2 respuestas

29.-

;Considera que el home office aumento la productividad o perjudico a la organizacion?

2 respuestas

@ Muy Dificl
@ Dificil

@ Neutral
® Facil

@ Muy Facil

® Aumento
® Perjudico

136



	Sin título

