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Prélogo

El panorama actual del covip-19 en las pymEs, es el resultado de los esfuer-
zos de las aportaciones de cada uno de los profesores e investigadores del
Centro Universitario de la Costa Sur. Estos esfuerzos, realizados tanto a
nivel individual como en cuerpos colegiados durante el periodo 2022-2023,
que han culminado en una obra que aborda los conflictos enfrentados por
las PyMEs a nivel nacional, estatal y local tras la pandemia.

Estos resultados se centran en analizar los conflictos de las pymEs desde
diversos ejes del conocimiento, a amplios &mbitos empresariales, modalida-
des de trabajo, y estrategias de recuperacion a través de la mercadotecnia.
También se examina el comportamiento de la actividad emprendedora antes,
durante y después de la pandemia, culminando en un modelo de gestion
socioecondémica para la recuperaciéon y crecimiento de estas empresas.
Ademads, se evalua el impacto de la contingencia sanitaria en la educacidn,
especialmente en términos de capacitacién. Asi mismo, se aporta desde el
conocimiento de las ciencias econdmico —administrativas una recomen-
dacién para la recuperacién econémica del sector empresarial (PyMES) que
sostiene en gran medida la economia de la regién Costa Sur.

El propésito de esta obra es proporcionar literatura cientifica que do-

cumente las diferentes situaciones que enfrentan las pyMEs y las soluciones



implementadas o las sugeridas. Se considera una herramienta académica
importante, dtil como texto complementario en asignaturas como Adminis-
tracion estratégica, Administracion de las pequenas y medianas empresas,
Calidad total, Desarrollo de emprendedores, Mercadotecnia y administra-
cién de la mercadotecnia, entre otras. Para ello, se ha estructurado la obra
metodoldgicamente mediante un enfoque cualitativo, y revision literaria.

En la realizacidn de esta obra participaron cuatro cuerpos académicos,
lo que permitié alimentar Lineas Generales de Aplicaciéon del Conocimien-
to (LGAc) y cumplir con actividades propias de la produccién académica y
generacién de conocimiento.

Los cuerpos académicos involucrados son: udec-ca-917 Estudios Re-
gionales y Estratégicos en Empresa, Género y Educacién; udec-ca-1018
Administracién, Calidad Educativa y Redes Internacionales en las Ciencias
Econémico-Administrativas; y udec-ca-1149 Emprendimiento, Gestién y
Evaluacién de la Calidad, todos adscritos al Departamento de Ciencias de
la Administracidn.

Con esta obra, el Departamento de Ciencias de la Administraciéon cumple
uno de los objetivos establecidos en el Plan de Desarrollo Departamental
2022-2025, que es la difusiéon del conocimiento generado a través de los
proyectos. Cabe destacar, finalmente, que de conformidad con los lineamien-
tos del fondo editorial cucosta Sur Grana, el Departamento de Ciencias de
la Administracién, contribuye a apoyar con una publicacién en una de sus
colecciones o series en el area de ciencias sociales y econdmicas

El grupo de autores pone a disposicion de los lectores “El panorama actual
del covip-19 en las pymEs” como una herramienta no solo de consulta, sino
también para la formacién profesional en el &mbito econdémico-administra-
tivo. Esta obra pretende ser una contribucidn significativa al entendimiento
y solucion de los desafios que enfrentan las pymEs en tiempos de crisis, y
un recurso valioso para académicos, estudiantes y publico en general.

César Amador Diaz Pelayo

Maria del Rosario de la Torre Cruz



CAPITULO |

Impactos derivados de la
pandemia de la covip-19 en el
sector empresarial en México

Gracia Patricia Michel Viazquez
gracia.michel@academicos.udg.mx

Araceli Ramirez Meda
araceli.ramirez@academicos.udg.mx

Resumen

La pandemia de covip-19 ha tenido un impacto profundo en el
sector empresarial en México, evidenciando una falta de prepa-
racién econdmica ante crisis de tal magnitud. En Jalisco, el cie-
rre temporal de establecimientos ordenado por el gobierno causé
severas consecuencias para las empresas. Diversas investigaciones
destacan cambios en la gestion empresarial, pérdidas econdémicas
y la disminucién del empleo. Tanto pymMES como grandes empresas
tuvieron que adaptarse rapidamente, especialmente en ventas en
linea y competencias tecnoldgicas. Los estudios revelan afectaciones
directas e indirectas: cierre obligatorio de establecimientos, cambios
en los habitos de consumo, interrupcién de cadenas de suministro
y falta de preparacién para el comercio electrénico. La pandemia
acelerd la adopcién de ventas en linea y el servicio de paqueteria
de “dltima milla”, transformando las formas de hacer negocios y
promoviendo el teletrabajo.



Aunque es prematuro medir completamente el impacto de la
pandemia en las empresas, los descubrimientos actuales pueden
ayudar a las organizaciones a desarrollar planes estratégicos para
futuras crisis. Estas estrategias deben incluir flexibilidad y capacidad
de adaptacion para enfrentar emergencias como crisis financieras,
interrupciones en la cadena de suministro y cambios en los hébitos
de consumo. La caida del empleo ha reducido los ingresos familiares,
disminuyendo el consumo y provocando una baja en la demanda
de productos, lo que ha afectado la produccién y la compra de
materias primas, contribuyendo al deterioro econémico global y al
desarrollo de las naciones.

Palabras clave: covip-19, impacto empresarial, adaptacion tecno-

l6gica, crisis econdmica, estrategias de mitigacion.

Introduccién

La pandemia provocada por el covip-19 no ha sido la primera ni la tinica
en la historia moderna del hombre, sin embargo, el sector empresarial no
estaba preparado para enfrentarla en el aspecto econdmico en México. El
gobierno estatal en Jalisco, en su afan de proteger a la poblacion e intentar
detener la propagacién del virus, ordend el cierre temporal de los estable-
cimientos econdmicos, aun antes de detectar un caso en el estado y sus
consecuencias fueron fatales.

A partir de esta experiencia se han realizado numerosas investigaciones
sobre este tema, desde diferentes enfoques, en particular en la empresa, se
han estudiado los cambios en su forma de gestion, el impacto sufrido en el
area econdmica, la pérdida de puestos de trabajo, se resalté la necesidad de
nuevas competencias en los empleados, la urgencia de adecuar las ventas
para hacerlo en linea, desde el punto de vista del tamafnio de la empresa,
desde pyMEs hasta empresas trasnacionales.

Las afectaciones experimentadas en las empresas, de forma directa o
indirecta, que incluyeron la disposicion oficial del cierre de establecimien-
tos, cambios en los habitos de consumo, falta de fondos financieros para
emergencias, interrupcion de sus cadenas de suministro, falta de preparacion

para las ventas en linea, personal con deficientes capacidades tecnoldgicas,
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entre otras. Ante estos hechos se hace fundamental analizar los factores
de pérdidas y ganancias en las empresas ante la pandemia del covip-19
(1scc, 2020).

Las consecuencias mencionadas se pueden observar desde aspectos ne-
gativos y positivos: han cambiado las formas de hacer negocios, los habitos
de consumo también, se han acelerado las ventas en linea, el servicio de
paqueteria de “Gltima milla” ha crecido enormemente, la forma de enfrentar
desafios, cdmo la pandemia ha sacudido la manera de gestionar los negocios,
la forma de trabajar ya que se impulsé el trabajo desde casa u home office;
por otro lado, para las empresas dedicadas a los articulos de limpieza y
seguridad ha significado una gran oportunidad que les ha permitido obtener
grandes utilidades (Kalogiannidis, 2020).

Objetivo

Es por lo anteriormente expuesto que este trabajo intenta:

Realizar un analisis de las consecuencias en las empresas por el covip-19,
a través del estudio de la literatura publicada tanto en articulos como re-
sultado de trabajo empirico, tanto en estudios realizados por instituciones
y organismos nacionales e internacionales y el posicionamiento al respecto

de estas.

Antecedentes

Cardozo, Velazquez de Naime & Rodriguez (2012, p.3), como resultado
de un trabajo de investigaciéon documental intentaron definir a la pyMEs,
encontrando una gran diversidad de criterios para clasificarla, que tienen
que ver con su naturaleza, monto de sus ventas, nimero de empleados, pais
de origen, entre otros y la definen finalmente como “una unidad econémica
productora de bienes y servicios, dirigida por su propietario, de una forma
personalizada y auténoma, de pequena dimension en cuanto a numero de
trabajadores y cobertura de mercado”.

Una de las consecuencias de la pandemia fue que surgi6 el Teletrabajo
u home office como una opcién de funcionalidad y como lo sefialan Aguirre

Laporte et al. (2020), sélo la mitad de las mirymEs tienen la capacidad de
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adaptarse a este cambio, pero ademds lo han hecho muy lentamente. En-
tre ellas las dedicadas al servicio han sido las més capaces para ello, pero
hay sectores que se han visto imposibilitados a eso, como el comercio en
pequeno y hotelero, por ejemplo.

El trabajo en casa o Teletrabajo u home office llegd para quedarse. Hasta
antes de la pandemia esta forma de trabajo la usaban en su mayoria las
empresas dedicadas a la tecnologia, algunas otras la utilizaban de forma
limitada en tiempo y en cuanto al trabajo.

Este ha sido el impacto mas importante que se ha visto en las empresas,
en la que estas observaron y aceptaron el Teletrabajo con sus ventajas y
desventajas, cambiando sus costumbres de exigir el cumplimiento de jor-
nadas laborales y cambiarlo por tareas realizadas.

El teletrabajo u home office, observamos, ofrece ventajas y desventajas, como
varios autores lo han analizado, ademas de que en muchas situaciones se hizo
de forma muy forzada dada la urgencia de la cuarentena, provocando en las
personas una urgencia por adquirir las nuevas habilidades y destrezas para
conservar su trabajo y en ese punto en México no hubo excepciones, tal como
lo menciona Rodriguez Garcia (2020); este explica que si se vivi6 el aislamiento
en solitario, con esta forma de trabajo la soledad fue mas intensa, pero por
otro lado, si en este periodo se cohabité con mas personas se ha observado
“conviviendo intensamente mas horas de lo que jamés vivenciamos, com-
partimos los recursos (internet, espacios, recursos, tareas)” se tuvieron pro-
blemas propios de esta situacion.

En ambos casos los problemas existian y han surgido en consecuencias
sentimientos tales como el aislamiento, la soledad hasta llegar a los mie-
dos, las pérdidas, las angustias; no es lo mismo tener esta forma de trabajo
normalmente que hacerlo en aislamiento.

Entre las ventajas que ha ofrecido en esta urgencia el teletrabajo, tal
como lo menciona Rodriguez Garcia (2020), citando a Mercer (2020), es
la posibilidad que se prest6 a cuidar los hijos o a adultos mayores situacio-
nes que impedian tener un trabajo de horario completo, o bien permitié a
personas con discapacidades acceder a un trabajo.

Este mismo autor, citando a Martinez Sanchez et al. (2006) describe

mas ventajas del home office como:
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Ambiente: disminuye la contaminacién debido al menor desplaza-
miento al lugar fisico de trabajo;

Formacidn: los trabajadores son formados sobre nuevas tecnologias
y herramientas interactivas/comunicativas;

Flexibilidad: libertad para elegir el horario y la forma en la que traba-
jar (Coen & Kok, 2014). Existen distintos tipos de flexibilidad tanto
para la organizacién (efectividad y eficacia) como para el trabajador
(facilidades): flexibilidad de produccion, flexibilidad organizativa y
flexibilidad de recursos humanos;

Productividad: el rendimiento y la productividad del empleado au-
mentan, y con ello la motivacién y satisfaccion, por lo que la orga-
nizacion se ve beneficiada;

Salud: el home office reduce el estrés que provocan ciertas funciones
del trabajador, asi como la ansiedad;

Geografia: impide que existan barreras geograficas gracias a las te-
lecomunicaciones (videoconferencias, correo electréonico, bases de
datos interrelacionadas);

Personas: consigue la incorporacion de personas discapacitadas y
permite el desarrollo personal y profesional por cuenta propia;
Seguridad: la compania tiene el deber de tomar medidas sobre el
software que va a implantar en la organizacion para garantizar la
proteccion de datos y el empleado tiene que cumplir con la legalidad

y responsabilidad de dicha protecciéon

En el mismo sentido, describe Rodriguez Garcia (2020) citando a Ma-

fias Rodriguez, Munoz Alba & Pecino Medina (2012), que surgen otras

caracteristicas del Teletrabajo, entre las cuales encuentra:

En beneficios para el trabajador: mayor flexibilidad laboral, globa-
lizacién de la informacién, informacién a tiempo real, conciliacién
de la vida laboral con la familiar, ahorro de tiempo y dinero en
desplazamientos, reduccidn del estrés, formacion en la gestion de la
informacién de manera online, motivacién y productividad.

Beneficios para la empresa: reduccion de costos, mayor productividad,
mejor rendimiento de sus empleados, flexibilidad en la organizacién,
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menor absentismo laboral, direccién por objetivos, equipos de trabajo
distribuidos geograficamente.

+ Barreras para el trabajador: aislamiento, desvinculacién con la em-
presa, inseguridad, estrés, agotamiento y fatiga, trabajador mas auto
gestionado, menos trabajo en equipo.

+ Barreras para la empresa: inversiones necesarias en tecnologia (dotacién
de recursos), formacién a los empleados, crisis econémica, la seguri-
dad de la informacién puede verse vulnerada, menos control de los

empleados, pérdida de union entre la organizacion y sus empleados.

También, las investigaciones al respecto han observado que esta practica
ha provocado aislamiento social y distanciamiento emocional, segin sefialan

Kaushik y Guleria (2020), e igualmente encontraron que:

se requiere que los empleadores y los gerentes de recursos humanos piensen
fuera de la caja y presenten las mejores practicas, asi como la redefinicion
de los roles de recursos humanos durante cualquier adversidad. -Conectar,
adopcion de un sistema de habilidades, recapacitacién, mejora de las habili-
dades y habilidades multiples de las personas sobre tecnologia, pensamiento
de disefo, narracién de historias, anélisis, inteligencia artificial para preparar
a nuestra fuerza laboral para que se vuelva mas competente y talentosa al
mejorar su conjunto de habilidades. (p.12)

Para el caso de las PyME significé por una parte ahorro en energia eléctrica
en sus instalaciones y en otros consumibles, desde café hasta papel higié-
nico. Y asi mismo en muchos casos fue necesario el traslado del equipo de
cémputo a la casa del trabajador o de dotarles de equipo, que bien podria
ser un teléfono celular y, por supuesto, el acceso a internet.

Cambiando de tema y respecto a los habitos de consumo, Aguirre Laporte
et al. (2020), indican que han variado drasticamente y la tendencia general
es hacia las compras en linea, mientras que las formas de pago también,
dejando el pago en efectivo o en cheque fisico para hacerlo mediante tarjetas
de débito o crédito y transferencia electrénica de fondos.

Para el caso de las pyME tuvieron que adaptarse rapidamente a estas
nuevas tendencias, lo que significé la apertura a redes sociales de parte de
los negocios y la adaptaciéon al mismo; por ejemplo, a nivel local surgi6
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la entrega a domicilio, sobre todo de alimentos procesados, levantando
ordenes a través del teléfono, via WhatsApp y en algunos casos a través de
las mismas redes sociales. Esto dio pie también a la creacién de negocios
de alimentos que se pueden preparar en casa, sin necesidad de abrir un
establecimiento y, entre ellos, no sélo los tipicos como cocinas regionales,
pizzerias, hamburguesas, tacos, sino novedades como postres, botanas, pan,
galletas y donas, por ejemplo, surgiendo con una gran creatividad para
obtener ingresos extras.

En el mismo sentido y como otro aspecto relevante a estudiar fue la
gestion de ventas, en virtud de que toda empresa de cualquier tamano tiene
su equipo o fuerza de ventas. En las pymEs muchas veces la fuerza de ventas
radica en el director o gerente que suele ser el duefio. Bullemore-Campbell
y Cristébal-Fransi (202 1) llevaron a cabo una investigacion en Chile, como
ejemplo de mercado latinoamericano, con el fin de comprender el impacto
tenido por la pandemia en la actividad comercial y en las ventas, también
para encontrar cuales herramientas se usaron para mitigar este fenémeno
y, por tltimo, conocer el impacto en su efecto temporal. Su muestra inclu-
y6 12 sectores empresariales (industriales, de servicios y comerciales), y
comprendieron de marzo a julio de 2020, en donde demostraron que las
ventas cayeron significativamente en esos meses, reportando una maxima
de 53.85% y una minima de 36.99% de caida.

Al respecto el Banco Mundial (2021), recopil6 datos a través de encuestas
en 60 paises, encontrando que a pesar de que todo el mundo se ha visto
afectado por la pandemia del covip-19, “el desempefio ha sido muy variable,
incluso dentro de un mismo pais o sector” (p.1) y descubrieron que:

a. En el 25% de las empresas las ventas cayeron un 50%. En promedio
las ventas se redujeron un 27%.

b. Casi el 65% de las empresas hizo ajustes en su némina con el fin de
conservar su plantilla laboral, para lo cual redujo salarios, horarios o
concedi6 licencias. Asi, s6lo el 11% de las empresas despidi6é empleados.

c. En el aspecto digital, el 34% de las empresas “ha aumentado el uso de
internet, los medios sociales y las plataformas digitales”. Tan sélo un
17% invirtieron en nuevos equipos, software o soluciones digitales,

especialmente en los paises mas pobres o en pequenas empresas.
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d. Respecto del apoyo del gobierno durante la pandemia sélo 1 de cada
10 empresas recibié apoyo en paises de bajo ingreso. Algunas de
ellas manifestaron la falta de acceso a la informacién como principal
problema para recibir el apoyo. Encontrando que el 20% de estas
que si recibieron apoyo realmente no lo necesitaba, por lo que se
observé una distribucién inadecuada de los recursos.

Otro aspecto que incidié fue el efecto de las Capacidades Dinamicas,
(cp) Dejardin et al. (2022), respecto a la gestiéon empresarial en el contexto
de esta pandemia, analizaron las respuestas en una muestra de 209 pyME
y encontraron que estas capacidades resultaron benéficas para el desem-
peno de este tipo de agrupacién durante esta crisis; por otro lado también
descubrieron que las empresas antes de la pandemia se enfocaban mucho
a las nuevas oportunidades y durante esta cambiaron hacia la colocacién
de sus productos en el mercado.

¢Como se vio afectado México durante la pandemia? Esquivel (2020),
miembro de la Junta de Gobierno del Banco de México, en un articulo
sobre la actividad econdmica, el consumo, el empleo y la pobreza y usando
datos publicados por el Banco de México y CEPAL, identificé tres fases en que
nuestro pais se vio afectado: la primera etapa la sefiala en el primer trimestre
de 2020 cuando varios paises se cerraron y en consecuencia se cancelaron
vuelos que afectd areas turisticas de nuestra nacidn; al cerrarse algunos
paises interrumpieron la cadena de suministro a nivel internacional con
las consecuencias en la disminucién de la produccién de bienes o servicios.

Continuando con las ideas del autor, la segunda fase la encuentra con
la jornada nacional de sana distancia, que provocé la desaceleracion de la
economia nacional al cerrar todas las actividades primarias, ocurrido en los
meses de abril, mayo y hasta junio de ese ano; en esta las actividades de la
mineria, la construccién y las industrias automotriz y aeroespacial pasaron
a considerarse esenciales y también sufrieron su cierre.

En esta etapa se observd la caida mas fuerte en la economia, especifica-
mente en “Servicios de alojamiento temporal y de alimentos y bebidas, que
cayeron en un 60%” (Esquivel, 2020, p.3). La tercera etapa la encontré en
la reapertura, con toda la logistica que necesité y requirié mas tiempo de

lo esperado por los continuos brotes de covip-19.
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En ese sentido Espinosa et al. (2021), describieron en su trabajo que se
atraso el crecimiento entre las empresas en México hasta en una década,
estiman ya que para marzo de 2021 se habian cerrado el 20.8% de las
Mi pyMmeEs, el resultado neto de ese periodo fue la pérdida de alrededor de
400,000 empresas (citando a Bnamericas, 2021).

Respecto a la Planeacién Estratégica Huilcapi, Troya y Ocampo (2020)
en Ecuador, en un estudio exploratorio y cualitativo, orientado a encontrar
el impacto del covip-19 en las empresas y en las PyMEs ecuatorianas y des-
pués de analizar 31 publicaciones, encontraron que, ademés de confirmar
la importancia que tienen estas como empresas en las economias regionales,
el uso de la planeacidn estratégica como una herramienta de administracién
adquiere una importancia tal que es indispensable su uso tanto en tiempo
de crisis como en cualquiera. Y concluyen:

la estrategia fundamental se inclina hacia la transformacién del modelo de
negocio en determinada medida, en generar un valor compartido, es decir,
aquel en el que, con bienes y servicios, se cree el propio valor econémico para
el consumidor, pero también un bienestar en un sentido absoluto ya que esa
es la tendencia de comportamiento del comprador contemporaneo. (p. 84)

Otros resultados también mostraron que no todos los impactos eco-
némicos han sido negativos, sino que se asumié como una oportunidad
que les ha permitido a este tipo de empresas reconocer su productividad
y acudir con urgencia al uso de tecnologias (Huilcapi et al., 2020). En este
sentido, para las pyMEs represento la oportunidad de actualizarse en el uso
de las tecnologias de informacién y comunicacién y con ello perfeccionar
la planeacién estratégica para adecuarse a las necesidades y demandas del
mercado actual.

En lo relativo a indicadores de calidad y también en Ecuador, Archun-
dia (2021), mediante un trabajo de investigacién detecté en las pymes la
disminucidén de las ventas, en algunos casos la suspension de actividades y
el aprovechamiento de programas de financiaciéon por parte del gobierno
como estrategia de reactivacién econémica, que motivé que a pesar de que
el Indice de Rentabilidad disminuyé en 2019, en 2020 aumenté. Otro ha-

llazgo importante es que este tipo de empresas supo optimizar costos por lo

17



que pudo mejorar su margen de rendimiento. En ese sentido las estrategias
para reactivar la economia fueron fundamentales para sostenerse a pesar
de la crisis, el apoyo gubernamental fue un factor decisivo que permitié su
supervivencia e incluso el mejoramiento de las condiciones imperantes en
ese momento en la competencia de mercado.

Ahora bien, en Espana, Bernardo y Mufoz (2021, p. 34), mediante un
estudio de caso cuyo objetivo ha sido conocer los problemas y las medidas
tomadas por este tipo de empresas para enfrentar la pandemia, en cuyos
resultados mostraron que en primer lugar perdieron ventas y en segundo,
pudieron despuntar aplicando que “la importancia de tener unas relaciones
comerciales sélidas y fiables con las que formar un equipo ante la llegada de
un imprevisto de interés general” les permitié poder afrontarla, mediante el
compromiso del personal como estrategia basica para sostenerse y crecer.

Otra razén importante la sefiala Kalogiannidis (2020), quien analiza
que en Grecia, las pequenias empresas no tienen un fondo de efectivo para
enfrentar imprevistos de cualquier tipo, ya que manejan pequenas cantida-
des de dinero, tal como lo descubrieron en una encuesta cuyos resultados
desvelaron que estas empresas tenian fondos suficientes para cubrir dos
semanas de gastos, en tanto que empresas que habian obtenido buenas
ganancias s6lo podian enfrentar un maximo de dos meses de gastos; asi
mismo encontraron que los apoyos del gobierno para esta emergencia se
presentaron tarde, cuando ya habian cerrado el 50% de las empresas y
muchas personas habian perdido su empleo. Esta situacién no fue exclusiva
de ese pais, sino que imperd en diversas regiones, dado que el cierre de
establecimientos puso de manifiesto situaciones como la falta de capital,
reservas, fondos para enfrentar los problemas de falta de liquidez que les
permitiera vencer las adversidades de la empresa.

Pedauga et al. (2022, p. 1), estudié mediante una matriz de contabilidad
social real y financiera (MsaF) para sefialar “los efectos directos e indirectos
que se transfieren de las micro, pequenas, medianas y grandes empresas al
resto de la economia”, a través del método de extraccion hipotético (HEM)
con el fin de examinar los efectos asociados al covip-19. Mediante el uso
de un modelo estructural en especifico para la economia espafiola, carac-

terizaron las “diferentes categorias de tamano de empresa en el producto
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interior bruto (pB) agregado”. Sus resultados permiten aclarar la perspectiva
que se ha venido teniendo sobre la influencia que las empresas tienen en la
economia, por su tamano, “al revelar que tanto las pymes como las grandes
empresas son importantes para apoyar la actividad econémica”. En este punto
encontraron que el 43% de los ingresos provienen de las PyMEs y, ademas, una
fuerte influencia en el desempleo provocado por la pandemia de covip-19.
Con lo anterior se pone de manifiesto el papel de las pyMEs en el desarrollo
econdmico de las regiones y los paises.

Durante la post-pandemia o “nueva normalidad” algunas précticas nuevas
se quedaran y otras seran abandonadas para volver a las viejas costumbres o
cambiar a nuevas practicas innovadoras “algunas de las soluciones digitales
probadas (re) descubiertas en la pandemia, como las plataformas que permiten
el trabajo de los equipos virtuales o la colaboracién en la cadena de suministro,
probablemente serdn conservadas por muchas empresas en el futuro” (Pinzaru
et al., 2020, p. 349); en cuanto a la digitalizaciéon el cambio total dependera
del presupuesto, el liderazgo y la cultura organizacional. De manera ideal, las
empresas conservaran post pandemia las ganancias digitales e invertirdn en
las capacidades tecnoldgicas de sus empleados, mientras utilizaran Big Data
e 1A para mejorar sus procesos comerciales.

Reforzando lo anterior respecto de las estrategias implementadas por las
gerencias, en Ecuador Paredes y Gallardo (2022) realizaron una investigacion
en las pyMEs de Tungurahua, con diversos giros econdmicos y encontraron que
el 38% de ellas, utilizan un analisis FOpA como estrategia de administracién y
el 50% emplea otro tipo de indicadores que les permiten realizar informes.

En el caso de las micro empresas, Cando-Morales et al. (2021), con una
muestra de 56 emprendedores en el drea de restaurantes en Ecuador, encon-
traron que la mayoria de ellos presentaron estudios en materia de innovacién
y estrategia; apenas superior a la mitad de ellos decidieron trabajar durante
la pandemia cumpliendo las normas de seguridad; mas del 60% crearon una
estrategia para continuar trabajando “los emprendedores, con un total de
76,2% aplicaron el marketing y publicidad, seguidos con la innovacién y
tecnologia” (p. 683).

Respecto al emprendimiento, que fue resultado del despido de muchas

personas durante la pandemia en México, Espinosa et al. (2021) lo confir-
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man y agregan que “fue utilizado como el camino para obtener ingresos
por parte de los desempleados y constituy6 una oportunidad de negocios
para quienes identificaron 4reas de oportunidad” (p.154). Al mismo tiempo
agregan que, sin embargo, al crearse estas empresas “sus caracteristicas
son muy basicas y no poseen en si mismos innovacion ni investigacion y
desarrollo (1+p)” (p.154), lo que las hace muy vulnerables y con poca pro-
babilidad de competir y de sobrevivir en la actividad.

Ahora bien, si se toma en cuenta que el emprender actividades nuevas
es parte del crecimiento de los seres humanos en las situaciones analizadas
con anterioridad, representaron una oportunidad para obtener ingresos,
sin embargo estas soluciones a corto plazo tienen pocas probabilidades de
sostenerse en el mercado debido a diversos factores como pueden ser: la
falta de conocimiento, financiacién a largo plazo y andlisis previo de la
competencia que les permitan afianzarse en el &mbito en el que surgen.

Pinzaru et al. (2020), analizaron desde una perspectiva gerencial y durante
los primeros siete meses de la pandemia, temas como la resiliencia agil y la
reparacion a través de la reconstruccion de operaciones, la reorganizacion,
el aceleramiento para la adopcién de la digitalizacién y la pronta respuesta
al marketing; encontraron que “bajo el imperativo de la resiliencia é4gil, las
empresas deben actuar hoy en cinco areas principales: recuperar ingresos,
redefinir operaciones, repensar organizaciones, acelerar la digitalizacién y
adaptar las estrategias de marketing” (p. 727).

Es asi que la adaptacion de la empresa a las vicisitudes identificadas
como éreas problematicas que se convierten en areas de oportunidad,
para resolver sus problemas, como quedd sefialado en parrafos anteriores
requieren actitudes de apertura, compromiso, capacitacién y actualizacién
de los esquemas y modelos tradicionales hacia proyectos novedosos e in-

novadores, que propicien la adaptacién de las pyME a los nuevos entornos.

Pérdida de empleos

En México el impacto de la pérdida de empleos se ha podido observar a
través de datos publicados por el imss, de marzo a junio de 2020, como

lo plantea Esquivel (2020), senalando que se tuvo en general una pérdida
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de empleos formales del 5.4% que significan 1.1 millones de puestos de
trabajo “Los sectores productivos que han sido los mas afectados en tér-
minos relativos han sido la agricultura (-11.5%), la construccién (-10.1%)
y los servicios para personas, empresas y el hogar (-8.6%)” (pp. 6-7), estos
datos muestran la tendencia de impacto en las empresas por sector; otros
sectores han sido la industria de la transformacién y el comercio.

La importancia de la pérdida de empleos durante la pandemia de covip-19,
para las empresas, radica en la merma econémica que han sufrido al perder
personal capacitado, no s6lo porque se gastd tiempo, dinero y esfuerzo en
su capacitacién, sino también porque significa un atraso en el desarrollo
de la misma, ya que al recuperar su plantilla laboral necesitan volver a
invertir en ello.

Por ello, muchas empresas optaron por no despedir empleados, sino
ofrecerles menores salarios o trabajo intermitente, o bien en el peor de los
casos pagar sueldos sin que laboren las personas.

Por su parte en Argentina, Aguirre et al. (2020), citando a la cEprAL
(2020), afirman que se estima que 2.7 millones de empresas han cerrado
como parte del impacto econdémico de la pandemia sélo en América Lati-
na y el Caribe, de las cuales la mayoria han sido PyMmEs, en consecuencia,
se han perdido alrededor de 8.5 millones de empleos, lo que implica una
quinta parte en este tipo de negocios. Consideraron que las empresas de
alto riesgo financiero han sido en los sectores de construccion, hotelero,
gimnasios y clubes.

Por otra parte, en un trabajo realizado en Estados Unidos de Norteamé-
rica por Bartik et al. (2020), mediante el analisis estadistico de una encuesta
aplicada a una muestra de 5,800 pequenias empresas, se encontraron con
que, a la fecha de la encuesta, ya se habian realizado despidos masivos (cerca
de un 40%) y cierre temporal de al menos 43% de pequenas empresas. En
el aspecto financiero se les encuentra fragiles, ya que la mayoria limita su
liquidez a un mes o menos.

Pocas de ellas acudieron a financiamiento gubernamental, mencionando

problemas en tramites burocraticos.
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Apoyos a las empresas

En México, al igual que en otras naciones, se esperaba apoyos del gobierno
para paliar la caida econémica, que podia ser a las familias o a las empre-
sas, tal vez por sectores, ya sea con financiamientos econémicos directos,
estimulos fiscales o disminucién de los impuestos. Aunque, segin indica
Esquivel (2020), se ha venido criticando la respuesta del gobierno frente
al desastre econémico por la pandemia, en su opinién es erréneo pensar
que el soporte de un gobierno beneficiara a la economia “Primero, porque
no se puede comparar tan facilmente la capacidad de respuesta que tienen
los paises desarrollados con la de los paises emergentes” (p.13), ya que en
nuestro pais considerado como emergente, el nivel de endeudamiento ya
es alto y endeudarse méas compromete la capacidad de pago futuro. Y se-
gundo, segun estudios publicados no es claro que el apoyo gubernamental
en estos casos sea de gran ayuda, ya que la caida econdmica obedece a los
factores de oferta y demanda entonces no es efectiva una politica fiscal
en este sentido (citando a Guerrieri et al. 2020 y Baqaee y Farhoi, 2020).

Esquivel (2020, p.14) explica también, que los datos demuestran que los
apoyos otorgados por los gobiernos en esta pandemia, no logran impedir
una contracciéon econdémica. El mismo autor sugiere como apoyos:

1) un seguro de desempleo de emergencia que pudiera beneficiar al poco
mas de un millén de trabajadores formales que han perdido su empleo; 2)
un programa de proteccion a la ndmina que ayudara a las empresas a sos-
tener un mayor nimero de empleos formales; 3) el diferimiento en el pago
de contribuciones sociales a micro, pequefias y medianas empresas; 4) un
programa especial de apoyo para el pago de rentas u otros costos fijos (para
restaurantes u otros negocios especialmente afectados por la pandemia); y 5)
un programa que le otorgara un apoyo minimo a los trabajadores informales
que hubieran perdido temporalmente su fuente de ingresos. (p. 14)

En cuanto a los apoyos recibidos por gobiernos a las empresas, con el
fin de disminuir el efecto negativo en estas, Kalogiannidis (2020) senala que

el indicador ideal para distribuir apoyos ha sido el pIB per cépita:

Teniendo en cuenta que el nivel de medidas serd mayor donde el piB por
persona sea mayor como porcentaje del piB. Como resultado, esto brinda un
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mejor apoyo gubernamental a las pequenas industrias en las naciones mas
ricas en comparacién con las pequefias empresas en los paises mas pobres
(p.389-390).

Y que los medios de comunicacidn, al recibir la informacién directa-
mente de los empresarios, han sido quienes describieron las necesidades
expresadas por los empresarios, entre las cuales se pueden mencionar dejar
exentos de impuestos, o disminuir las tasas de gravamen temporal y, por
ultimo, el apoyo econémico, demostrando asi que la crisis financiera es la
principal preocupacion al interior de la empresa. (Peng, Di & Meng, 2020,
citados por Kalogiannidis, 2020)

En el ambito internacional, la Organizacidén Internacional del Trabajo
(omT, s.f.), ha publicado en su web, la preocupacién por el impacto de la
pandemia en las empresas “La 01T y sus mandantes —gobiernos, trabajadores
y empleadores— tendran un papel decisivo en la lucha contra la pandemia,
pues han de velar por la seguridad de las personas y la sostenibilidad de
las empresas y los empleos” (2do. parrafo), asi mismo ha venido publicando
recursos y herramientas practicas que ayuden a las empresas a mitigar el

impacto, como:

1. Prevencién y mitigacién de covip-19 en el trabajo para Pequenas y
Medianas Empresas.

2. Practical Guide on Teleworking during the covip-19 pandemic and
beyond (el documento en inglés).

3. Reestructurar con miras a la recuperacion y la resiliencia en respuesta
a la crisis del covip-19.

4. Family-friendly policies and other good workplace practices in
the context of covip-19: Key steps employers can take (documento
en inglés).

También un documento denominado: Los cinco puntos clave de la ort
para una respuesta covip-19 que incluya la discapacidad, y ademés una
serie de documentos con la finalidad de proteger la salud y los salarios por
la pandemia, dirigidos a empresas especificas o a actividades tales como el
regreso a la normalidad.
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Recomendaciones

Dada la importancia del tema, al tener esta crisis un alcance global y afectando
practicamente a todas las personas en muchos entornos, se ha convertido
en una preocupacion para instituciones y organismos, entre las que se en-
cuentran las firmas contables mas importantes del mundo, mismas que se
dieron a la tarea de publicar en sus propios portales de comunicacién sus
posicionamientos al respecto, entre las que se han incluido recomendaciones
para las empresas, para enfrentar la crisis y superarla.

En su web PricewaterhouseCoopers Argentina (s.f.), la firma contable
mas grande del mundo, ha publicado una serie de recomendaciones para
las empresas, con el fin de mantener el negocio en marcha, enfrentando
diversas situaciones anélogas a la pandemia de covip-19:

+ Determinar el impacto potencial que el covip-19 puede tener en
el negocio.

 Desarrollar planes de acciéon para cada uno de los escenarios posibles
en los que la compaiia se pueda ver involucrada.

+ Gestionar un plan de comunicacién con los diferentes grupos de interés.

+ Prever de qué manera se atenderan las prioridades, incluyendo aque-
llas resultantes de las nuevas medidas del gobierno, para reducir al
minimo el riesgo de interrupcion de actividades.

+ Asistencia en la definicién de procedimientos de excepcién para ope-
rar durante la contingencia observando los demads riesgos existentes
(cyber, fraude, cumplimiento, legal, etc.).

+ Definir politica de administracion financiera, manejo de caja y capital
de trabajo.

+ Desarrollar proyecciones de negocios en respuesta a los diferentes
escenarios posibles.

+ Evaluar fuentes de financiamiento alternativas.

+ Definir la estrategia de negocio a seguir una vez superada esta cir-
cunstancia.

En el mismo sentido lo hizo la firma Deloitte (s.f.), en su web en Mé-

xico, donde afirma que las medianas empresas han sido las mas afectadas
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durante la pandemia, ya que algunas tuvieron que modificar sus procesos
productivos con el fin de adaptarse a la nueva situacion:

Por ello, en abril de 2020, Mejores Empresas Mexicanas lanzé una en-
cuesta a 170 companias participantes en el programa, para identificar sus
principales preocupaciones ante la actual crisis. Tras el analisis de las 110
respuestas obtenidas, emitimos un reporte con recomendaciones destinadas
a enfrentar estos retos. (p.1)

Esta firma, al hacer publico dicho informe, encontré que en la mayoria
de las empresas que participaron, servicios y comercio, la preocupacién en
la pandemia ha sido “conservar el nivel de ingresos y la liquidez del nego-
cio” (p. 1); en el 90% de los casos mostraron preocupacién por conservar
a los clientes, ya que aparte de la suspensidon de operaciones de algunos de
ellos, también tuvieron disminucién en las ventas, cancelacion de pedidos,
cierre de puntos de venta y cambios en las prioridades de los consumidores.

En cuanto a las finanzas, para el 85% de los participantes significaba
un verdadero reto ya que se estaban viendo afectados en liquidez y en el
aumento de probabilidades de que surgieran gastos no presupuestados.

Otros resultados de esta encuesta mostraron diferentes preocupaciones,
tales como la renegociacién de pagos a proveedores y el sostenimiento del
bienestar de los colaboradores al soportar néminas. Detectaron que en la
industria de la construccién se dio la mas alta participacién en el trabajo
remoto, seguido de las prestadoras de servicios y tan sélo el 9% de ellas
siguieron trabajando de forma normal.

Otra firma importante, Ernst & Young (EY), publicé el 30 de marzo de
2020 en su web, una serie de medidas que deberian haber impuesto los
gobiernos, entre las cuales encontramos que deberian aumentar la comu-
nicacion y el trabajo colaborativo con el sector empresarial, de tal manera
que se garantice la cadena de suministro y la sustentabilidad en las opera-
ciones empresariales. Otra es que, al detectar sectores vulnerables entre las
empresas, ofrecerles apoyo para que estas tomen medidas que aminoren
tanto el impacto econdmico como el financiero.

Asi mismo, el gobierno deberia supervisar y garantizar el funcionamiento

de las cadenas de suministros internacionales, que avalen el abastecimiento
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de bienes, sobre todo en la de productos médicos y todos aquellos que se
consideren fundamentales, que incluyan las medidas necesarias para evitar
el acaparamiento de bienes esenciales, que podrian causar desabasto y
especulacidn, con las consecuencias para los consumidores, entre las que
encontramos encarecimiento de precios.

También los gobiernos, en estos casos, deberian mantener la comuni-
cacion con el puablico, no s6lo con los empresarios, tanto de sus planes
como de las acciones a corto y mediano plazo para disminuir los efectos
de la epidemia, que permitan a su vez crear estrategias a las PymMEs para
disminuir el impacto de los cierres de los establecimientos o para cumplir
los requisitos que se les exigen para abrir al pablico en la nueva normalidad.

Otra medida que deberia tener el gobierno es, continuamente realizar
pruebas estadisticas para conocer y evaluar la evolucion de la pandemia, de
tal manera que se conozca fielmente la situacion y no se dependa de datos
que el publico puede tergiversar.

Por todo lo anterior Ernst & Young (2020) recomiendan la instalacién
inmediata de medidas que apoyen a sus empresas, empleados y clientes,
para que puedan enfrentar la crisis econdémica/financiera provocada por la
pandemia. Entre ellas estan:

+ Establecer los protocolos y las medidas de gobierno de la empresa

ante crisis

+ Analizar los riesgos, impactos y la vulnerabilidad de su cadena de

valor, ante disrupciones que tendran debido a la crisis sanitaria (gente,
suministros, liquidez, operaciones, etc.)

«  Definir los procesos criticos y planes de contingencia para estabilizar/

continuar la operacidon

+ Crear las medidas de seguridad para sus clientes y consumidores

+ Desarrollar escenarios y establecer medidas financieras (coberturas)

ante posibles impactos

+ Establecer protocolos de interaccién del personal que colabora en

la empresa

Siguiendo el tema Zutshi et al. (2021), después de revisar 34 articulos

con el fin de encontrar la forma como pueden enfrentar la crisis provo-
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cada por la pandemia, analizaron tres desafios para las pymEs: (i) desafios
relacionados con los costos y las finanzas, (ii) interrupcién de actividades
y (iii) “dificultades existenciales” que resultaron interrelacionados, lo que
les permitié hacer una serie de recomendaciones con el fin de apoyar po-
sitivamente la resiliencia y tener una respuesta mas rapida por las PyMEs en
el marco de la pandemia de covip-19, entre las que se incluyen el trabajo

colaborativo, la apertura y el aprovechamiento de oportunidades.

Conclusiones y recomendaciones

Es demasiado pronto para medir y conocer el impacto que la pandemia
del covip-19 ha tenido en las empresas. Hasta hoy los descubrimientos
sobre este tema son interesantes y pueden servir para que las organiza-
ciones realicen un plan estratégico para enfrentar otra situacién anéloga,
o bien de cualquier otro tipo de emergencia como una crisis financiera, el
rompimiento de su cadena de suministros por algin fenémeno natural, un
cambio en el paradigma de consumo del publico, o cualquier otro cambio
interno o externo que sea impredecible o incierto. Para ello las empresas
deberan estar preparadas teniendo un plan que les permita ser flexibles y
adaptarse rapidamente a la nueva situacion.

La caida de los empleos ha sido grave, lo que repercute en que el ingreso
en el hogar sea menor y las personas disminuyen el consumo, primero de
productos que no son de primera necesidad, lo que ha venido provocando
una baja en la demanda de productos, en consecuencia, ha menguado la
produccidn, a su vez la compra de materia prima y, en fin, la disminucién
de la economia a nivel global y el deterioro en el desarrollo de las naciones.
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Resumen

La pandemia de covip-19 ha impactado significativamente a las PymMES
en México, particularmente en el clima laboral y la adaptacién al
trabajo remoto. Esta investigacion tiene como objetivo identificar
fortalezas y 4reas de oportunidad que afectan a los colaboradores
de las pyMEs, con el fin de crear y mantener un ambiente de trabajo
armonico y productivo durante y después de la pandemia. Desde
su inicio, muchas empresas implementaron el trabajo desde casa
como medida preventiva, facilitado por los avances tecnoldgicos. El
teletrabajo busca equilibrar la flexibilidad laboral con la seguridad,
mejorando asi la competitividad y el rendimiento empresarial.

A través de un andlisis documental y revision de literatura, se
examinan los efectos laborales del covip-19 en las pyMEs, enfocan-
dose en el “home office” y su impacto en el servicio y bienestar de
los empleados. La metodologia incluye una revisién exhaustiva de
fuentes confiables y el andlisis de articulos, libros y medios digitales
relevantes. La adopcion del teletrabajo ha transformado el clima
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laboral, un indicador crucial de la calidad de vida laboral y la satis-
faccion de los empleados. Las empresas deben trabajar en mantener
un entorno laboral adecuado, ya que el clima organizacional y la
satisfaccion laboral influyen directamente en la productividad y el
compromiso empresarial.

En conclusion, esta investigacion identifica fortalezas y areas de
oportunidad en las pymEs, proporcionando recomendaciones para
mejorar el clima laboral y asegurar la eficacia y el desempefio empre-
sarial en tiempos de contingencia. Las empresas deben ser flexibles
y adaptarse rdpidamente a nuevas situaciones para mantener un
ambiente de trabajo positivo.

Palabras clave: covip-19, pymEs, clima laboral, teletrabajo, satis-
faccién laboral.

Introduccion

Han pasado ya mas de tres anos de los primeros brotes de la covip-19 en
nuestro pais y las medidas tomadas por los diversos organismos (tanto
publicos, como privados), asi como medidas preventivas, con el fin de
frenar contagios en empresas que emplean un nimero considerable de
colaboradores en espacios reducidos, que no tienen ventilacion suficiente o
bien un sistema de aire acondicionado compartido; es por ello que se optd
por el trabajo desde casa, conocido a nivel mundial como “home office”,
esto debido al avance de la tecnologia que permite esta modalidad laboral.

El objetivo del home office o teletrabajo, de acuerdo a lo que establece
la Organizacién Internacional del Trabajo, es lograr un balance entre la
flexibilidad y la seguridad de la estructura laboral, asi como mejorar el nivel
de competitividad y rendimiento de las empresas (ort, 2020). La presente
investigacion aborda el analisis documental y revision de literatura sobre los
efectos laborales que ha provocado la contingencia sanitaria por covip-19
en pyMEs de nuestro pais, tomando en cuenta el factor relacionado con el
“home office” para los trabajadores, sus beneficios e impacto en el servicio.
La metodologia utilizada fue documental con un alcance analitico, realizando
asi una busqueda y revisién en fuentes de informacién confiables y analisis

de articulos, libros y medios digitales con relacion al tema de investigacion,
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con el fin de reflexionar sobre las distintas definiciones identificadas y los
efectos laborales en las pymEs por la contingencia sanitaria.

En esta época de contingencia sanitaria, sin lugar a dudas, se adoptd
una forma de trabajo que anteriormente no era usual en gran cantidad de
empresas, el “home office” o también llamado “teletrabajo”, o “trabajo en
casa”. A mediados de marzo de 2020, toda actividad laboral, académica y
econdmica se detuvo de manera abrupta, por lo que las instancias de salud,
asi como los gobiernos, tuvieron que aplicar medidas sanitarias emergentes
para salvaguardar la salud e integridad de las personas. Segun la Organiza-
cién Internacional del Trabajo (o171) (2020), medidas drésticas y emergentes,
como el cierre de empresas de giros no considerados esenciales, el cierre
de las instituciones de educacion en los diferentes niveles, la suspensiéon
de vuelos, cese de grandes reuniones, asi como de diferentes lugares de
trabajo, fueron solamente medidas iniciales que se consideraban serian a
corto plazo, como una estrategia para frenar la curva de contagios, y con
ello frenar su propagacidn.

El clima laboral constituye un indicador de la calidad de vida que sirve
para identificar el ambiente de trabajo en que los trabajadores desarrollan
sus actividades (Velazquez, Garcia, Rodriguez, & Gonzélez, 2018). La ma-
yoria de las empresas publicas y privadas hacen énfasis en trabajar para
mantener, generar y desarrollar procesos que aumenten la efectividad de
los servicios prestados; descuidando al elemento humano con respecto al
ambiente social en que estos cumplen con sus funciones. Como resultado
se obtiene un clima laboral inadecuado; sin embargo, en la actualidad, el
hombre denominado como “talento humano” ha tomado tanta importancia
que se lo considera el eje central del sistema empresarial. Arias y Arias
(2014) senalan que el clima organizacional y la satisfaccion laboral han sido,
quiza, las variables més estudiadas en el ambito laboral considerando tres
enfoques para conceptualizarlo. Los enfoques objetivos se concentran en las
caracteristicas de la organizacién, mientras que los enfoques subjetivos se
enfocan en los trabajadores. Sin embargo, los enfoques integradores toman
en cuenta ambos factores. El clima laboral influye en el comportamiento
de las personas que trabajan en la organizacién y de ahi la relevancia de su
estudio, al considerarse que es un buen predictor de la satisfacciéon laboral
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y el grado de compromiso que se dan en la organizacion, asi como de la
productividad, eficacia y desempeino empresarial (Borda, 2016).

En este sentido, el propésito de esta investigacion documental se plantea
en funcién de identificar las fortalezas, asi como las principales areas de
oportunidad relacionadas en las pyMEs como parte de los efectos laborales
que la contingencia sanitaria por coviD-19 trajo consigo para las organiza-
ciones y sus colaboradores, y asi realizar las recomendaciones pertinentes
que permitan crear y mantener un ambiente de trabajo arménico y pro-
ductivo entre ellos, en tiempos de contingencia sanitaria y como resultado
de la modalidad de “home office” o trabajo en casa.

Objetivo general

Analizar los cambios laborales en las pyMEs como efecto del covip-19 y su
impacto en el clima laboral, identificando las transformaciones en las dina-
micas de trabajo, las relaciones interpersonales y las condiciones laborales,
para proponer estrategias que mejoren el ambiente de trabajo y fomenten
la resiliencia organizacional en contextos de crisis.

Conceptualizacion
PyMEs
Naturaleza de las PyMEs

Ante la dindmica del nuevo escenario de la economia global, Cardozo
et al., (2012) citando a Bloch y Odonne (2007), quienes senalan que las
PyMESs tienen el reto de renovar su disefio empresarial en pos de la eficiencia,
de una mayor participacién en el mercado internacional y en las cadenas
productivas nacionales con destino internacional. Es asi como cada vez
se enfrentan a exigencias que son mas elevadas y a nuevas oportunidades
que ameritan una evaluacion y desarrollo de sus procesos, ademas de que
poseen una enorme importancia para la economia de un pais, ya que son
la forma mas habitual para organizar la produccion, y de esta manera,
contribuyen a la generaciéon de empleo, protagonizando el proceso de
renovacion del tejido productivo asociado con fenémenos de movilidad
empresarial (Coronel y Cardona, 2009). Las pPyMEs, representan més del
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95 % del total de empresas existentes, abarcan el 87 % de las empresas de
los sectores servicios y comercio; y generan el 64.26 % del empleo en la
regién (Savedra & Herndndez, 2008).

Definicién de PyMEs

Segtn lo sefialan Cardozo et al. (2012) citando a Ueki, Tsuji y Carcamo
(2005), la definicion de pequefia y mediana empresa no se ha estandarizado
internacionalmente, inclusive puede haber discrepancias entre las filiales
gubernamentales de un mismo pais; pues la clasificacién de las mismas,
sobre la base del niumero de empleados y volumen de las ventas varia de
acuerdo a la realidad y tamano relativo de cada pais, lo que genera diversos
agrupamientos de micro, pequefias y medianas empresas.

De la misma manera, Weistreicher (2020) realiza una definicién mas
técnica, mencionado que PyMEs es el acronimo utilizado a la hora de hablar
de pequenas y medianas empresas; éstas generalmente suelen contar con
un bajo nimero de trabajadores y de un volumen de negocios e ingresos
moderados en comparacién con grandes corporaciones industriales o mer-
cantiles. Es asi, que, como parte de una de las clasificaciones de las empresas
en virtud de su tamarno, estas se clasifican en pequefnas, medianas y grandes.
De tal manera que, al conjunto de las dos primeras, se le denomina de forma
abreviada pymes. Cabe senalar, que con el paso de los afios se les ha sumado
a estos tres grupos un cuarto: las microempresas, que también se incluyen
en las pymes. Es decir, las PpyMEs son organizaciones con fines de lucro
(que buscan generar beneficios) y que cuyas operaciones son de baja escala.

Sin embargo, el concepto de pymEs queda bastante reducido a una cuan-
tificacion de produccién y trabajadores, dependiendo del territorio en el que
nos encontremos podemos observar que se califica a una empresa como tal
en funcién de una visidn subjetiva de estos baremos. Es decir, segtin la zona
geografica, se emplea como medicién un nimero de trabajadores maximo
o un volumen de operaciones diferente para clasificar a una empresa como
pyME o no (Forbes, 2021).
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Tele trabajo o home office

Con relacién a los argumentos anteriores, es importante sefialar que parte
de una de las clasificaciones de las empresas, es una funcion de la modalidad
de trabajo de las mismas, clasificando el trabajo en modalidad presencial,
virtual o mixta, segtin el propdsito y giro de la organizacidn, como se ha
establecido por Rodriguez (2002).

En este sentido, el teletrabajo se define como el uso de tecnologias de
la informacién y las comunicaciones —como teléfonos inteligentes, tabletas,
computadoras portétiles y de escritorio— para trabajar fuera de las insta-
laciones del empleador (Eurofond, 2020) y (o1, 2019). Es entonces que el
teletrabajo se apoya fundamentalmente con las herramientas tecnoldgicas
o TIC’s, fuera de la empresa o area de trabajo, desarrollindolo mayormente
desde casa, por eso también es conocido como “Home office”. Para que
esta modalidad se pueda desarrollar de manera efectiva y eficiente, debe
ocurrir mediante un acuerdo voluntario entre el empleador y el trabajador.
Ademaés, al acordar el lugar de trabajo (en el domicilio del trabajador o en
otro lugar) hay otros aspectos que deben aclararse, a saber, las horas de
trabajo o el calendario de trabajo, los instrumentos de comunicacién que
deben utilizarse, la labor que debe realizarse, los mecanismos de super-
vision y las disposiciones para la presentacion de informes sobre la labor
realizada (ort, 2020).

Clima laboral

Segiin Furnham (2001) es posible que el clima laboral sea una de las
causas mas importantes de la satisfaccion y el desempefio laboral en las
organizaciones. Aunque el término “clima laboral” no habia sido definido
explicitamente, se puede contextualizar el tema mencionando los estudios
de Elton Mayo en 1924 sobre sus investigaciones del efecto de la variable
iluminacién en la productividad de los trabajadores; y posteriormente sus
experimentos en materia de rediseio de puestos de trabajo, cambios en la
duracion del dia y la semana laborables, introduccion de periodos de trabajo y
planes de salarios individuales versus grupo (Herndndez y Rodriguez, 2011).

De acuerdo a Gan y Triginé (2012), el clima laboral es un indicador

fundamental de la vida en una empresa, condicionado por las normas in-
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ternas de funcionamiento, las condiciones ergonémicas del lugar de trabajo
y equipamientos, actitudes de las personas en el equipo de trabajo, estilo de
liderazgo, salarios, remuneraciones y hasta la satisfaccion de cada persona
con la labor que realiza. Para Paule y Cabo verde (2010) el clima laboral es
el “reflejo de la cultura de la organizacidn, éste determina la forma en que
el trabajador percibe su trabajo, que también se expresa en el rendimiento,
la satisfaccién y la productividad”.

Segtin la Norma 150 9001 en su version vigente 2015 (2016), establece
que el clima laboral, o definido como ambiente de trabajo bajo los requisitos
de este estdndar internacional, menciona en el numeral 7.1.4:

“La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente
necesario para la operacién de sus procesos y para lograr la conformidad
de sus productos y servicios”.

Anteriormente, en la versién de 150 9001:2008 en su numeral 6.4 ya incluia
un requisito similar, indicando que el ambiente de trabajo, est4 relacionado
con aquellas condiciones en que se realiza el trabajo, incluyendo factores fi-
sicos, ambientales y de otro tipo, tales como el ruido, temperatura, humedad,
iluminacién o condiciones climaticas, es decir, se limitaba a los factores fisicos.
Sin embargo, en su version vigente incluye ademas de los factores fisicos,
factores sociales, factores ambientales y factores psicoldgicos; es por ello, que
la modalidad de trabajo de la empresa es fundamental para la medicién del

clima laboral y la relacién con su productividad en la organizacién.

El clima laboral y su importancia en las IES

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacidn, la Ciencia y la
Cultura (UNEsco) (2013) refiere que: “Una escuela con buen clima escolar
es una organizacion profesional donde existe colaboracién entre directivos
y profesores, en la que participan las familias y los estudiantes, y en las que
se promueve un trato respetuoso”. En este sentido, Segredo (2011) citado
por De la Torre, Gémez y Lujano (2018), afirma que los estudios del clima
organizacional en la gestiéon universitaria brindan informacién oportuna y
necesaria que permiten identificar las necesidades en relacién con el futuro
deseado dentro de la organizacidn, para de esta forma trazar las estrategias
y acciones pertinentes.
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Por lo tanto, estudiar el clima organizacional permite tomar en cuenta
las percepciones de los trabajadores, independientemente de la modalidad
en que se desempefien, ya sea presencial o a través de la nueva modalidad
que por motivos de la contingencia sanitaria se ha realizado, como es tele
trabajo o el home office. Ledn Gonzalez (2000), argumenta que la medicién
del clima laboral podria llevar al aseguramiento de la calidad de los servicios
que se ofrecen debido a que el éxito de la certificacion de la participacién de
todo el personal implica la estandarizacién y mejoramiento de los procesos.

Efectos de la contingencia sanitaria por COVID-19 en las empresas

Los efectos ocasionados por la contingencia sanitaria de la covip-19, sin
lugar a dudas han sido notorios y contundentes, pues se trata sin lugar a
dudas de una crisis global que ha paralizado la economia mundial, las acti-
vidades comerciales, los sistemas educativos, el turismo, el transporte y la
manufactura, entre otros, asi mismo, las poblaciones tuvieron que realizar
0 entrar en cuarentena para evitar el nimero de contagios. De acuerdo a
la Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe (ceraL,2020 p, 4)
los efectos en el sector microecondmico son sin lugar a dudas relevantes,
las empresas y sus propietarios, sin importar tamano o actividad se vieron
afectados, y algunos efectos econdémicos que sufrieron las PyMEs en mayor
o menor medida son el desabasto de materias primas o consumibles, dis-
minucién de los ingresos, merma en el efectivo disponible, limitaciones en
los servicios financieros, entre otros.

Es de gran relevancia sefialar, que derivado de la contingencia por covip-19,
ademas del quiebre o cierre de empresas, se originé algunos efectos de indole
social como la proteccidn de los trabajadores con acciones emergentes para
la prevencion de contagios en el personal (Arredondo et al., 2021). Por otra
parte, en la educacién la implementacién de politicas educativas en medios
virtuales provocé una carga adicional a los trabajadores que son padres de
familia por la necesidad de combinar tanto las actividades laborales como
las escolares con sus hijos (Avellaneda y Elizondo 2021).

De esta manera, se puede mencionar con respecto a los efectos labo-
rales que derivado de la disminucién de los ingresos las empresas vieron

la necesidad de prescindir de una porcién de su plantilla laboral (INEGI,
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2020b), también llevar a cabo medidas para implementar el teletrabajo para
la proteccidn del trabajador (Neri et al., 2021).

Asi mismo Brooks et al., (2020) sefiala que la duracién de la cuarentena
tiene un efecto psicolégico en los individuos. Los cambios sustanciales en
los paradigmas del liderazgo en el contexto del covib 19 ha generado un
mayor estrés en los responsables de la direccién de las empresas (Caste-
llanos et al., 2021).

Efectos economicos

Aguilar, Oliva & Urrutia (2021), hablan sobre los efectos laborales que las
PyMEs presentan segun los resultados de un estudio longitudinal realizado
en 2020 por INEG], con el objetivo de conocer la situacién y afectaciones en
las empresas, estudio hecho en dos etapas, en el primer y segundo semestre
de dicho afo, en que da inicio la contingencia sanitaria por covip-19, y de
acuerdo a estos resultados (INEGI, 2020) muestran que los negocios del pais

sufrieron las siguientes afectaciones:

Tabla 1. Afectaciones en las empresas a nivel econémico

Tamafio de empresa Grandes N::;s:;:sy Micros %
Reduccién de personal
S L 200 31277 273049 1635%
NO 8219 79 370 1228 239 70.23%

Reduccién del monto total de las remuneraciones y/o prestaciones del personal

SI 3674 17 693 191 219 11.35%

NO 6511 92 954 1310 068 75.23%

Desabasto de insumos, materias primas, bienes terminados o materiales
adquiridos para revender

SI 2 286 24 385 400 909 22.82%

NO 7 900 86 262 1100 379 63.76%

Disminucién de los ingresos
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SI 2 008 94 473 1 387 345 79.20%

NO 8177 16 174 113 942 7.38%

Disminucién de la demanda y cancelacién de pedidos

SI 2218 60 585 896 777 51.22%

NO 7 967 50 062 604 510 35.36%

Menor disponibilidad de flujo de efectivo

SI 7 291 58 658 820 781 47.33%

NO 2 895 51989 680 506 39.25%

SI 1668 18 234 169 969 10.13%

NO 8518 92 413 1331318 76.45%

Fuente: Aguilar Esparza, E., Olivas Lara, R., & Urrutia de la Garza, J. (2022). Efectos del covip-19
en las empresas Pymes de Ciudad Juarez, Chihuahua, México. Estudio De Ciencias Sociales
Y Administrativas De La Universidad De Celaya, 12(1), 73-93. Recuperado a partir de http://
ecsauc.udec.edu.mx/index.php/ECSAUC/article/view/99

De esta manera, se puede observar en la tabla anterior que en relacién
con las pyMEs, las afectaciones principales que estas sufrieron son: la dis-
minucién de ingresos, por ende reduccién de demanda y cancelacién de
pedidos, y por ultimo menor liquidez financiera; en el aspecto positivo se
puede ver que mantienen a su personal asi como su salario, y en este sen-
tido esto puede incrementar que la empresa pueda sostenerse, al no contar

con la liquidez para continuar con la némina actual; esto a nivel nacional.

Efectos laborales

En el mismo tenor, cuando se habla de los efectos laborales derivados de la
contingencia sanitaria por covip-19, muchas de las empresas en su mayoria,
micro y pequeias empresas, vieron reducidos de manera significativa sus
ingresos, asi como cancelacién de pedidos, y menor disposicién de liquidez
financiera derivada de los acontecimientos anteriores, y por lo tanto muchos
duenos de negocios se vieron obligados a reducir a la plantilla laboral para
poder sobrevivir (ort, 2020).
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Efectos sociales

No menos importante, fueron los efectos sociales para las organizaciones de
la clasificacion de micro y pequenas empresas, pues segiin CEPAL (2020), la
situacién de los trabajadores que son padres de familia tuvo repercusiones
dentro de las organizaciones ya que tuvieron que reorganizar sus activi-
dades para estar al cuidado de sus hijos y que pudieran recibir educacién
a distancia, pudiendo asi afectar los horarios de sus trabajo, puntualidad y
desempeno laboral. La cEPAL establece:

“La suspension de clases tiene un efecto mas alld de la educacion, el cui-
dado y la participacion de los padres, especialmente de las mujeres, en el
mercado laboral”

Fue asi como muchas organizaciones tanto publicas y privadas, hicieron
un analisis de las actividades esenciales y no esenciales, y también redujeron
las jornadas laborales, y el teletrabajo, como una estrategia para disminuir
el impacto en el efecto laboral tanto en aspectos de salud, como de pro-
ductividad en las empresas.

Efectos psicologicos

Uno de los efectos que mayores consecuencias tuvo durante la contingencia
sanitaria por covip-19, fueron los efectos psicoldgicos en el personal que
colabora en las organizaciones. En este periodo, el propdsito principal fue
la seguridad de todos los colaboradores de las empresas, por ello fue que
se tomaron estrategias como las ya mencionadas anteriormente, para salva-
guardar su vida e integridad; sin embargo, los efectos psicoldgicos se vieron
reflejados en un periodo determinado durante la contingencia sanitaria.

Las manifestaciones que son reportadas con mayor frecuencia, son los
trastornos emocionales, depresién, ansiedad, estrés, apatia, irritabilidad,
insomnio, ira y agotamiento emocional (Broché-Pérez, et al., 2020).

La pandemia por la covip-19 dejé en la gente, cambios de comporta-
miento, percepciones y actitudes de los empresarios, para superar la crisis
ocasionada por esta contingencia sanitaria. Segin Robert Shiller, citado
por Sudrez (2020) la cuarentena es una medida para reducir los contagios,
pero también ocasiona a su vez, ansiedad y miedo.
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Resiliencia y desempefio de las PyMES
en tiempos de la COVID-19

Sin lugar a dudas, después de los conceptos y tematicas analizadas an-
teriormente, hablar de resiliencia en el aspecto organizacional es funda-
mental, y mas atin cuando este concepto va ligado al desempeno que tiene
el personal en las organizaciones, puesto que puede tener un impacto en
su productividad.

En este sentido, Garcia et al., (2021), mencionan que el concepto de
desempefio mantiene una estrecha relaciéon con el cumplimiento de objetivos
organizacionales; puesto que las gestiones que realizan las empresas estan
orientadas a su cumplimiento, en proporcidn a los recursos y capacidades
con los que cuentan, es decir, se visualiza una relacion lineal entre los re-
cursos y capacidades disponibles con cumplimiento de los objetivos.

Por lo tanto, es fundamental para las empresas independientemente de
su tamano y clasificacion, mantener e incluso incrementar sus niveles de
desempenio (eficiencia, eficacia, satisfaccién de clientes y empleados). No
obstante, muchas micro y pequenas empresas pueden enfrentar imprevistos
que hacen que disminuya su capacidad para cumplir objetivos y obtener
los estandares de desempeno esperados; es el caso de las limitaciones eco-
némicas y comerciales que afrontan para mitigar la propagacion del virus
sars-cov-2 (Bartik et al.,, 2020; Kraus et al., 2020).

Es asi que, ante un contexto de crisis como el determinado por el co-
ronavirus, muchas empresas, se ven de alguna manera obligadas a resistir
los desafios del entorno, pues deben subsistir y evolucionar en el corto,
mediano y largo plazo (Salanova, 2009).

Sin embargo, no todas las empresas tienen la misma capacidad para res-
ponder a una crisis de esta magnitud, pues, se ven obligadas a conocer los
recursos, capacidades y habilidades que les permitan mantener su bienestar
integral (Meneghel et al., 2013; Vera et al., 2017).
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Figura 1. Circulo virtuoso para la resiliencia organizacional y competitividad sostenible
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Nota: La siguiente figura representa el circulo virtuoso para la resiliencia organizacional y
la competitividad sostenible. Corrales, A (2020). Resiliencia organizacional y competitividad
sostenible para las PyMEs. Recuperado desde: https://drjenespanol.com/articulos/resilien-
cia-organizacional-y-competitividad-sostenible-para-las-pymes/

Hablar de un circulo virtuoso para la resiliencia organizacional en las
pyMEs, de alguna manera es comprender que se requiere un esfuerzo con-
junto de estrategias y buenas préacticas que permitan la competitividad
de las mismas de manera sostenible, involucrando dimensiones como las
analizadas en la figura anterior: responsabilidad social, el bienestar laboral,
uso de TIC’s y por lo tanto gestién de los recursos de manera adecuada, que
permitan generar una competitividad sostenible de las empresas.

De esta manera, se tiene la oportunidad, asi como la responsabilidad de
contribuir a través de buenas practicas organizaciones y apoyar el desa-
rrollo de la sociedad, desde lo que nos corresponde hacer a cada quien. La
recuperacion de las pyMEs demanda la necesidad de reinventar, responder y
redefinir, si se necesita reflexionar acerca de ;qué tan pertinente era cambiar
la realidad anterior? ;qué tan comprometido se estd con sostenibilidad y
evolucidén como especie? y ;qué se esta dispuesto a hacer para transformar
el modelo econémico? (Corrales, 2023).
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En este sentido, la resiliencia es la capacidad de adaptarse positivamente
a las situaciones desfavorables (Meneghel et al., 2013). Pero si se habla de
este término en cuanto a la ciencia organizacional, se ha definido como la
capacidad que facilita adaptarse y mantener su funcionamiento ante con-
diciones adversas, cumpliendo con los objetivos durante y después de la
adversidad (Meneghel et al., 2013; Limnios, Mazzarol, Ghadouani y Scilizzi,
2014; Vera et al.,, 2017; Williams et al., 2017).

De la Torre & Diaz (2022) hablan sobre la importancia de la medicién
del clima laboral en las organizaciones, y poder determinar la influencia
que puede tener aspectos como la resiliencia en el desempeno laboral, que
en este caso fue aplicado a través de un instrumento de medicién en el
ambiente laboral de una organizacién educativa en tiempos de contingencia
sanitaria por covip-19.

En este sentido, es importante que dentro del contexto de la contingencia
sanitaria por covip-19, se realice la medicidn para valorar el clima laboral
del personal, que se delimita al personal que forma parte de un Sistema
de Gestion de Calidad, que es el caso analizado en el estudio mencionado
anteriormente, y que fue aplicado a los procesos administrativos certifi-
cados bajo el criterio de la Norma 1so 9001 en su versién vigente, pues
otorga un indicador de satisfaccion con respecto al alcance del Sistema, ya
que las condiciones sanitarias implicaron modificaciones en cuanto a los
procedimientos de servicio, migrando a esquemas digitales y de reduccién
de horarios. Esta valoracion permitié conocer cdmo se ha manifestado
la evolucién del ambiente de trabajo a partir de la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad, en relacion a la contingencia sanitaria por
coviD-19, para identificar las principales fortalezas y dreas de oportunidad
en los procesos que forman parte del alcance del mismo.

Los resultados manifestaron que el comportamiento que ha tenido el
clima laboral del Sistema de Gestion de Calidad desde su medicién en
2014 ala fecha, cabe sefialar que a pesar de la contingencia el resultado fue
favorable, e incrementd en un 12 % con respecto al 2019, que los procesos
trabajaban de manera cotidiana en el esquema presencial. Esto debido a que
los esquemas de atencién se personalizaron, dando al usuario una respuesta

oportuna, y por las facilidades brindadas a los trabajadores para desempenar
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su trabajo desde casa, sin descuidar sus actividades y manteniendo asi la
productividad en sus funciones.

Es asi como se demuestra que la implementacién del procedimiento
de ambiente de trabajo permite identificar las carencias e ineficacias que
afectan al sGc, y con ello generar los proyectos de mejora correspondientes
para poder detectar y prevenir las dreas de oportunidad. Aunado a ello, el
trabajo desde casa, teletrabajo o home office, ha generado mas beneficios
a las empresas, ya que ello baja los niveles de posibles contagios, permite
lograr sus metas, hay evidencias de aumento de productividad y en algunos
casos minimiza costos. El avance que ha presentado la tecnologia indica
que esta nueva forma de trabajo, puede ser a futuro una buena opcién para
las empresas, como es el caso en las instituciones educativas, del Sistema
de Gestion de Calidad del Centro Universitario de la Costa Sur durante el

periodo de la contingencia sanitaria 2020-2022.

El impacto del trabajo desde casa, ante la pandemia

Diaz (2021) considera que la estrategia laboral nombrada teletrabajo, per-
mitid servirse de los recursos informaticos, que incluso en 2020 lograron
un avance en desarrollo que, en tiempos normales, se promedia en 5 anos;
desafortunadamente no todas las actividades en las empresas se pueden
realizar a través del teletrabajo, por ejemplo; los servicios de vigilancia, lim-
pieza, mantenimiento, servicios financieros, por mencionar algunos. Razén
por la que se opt6 clasificarlas entre actividades esenciales y no esenciales,
las primeras requieren de la presencia fisica del trabajador, las segundas no.
A partir de este esquema cada empresa de acuerdo a su giro o actividad,
inici6 un proceso de evaluacion para establecer lineamientos y definir qué
actividades se podrian realizar desde casa y cuales seguirian desarrollaindose
presencialmente con las diversas medidas sanitarias establecidas. Varias
empresas optaron también por medidas hibridas, especialmente con direc-
tivos o jefes de area, quienes acudian dos o tres dias en jornada regular o
reducida a las instalaciones de la organizacion y resto de la semana laboral
lo atendian via remota desde casa. Entre las ventajas para ambas partes se
pueden mencionar las siguientes
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Para el colaborador: Ahorro en tiempo y dinero en traslados, incluso favo-
recid a quienes presentan discapacidades motrices; libertad para realizar el
trabajo, con base a su agenda de actividades y asuntos a atender; disminucién
del estrés laboral, en algunos casos; se propicié el trabajo por objetivos y
metas alcanzadas, y aumento la productividad y rendimiento por colaborador.

Para la empresa: Aumento de la productividad, disminucién de retardos
e inasistencias disminucién de incapacidades, contratacién de perfiles no
encontrados en el pais y trabajo desde cualquier parte del mundo; y dismi-
nucién de contagios.

Sin embargo, el teletrabajo, asi como presenta ventajas, tiene sus partes
negativas, no solo para la empresa, sino también para el colaborador. Al
principio de los impactos de la pandemia, se pensé que el tiempo seria de un
mes 0 quiza tres meses, pero no fue asi, ya son 18 meses, y los datos indican
que esto se alargard mas alla del 2022. Por ello, el trabajo desde casa empezd
a impactar de forma negativa principalmente para el colaborador a nivel de
generar trastornos emocionales. A continuacién, se senalan las desventajas
provocadas por esta denominada nueva normalidad laboral.

Desventajas para el colaborador: Trabajo sin horario controlado, incluso
se trabaja mas que una jornada laboral presencial (24/7); conflictos de co-
nectividad, compatibilidad de equipo y descontrol en actividades familiares,
incluso se presentan casos de desatencidn total de la familia; se generan
sentimientos de soledad, al no tener el contacto fisico con el equipo de
trabajo; se propicia el sedentarismo y descuido de la imagen personal al
considerarla como no obligatoria, por estar en casa.

Desventajas para la empresa: No se hace posible la supervision del trabajo
y se puede exceder el control por medios como: teléfono, redes sociales y
eso aumenta el estrés laboral de los jefes, por ende, del colaborador. O bien
se pierde la supervision y el control; se pierde el control de la comunicacién
formal o informal, pueden darse malas interpretaciones o percepciones del
mensaje, debido a que es por correo electrénico o red social; pérdida de
sentimiento de integracién de equipo y en ocasiones desmotivacién al no
tener comunicacion inmediata del jefe inmediato superior; no se propicia
una cultura organizacional y en ocasiones el seguimiento a tramites y asuntos

se demora, o definitivamente se pierde.
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Conclusiones y Recomendaciones

La pandemia ha presentado distintas oportunidades de cambiar nuestra pers-
pectiva y actuar basado en un pensamiento definido con propésitos claros. La
gjecucion bajo la idea que “siempre lo hemos hecho asi” esta constantemente
siendo desafiada por factores de negocios, tanto internos como externos.
Las drasticas transformaciones en esquemas de trabajo han demostrado que
aquello que pensdbamos imposible, finalmente ha pasado, y de forma repen-
tina. El llamado de accién para las empresas es evolucionar sus esquemas de
seguridad, en acorde con nuevos modelos de trabajo. No hay mejor momento
que ahora para ser agentes de cambio, y liderar la transformacion necesaria
para mejorar el fallido modelo de seguridad al que venimos acostumbrados.

A continuacién, se proponen algunas ideas para mejorar el trabajo
desde casa:

1. Establecer horarios de trabajo en casa y reuniones con los jefes inme-
diatos, y respetarlos. Asimismo, comunicarlo a los usuarios o clientes.

2. Usar de manera prudente la comunicacién por medios electrénicos
(correo, redes sociales, etc.). Excederse puede causar distracciones y
afectar el rendimiento o productividad.

3. Programar tiempo para darse los descansos, como se daban en el
plano presencial

4. Habilitar un espacio para uso de oficina y evitar lugares compartidos
cOmo; salas, comedores, habitaciones o terrazas.

5. Cuidar la imagen personal, la imagen publica es importante para
los procesos de percepcién. Sobre todo, cuando se mantienen video
reuniones con clientes o usuarios. Ademas, eso motiva al individuo.

6. Establecer claramente lineamientos de conexidn, instrucciones para
atencién de asuntos y participacién en video conferencias. Se debe
evitar el desorden.

7. Contar con una buena iluminacién para que la imagen se proyecte
de manera correcta.

8. Tener muebles ergonémicos en la medida de lo posible para evitar
molestias y trastornos musculares por los largos periodos que pasa el

colaborador frente al equipo de computo.
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Se debe reflexionar y analizar mas sobre este tema, ademas realizar
estudios sobre ambiente de trabajo, para tener evidencias de los impactos
positivos y negativos de esta nueva forma de trabajo, que de alguna manera
llegd para quedarse.

Lo que es claro que para quienes han contraido el covip-19, que el trabajo
desde casa es una excelente opcidn para conllevar la enfermedad cuando
no se requiere hospitalizacién, ya que mantiene la mente ocupada y amor-
tigua los efectos psicoldgicos de la enfermedad. Por lo tanto, el ambiente
de trabajo es sin lugar a dudas una herramienta fundamental para medir
la percepcién de los clientes en una organizacidn y asegurarse de que se
provean los recursos necesarios para proporcionar un servicio eficiente y
eficaz, y cumplir asi con las expectativas del usuario final.

La nueva realidad pone de manifiesto la necesidad de plantear retos y
estrategias ante un contexto de crisis. En concreto, el estudio presentado
en lineas precedentes sefiala que las medidas implementadas para limitar
el contagio obligaron a las pymes a limitar o suspender sus actividades
econdmicas y comerciales, lo que afectd sus operaciones y desempefio.

Por otro lado, las firmas resilientes poseen la capacidad de adaptarse a
las circunstancias adversas. Esta capacidad de adaptacion tiene una relacion
positiva con los resultados de las organizaciones durante momentos criticos.
En este sentido, los hallazgos reportados contribuyen, principalmente, a la
literatura sobre resiliencia, en cuanto a su capacidad de asociacién y predic-
cién sobre el desempeno de las empresas durante la crisis de la covip-19.

Las empresas que resisten son las que mejor responden a las contin-
gencias del entorno; es decir, debe observarse la dependencia existente
entre la empresa y los posibles eventos externos, asi como considerar que
la capacidad de respuesta y adaptacion facilitara su supervivencia. En este
sentido, las consecuencias de los desafios y cambios del entorno llevan
a las empresas a la busqueda y fortalecimiento de capacidades como la
resiliencia organizacional, con el objetivo de prever riesgos, minimizar la
incertidumbre y sobrevivir a largo plazo.

Por lo tanto, resulta fundamental implementar acciones que permitan a
las empresas manejarse en periodos de incertidumbre, asi como fortalecer el

equilibrio en la valoracidn de sus recursos y capacidades que garanticen su
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resistencia, evolucion y eviten su extincion; puesto que una PyME resilientes
es aquella que tiene la capacidad para afrontar y tomar medidas rapidas y
efectivas, logrando asi minimizar el impacto de las situaciones desfavorables
y, por lo tanto, también aprovechar oportunidades que surgen de ellas, por
ejemplo, como la inflacién, cambios en la legislacion, controles regulatorios
mas estrictos, emergencias sanitarias, catastrofes naturales, entre otros.
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Resumen

La pandemia del covip-19 transformé el comportamiento del
consumidor, impulsando una significativa transicién hacia el
consumo digital. En México, el porcentaje de la poblacién que
realizaba compras en linea aument6 del 37% en 2019 al 48%
en 2022, segln Statista. Este cambio drastico obligd a las pymEs
a adaptarse rapidamente a metodologias de trabajo remoto y
digitales para mantener sus operaciones y proteger la salud de
sus equipos. Este capitulo analiza cdmo las pymEs, afectadas por la
disminucidén de la presencia fisica de clientes, se vieron forzadas
a innovar y adoptar estrategias de mercadotecnia digital. Antes de
la pandemia, diversas pequenas empresas carecian de una cultura
de prevencidn ante catastrofes, lo que amplificé los efectos nega-
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tivos sobre sus negocios. Durante la pandemia, la mercadotecnia
digital se convirtié en una herramienta esencial para enfrentar
estos desafios, permitiendo a las pyMES no solo sobrevivir, sino
también reposicionarse en el mercado post-pandemia.

El trabajo explora la teoria de la mercadotecnia y el comporta-
miento digital, destacando codmo las pyMES implementaron enfoques
innovadores y resilientes para adaptarse a las nuevas realidades
del mercado. La utilizacién de plataformas digitales y estrategias
de mercadotecnia adecuadas permitid a estas empresas atraer y
retener clientes, satisfacer las necesidades post-confinamiento y
recuperarse de los impactos econémicos de la pandemia. En con-
clusion, la mercadotecnia digital emergié como una herramienta
crucial para que las PyMES enfrenten los efectos post covip-19,
demostrando la importancia de la adaptacién tecnoldgica y la

resiliencia empresarial en tiempos de crisis.

Palabras clave: pymes, Mercadotecnia, Mercadotecnia digital,
Redes sociales y Consumidor.

Introduccién

El comportamiento del consumidor experimentd una transformacidon radi-
cal después de que la pandemia del covip-19 azotara al mundo entero. La
manera en que se realizaban las compras transit hacia la digitalizacion. Por
ejemplo, en México, antes de 2019, solo el 37% de la poblacién realizaba
compras en linea; sin embargo, para 2022 esta cifra incrementé al 48%, segiin
datos de Statista (2020). Anteriormente, la forma mas comtn de comprar
algo digitalmente consistia en verificar comentarios y especificaciones en
paginas como Google®, Amazon® y Mercado Libre®.

La manera en que vivimos y nos comunicamos actualmente ha revo-
lucionado, buscando satisfacer las necesidades surgidas después del confi-
namiento. Entender que las pyMES migraron al uso de tecnologias no fue
facil, considerando que la mercadotecnia de los negocios pequefios era, en
muchos casos, obsoleta o nulo. Ejemplos como las tienditas de la esquina,

fondas y negocios de comida callejera resintieron mucho la falta de clientes
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presenciales, por lo que implementaron drésticamente nuevos métodos de
trabajo remoto, cuidando asi la salud de empresarios y empleados.

Expuestos los elementos mas importantes en la relacién de las pyMES con
la pandemia del covip-19, es crucial comprender las perspectivas analiticas
de las empresas antes de la pandemia, su desarrollo durante la misma y
cédmo cambid su visién al final del confinamiento. A medida que se lee este
capitulo, se puede apreciar el sesgo que prevalecia en el sector empresarial
debido a la falta de una cultura de prevencidn ante situaciones de crisis, en
este caso una pandemia, sin dimensionar el impacto negativo que tendria
en sus negocios.

Se detalla de manera sintetizada la teoria sobre la mercadotecnia y el
comportamiento digital, y se resalta el acercamiento minucioso que practi-
caron las PyMEs junto a la resiliencia para salir adelante ante la emergencia

sanitaria, apoyandose en el trabajo mercadoldgico.

Objetivo

Analizar el impacto de la pandemia del covip-19 en las pyMmEs y el papel de

la mercadotecnia en su reposicionamiento.

El comportamiento de las PyMES previo

a la catastrofe sanitaria de COVID-19

Con base en la informacién estadistica proporcionada por el Instituto Na-
cional de Estadistica y Geografia (INEGI) y publicada en 2019, se observa que
el 99.8% de las 4.9 millones de empresas que operan en el pais son PyMES.
Ademas, estas empresas emplean a mas de 27 millones de personas. Sin
embargo, mientras se compartian estos datos a lo largo del pais, en diciembre
de ese mismo ano, en la comunidad de Wuhan, capital de la provincia de
Hubei y la regién mas poblada de la zona central de la Reptuiblica Popular
China, se iniciaba el Programa de Monitoreo de Enfermedades Emergentes
sobre la neumonia de causa desconocida. Cronoldgicamente, el 11 de enero
de 2020, la Comisién de Salud Municipal de Wuhan anuncié la primera
muerte provocada por el coronavirus. Posteriormente, se reportaron los

primeros casos en Tailandia y Japdn, hasta llegar a Occidente a finales de

57



enero, especificamente a Washington, Eua. Ya en marzo de 2020, la oms
catalogd el virus como una pandemia. Durante dicha pandemia, los paises
declararon condiciones excepcionales para contener la propagaciéon del
virus, como el cierre de fronteras, horarios de toque de queda y reducciéon
de aforos, con el objetivo de evitar la transmisién pandémica.

Desde la aparicién del covip-19, la economia y el comercio global se han
visto afectados de diversas formas (Bautista Bolafos, 2022). Las pyMmES, en
particular, no tenian la disciplina ni la cultura de la mercadotecnia, mas de
1 millén de pequefios empresarios cerraron sus negocios durante la con-
tingencia, y menos del 10% recibieron apoyos del gobierno, por lo que en
su mayoria tuvieron que cambiar su modo de comercio (Meza Rodriguez
& Lépez Argueta, 2021). En marzo de 2020, las empresas tuvieron que
cerrar debido a las indicaciones emitidas por los gobiernos municipales,
estatales y federal. Una de las primeras acciones que emprendieron las PymMES
fue repartir volantes y tarjetas para que sus vecinos y clientes pudieran
contactarlos, siguiendo las recomendaciones de las secretarias de salud.
A pesar de estos esfuerzos, muchos negocios bajaron su ritmo de venta y
quebraron poco tiempo después, sufriendo danos significativos durante la
pandemia. La segunda edicién de la Encuesta sobre el Impacto Econdémico
generado por la pandemia covip-19 en las Empresas (Ecovip-1E), realizada
por el INEGI (2020), indica que 1 millén 873,564 empresas en el pais (86.6%)
sufrieron diferentes afectaciones por la pandemia.

Sin embargo, Olivares (2020) menciona que las circunstancias ocurridas
en 2020 hicieron que comerciantes, empresarios y consumidores cerraran
sus negocios y cambiaran las formas de operar los mismos, recurriendo a
distintas alternativas para continuar con sus actividades y posibilidades de
sustento, a pesar de la falta de conocimientos y experiencia adecuada. ;Cual
fue la alternativa que tomaron estos empresarios? Segun Alvarado (2020)
algunas estrategias y acciones adoptadas se centraron en la resiliencia y la
investigacion, ademas sostiene que se necesito ser capaces de entender y de
explicar la nueva realidad en la que estamos inmersos, pues de esta manera
podremos hacer los cambios necesarios, adaptar los cambios a oportunidades
de desarrollo, desde la perspectiva de las pequenas y medianas empresas y

concluye que para enfrentar los embates de la pandemia se debe:
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Actuar de manera responsable y mantener la calma: Todas las
personas y empresas, independientemente de su tamano, deben res-
petar los lineamientos, politicas, reglas y normas impuestas para
proteger nuestra propia salud y la de la poblacion.

Ser resilientes a los cambios: La resiliencia al cambio es crucial
hoy en dia para maximizar las oportunidades de supervivencia y
competitividad. Se debe pensar en nuevas ideas para implementar
estrategias (producto, precio, plaza, promocidn), realizar adaptaciones
o realizar cambios de giro.

Contactar a los clientes a través de las redes sociales: Fortalecer
la interaccién con los clientes mediante redes sociales es esencial.
Implementar este cambio permitird a las empresas cautivar a su
audiencia e interactuar con informacién y servicios disponibles.
Fortalecer sitio web y redes sociales: Actualizar y desarrollar sitios
web y redes sociales es fundamental para fortalecer las relaciones con
clientes y proveedores, ofreciendo al consumidor mayor certidumbre
al tratar con la empresa.

Hacer uso de los recursos digitales disponibles: Las empresas deben
mantenerse actualizadas dentro de sus propios centros de recursos
especializados para este momento concreto, ademés de solo actuali-
zar las paginas y mantener un contacto y un buen nivel de servicio.
Implementar técnicas de investigacion de mercado: La inves-
tigaciéon de mercado se ha vuelto mas accesible, permitiendo a los
pequerios empresarios adaptarse mejor. En la actualidad las redes
sociales permiten una comunicacion interactiva, dindmica y en tiempo

real, marcando un hito en la difusién masiva.

Segtin Cavezzali (2020), aunque la venta por internet no era tomada

en serio antes de la pandemia, la necesidad de confiar en la mercadotecnia
digital crecid a pesar de las preocupaciones sobre la seguridad de los da-
tos. La pandemia obligd a varias PyMES en México a migrar a plataformas
digitales para sobrevivir, enfrentando desafios financieros que dificultaron
una adaptacion rapida. Sin embargo, las empresas que lograron adaptarse

aprendieron a utilizar herramientas digitales para crecer. Las plataformas
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digitales adoptadas por las pequenas empresas mexicanas evidencian la
necesidad de soluciones rapidas para interactuar con proveedores y ges-
tionar cadenas de suministro mientras mantenian el distanciamiento social
(Siigo, 2024).

México, al ser afectado por la propagacion del covip-19 y el consecuen-
te confinamiento, experimento fuertes estragos en las PyMmEs, las cuales se
vieron obligadas a buscar nuevas formas de llegar a sus clientes mediante
estrategias digitales. La Secretaria de Trabajo prevé que el 70% de las PymES
en México seguirdn operando a distancia, lo que hace imprescindible el uso
de herramientas tecnoldgicas para procesar informacién de forma inmediata.

Kotler y Caslione (2009), sugieren que, en tiempos de crisis, en lu-
gar de recortar presupuestos de marketing, es conveniente adaptarse para
convertir las turbulencias en oportunidades. Durante el pico de contagios,
los empresarios se posicionaron en internet utilizando plataformas como
Google My Business®, Shopify®, Mercado Libre®, Amazon® y Linio® para
mantener su relevancia. Ademas, emplearon herramientas como Canva y
Powtoon para crear contenido visual atractivo y profesional, mejorando
su presencia en linea.

Las plataformas de aprendizaje como Coursera y Udemy ayudaron a
fortalecer las habilidades de los emprendedores en areas como finanzas y
mercadotecnia. William J. Stanton (2007), destaca que la publicidad es una
herramienta clave de la mercadotecnia, necesaria para divulgar productos
y fortalecer la presencia de una empresa en el mercado.

Finalmente, Solis-Rodriguez (2021), enfatiza la importancia de los mé-
todos de venta, que incluyen la venta cara a cara, en linea y mixta, cada una
con sus propias ventajas y desafios. La venta en linea, aunque presenta retos
como tiempos de entrega inciertos, ha demostrado ser una herramienta

crucial para las pymEs durante la pandemia.

Las estrategias emergentes ante el COVID 19

La industria restaurantera es una de las mas importantes en México. Segin
cifras de la Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos

Condimentados (canirac, 2019), aporta el 1.3% del piB nacional. Sin em-
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bargo, esta industria enfrenta actualmente una de sus peores crisis debido
a la pandemia de covip-19. Pastrana (2020), reporta que, segin datos del
informe Mobility changes de Google® para México, en marzo se registrd
un decrecimiento de hasta un -45% en las tendencias de movilidad para
lugares como restaurantes, cafeterias y centros comerciales.

Por otra parte, el 30.1% del valor de la industria restaurantera es generado
por establecimientos que ofrecen servicio de preparacién de alimentos a la
carta o comida corrida. En segundo lugar, con el 13.7%, se encuentran los
restaurantes con servicio de preparacidn de tacos y tortas, mientras que los
restaurantes que ofrecen servicio de cafeterias, fuentes de sodas, neverias y
refresquerias representan el 9.4% del valor agregado. Estos datos subrayan
la importancia de la industria restaurantera en México y la necesidad de
adaptarse a los cambios en el estilo de vida y factores externos para asegurar
su crecimiento y desarrollo.

German Gonzalez presidente de la Camara Nacional de la Industria
Restaurantera y Alimentos Condimentados (CANIRAC), reporté en el afo
2020 que en México existen 500 mil unidades econémicas dedicadas a la
industria restaurantera, la cual enfrentd la peor crisis de su historia. Hasta el
momento, se estima que el 15% de las unidades econémicas formales de este
sector no reabriran después de la pandemia y un 50% luchan por sobrevivir,
aunque estan en alto riesgo de quiebra. Un estudio realizado por la Fintech
Fitonic (2019), durante la cuarentena indica que el nimero de usuarios de
aplicaciones de servicio de envios de comida aumenté gradualmente en los
meses de abril, mayo y junio. Las tres principales aplicaciones presentaron
un incremento significativo: Rappi® un 44.34%, Uber Eats® un 24.06%
y DiDi Food® un 15.12%, alcanzando un pico histérico en comparacién
con 2019 (Reveles, 2020).

Considerando lo anterior, es importante destacar que las plataformas de
envios de comida a domicilio representan una gran ayuda para las pyMEs
en México. Por ello, es fundamental comprender qué acciones han tomado
las empresas empiricamente para mantenerse en contacto con sus clientes
utilizando medios digitales como las redes sociales, que se han convertido en
uno de los canales de comunicacién mas sélidos entre empresas y clientes.

Las redes sociales han evolucionado de ser una forma de comunicacién
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social a ser un canal crucial para la difusién de informacién para diversas
organizaciones empresariales. Han mejorado la participacién de los con-
sumidores, modificando su comportamiento y adaptacion, lo que subraya
que las empresas deben evolucionar al mismo ritmo que las demandas de
la poblacion.

De conformidad con lo sefialado por Rodriguez (2020), la Asociacién
Nacional de Pequefios Comerciantes (ANPC), reporté que la cercania que
tienen los consumidores con las tienditas de la esquina y, la poca afluencia
de personas en centros comerciales y tiendas de autoservicio durante la
cuarentena, provoco que en los primeros meses de la pandemia las ventas
de las tienditas incrementaran en un 20%. El consumo de la gente tendié a
redefinir sus compras hacia las tiendas de barrio, lo que refleja un cambio
significativo en el comportamiento del mercado. Este incremento se logrd
a pesar de un cierre desfavorable de 2019 y un inicio débil en 2020. La
esperanza de los pequefios comerciantes era repuntar a partir de marzo,

impulsados por el clima y las vacaciones (Statista, 2020).

El Factor de las Redes Sociales

Las redes sociales han desempenado un papel crucial en el incremento de
las ventas en linea. Plataformas como Facebook®, Instagram® y WhatsApp®
han creado canales de venta que facilitan el acceso a los consumidores.
La estrategia consistia en posicionar el nombre y la marca a través de
interacciones directas con los clientes. La creacién de contenido original
ha sido fundamental para agregar valor a cada empresa, mientras que
la relacion establecida con los seguidores potenciales (clientes) consolid6
esta interaccion.

Las pequenas y medianas empresas (PyMEs) implementaron reglas es-
pecificas para la publicacién de contenido. Por ejemplo, los perfiles que
simplemente compartian informacién de otros perfiles no eran tomados en
serio. La predictibilidad en las publicaciones jugd un papel importante, ya
que los clientes esperaban novedades, ofertas y actualizaciones de inven-
tario con regularidad. Los encargados de las pyMmEs sabian que responder

a comentarios y mensajes en tiempo real fortalecia la conexién con la
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empresa, haciendo que los consumidores se sintieran mas identificados.
Las interacciones en forma de likes (me gusta), reacciones y comentarios
proporcionaron informacién relevante, permitiendo a las PyMES ser mads
creativas en su contenido digital y fomentando practicas como los giveaways
(concursos promocionales) para aumentar la base de seguidores.

Osman (2021) sostiene que Facebook® cumple los postulados de una
gran empresa, atendiendo las necesidades de sus usuarios de todas las
edades, gustos y preferencias mediante la visualizacién de contenidos y
herramientas tecnoldgicas. Facebook®, con 260 millones de usuarios activos
mensuales, de los cuales 173 millones visitan la red social a diario, se ha
convertido en una plataforma esencial para campanas de mercadotecnia
digital. Esta red social ha sido particularmente eficaz para el desarrollo de
perfiles comerciales, ofreciendo opciones como las Fanpages, que permiten
a las empresas proyectar ptublicamente sus marcas, productos y servicios,
estableciendo una sélida presencia en linea.

Las Fanpages han revolucionado la forma de hacer negocios al modificar
el rol de las empresas en un entorno cambiante. Utilizando estrategias de
comunicacion efectiva, las Fanpages son un canal adecuado para la pro-
mocién de bienes y servicios, compartir ideas, conocer a la competencia,
escuchar a los clientes para mejorar el servicio y tomar mejores decisiones.
Esto demuestra la responsabilidad de Facebook® con su comunidad de
usuarios, permitiendo a las empresas innovar con diversas herramientas
que la plataforma ofrece.

Las pymEes familiares han sido una fuente significativa de empleo en
México. Junco (2007), sefiala que el 95.4% de las pymES en México son mi-
croempresas; un 3.6% son pequenas empresas. Estas unidades empresariales
se enfrentaron a los efectos de la pandemia, que segiin Garcia Mufoz y
Pérez (2020), fue una contingencia sanitaria de proporciones planetarias.
Muchos pequenios empresarios, sin una organizaciéon adecuada, tuvieron
que cerrar sus negocios. La recuperaciéon econdmica se vislumbra lenta,
requiriendo innovaciones en los procesos de compra-venta, especialmente
en la entrega de mercancias.

Muchas pymEs han migrado a las ventas en linea, aun sin suficiente

conocimiento, lo que ha exigido capacitaciéon del personal para manejar
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herramientas tecnoldgicas y enfrentar situaciones imprevistas (Lozano et al.,
2020). Alcaraz (2011), describe a los emprendedores exitosos como creativos,
innovadores, confiados, perseverantes y capaces de manejar problemas y
aceptar riesgos. R1Us (2017), agrega que los emprendedores experimentados
anticipan y gestionan riesgos mediante estudios de escenarios y desarrollo
de modelos apropiados.

Para las pequenas empresas, la implementacidn de ventas en linea y el
uso de redes sociales es crucial. Segun estadisticas del Instituto Federal de
Telecomunicaciones (iFT), 48.3 millones de usuarios de internet acceden a
diversas aplicaciones desde sus dispositivos mdviles, siendo el 86.4% de ellos
para mensajeria instantinea y el 80.8% para redes sociales. Implementar
atencion via internet requiere establecer objetivos de mercadotecnia cla-
ros, mantener relaciones cercanas con los clientes, responder rapidamente
a mensajes y proporcionar servicios de alta calidad (Lozano et al., 2020).

Es vital que las empresas gestionen sus redes sociales de manera efectiva.
La figura del administrador de redes sociales es cada vez mas comun en las
empresas, y sus responsabilidades incluyen verificar sitios web, administrar
cuentas, disefiar contenido, organizar promociones digitales, monitorear
tendencias y responder a comentarios con amabilidad. Este rol es esencial
para evitar la acumulacién de mensajes o pedidos y garantizar un servicio

rapido y eficiente.

El uso de las plataformas digitales ante los efectos

del COVID 19 en el sector empresarial

El informe de Microsoft Latinoamérica (2021), destaca la importancia
critica de las pequenas y medianas empresas (PyMEs) en México para la
recuperacidon econémica post-pandemia de covip-19, ya que estas empresas
representan més de la mitad del Producto Interno Bruto (piB) del pais. En
respuesta a la crisis sanitaria, muchas pyMEs han implementado transfor-
maciones significativas para continuar operando. Un estudio comisionado
por Microsoft México revela que mas del 80% de las PyMES mexicanas han
realizado cambios en su negocio debido a la pandemia. La adopcién de

tecnologia ha sido un factor crucial en esta transformacion.
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Principales Transformaciones:

Trabajo Remoto: 49% de las pymMEs adoptaron el trabajo remoto.
Reinvencion del Objetivo del Negocio: 42% se enfocaron en reinventar
su objetivo empresarial.

Adopcion de Nuevas Tecnologias: 28% implementaron nuevas tec-
nologias.

Estrategias de Marketing Digital: 26% adoptaron estrategias de mar-
keting digital.

Para las microempresas, la reinvencion del objetivo y la estrategia
del negocio fue la transformacién mas relevante, con un 43% des-
tacando este cambio.

Implementacion Tecnoldgica:

Las micro y pequefas empresas se concentraron en adquirir o ac-
tualizar equipos de cdmputo portétiles.
Las empresas medianas priorizaron el software para video llamadas

y el almacenamiento en la nube.

Desafios Significativos:

Captacion de Clientes con Poder de Compra: 43% de las pymEs
identificaron este reto.

Adaptacion a la Nueva Normalidad: 42% consideran este un desafio
principal.

Para las microempresas, captar clientes con poder adquisitivo es el
mayor reto (54%).

Para las empresas medianas, adaptarse a la nueva realidad es el
principal desafio (61%).

A pesar de estos desafios, las pyMEs han avanzado significativamente en
su transformacion digital, con un 27% de las empresas considerando
que la tecnologia es parte esencial de su oferta diaria.
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Programa “PyMEs Digitales”:

Reconociendo los esfuerzos y la resiliencia de las pymEs, Microsoft ha lan-
zado el programa “pymes Digitales”.

Este programa incluye:

« Diagndstico gratuito y sin compromiso.

+ Catélogo de soluciones tecnoldgicas.

+ Financiamiento para la adquisicién de tecnologia.

+ Capacitacion digital para adquirir nuevas habilidades.

+ Apoyo para el emprendimiento digital y el desarrollo de empresas
nativas digitales.

El marketing digital ha surgido como una herramienta esencial durante
la pandemia, y el uso de tecnologias ha crecido globalmente. En 2019, con
una poblacién mundial de 7.4 mil millones de personas, existian 7.7 mil
millones de suscripciones en compaiias telefénicas, superando el nimero
de habitantes. Este crecimiento ofrece una oportunidad histdrica para que
las empresas exploren mercados digitales y salvaguarden su administracién
econdmica, operativa y financiera durante y después de la crisis econdmica

provocada por la pandemia (Haro-Sarango, 2021).

Conclusiones

La pandemia de covip-19 ha tenido un impacto significativo en las peque-
fas y medianas empresas (PyMEs), especialmente en aquellas que no estaban
preparadas para enfrentar los desafios que surgieron. La mercadotecnia
emerge como una herramienta valiosa para ayudar a las PyMEs a mitigar
los efectos adversos de la pandemia. A continuacidn, se presentan algunas
estrategias de mercadotecnia que las pyMES pueden considerar para enfrentar
eficazmente este nuevo contexto:

1. Comprender las necesidades de los clientes: Es fundamental que las
empresas comprendan las necesidades de sus clientes y cémo estas
han evolucionado debido a la pandemia. Esto puede lograrse mediante
encuestas o estudios de mercado que recopilen informacién valiosa
sobre las nuevas demandas y preferencias de los consumidores.
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2. Adaptar la oferta: Con base en la informacion obtenida, las empresas
deben adaptar sus productos o servicios para satisfacer las cambiantes
necesidades de los clientes. Esto puede implicar la introduccién de
nuevos productos o servicios, la actualizaciéon de los procesos de
produccién o la reorganizacion de la oferta existente para alinearse
con las demandas del mercado.

3. Enfoque en la comunicacién efectiva: Durante una crisis, la comuni-
cacion clara y honesta es crucial. Las pyMEs deben asegurarse de que
su mensaje sea transparente y util para sus clientes, comunicando
cualquier cambio en las politicas de la empresa o las medidas de
seguridad implementadas para proteger a los clientes.

4. Aprovechar las redes sociales: Las redes sociales son una herramienta
poderosa para las PyMES que buscan mantenerse conectadas con sus
clientes. Plataformas como Facebook®, Instagram® o LinkedIn®
pueden ser utilizadas para comunicar mensajes clave, asi como para
ofrecer promociones o descuentos especiales que atraigan y retengan
a los clientes.

5. Ofrecer servicios en linea: Ante el cierre de puertas fisicas debido a
la pandemia, muchas pymEs han tenido que trasladar sus operaciones
al entorno digital. Crear una tienda en linea o utilizar plataformas
de comercio electrénico permite a las empresas continuar vendiendo
sus productos y servicios, asegurando asi su viabilidad durante y
después de la crisis.

La mercadotecnia es un campo en constante evolucidn, con tendencias
y enfoques que cambian rapidamente en respuesta a las nuevas tecnologias,
las preferencias del consumidor y las condiciones del mercado. Algunas de
las tendencias mas recientes y relevantes incluyen: mercadotecnia de conte-
nidos, inteligencia artificial (1A) y automatizacion, marketing de influencers,
marketing basado en datos, marketing de experiencia del cliente y marketing
omnicanal (implica la integracién de mdltiples canales de comunicacién).

En resumen, la mercadotecnia puede ser una herramienta esencial para
que las pyMEs enfrenten los efectos post-covip-19. Comprender las necesi-
dades de los clientes, adaptar la oferta, comunicar efectivamente, aprovechar
las redes sociales y ofrecer servicios en linea son estrategias clave para que
las PyMES tengan éxito en este entorno desafiante.

67



Referencias bibliograficas

(Inecr), I N. (2020). Encuesta sobre el Impacto Econémico Generado por
covip-19 en las empresas (Ecovip-ig). Ciudad de México: INEGI.

Alvarado, A. (8 de Abril de 2020). Estrategias y consejos para Pymes en tiempos
de pandemia. Obtenido de conEgcTa: https://conecta.tec.mx/es/noticias/
sonora-norte/institucion/estrategias-y-consejos-para-pymes-en-tiem-
pos-de-pandemia

Bautista Bolanos, J. S. (2022). Los Factores que influyen en el comportamien-
to de compra online en articulos. Quito: Departamento de Ciencias
Econdémicas, Administrativas y del Comercio.

Cavezzali, C. (14 de Diciembre de 2020). Puro Marketing. Obtenido de La
revolucion del marketing digital post pandemia: https://www.puromar-
keting.com/30/34624/revolucion-marketing-digital-post-pandemia.html

Garcia Mufnoz, A. C., & Perez, S. B. (2020). LAS EMPRESAS ANTEL EL COVID-19.
Revista de Investigacion en Gestion Industrial, Ambiental, Seguridad
Y Salud En El Trabajo-GissT.

Geografia, I. N. (2020). ESTUDIO SOBRE LA DEMOGRAFiA DE LOS NEGOCIOS 2020.
Ciudad de México: INEGL

Haro-Sarango, A. (2021). EL MARKETING DIGITAL: UN MEDIO DE DIGITALIZACION DE
LAS PYMES EN ECUADOR EN TIEMPOS DE PANDEMIA. Revista de Investigacion
y Desarrollo, 131

Hiitt Herrera, H. (2012). LAS REDES SOCIALES: UNA NUEVA HERRAMIENTA DE DIFUSION.
Costa Rica: Escuela de Ciencias de la Comunicacién Colectiva.

Junco, J. G. (2007). Estudios de Economia Aplicada. Espafia: Asociacién Inter-
nacional de Economia Aplicada.

Kotler, P. y. (2009).: La ciencia del caos. El Managment y el. Madrid: Univer-
sidad Rey Juan Carlos.

Latinoamérica, N. C. (26 de enero de 2021). Microsoft. Obtenido de New
Microsoft: https://news.microsoft.com/es-xl/pymes-mexicanas-83-rea-
lizaron-un-cambio-en-su-negocio-debido-al-covid-19/

Lozano, C. O., Ramirez, M. G., Cruz Sanchez, Z. M., Reyes Leal, O., Castillo
Estrada, C. M., & Guzman Ovilla, M. A. (2020). GESTION DE MIPYMES
MEXICANAS EN TIEPOS DE coviD 19. Ciudad de México: GRUPO EDITORIAL
HESS, S.A. DE C.V.

68



M.G, J. C. (2021). Reinvencién de las PyMES con el uso de Herramientas y
European Scientific Journal, EsJ.

México, I. N.--. (2019). Censos Econémicos 2019 La industria restaurantera
en México. Ciudad de Mexico: INEGL

Meza Rodriguez, E., & Lopez Argueta, E. (17 de Marzo de 2021). La reinvencién
de las pymes a un ano de la pandemia. Obtenido de El economista:
https://www.eleconomista.com.mx/empresas/La-reinvencion-de-las-
pymes-a-un-ano-de-la-pandemia-20210317-0001.html

Olivares, Y. J. (2020). El marketing digital como alternativa en tiempos de
aislamiento social. Lima Pert.

Osman, M. (19 de Julio de 2021). Kinsta. Obtenido de Datos y Estadisticas
Locas e Interesantes de Facebook 2023: https://kinsta.com/es/blog/
estadisticas-facebook/

Pastrana, P. L. (2020). El uso de las redes sociales como herramienta de.
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y DE LA.

Reveles, A. (2020). Fintonic. Obtenido de Estudio Fintonic: Cae 74% de con-
sumo en restaurantes por coronavirus y apps de consumo sube 80%:
https://www.fintonic.mx/blog/estudios-fintonic-consumo-apps-comi-
da-durante-covid-19/

RIUS, I. B. (2017). Empresas Familiares dinidmica, equilibrio y consolidacion.
Ciudad de Mexico: McGraw-Hill/INTERAMERICANA EDITORES, S.A. de C.v.

Rivera Rodriguez, C. (Marzo de 2020). Corolario Cambio Inexorable. Tras-
TIENDA, pag. 16.

Rodriguez, R. A. (2011). Emprendedor del Exito. Ciudad de México: McGraw
Hill/INTERAMERICANA EDITORES, S.A. de C.v

Siigo 2024. Pymes y mipymes en la era digital: transformacion digital para
empresas mexicanas en 2024. https://www.aspel.com.mx/blog/lideraz-
go-empresarial/transformacion-digital-para-pymes-y-mipymes-mexicanas.

Solis-Rodriguez, F. T. (202 1). ESTRATEGIAS DE MERCADOTECNIA EN. Ciudad Juarez:
Revista de Investigaciones Universidad del Quindio.

Statista (2020, mayo,22). Porcentaje de compradores online sobre el total de la
poblacién en México de 2017 a 2029. Statista. https://es.statista.com/
previsiones/703404/tasa-penetracion-comercio-electronico-mexico

69






CAPITULO IV

La actividad emprendedora en
México antes, durante y después
del coviD-19

José Gabriel Lujano Robles
jose.lujano@academicos.udg.mx

Claudia Ivette Gomez Rodriguez
ivette.gomez@academicos.udg.mx

Maria del Rosario de la Torre Cruz
delrosario.delatorre@academicos.udg.mx

Resumen

La actividad emprendedora en México ha experimentado no-
tables transformaciones antes, durante y después de la pande-
mia de covip-19, destacdndose como un motor esencial para
la recuperacién econdmica. El objetivo de esta investigacion es
analizar la evolucién del emprendimiento en estos periodos e
identificar elementos estratégicos cruciales para la recuperacioén
de las pymEs. Utilizando un enfoque descriptivo y exploratorio,
se llevd a cabo una investigacién documental que proporciond
informacién clave para contextualizar estos cambios. Antes de
la pandemia, el emprendimiento en México crecia de manera
constante, impulsado por un entorno econémico relativamente
estable. Durante la pandemia, la incertidumbre econémica aumentd
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drésticamente, especialmente en paises en desarrollo, debido al
cierre de negocios y la disminucién de ventas, lo que resulté en
un incremento del desempleo. A pesar de estos desafios, la crea-
cién de nuevos emprendimientos emergié como una estrategia
vital para generar empleos y autoempleos, mitigando los efectos
negativos de la crisis sanitaria.

El anélisis sugiere que un mayor conocimiento empresarial
mejora las percepciones de deseabilidad, viabilidad y aprobacién
social para la formacién de nuevas empresas. Ademas, el empren-
dimiento reubicé recursos hacia actividades més prometedoras,
fomentando la creacién de empleo, la innovacién de productos y
la competencia en el mercado. Estos factores facilitaron el acceso
a nuevas oportunidades laborales y mayores ganancias salariales
en comparacion con el trabajo por cuenta ajena. Aunque el em-
prendimiento en México enfrentd desafios significativos durante
la pandemia, demostré una notable capacidad de adaptacién

y evolucidn.

Palabras clave: Emprendimiento, covip-19, pymEs, Innovacion,

y Recuperacién econémica.

Introduccién

La crisis sanitaria ocasionada por la covip-19 ha generado incertidumbre
en la economia global, de manera particular en los paises en desarrollo que
se vieron en la necesidad de realizar el cierre de los negocios, al haberse
reflejado repercusiones por la disminucién de ventas en el sector comercio
y por ende el desempleo.

No obstante, la creaciéon de nuevos emprendimientos, es una de las al-
ternativas y estrategias que contribuyeron a crear empleos y autoempleos
(Ovalles-Toledo, 2018). El estudio del emprendimiento desde el punto
de vista empresarial supone que a mayor conocimiento empresarial mas
favorables seran las percepciones de deseabilidad, viabilidad e incluso de
aprobacidn social para la formacién de la intencidén de formar una empresa
(Lifan, 2006).
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Heredia, Aguilar y Leyva (2021) afirman que el emprendimiento es
relevante porque sirve como un mecanismo que ayuda a procesar las cri-
sis econdmicas, al reubicar recursos de tal manera que prometen nuevas
actividades que reemplazan a las que estan obsoletas. De esta manera, el
emprendimiento favorece la creacién de nuevos puestos de trabajo, asi
como la introduccién de productos nuevos e innovadores en el mercado,
generando asi competencia. En este sentido, la creaciéon de una nueva em-
presa permite acceder a nuevas oportunidades laborales e incluso ofrece
la oportunidad de percibir ganancias salariales superiores a las del trabajo
por cuenta ajena (Constant, 2006).

En el presente capitulo se realizé un analisis del estado del emprendimiento
con base en los indicadores de las Condiciones Marco Emprendimiento
del Global Entrepreneurship Monitor (GEm), acorddndose ademés desafios

y oportunidades que se generaron tras la pandemia.

Objetivo

Analizar la evolucién del emprendimiento en estos periodos e identificar
elementos estratégicos cruciales para la recuperacion de las py™mEs, a través
de un analisis documental de la literatura existente sobre el estado de la

actividad emprendedora antes, durante y después del covip-19.

Métodos y materiales

Para cumplir con el objetivo de este trabajo la metodologia utilizada est4
dirigida bajo un enfoque descriptivo y exploratorio que permitié a través
de una investigacién documental en bases de datos oficiales del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEcI), el Directorio Estadistico Nacional
de Unidades Econémicas (DENUE), la Organizacion para la Cooperacién y
el Desarrollo Econémico (ocpE) el Global Entrepreneurship Monitor (GEm)
y el Banco Mundial.

La revisién y anlisis de literatura permitié contar con informacién nece-
saria para plantear el contexto de la actividad emprendedora antes, durante y
después de la pandemia por Covip-19 y la identificacién de elementos propios

del emprendimiento como estrategias para la recuperacion de las empresas.

73



Para el andlisis de la actividad emprendedora en México se analizaron
los indicadores de las Condiciones Marco Emprendedor (Erc por sus siglas
en inglés) que son medidas a través de la Encuesta Nacional de Expertos
(NEs por sus siglas en inglés) que realiza el Global Entrepreneurship Monitor
(GEM) y que se describen a continuacién (Gem, 2022c¢) durante el periodo
2018-2022:

1. Finanzas empresariales: disponibilidad de recursos financieros (capital
y deuda) para pequenas y medianas empresas (incluye las subven-
ciones y subsidios).

2. Politicas gubernamentales: apoyo y relevancia: medida en que las
politicas publicas apoyan el emprendimiento como una cuestién
econdmica relevante.

3. Politicas gubernamentales: impuestos y burocracia: medida en que
las politicas publicas apoyan el espiritu emprendedor: los impuestos
o las regulaciones son neutrales en cuanto al tamafo o alientan a
las PyMES nuevas.

4. Programas gubernamentales de emprendimiento: presencia y cali-
dad de programas que ayudan directamente a las pyMES en todos los
niveles de gobierno (nacional, regional, municipal).

5. Educacién empresarial en la etapa escolar: grado en que la forma-
cién para la creacién o gestién de pyMEs se incorpora al sistema de
educacion y formacién en los niveles primario y secundario.

6. Educacion empresarial en la etapa postescolar: grado en que la for-
macioén para la creacidn o gestion de pyMES se incorpora al sistema de
educacion y formacion en la educacién superior, como la formacioén
profesional, la universitaria, la de negocios, etc.

7. Transferencia de 1+D: medida en que la investigacion y el desarrollo
nacionales generardn nuevas oportunidades comerciales y estaran
disponibles para las pyMmEs.

8. Infraestructura comercial y legal: presencia de derechos de propiedad,
servicios comerciales, contables y otros servicios e instituciones legales

y de evaluacién que apoyan o promueven a las PyMEs.
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9. Dinadmica del mercado interior: nivel de cambio en los mercados de
un ano a otro.

10.Cargas del mercado interior o regulaciéon de entrada: medida en
que las nuevas empresas tienen libertad para entrar en los mercados
existentes.

11.Infraestructura fisica: facilidad de acceso a recursos fisicos (comu-
nicaciones, servicios publicos, transporte, terrenos o espacio) a un
precio que no discrimine a las PyMEs.

12.Normas culturales y sociales: la medida en que las normas sociales
y culturales alientan o permiten acciones que conducen a nuevos
métodos o actividades comerciales que potencialmente pueden au-

mentar la riqueza y los ingresos personales.

Para la consulta de tales indicadores se utilizé la tabla de datos perso-
nalizada del GEM, seleccionando los indicadores de las Condiciones Marco
Emprendedor de las economias pertenecientes al nivel 2 entre las que se
encuentra nuestro pais.

Esto con el objetivo de no solo conocer los resultados de México en
estos indicadores sino también poder comparar el desempeno nacional con
la media de desempeno de otras economias como Argentina, Chile, Croacia,
Grecia, Hungria, Letonia, México, Oméan, Panam4, Polonia, Puerto Rico,
Rumania, Serbia, Republica Eslovaca, Taiwan, Uruguay, que fueron catego-
rizadas como economias del Nivel B, por tener PIB per capita entre 20,000
y 40,000 ddlares (los datos de los ingresos se tomaron del Banco Mundial),
los limites de cada nivel fueron asignados de manera arbitraria por el Global
Entrepreneurship Monitor definiendo tres grupos por sus bajos, medios y
altos ingresos, esta metodologia se implementé a partir del Reporte Global
del Gem 2021 (GEM, 2023a) y con este método se trabajaron los datos de
los afios 2018, 2019 y 2020 de las economias del mismo nivel en el que
se categorizd a nuestro pais. La escala de medicién de los indicadores de
las Condiciones Marco de Emprendimiento (EFCs por sus siglas en inglés)
varian en una escala del 0 al 10, donde el cero es un estado insuficiente o

inadecuado y 10 un estado suficiente o muy adecuado.
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Contexto de la actividad emprendedora

La pandemia del Covip-19 en el emprendimiento y las PyMEs

Para los emprendedores, la crisis por la pandemia del Covid-19 puso a
prueba su resiliencia y su capacidad para sobrevivir en situaciones de
incertidumbre nunca antes experimentadas. El emprendimiento fue sin
duda una de las areas mas afectadas y los desafios que han enfrentado
los emprendedores han implicado reevaluar no solo la forma en cémo se
venia trabajando en las pyMES sino también las condiciones de los apoyos
e incentivos que venian recibiendo del gobierno.

De acuerdo al Banco Mundial (2021) casi la totalidad de las empresas en
el mundo se vieron afectadas por el Covid-19, en una cuarta parte de ellas
las ventas disminuyeron en un 50%, mientras que en un 65% de éstas se
redujo la némina salarial y solo el 11% de las empresas despidié personal.
En América Latina, la cepraL (2023) estimé que a finales del 2020 habrian
cerrado 2.7 millones de empresas lo que significé la pérdida de mas de 8.5
millones de empleos; siendo la microempresa quien se vio mas afectada pues
el 21% de las unidades econdémicas cerraron perdiéndose més de un quinto
de los empleos, el sector comercio fue el mas afectado. La ocpE (2022) re-
portd que durante el primer afo de la pandemia los préstamos a las PyMES se
incrementaron en promedio 4.9%, generando condiciones favorables como
bajas tasas de interés (las mas bajas desde el 2009), garantias al crédito y
apoyos para evitar las declaraciones de quiebra e insolvencia, Pert fue el
pais de la ocpE donde se present6 una tasa de crecimiento interanual por
arriba del 60% en los préstamos por pagar de las PyMmEs.

En México, durante el aio que inicié la pandemia en nuestro pais na-
cieron 619,443 empresas, pero en contraparte, cerraron 1°010,857, esto
significa que por cada empresa que nacié durante ese ano se cerraban 1.6
empresas; mientras que, en el 2021, nacieron 1'187,170 empresas el ni-
mero de éstas que cerraron ascendié a 1'583,930, lo que indica que por
cada empresa que nacid en ese afo cerraron 1.3 empresas (INEGI, 2022).
En el caso particular del financiamiento, se otorgaron en el primer ano de
la pandemia préstamos a nuevas empresas por un total de 5,566.6 billones
de pesos, 5.28% mas que en el 2019; respecto a los préstamos nuevos para
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las pyMEs en el 2020, éstos fueron por un total de 653.1 billones de pesos,
este indicador tuvo una reduccién del 17.27% en los préstamos solicitados
por las PyMEs respecto al afio anterior. Las tasas de interés en los préstamos
para las PyMEs bajaron del 13.9% en el 2019 a 11.7% en el 2020, mientras
que para las grandes empresas la tasa de interés en los préstamos durante
el 2019 fue de 8.3% bajé al 6.3% en el 2020.

Esto muestra que en la politica fiscal y econdmica se vieron mejor be-
neficiadas las grandes empresas. Referente al financiamiento no bancario
que recibieron las pyMEs en Capital Riesgo y Crecimiento el financiamiento
aument6 de 0.4 billones de délares en el 2019 a 1.3 billones de délares
en el 2020 (ocpE, 2022), es decir, en el aio de la pandemia aumenté la
inversion en las empresas a través del venture and growth capital. Al 2023,
se muestra en nuestro pais una recuperaciéon importante en el nimero de
unidades econémicas registradas en el DENUE que asciende a 5°'541,076, en
la Figura 1 se muestra el numero de empresas en México durante el periodo
2019-2023 reportados por el INEGI (2022; 2023), a la fecha de publicacién
de este documento, el INEGI no ha reportado el nimero de empresas que

se crearon y que cerraron durante los anos 2022 y 2023, respectivamente.

Figura 1. Niimero de empresas en México por afio de acuerdo al INEGI (2022).

2022 2023

Nota: Elaboracién propia con base en los datos recuperados de inegi 2022.
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El impacto que tuvo la pandemia aunado a la desaceleracién econémica
que ya se presentaba en México desde el 2019 tuvo como consecuencia
que en el 2020 el nimero de unidades econdmicas disminuyeron un 8%
respecto al 2019, esta tendencia a la baja se presentd de nueva cuenta
en el 2021 pero de manera poco significativa con una disminucién del
0.11% respecto al ano anterior, sin embargo, las medidas adoptadas tanto
por el gobierno como por los emprendedores permitieron que al 2023 se
mostrard un aumento acumulado del 24.22% en el ndmero de empresas

en nuestro pais.

El estado de la actividad emprendedora en México

El emprendimiento es considerado como una estrategia para impulsar
el desarrollo econdémico a través de la creacién de nuevas empresas y el
aumento del empleo. Segin el Banco Mundial (2016) el emprendimiento
contribuye al crecimiento econémico, encontrandose relaciones positivas
entre la actividad empresarial y el crecimiento, la productividad, el empleo
y la innovacién (van Praag y Versloot, 2007; Gem, 2023a), sin embargo, la
relacién entre la actividad emprendedora y el crecimiento econémico es
significativa en los paises desarrollados donde se encuentran altos niveles
de innovacién (Stam et al., 2006; Wong et al., 2005; Braunerhjelm et al.,
2010).

Una de las estrategias para conocer y analizar la actividad emprende-
dora en los paises es a través del proyecto internacional de investigacion
sobre emprendimiento “Global Entrepreneurship Monitor (Gem)”, el GEM
es un “consorcio de equipos nacionales dirigidos por una universidad o
institucion académica que lleva a cabo investigaciones sobre el emprendi-
miento y los ecosistemas de emprendimiento en diversos paises del mundo”
(GEM, 2022b, p. 1), con el objetivo de mostrar las condiciones del estado
del emprendimiento en México antes, durante y después de la pandemia
Covid-19 se realizé un andlisis de doce indicadores de las Condiciones
Marco Emprendedoras estudiadas por el GEM y cuyos resultados muestran

la actividad emprendedora en nuestro pais en doce indicadores durante los

78



afios 2018-2022 y que son el resultado de la Encuesta Nacional de Exper-
tos de cada anio de anlisis, estos datos muestran el contexto en el cual se
desarrolla el emprendimiento y las condiciones que facilitan o dificultan la
actividad emprendedora y la creacién de negocios.

En la Tabla 1 se muestra el puntaje obtenido en cada uno de los indi-
cadores de las Condiciones Marco Emprendimiento tales como finanzas
empresariales, politicas publicas, programas gubernamentales de empren-
dimiento, la educacién emprendedora, transferencia de 1+D para las PyMEs,
la infraestructura comercial y legal, la dindmica del mercado interior, las
cargas del mercado interior o regulacidon de entrada, la infraestructura fi-
sica y las normas culturales y sociales son los indicadores bajos los cuales
fue evaluado nuestro pais lo que seria un indicativo de tan facil o dificil es

iniciar una nueva empresa.

Tabla 1. Puntaje de México obtenido en los indicadores de las Condiciones Marco de Emprendimiento

(EFcs) del GEM.

Indicadores 2018 2019 2020 2021 2022 Media

Financiamiento para el
emprendimiento

Politicas gubernamenta-
les: soporte y relevancia
Politicas gubernamen-
3. tales: impuestos y buro- 3.83 397 372 364 287 3.60
cracias

Programas
4. gubernamentales para 508 458 3.88 387 376 423
el emprendimiento

Educacion en
5. emprendimiento 3.13 367 32 215 172 2.77
(durante la escuela)

Educacién en empren-
6. dimiento (posterior a la 58 577 578 559 529 565
escuela)
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Transferencia de Investi-
gacion y Desarrollo (1&b)

Infraestructura comer-
cial y legal

Apertura de mercado

9. 557 483 498 471 567 5.15
T IO
Carga del mercado
10. interno o regulacion 3.73 462 413 418 329 399
deentrada e
I1. Infraestructura fisica 6.58 657 578 65 578 624
1, Normas culturales 563 583 518 544 437 529
ysociales
Media 46 47 44 44 3.8 4.5

Nota: Elaboracion propia con base en los datos recuperados de los indicadores de las Con-
diciones Marco de Emprendimiento (EFcs) del GEM.

Para la interpretaciéon de los resultados en cada uno de los indicado-
res arriba presentados es considerar que la escala de medicién de dichos
indicadores de las Condiciones Marco de Emprendimiento (EFCs por sus
siglas en inglés) varian en una escala del 0 al 10, donde el cero un estado
insuficiente o inadecuado y el 10 un estado suficiente o muy adecuado.
Por lo tanto, los resultados muestran que al 2022, diez de los doce indi-
cadores que conforman el marco emprendedor hubo una disminucién, lo
que indica que el emprendimiento en México se vio seriamente afectado
por las condiciones que se generaron durante pandemia, ya que la media
de la calificacién de los doce pilares en 2020 que fue de 4.4 comparada
con la del 2022 que fue de 3.8 nos muestra una disminucién del 13.63%.
Al comparar este resultado con la informacién de los paises pertenecientes
al Nivel B: Economias con un PIB per capita entre 20,000 y 40,000 déla-
res anuales (Argentina, Chile, Croacia, Grecia, Hungria, Letonia, México,
Omaén, Panam4, Polonia, Puerto Rico, Rumania, Serbia, Republica Eslovaca,
Taiwan y Uruguay) se puede observar que la media de la calificacién de
los doce pilares en 2020 fue de 4.6 comparada con la del 2022 que fue de
4.5 nos muestra una disminucion del 2.17%, esto indica que en México en
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el afio 2020 no existia diferencia significativa con la media de los paises
del bloque al que pertenece, pero después de la pandemia si hubo una se-
ria disminucién en los indicadores, lo que indicaria que el desempeno es
inadecuado o insuficiente.

Interpretacion por indicador

El financiamiento para el emprendimiento se enfoca en identificar si en las
economias existen fondos suficientes para las nuevas empresas, el puntaje
de México en el 2020 fue de 4.08 comparada con la del 2022 que fue de
3.49, esto muestra una disminucidn del 14.46%, la media de las economias
del Nivel B es de 4.3.

Las politicas gubernamentales: soporte y relevancia se refiere a si en un
pais se promueven y se apoyan a las startups (empresas de reciente crea-
cién con un modelo de negocio escalable), en este indicador en el 2020 el
puntaje fue de 3.3 comparado con el de 2022 que fue de 2.3 mostrando
una disminucién del 30.3%, segtn el Banco Interamericano de Desarrollo
(2023) las startups impulsan la innovacién, la media de las economias el
Nivel B fue de 4.

Las politicas gubernamentales: impuestos y burocracias, especificamente
se refiere si los aranceles que impone el Estado o las regulaciones alientan
la creacién de las empresas y a las pyMEs, en el 2020 en nuestro pais este
indicador tuvo un puntaje de 3.72 comparado con el 2022 de un 2.87 se
muestra también que este indicador muestra un estatus inadecuado con
una disminucién del 22.84%, la media de los paises del Nivel B fue de
4. En México, los emprendedores pagan impuestos federales, estatales y
municipales lo que representa una carga fiscal para los emprendedores.

Los programas gubernamentales para el emprendimiento, este indicador
mide si los gobiernos implementan programas que ayudan directamente
a las pyMEs en todos los niveles de gobierno, en el 2020 México tuvo una
puntuacién de 3.88 que comparada con la del 2022 de 3.76 muestra una
ligera disminucion del 3%, el promedio de los paises del Nivel B fue de 4.5.

En México, los programas de gobierno que apoyan el emprendimiento han
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decrecido bastante en los dltimos afos, sin embargo, estados como Jalisco,
Nuevo Ledn, Yucatin y Querétaro han desarrollado programas de apoyo

al ecosistema de emprendimiento e innovacién (Gem, 2023).

La educacién en emprendimiento (durante la primaria y secundaria) se refiere
a la formacion en emprendimiento que reciben los estudiantes de las escuelas
de nivel basico, si bien ya en el 2020 este indicador tuvo un puntaje de
3.2 que de por si ya era bajo, al compararlo con el resultado del 2022 de
1.72, con una disminucién del 46.25% solo se puede concluir que como
pais aun falta mucho por trabajar para que el gobierno incorpore el tema
del emprendimiento desde nivel basico. La media de los paises del Nivel B
fue de 3 y de acuerdo al Gem (2023) México estuvo en el penultimo lugar
de las 51 economias analizadas.

La educacion en emprendimiento (posterior a la escuela) este indicar mide
la formacién en emprendimiento que reciben los estudiantes de educacién
superior, en el 2020 México obtuvo un puntaje de 5.78 comparado con
el de 2022 que fue de 5.29, si bien hubo una ligera disminucién del 8.4%,
en general el desempefio de este indicador fue suficiente, y de hecho se
mantuvo por arriba del promedio de las economias del Nivel B de 4.6
durante todos los afios analizados. Este resultado muestra el esfuerzo que
han realizado las universidades y escuelas de negocios por fomentar el
espiritu emprendedor y el desarrollo de proyectos de emprendimiento en
los estudiantes de nivel superior.

La transferencia de 1+p mide cuanto la investigacion y desarrollo en un pais
esta disponible para las pymEs y si dicha investigacién propicia la creacion
de nuevas empresas, en el 2020 se tuvo un puntaje de 4.05 comparado con
el de 2022 que fue de 2.83 muestra una disminucién del 30.12%, la media
de los paises del Nivel B fue de 3.9. De hecho, de acuerdo al tltimo informe
sobre el Indice Mundial de Innovacién Global de Innovacién realizado por
la Organizacién Mundial de la Propiedad Intelectual (wiro, 2022), México
estd entre los paises que menos gastan en 1+D ubicandose en el lugar 58 (la
posicion més baja desde el 2017) entre 132 economias que fueron estu-
diadas, pero aunque este nimero pudiera parecer alentador, nuestro pais
se ubica en el lugar 94 en los indicadores vinculados con la innovacién, en
el lugar 84 en colaboracién en D universidad-industria, en el lugar 104 en

acuerdos de empresas conjuntas/alianzas estratégicas, respecto al indicador de
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productos de conocimiento y tecnologia México esta en el lugar 58 en lo
general, pero en lo que corresponde a la creacion de conocimiento estamos
en el lugar 73, en patentes por origen en el lugar 77, en articulos cientificos
y técnicos en el lugar 101.

La infraestructura comercial y legal mide la suficiencia de los servicios
contables, comerciales, legales a los que tienen acceso las empresas, en el
2020 e puntaje fue de 4.53 mientras que al 2022 que fue de 4.36, esto
muestra una ligera disminucién del 4.38%, comparado con la media de
los paises del Nivel B que fue de 5, lo que indica insuficiencia en este tipo
de servicios.

La apertura de mercado interno, este indicador mide si los mercados en
un pais son libres, abiertos y estn en crecimiento, en México en el 2020
el puntaje fue de 4.98 comparado con el de 2022 que fue de 5.67, en este
indicador se tuvo un incremento del 13.85%, teniendo un desempeno
suficiente y por arriba del promedio de los paises del Nivel B que fue de 5.

La carga del mercado interno o regulacion de entrada identifica si en el
mercado interno de un pais las regulaciones fomentan o restringen la
entrega de nuevas empresas, al 2020 México tuvo un puntaje de 4.13 que
comparado con el resultado del 2022 de 3.29 mostré una disminucién del
20.3%, la media de las economias del Nivel B fue de 4.2.

La infraestructura fisica

Las normas culturales y sociales, este indicador mide si la cultura fomenta el
espiritu emprendedor y si las normas sociales y culturales propician nuevos
métodos o actividades comerciales, en México en 2020 se obtuvo un puntaje
de 5.18 comparado con el de 2022 que fue de 4.37, con una disminucién
del 15.63% pasamos de ser suficientes a mostrar un desempeifio insuficiente
y por debajo del promedio de los paises del Nivel B que fue de 4.6.

La comparacion entre el desempeno de nuestro pais y el promedio de
demas los paises en los indicadores de las Condiciones Marco Emprendi-
miento muestran una disminucién en promedio de todos los indicadores
del 12.64% que comparado con la disminucién del 3.3% que tuvieron los
paises del bloque B al cual pertenece México, podemos concluir que la

disminucidén fue realmente significativa.
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Los desafios y oportunidades del emprendimiento

Cuando se tiene la idea de emprender un negocio propio, se debe de tomar
en cuenta que no es una tarea definitivamente sencilla, puesto que dicha
decision implica no sélo la inversion financiera, sino de tiempo y esfuerzo;
sin embargo, tiene también sus frutos y recompensas. A esta decision, se
suma la de emprender un negocio en tiempos de post pandemia, en donde
adin no se tiene la informacién completa y certera sobre los datos de crea-
cién y cierres de negocios del 2022 a la fecha, como se ha mencionado en
los temas que anteceden.

Sin duda es un panorama desalentador para cualquier emprendedor que
desea iniciar su propio negocio no contar con informacion suficiente para un
escenario positivo de la permanencia de su empresa; por lo tanto, conocer
los retos y desafios, es contar con los elementos necesarios y mantener la
empresa en el mercado.

En este tenor, los proyectos de emprendimiento que son evaluados como
altamente innovadores inician -y en muchos casos permanecen—- como
micro, pequenas y medianas empresas (MIPYMES). Es importante mencionar
que este tipo de unidades econdmicas constituyen la columna vertebral del
mercado laboral en México y en el mundo.

De acuerdo a los datos oficiales mas recientes disponibles, el 78 % de la
poblacién econémicamente activa ocupada no agropecuaria laboraba en una
MIPYME (ENOE, INEGI) 2023), al tiempo que este tipo de empresas integraban
el 99.8 % de los negocios del pais y contribuyeron a generar el 39 % de la
produccién bruta total (Censo Econémico, INeGt 2019).

Con relacidn a los porcentajes anteriores, se puede deducir que su crea-
cién, desempeno, crecimiento, productividad, capacidad de innovacién y
perdurabilidad son, entre otros factores relacionados, variables vitales para
el bienestar y la prosperidad de nuestra sociedad.

Sin embargo, en México personas emprendedoras, MIPYMES y las personas
que perciben un salario o tienen un empleo en ellas, enfrentan comple-
jos desafios para iniciar, financiarse, crecer, escalar, incorporar tecnologia,
generar innovacién y, en general, para sobrevivir, particularmente en el

contexto pos pandémico.

84



Digitalizacion

El proceso de digitalizacién en las empresas, era ya una vertiente que
permitia ser una ventaja competitiva en las empresas, antes de la crisis de
la covip-19, puesto que permitia ademas de una mejor comunicacién, una
mayor eficiencia de las operaciones a lo interno, asi como el acceso a un
mercado abierto y competitivo. De la misma manera, Nicolas y Rubio (2020)
establecen que permitia autonomia y aumentar el aprendizaje colectivo,
entender mejor el entorno y, por tanto, adaptarse y aprovechar mejor las
oportunidades que este ofrece, a su vez, facilita la planificacién, impulsa el
desarrollo de nuevos productos, servicios y procesos.

Sin lugar a dudas, la contingencia sanitaria, fue el detonante para que
se diera el distanciamiento fisico entre personas, impidiendo asi la pre-
sencialidad y falta de convivencia de manera presencial. Fue asi como las
empresas tuvieron que adaptar su forma de trabajo, buscando maneras
creativas de mantener y fomentar la conexion entre individuos mientras
estdn fisicamente separados.

Es asi como se da impulso y difusién a redes sociales como Twitter,
Instagram y TikTok, y por ende a las aplicaciones de videoconferencia como
Google Meet, Webex, Zoom y Kudo, que han demostrado ser esenciales
durante este periodo para que muchas organizaciones pudieran ofrecer sus
productos o servicios, a través de reuniones de trabajo virtuales, o convi-
vencias de manera virtual. De la misma manera, algunas firmas del ramo de
tecnolgogias como Cisco, Google, Facebook, Apple y Amazon, realizaron
la donacidn de recursos para los sistemas educativos y de atencién médica
y expandiendo el acceso gratuito a sus productos y programas de servicio
al cliente (Haeffele et al., 2020).

Esta claro que a través de la digitalizacion ha sido posible satisfacer las
mismas en el periodo de confinamiento vivido. Por lo que es indiscutible
que la digitalizacion ha llegado para quedarse, y el emprendedor debe
aprovechar este proceso para buscar la forma de generar estrategias para
adaptar y evolucionar su negocio, a sus colaboradores para tener espacios
virtuales, asi como el uso y adquisicién de tecnologias que sean acordes a
dichas necesidades.
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Financiamiento

Continuando con los desafios que tuvieron mas impacto en los empren-
dimientos, la pandemia por covip-19, tuvo un impacto significativo en los
mercados financieros de todo el mundo, creando asi un nivel de riesgo sin
precedentes, lo que provoca que personas que invierten en estos mercados
tuvieran pérdidas importantes en poco tiempo. De la misma manera, el
impacto ha sido significativo en la economia de nuestro pais, y una de las
medidas fue el adaptar politicas para no propagar, por lo que la economia
se vio severamente afectada. En este sentido, a largo plazo, la pandemia
puede ocasionar severos impactos negativos, al ocasionar el desempleo y
cierre de negocios comerciales (Zhang, 2020)

El financiamiento seguird siendo parte importante en la creacién y
crecimiento de los emprendimientos, y como parte de esta nueva etapa
de sus negocios posterior a la contingencia sanitaria; sin embargo, los
emprendedores deben estar conscientes de que la situacién actual de los
negocios puede propiciar que aparezcan oportunidades de mercado que
deben de aprovecharse al maximo, y los negocios deben aprovechar esta
situacién para competir en un nuevo mercado con nuevas oportunidades y
posibilidades de negocio; y para esta situacion el escenario mas favorable es
el de reinventarse, y en este proceso va de la mano con el siguiente desafio:

el papel del capital humano.

Percepcion de oportunidades

Percibir oportunidades es un proceso que depende directamente de la capa-
cidad del individuo para detectar brechas no exploradas o bien nichos bajo
procesos dindmicos, creativos y reflexivos (Barén & Zander, 2004) En este
sentido, Bardn, et al.,, (2019) expresan que los emprendedores, a menudo
se caracterizan por una fuerte intuicion que identifica oportunidades de
negocios rentables y generalmente apoyan sus ideas en anticipacion a otros
actores del mercado.

Asi, siguiendo las teorias y modelos de Schumpeter (1911) citado por
Nicolas y Rubio (2020) mencionan que se debe tener en cuenta que los
periodos en los que es posible encontrar un mayor nimero de oportunidades

es en las épocas de crisis como la que se esta viviendo; y argumenta que a
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pesar de la respuesta desarrollada por el Gobierno para conseguir una rapida
recuperacion, la experiencia respecto a desastres en anos anteriores pone
de manifiesto que los gobiernos pueden no comprender adecuadamente el
alcance de la crisis y, por lo tanto, no movilizar recursos necesarios.

De manera opuesta, los empresarios ven estos problemas como oportuni-
dades de negocio, pues tienen mayor capacidad para adaptarse a necesidades
y circunstancias cambiantes que los organismos publicos. Para facilitar el
emprendimiento, en respuesta a la pandemia de la covip-19, los encargados
de formular politicas deben permitir a los empresarios experimentar para
encontrar soluciones para los problemas emergentes debido a la actual si-
tuacion. Esto significa que eliminar las barreras al emprendimiento debe ser
una actividad necesaria en cualquier agenda politica (Haeffele et al., 2020).

Capital Humano

Los diversos elementos que conforman la empresa, se organizan y gestionan
de tal manera que ayuden al cumplimiento de los objetivos de la organi-
zacion. De esta manera, la correcta gestiéon organizacional es una de las
practicas empresariales mas estudiada y analizada debido a la importancia
que esta tiene para su eficiente funcionamiento. Pero, no tan recientemente,
en una corriente se afirma que la principal fuente de ventaja competitiva
es aquella que se basa en sus elementos intangibles, ya que como indica la
teoria de recursos y capacidades, ellos son valiosos, raros, dificiles de imitar
y de sustituir (Nicolas & Rubio, 2015).

Es en este sentido, que, derivado de los argumentos anteriores, que en el
proceso de gestion de una empresa para que éste sea eficiente, se debe tomar

importancia fundamental en la gestién del recurso y del talento humano.

Conclusiones

El emprendimiento es una herramienta y un elemento fundamental, que
debe ser utilizado como una estrategia clave para lograr el crecimiento
econdémico y por ende resarcir la crisis econdmica que ha traido consigo
la contingencia sanitaria por covip-19.

Como se ha analizado en el presente capitulo, es claro que la creacion
de empresas y su continuidad en el mercado, conlleva el aumento de la
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competencia, pero a su vez la creacion de fuentes de empleo, asi como la
innovacién en diversos productos y servicios.

Algunos de los principales desafios que se pueden presentar en mayor
o menor grado e intensidad, son la digitalizacién, que fue un gran avance
durante el periodo de la contingencia sanitaria y, que de alguna manera
ha llegado para quedarse; el financiamiento que fue uno de los desafios que
tuvo mas impacto en los mercados financieros de todo de todo el mundo,
y que en este sentido se tuvo que recurrir a diversos medios y fuentes de
financiamiento para poder contrarrestar dichos efectos.

Asi mismo, la percepcion de oportunidades de negocio, que para muchos
negocios se vio como un factor o consecuencia negativa al cierre de los
mismos, sin embargo como ya se mencion6 anteriormente, también surgie-
ron oportunidades de negocios, sobre todo en el ambito de la salud publica
donde se incrementaron en gran medida la demanda de dichos servicios y
por ende creacién de nuevas empresas; siendo asi el capital humano el factor
fundamental para llevar a cabo la gestion adecuada del recurso dentro de
la organizacién para que se puedan enfrentar los desafios ya mencionados
mediante la creatividad e innovacion en el emprendimiento.

Promover en este sentido el emprendimiento, como ya se ha abordado con
antelacion, es un tema relevante, puesto que es una estrategia fundamental
para poder disminuir los efectos negativos causados por la contingencia
sanitaria por covip-19, y al implementar politicas piiblicas para el impuso
del emprendimiento, asi como diversas reformas para atraer inversionistas
y motivar emprendedores en sectores estratégicos de sus economias con
la finalidad de reducir el desempleo, dinamizar la estructura productiva e
incrementar el nivel de produccién.

De tal manera que al implementar herramientas derivadas de la crea-
tividad y de la innovacién conlleva una reingenieria total en los procesos
y estructuras en las organizaciones, aunque se requiere de constancia y
esfuerzo para que se puedan impulsar a emprendimientos innovadores.
Para ello se debe trabajar con esfuerzos colaborativos, y alianzas estraté-
gicas para impulsar temas de educacidn, capacitacién e inversion para la

creacion, desarrollo y mantenimiento de emprendimientos innovadores.
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Resumen

El presente estudio investiga la utilidad del Método de Gestion
Socioecondémico como Herramienta de Consultoria Empresarial
en Tiempos de Contingencia. El objetivo principal es demostrar
cémo este método puede ser aplicado efectivamente en pequenias
y medianas empresas (PyMEs), utilizando como caso de estudio una
empresa de telefonia mévil situada en Autlan de Navarro, Jalisco.

Mediante un enfoque de investigacion académica, se examinan las
caracteristicas y beneficios del Método de Gestién Socioecondémico
en el contexto de la consultoria empresarial, particularmente en
situaciones de crisis como la contingencia que resulta de eventos
como la pandemia de covip-19. La investigacién se basa en un
andlisis detallado de las practicas y procesos involucrados en la
implementaciéon de este método, asi como en la evaluacién de
sus resultados en términos de mejora del desempeno empresarial

y adaptacion a entornos cambiantes.
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Se utilizan herramientas cualitativas y cuantitativas para re-
copilar datos, incluyendo entrevistas con gerentes y empleados,
analisis de documentos internos y mediciones de indicadores
de rendimiento clave. Los hallazgos revelan que el Método de
Gestiéon Socioecondmico proporciona un marco sélido para la
consultoria empresarial, permitiendo a las pymes identificar y
abordar 4reas de mejora, optimizar recursos y tomar decisiones
estratégicas informadas incluso en tiempos de crisis. Este estudio
contribuye al cuerpo de conocimientos sobre consultoria em-
presarial y ofrece perspectivas practicas para la implementacién
exitosa del Método de Gestién Socioecondmico en contextos
empresariales adversos.

Palabras clave: Gestion socioeconémica, consultoria empresarial,

PyMES, contingencia y adaptacion.

Introduccion

Las pequenas y medianas empresas (PyMEs) y sus caracteristicas particula-
res las convierten en organismos vulnerables a los cambios en el entorno
externo, aunado a que muchas de ellas son dirigidas por personas que no
cuentan con formacién en areas administrativas o financieras, presentan
obstaculos para llevar a cabo acciones de administracidn estratégica como
planes de negocio que les proporcionen certidumbre en la toma de deci-
siones y desarrollo empresarial (Pérez, 2017).

Ante esta situacion, las acciones que puedan realizarse por medio de
consultorias externas permiten fortalecer las debilidades de las pymEs y
apoyan a la consecucién de metas. A través de diversas herramientas y
metodologias aplicables a la consultoria o intervencién organizacional, es
posible identificar fallas y buscar estrategias para superarlas, como es el
caso del Método de Gestion Socioecondmico disefiado por Savall, Zardet
y Bonnet (2008) que busca reducir la distancia entre lo que las empresas
esperan lograr y su posicion actual.

El presente trabajo pretende mostrar la utilidad de este modelo en la

consultoria de PyMEs con su aplicacién en una empresa de telefonia mévil.
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El contenido del mismo incluye la descripciéon del método de Gestién So-
cioecondmico, su proceso y herramientas propuestas, ademas, se describen
las caracteristicas, tipos, retos y el papel de los consultores en las pyMmEs,
mediante revisién documental y tedrica.

En el caso de estudio donde se aplicé el modelo, se lograron identificar
areas de oportunidad, necesidades, disfuncionamientos e indicadores de
costos ocultos en el nivel gerencial y con el resto del personal a través de
entrevistas y gufas de observacidn.

Ademas, se muestra el diseio de cuatro de las seis herramientas del
modelo de Gestién Socioecondmico las cuales son: Plan de acciones in-
ternas y externas (PAINTEX), Plan de acciones prioritarias (pAp), Matriz de
competencias y Gestién del tiempo.

Por ultimo, se describen los resultados y hallazgos encontrados de la
aplicacién del Método de Gestién Socioeconémico asi como las recomen-
daciones para la empresa de estudio. Con lo que se muestra su utilidad para
potenciar las acciones de desarrollo empresarial desde la identificacién de
pequenas fallas cotidianas que pueden ser la diferencia para la sostenibilidad

de los negocios.

Objetivo general

Mostrar la utilidad del método de Gestidén Socioecondmico para la consul-
toria empresarial en pequenas y medianas empresas a través de su aplicacién

en una empresa de telefonia mévil ubicada en Autlan de Navarro, Jalisco.

Fundamentacion tedrica

Consultoria Empresarial: Caracteristicas, Tipos y Retos

La consultoria empresarial es una herramienta que permite identificar
las debilidades y fortalezas de las empresas a las cuales se dirige, con la
intencién de disefiar planes de mejora que lleven al crecimiento de las
organizaciones en materia de competitividad y estandarizaciéon de bienes
y servicios (Pérez, 2017).

Algunos métodos de consultoria recurren al diagndstico organizacio-

nal como primer paso en la elaboracién de recomendaciones que deberan
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seguir las empresas que buscan superar sus expectativas de crecimiento.
Asi lo explica Orlickas (1998), quien en su definicién de consultoria se-
nala claramente que se trata de un método que principalmente recurre al
diagnéstico de procesos de una organizacidn para encontrar carencias y
recomendar estrategias de mejora.

Por otro lado, una de las caracteristicas de la consultoria empresarial es
su naturaleza externa a la empresa, ya que por lo general se trata de un ser-
vicio solicitado para sobreponerse a los retos del mercado, por las carencias
que una empresa tiene en conocimientos administrativos, ademas de buscar
herramientas que les permitan permanecer en el mercado (Soubelet, 2016).

De acuerdo a la naturaleza del servicio que se proporciona con la con-
sultoria, se tienen dos tipos: la consultoria organizacional, que va dirigida
a producir cambios en la forma de trabajar principalmente en el area
gerencial, por lo que se considera de tipo estratégica, involucra temas de
gestion de calidad, gestion humana y planeacién estratégica. Por su parte,
la consultoria técnica se especializa en atender situaciones de una técnica
determinada, su organizacién e identificacién de fallas en los procesos
productivos, calibracién de maquinaria, administracién y mantenimiento
de equipos (Ramirez y Hurtado, 2018).

Entre las principales dificultades que encuentra un consultor al trabajar
con una empresa, y ain mas con PyMEs, es tratar con las intangibilidades
que hacen complicada la interpretacién del trabajo y limitan la comprensién
del proceso de cambio (Navarro y Soler, 2020). Entre estas intangibilidades
se encuentra la escolaridad del empresario, la falta de motivacion de los
colaboradores para participar en reuniones de trabajo, entre otras que no

son facilmente medibles pero que perjudican la tarea del consultor.

Papel de los Consultores en las PYMES

En cuanto a los roles del consultor, se consideran dos tipos, el primero
de ellos es el consultor implementador, el cual se refiere a la ejecucion de
las soluciones de las necesidades que el cliente propone. El segundo tipo
corresponde al jefe de proyecto, el cual esta relacionado con la coordinacién

y administracién del mismo (Peine, 2019).
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Algunas de las ventajas que han tenido las organizaciones al elegir la
contratacién de la intervencién de consultoria, seria la obtencién de opinio-
nes profesionales de manera independiente, que ayuda para el crecimiento
de la empresa, capacitaciones e intervenciones con enfoques estratégicos
en beneficio de la misma (Kubr, 1997).

La consultoria es un servicio que segdin Peine (2019), es facilitado por
una persona que cuenta con las habilidades, actitudes y conocimientos
pertinentes para la identificacién e investigacion de problemas y brindar
soluciones para las mismas mediante asesorias y asistencia para su resolucion.

En las pequenas empresas se requiere de ayuda o asesoria exterior por
parte de un consultor, cuando las actividades referentes a la direccién se
tornan mas dificiles, ademés de que los consultores desempenan un papel
fundamental para el desarrollo y auxilio empresarial. Ademas, es comuin
que se requiera apoyo de consultores para empresarios en el arranque de
sus negocios, porque representa un reto mayor (Kubr, 1997).

El principal motivo de la solicitud de servicios en una empresa pequeiia,
se refiere a la resolucién de problemas especificos de operacion, donde la
duracién varia dependiendo la situacion, en cuyo caso es el consultor quien
determina el tiempo que se requiere segun el tipo de problema que presente
la organizacién (Kubr, 1997).

De acuerdo a Peine (2019), se debe identificar y jerarquizar las necesidades
que se abordaran en la empresa dentro del proceso de consultoria, ademas
de ello, se debe precisar las percepciones que el personal de la organizacion
tiene acerca de la intervencion y asesoria del profesional encargado, tener en
cuenta las expectativas de los involucrados y la participacion que tendran en
el mismo, para que se pueda trabajar en conjunto de manera colaborativa.

Algunos de los motivos de la resistencia de contratacién de servicios
de consultoria por parte de directores de empresas es pensar que solo las
empresas grandes pueden permitirse poder pagar el sueldo del consultor,
aunado a que puede resultarles complicada la eleccion del consultor espe-
cializado en el drea que requieren. También existe una negativa de rechazo
de compartir datos o cifras de sus empresas a terceros. Por ultimo, algunos
de los directivos de las empresas no aceptan la contratacién de un consultor,
porque puede ser considerado como una falta de competencia de su gestion
y liderazgo (Kubr, 1997).
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El mismo autor, recomienda a los consultores para poder hacer frente
a los rechazos o prejuicios por parte de los directores o duenos de las
empresas, facilitar algunos hechos o experiencias previas de sus servicios,
donde se muestren datos de relevancia y valor, asi como mencionar las
ventajas o beneficios que tendra la consultoria.

Diversos autores coinciden en que se debe de apoyar en una metodo-
logia para la intervencién o consultoria empresarial eficaz en las empresas
que se requiera, con ella se pueden lograr obtener los mejores resultados
que apunten hacia qué camino debe tomar la organizacién para aumentar
su rentabilidad y minimizar sus fallas o carencias en los departamentos o
procesos que lo requieran.

Dentro de las etapas del proyecto de consultoria, se tiene un diagnés-
tico, donde se relaciona una problematizacién; los supuestos o explicacién
sintética donde se realizan diversas técnicas de recoleccion de informacién
como entrevistas, focus group, o cuestionarios; posteriormente el proyecto,
en el cual se toman la demanda versus la intervencién, con objetivos e in-
dicadores a seguir, y el tltimo paso corresponde a la implementacidn, que
es la ejecucién y a la evaluacién del proyecto, donde se presentan algunas
sugerencias a seguir de acuerdo a los factores observados (Peine, 2019).

El mismo autor explica que existen cuatro tipos de intervenciones del
desarrollo organizacional: intervenciones en aspectos estratégicos, el cual se
centra en los recursos con los que la empresa cuenta para lograr una ventaja
competitiva. Intervenciones en aspectos tecno-estructurales, enfocada en aspec-
tos tecnoldgicos, disefio y estructura. Intervenciones en aspectos de recursos
humanos, su objetivo principal es la integracion del personal a la empresa,
se muestran ideas, se premian los desemperios y se fomenta el control emo-
cional del estrés laboral. Finalmente, las intervenciones en el proceso humano,

que se enfoca en los procesos sociales de los colaboradores de la empresa.

Método de Gestion Socioecondomico:

Terminologia, Proceso y Herramientas

Para el uso del Método de Gestiéon Socioecondémico es necesario aden-
trarse en la comprensién de su terminologia especifica, con el objetivo de
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estandarizar los conceptos y facilitar el uso de las herramientas propuestas
por dicho método.

Entre los términos de mayor importancia de acuerdo a Savall, et al.
(2008) se encuentra el concepto de costos ocultos, aquellos que no se ven
identificados, que no llevan un control y no se cuantifican en los analisis
financieros de las empresas. Se consideran poco visibles, ya que presentan
caracteristicas diferentes a los que si lo son y que estan clasificados en
partidas de contabilidad financiera de la empresa, por ello son complejos de
medir. Un ejemplo de costo oculto de una organizacién segin los autores,
es el ausentismo, normalmente este rubro es muy comun en las empresas,
pero no se mide el disfuncionamiento que este provoca, y son de dificiles
de controlar, para medirlos y darles solucidn, se requerird un trabajo de
investigacion mayor.

Uno de los propdsitos principales de la evaluacion de los costos ocultos de
una empresa es mejorar su gestion y desarrollar su potencial. Es importante
la prevencién que permite reducir los costos ocultos, como una diferencia
entre las empresas con buenos resultados econémicos a largo plazo con las
de corto plazo, las cuales no se encuentran alertas o preparadas para poder
hacer frente a esos costos y poder llevar a cabo los sistemas de control que
correspondan (Savall, et al. 2008).

Dando paso al término de desempeno oculto, los autores del método
explican cémo la reduccién que se aplica a los costos ocultos, los indicado-
res comunes en una empresa no aiaden los costos ocultos y comtinmente
las empresas se centran en resultados inmediatos, no resultados a plazos
cortos y/o a largo plazo.

El objetivo principal de la aplicacién de la Gestién Socioecondmica,
es que indica a las empresas las direcciones que deben de tomar, dando
valor y enfocandose en la reducciéon de los costos ocultos, para poder
transformarlos de desempenos ocultos a desempenos que si sean visibles
y se puedan tomar las acciones pertinentes para su disminucién y con ello
elevar la rentabilidad de las organizaciones (Savall, et al. 2008)

En la figura 1, se muestran los disfuncionamientos, indicadores y com-
ponentes del método de gestién socioecondémica, la cual contempla en
total seis disfuncionamientos, cinco indicadores y seis componentes que

corresponden a las consecuencias financieras.
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Figura 1. Disfuncionamientos, indicadores y componentes

ik, & Q

sCondiciones de sAusentismo #Sobre-salarios.
trabajo sAccidentes de eSobre-tiempos-
*Organizacion del trabajo. sSobre-consumos.
trabajo. *Rotacion de *No produccidn.
sComunicacion- personal. *No creacién de
coordinac.icjm— *No calidad. potencial.
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sFormacion directa.

integrada.

sImplementacion
estratégica.

Seis disfuncionamientos
Cinco indicadores de costos ocultos
(consecuencias financieras)

Seis componentes

Nota: Datos tomados de Savall et al. (2008).

Etapas del modelo de gestion socioeconéomico

El modelo de gestién socioecondémica consta de cuatro etapas, empezan-
do con un diagnéstico socioecondmico, de manera posterior un proyecto
socioecondmico, la tercera etapa se refiere a la implementacién de mis-
mo y finalmente la evaluacién de los resultados socioeconémicos (Savall
et al. 2008).

La primera etapa del diagndstico socioecondmico, tiene por objetivo
principal evaluar e identificar los costos ocultos de los disfuncionamientos
de la organizacion, donde se estudian las debilidades de la misma, se apoya
en técnicas como entrevistas a todo el personal de la organizacién, aunada
la observacidn directa y analisis de documentos.

Dentro del desarrollo de esta etapa, se comprenden dos fases para el
estudio del diagndstico socioeconémico, la fase efecto espejo que consiste en
realizar una invitacién al didlogo u opiniones referentes a disfuncionamien-
tos, donde los directivos y otros mandos puedan exponer sus opiniones,
la segunda fase comprende el andlisis de las causas que dan origen a los
disfuncionamientos, denominada opinidn del experto, que se centra en las
causas que conllevan a realizar acciones estratégicas de mayor profundidad
(Savall et al. 2008).
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En la segunda etapa, llamada proyecto, se procede a trabajar en dos
tipos de proyectos, el primero de ellos llamado grupo de proyecto vertical, el
cual se refiere segun Savall et al. (2008), a la bisqueda de soluciones a los
problemas que se identificaron en el diagnéstico, y el segundo proyecto
denominado grupo de proyecto horizontal, este se centra en aquellos disfun-
cionamientos generales que tiene la organizacién. El objetivo principal de
esta etapa, es fomentar la creatividad para encontrar soluciones a los retos
que presenta la empresa.

La tercera etapa comprende la implementacion del proyecto, la cual segin
Savall et al. (2008), principalmente se enfoca en realizar las acciones que se
requieren, donde se resalta el valor de contar con la habilidad de precisién
y detalle para las tareas, asignar recursos que se necesiten para poder llevar
a cabo las acciones determinadas, se recomienda que los mandos medios y
la direccién deleguen las tareas para evitar el sobre trabajar.

La ultima etapa comprende a la evaluacidn de resultados, se realiza un
andlisis de los efectos o consecuencias positivas que se dieron de acuerdo
a la implementacién del proyecto y sus actividades respectivas, donde se
analizan aquellas mejoras que estan pendientes de realizar, ademas de de-
terminar si se requieren de nuevas estrategias que se deban anadir en las

etapas para el ciclo de gestiéon socioecondmico.

Herramientas del modelo de gestion socioeconémico

Dando paso a las herramientas del modelo de gestién socioecondmico, en
total son seis herramientas de accién que fungen como apoyo para el con-
sultor empresarial. La primera herramienta concierne al plan de acciones
estratégicas internas y externas (PAINTEX), que, de acuerdo a Savall et al.
(2008) permite identificar y estructurar aquellas iniciativas estratégicas que
se quieren iniciar a mediano plazo. La segunda herramienta corresponde
al Plan de acciones prioritarias pap, el cual permite identificar las tareas con
alto valor anadido que deben de aplicarse e identificar aquellas que su valor
sea escaso 0 minimo.

La tercera herramienta del modelo de gestién socioecondmica se refiere

a la Gestion del tiempo, en esta herramienta el objetivo principal es eliminar
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las actividades que no aportan valor y dedicar el tiempo a las que cumplan
los criterios de valor y desarrollo. Dando paso a la cuarta herramienta,
Tablero de pilotaje estratégico, donde se muestran los indicadores de mejora
de resultados inmediatos. Seguido de esto se tiene la quinta herramienta,
llamada Contrato de actividad periédicamente negociable, dentro de esta he-
rramienta se constituye un instrumento de apoyo de negociacién y auxilio
a los directores de negocios, y al resto del personal donde se determinen
mejores desemperios.

La sexta herramienta de acuerdo a Savall et al. (2008) corresponde a
la Matriz de competencias, que ayuda a la direcciéon a que se determinen
las necesidades de formacion y capacitaciéon para el personal que permita
aumentar su eficiencia en las organizaciones.

Figura 2. Herramientas del modelo de gestion socioeconémica

Plan de
acciones - Plan de Tablero de Contrato de )
estratézicas Gestion del acciones ilotaie actividad Matriz de
i 8 tiempo L prOtaJe periddicamentel  competencias
internas y prioritarias estrategico negociable
externas. \

Nota: Fuente Savall et al. (2008)

Resultados

A manera de ejemplificacion del uso del Método de Gestiéon Socioecondmica,
se llevé a cabo su aplicacion en una pyme de telefonia mévil en la ciudad
de Autlan de Navarro, Jalisco. A continuacidn, se explican los resultados
obtenidos por medio de entrevistas y guias de observacion llevadas a nivel
gerencial y operativo.

Se encontraron siete areas de oportunidad en la empresa derivadas de
la entrevista con la gerencia y seis de las guias de observacidn y encuestas
con empleados, no obstante, por razones de practicidad y espacio, se agru-
paron en siete necesidades. La primera, es sobre las instalaciones del local
comercial, ya que, segin lo expresado tanto por el gerente como por los
demas colaboradores, la circulacion de aire no es la adecuada a pesar de la
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instalacion de ventiladores en el area de ventas y administrativa, ademas
de que no cuentan con un espacio especial para tomar los alimentos por lo
que se utiliza el drea administrativa para tal efecto, por ultimo, la ubicacién
del sanitario es inapropiada.

La segunda necesidad es la falta de disefio organizacional, no se tiene
organigrama, ni manuales de operacién, de puestos o de procedimientos.
Lo que impacta en la organizacién del tiempo y por ende en la calidad
en el servicio.

La tercera es respecto al ambiente laboral, al identificar rivalidad danina
entre companeras de trabajo, debido a las diferencias de horas de trabajo,
distribucién de actividades y salarios, lo que afecta la comunicacién y coor-
dinacién del equipo y en consecuencia, la productividad directa.

La necesidad niimero cuatro, es la reduccién de retrasos para finalizar
procesos, en lo que destacan dos principalmente que afectan la gestion del
tiempo. Por un lado, la administradora debe quedarse después de cerrar el
negocio para llevar a cabo el corte de caja minimo cinco dias de la semana
y tienen que atender clientes que lleguen a la hora de cierre del negocio. Por
otro lado, cada semana se realizan envios de documentacién de planes de
renta que se van a la capital del estado, es uno de los servicios mas rentables
del negocio, pero es necesario captar todos los documentos requeridos para
tal fin de las demas sucursales, quienes suelen enviar sus tramites el mismo
dia de la salida, causando retraso. Los efectos de ambas situaciones llevan
a mayores riesgos de robos o asaltos por los horarios y en el caso de los
envios, riesgos de accidentes debido al cansancio del conductor.

La quinta necesidad es respecto al diseiio de un plan de capacitacion efi-
ciente, ya que, a pesar de que cuentan con acceso a cursos en linea ofrecidos
por la compaiifa de telefonia lider nacional, son pocos los colaboradores
interesados en cursarlos, sélo la administradora accede a los mismos y los
pone en altavoz para escucharlos mientras realiza sus actividades cotidianas
debido a que no es posible dedicarse exclusivamente a ellos. Se considera
que esta no es una estrategia ptima para la formacion integrada, ademas
de que el catdlogo es repetitivo y no se tiene otra forma de capacitacion.

En la sexta necesidad se encontr6 el rediseno de la manera en que se

realiza el cobro de productos o servicios. La administradora explicé que
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después de que otra empleada asignada a la caja se retirara de la empresa,
no se ha contratado a nadie mas por lo que las funciones de esa vacante se
repartieron entre las demés empleadas aumentando su carga laboral, pero
sin ver ningun beneficio en su sueldo. La estrategia de cobranza actual es
que todas las empleadas, o si es necesario el propio gerente general, pueden
cobrar tramites, servicios o productos que los clientes requieran sin importar
de qué se trate, siempre y cuando estén disponibles en ese momento para
realizar la actividad. Esta estrategia trae consecuencias de falta de control
del dinero, pérdida de tiempo para el andlisis de los errores y su correccion,
lo que lleva a re-trabajo.

Por ultimo, la séptima necesidad es la modificacion de servicios y tramites
gratuitos, debido a que algunos de los servicios mas comunes no se cobran
a los clientes. Se tratan de pequenos tramites de cobranza; renovacion de
planes de renta; actualizaciones de software de los equipos; cambios de
numeros; recuperaciéon de nimeros por sim daniados; revisiones de facturas,
entre otros. El gerente considera que no es necesario cobrarlos porque no
requieren mucho tiempo, pero las vendedoras, sefialaron que el conjunto de
estos servicios que atienden a diario requiere tiempo y esfuerzo de su parte,
por lo que al menos deberia cobrarse una cantidad, aunque fuera minima.

En la tabla 1 se observan estas necesidades, con sus correspondientes

disfuncionamientos e indicadores de costos ocultos (Savall, et al. 2008)
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Tabla 1. Alineacion de necesidades, disfuncionamientos e indicadores de costos ocultos

Necesidad . . . Indicador de
Disfuncionamiento
detectada costos ocultos
Modificacién de Condiciones .
. . . No calidad
las instalaciones de trabajo
Cambios en el diseno Organizaciéon .
.. & . No calidad
organizacional en el trabajo
e .. Comunicacién- o
Eliminacién de rivalidad . Falta de productividad
. coordinacion- .
entre compareras ., directa
concertacion

Reduccién de retrasos
para finalizar procesos

Gestion del tiempo

Accidentes de trabajo y
enfermedades profesio-
nales

Disefio de un plan de

Formacién integrada

Falta de productividad

capacitacién eficiente directa
Rediseno de estrategia
& Estrategia No calidad
de cobranza
Modificacion de servicios . Falta de productividad
Estrategia

y tramites gratuitos

directa

Nota. Elaboracién propia.

Recapitulando, fue posible identificar trece areas de oportunidad, las

cuales se englobaron en siete necesidades identificadas, que se reflejan en

seis disfuncionamientos y tres diferentes indicadores de costos ocultos.

Para efectos del presente documento, se presentaran los resultados de

cuatro de las seis herramientas de gestiéon socioecondmica los cuales son:

A. Plan de acciones estratégicas internas y externas PAINTEX

B. Gestién del tiempo

C. Plan de acciones prioritarias AP

D. Matriz de competencias

Plan de acciones internas y externas (PAINTEX)

En este apartado, se enlistan por orden de prioridad, las acciones estratégicas

que se recomiendan para la empresa en el mediano plazo, que constituyen
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desarrollo estratégico de proyectos con la firme conviccién de eliminar los

disfuncionamientos, sus efectos en las personas y recursos.
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1.

Rediseno de estrategia de cobranza, evaluar dos opciones para tal fin.
La primera, contratar a una persona que se dedique especialmente
a cobrar, hacer cortes de caja y realizar los depdsitos en el banco.
Como segunda opcidn, asignar a una de las empleadas existentes para
que realice esa actividad, sin intervenciéon de ningin otro miembro
de la organizacién, principalmente del gerente general. Con esta
estrategia se reducen los sobresalarios y sobretiempos, ademas el
tramo de responsabilidad sobre el manejo y corte de caja. Aunado a
una supervision constante por parte del gerente en el manejo de los
recursos, ventas y depositos.

Disefio organizacional que incluya organigrama, manuales de orga-
nizacién, descripcion y analisis de puestos, asignacion de tareas y
responsabilidades claras para cada integrante de la empresa. Con esta
estrategia se repartiran las actividades segtn el grado de dominio de
cada una de ellas. También incluye la evaluacién de los sueldos de
los empleados y una negociacién con la empleada de medio turno,
para que su sueldo sea equivalente a sus compaiieras ya sea con la
ampliacién de su horario de trabajo o el ajuste del mismo a las horas
efectivas que se encuentra presente en la empresa, de esta manera,
se atienden también la eliminacién de la rivalidad entre companeras.
Modificacion de servicios gratuitos para cobrar una pequena cuota
de recuperacion. Para ello se iniciard con la implementacién de una
biticora de servicios gratuitos registrados durante un mes con la
intenciéon de medir el impacto real en los ingresos de la empresa.
Evaluar cada uno de los cinco servicios senalados y tomar la decisién
de cuales seguiran libres de gravamen y cuéles son susceptibles de
cobrarse. Por dltimo, determinar el precio para dichos productos.
Reducir retrasos para terminar procesos a través del establecimiento
de politicas precisas de la empresa para evitar sobretiempos, una que
evite la atencién de clientes fuera del horario de la empresa, con una
estrategia de atencion personalizada de aquellos que lleguen en el

limite de horario y el respectivo compromiso de atencién a primera



hora del siguiente dia. Otra politica relacionada con las sucursales,
con la indicacién de limite para recepcidon de expedientes a ultima
hora del dia previo a la salida a Guadalajara, el chofer debera llegar
puntualmente a las 9:00 por el paquete completo y salir de inmediato
a su destino.

5. Disefio de un plan de capacitacién eficiente para las empleadas, para
ello se requerira un diagnoéstico de las competencias actuales para
determinar necesidades especificas de formacién y continuar con
la gestion de las mismas aprovechando el apoyo de la distribuidora
de telefonia nacional para capacitaciones y la universidad local con
asesoria empresarial. Con ello todas tendran posibilidades de realizar
el cien por ciento de las actividades de la empresa, aumentando con
ello la polivalencia.

6. Modificacién de las instalaciones para contar con un espacio apropiado
para tomar los alimentos, mejorar la ventilacién del local y reubicar
el sanitario. Hacer el presupuesto para dichas modificaciones y de-
cidir si es conveniente modificar el local o buscar otro que cumpla
con lo necesario para la 6ptima realizacion de las actividades diarias.

Plan de Acciones Prioritarias (PAP)

Este plan incluye ejes estratégicos, objetivos prioritarios y acciones priori-
tarias que impactan directamente en la reduccion de las necesidades de la
empresa. Para efectos didacticos, se eligieron las cinco principales acciones
del PAINTEX.
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Tabla 2. Plan de acciones prioritarias

Ejes estratégicos

Objetivos prioritarios

Acciones prioritarias

Reduccion de la pérdida
de tiempo y los errores
derivados por no contar
con una persona asignada
al drea de caja.

Asignar a una sola perso-
na para cobrar quien sera
responsable del dinero
captado en tienda.

Rediseno de estrategia de
cobranza para ello contra-
tar a otra persona mas que
se dedique a tal fin. O en
su caso, asignar a una de
las empleadas exclusiva-
mente a esta tarea.

Disminucién de la rivali-
dad danina de las emplea-
das por la diferencia en
horas trabajadas y de los
errores en expedientes.

Contar con una guia para
el desarrollo de las activi-
dades, asi como una clara
y justa distribucién de las
actividades entre las em-

pleadas.

Diseno organizacional con
organigrama, manuales de
organizacién. Evaluaciéon
de sueldos y ajustes de la
empleada de medio turno.

Evaluacién de la posibi-
lidad de cobrar al menos
dos servicios que antes
eran gratuitos.

Captar mayores ingresos
fruto de al menos dos ser-
vicios que eran gratuitos.

Implementacién de bita-
cora de servicios gratuitos
para medir el impacto en
los ingresos y determinar
cudles se cobraran y a
cuanto.

Disminucién de tiempo
perdido después del ho-
rario de atencién y en los
viajes a Guadalajara.

Evitar que los empleados
trabajen horas extras,
disminuyendo riesgos.

Establecimiento de politi-
cas de respetar horarios de
cierre y de recepcion de
tramites para Guadalajara.

Aprovechamiento de la
disposicion de los emplea-
dos para capacitarse en
cursos pertinentes.

Incrementar la polivalen-
cia de los empleados con
cursos pertinentes a las
actividades realizadas.

Disefio de un plan de
capacitacion eficiente con
el apoyo de la distribuido-
ra nacional y universidad
local.

Nota: Elaboracién propia

Matriz de competencias

Retomando la funcidon de esta herramienta de Gestién Socioecondmica, la

cual es disenar programas de formacidn y capacitacion eficientes que tomen

en cuenta los requerimientos reales de los miembros de la organizacidn,

para efectos de este trabajo se realizaron los anélisis y descripciones de

cada puesto a través del método mixto que incluyé un cuestionario y una

entrevista personal en la cual se enlistan las operaciones cotidianas, dura-

cidn, periodicidad y grado de dominio.
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Una vez que se tuvieron los resultados de cada puesto, se procedié a
enlistar las veintiuna operaciones cotidianas, bajo la clasificacién en ventas
y atencién al cliente, tramites, saberes especificos y nuevas operaciones
a desarrollar. Con la ayuda de una guia de color para cada empleado, se
muestra en la figura 3 el conocimiento que cada quien cuenta sobre las
actividades, mostrando con ello el grado de polivalencia y de vulnerabilidad
de cada operacion.

Se puede observar que la empleada H es la mas valiosa para la empresa,
ya que cuenta con mayor polivalencia, es decir, domina todas las activida-
des que se realizan en la empresa que generan valor. Por el contrario, la
empleada Y tiene menos polivalencia, por lo que se recomienda que sea
capacitada en otros procesos para aprovechar su potencial.

En otro punto, la actividad O es la méas vulnerable para la empresa,
porque sélo una persona sabe hacerla correctamente lo que constituye un
riesgo debido a que se trata de la elaboracidon de expedientes, una de las
actividades mas rentables para el negocio. La sugerencia en este punto es
capacitar a mas colaboradores en el dominio de esta tarea para garantizar

su elaboracién correcta y seguir contando con sus beneficios.

Gestion del tiempo

Otra herramienta del modelo de gestién socioecondémica corresponde a
la Gestion del tiempo, la cual segin Savall et al. (2008), en la que deben
aplicarse tres acciones principales: la planificacién precisa de las acciones
de desarrollo, la limpieza de tareas con escaso valor anadido y el empleo
eficaz del tiempo.

A continuacidn, se describen cada una de las acciones a seguir, de acuerdo
a la metodologia de la herramienta de gestién del tiempo del modelo de
gestion socioecondmica, donde se describen y se detallan cuatro principales
columnas que incluyen las operaciones es decir aquella accién que logre
el objetivo principal, para después asignar un personal involucrado en tal
actividad, describiendo de manera posterior el tiempo y los plazos previstos

para el desarrollo de las tareas.
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Tabla 3. Desarrollo de la Herramienta de Gestion del Tiempo

Herramienta: Gestion del tiempo

. Personal Tiempo
Rango Operaciones P Plazos
Involucrado previsto
Decidir entre asignar a .
. ., Primera
la caja a una empleada Gerente 1 Reunién

1 . semana de

o contratar a alguien General de 2 horas.
. enero.
mas.
. 5 sesiones de Segunda
Capacitar a la persona o
5 asienada para el Area Gerente capacitacion y tercera
gnada p General de 2 horas semana de
de caja.
cada una. enero.
. Tercera
Con el apoyo de la uni- .
. . 5 reuniones semana de
versidad local, disenar Gerente

3 . . de 2 horas enero y

herramientas de diseno General .
. cada una. primera de
organizacional.
febrero
Analisis de los sueldos . Segunda
Gerente 1 Reunion 5
4 y tareas de cada em- semana
General de 2 horas
pleada. de febrero.
Realizar ajustes de L Tercera
.. Gerente 1 Reunion
5 actividades, sueldos y semana
. General de 2 horas.
horarios de febrero.
Llevar el registro de Un mes de

6 .. 5 . Ventas. . . Marzo
servicios gratuitos. registro diario.

7 Evaluar cuél podria Gerente 1 Reunién Primera
cobrarse y a cuanto. General de 2 horas semana abril
Establecer el mecanis- Gerente Gral,, .,

. 1 Reunién Segunda

8 mo para iniciar a co- ventas y personal .

e . de 2 horas. semana abril
brar al menos dos. administrativo.
Redactar las nuevas
. . Tercera
politicas de respeto de Gerente 1 Reunién

9 . . semana

horarios y recepcion de General. de 2 horas. .
. de abril.
tramites.
~ De la cuarta
. (s Camparfia de .
Comunicar las politicas Personal e semana abril
. . .. . difusién du-
10 en distintos medios administrativo rante a tercera
internos y externos. y de ventas. semana de
un mes.
mayo.
Evaluacién de compe- 1 sesién de
. Ventas y personal -
11 tencias de las emplea- L . evaluaciéon Mayo
administrativo.
das. de 4 horas
. 2 sesiones Primera
Diseno de plan de Ventas y personal

12 N, L . de 2 horas semana
capacitacion. administrativo. .

cada una Junio

Nota: Elaboracién propia



Con los resultados obtenidos es posible continuar con otros dos subpro-
cesos: la limpieza de tareas con escaso valor afiadido y el empleo eficaz del
tiempo, que por razones de espacio no se presenta en este documento pero
que para este caso en particular se centr6 en las tareas del gerente, buscando
reducir el disfuncionamiento de sobresueldo, que constituyé el 19% de la
masa salarial. Posterior a este proceso, se revalorizaron las actividades de

acuerdo a los criterios de mantener, delegar o eliminar.

Conclusiones y Recomendaciones

Realizar actividades de consultoria en empresas es una tarea ardua y llena de
responsabilidades para el consultor. Por un lado, debe ser lo suficientemente
profesional para no involucrarse en los problemas de la empresa dejando
ver con su lenguaje corporal que algo no esta bien y por otro, ser capaz de
dejar de lado la subjetividad y encontrar aquellas areas de oportunidad que
verdaderamente aporten al mejoramiento de los procesos de la empresa.
El presente trabajo muestra la utilidad del método de Gestién Socioe-
conémica para las tareas de consultoria en PyMmEs, a través de la revision
documental y la aplicacién en una empresa de telefonia movil, donde fue
posible encontrar 13 areas de oportunidad, siete necesidades, seis disfun-
cionamientos y tres indicadores de costos ocultos distintos, con ello se
trabajé con cuatro herramientas de este mismo método: Plan de acciones
estratégicas internas y externas PAINTEX; Plan de acciones prioritarias PAP;
Matriz de competencias y Gestion del tiempo, con la finalidad de aprove-
char mejor los recursos humanos, materiales y financieros de la empresa.
Las recomendaciones para la empresa a la cual se le aplic6 el modelo de
Gestion Socioecondémica, pueden traducirse en diversas acciones realistas y
alcanzables. Entre ellas se encuentran asignar a una empleada para el area de
caja o contratar a alguien para tal fin; buscar apoyo con la universidad local
para disefiar herramientas de disefio organizacional que incluya anélisis de
los sueldos y tareas de cada empleada para realizar ajustes de actividades,
sueldos y horarios; registrar los servicios gratuitos para evaluar cual podria
cobrarse y a qué costo con la intencién de establecer el mecanismo para
iniciar a cobrar al menos dos de ellos; establecer nuevas politicas de respeto

de horarios y recepcion de tramites para evitar retrasos.
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Cabe senalar que la identificacion de costos ocultos y disfuncionamientos
permite salvar recursos que sin un andlisis adecuado no podria ser posible,
de ahi se deriva la importancia de este tipo de trabajos de intervencion en
pyMEs donde los recursos son limitados.

Se agradece ampliamente la oportunidad de dar a conocer los hallazgos
de esta investigacion, se espera continuar con procesos de esta indole en
investigaciones futuras que lleven al logro de objetivos en diversos enfoques

de tipo econdémico y profesional.
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Conclusiones y
recomendaciones generales

El estudio “Los impactos del covip-19 en las pyMEs” constituye un anéli-
sis exhaustivo de los efectos de la pandemia en las pequenas y medianas
empresas (PyMEs) desde diversas perspectivas académicas. Los principales
hallazgos subrayan que las pyMEs enfrentaron desafios significativos debido
a la pandemia, tales como la interrupcién de sus operaciones y una notable
disminucién en la demanda de productos y servicios. Sin embargo, a pesar
de estos retos, el estudio destaca la resiliencia y la capacidad de adaptaciéon
como elementos clave para la supervivencia y el éxito de las empresas en
tiempos de crisis.

Uno de los aspectos mas importantes identificados es el papel fundamental
del emprendimiento y la innovacion en la recuperacién y el crecimiento
post-pandemia. Las empresas que lograron implementar estrategias inno-
vadoras no solo pudieron mitigar los impactos negativos de la pandemia,
sino que también encontraron nuevas oportunidades para expandirse y
diversificar sus operaciones. En este contexto, la mercadotecnia y la di-
gitalizacién emergen como herramientas esenciales para que las PyMEs se
adapten a las nuevas demandas del mercado. La digitalizacidn, en particular,
ha permitido a las empresas mantener la continuidad de sus operaciones



y llegar a nuevos segmentos de clientes a través de plataformas en linea.

A pesar de que han transcurrido casi dos anos desde la fase critica de
la pandemia, los efectos y secuelas en el sector empresarial atn persisten.
En 2024, diversas empresas en Autlan de Navarro, Jalisco, han tenido que
cerrar debido a problemas financieros y dificultades para posicionarse en el
mercado. Esta situacién evidencia que las consecuencias de la pandemia no
solo fueron inmediatas, sino que también han dejado un legado de desafios
continuos que las pyMEs deben enfrentar.

El andlisis también resalta que, aunque muchas pymes han demostrado
una notable capacidad de resiliencia, no todas han podido sobrellevar las
dificultades de la misma manera.

La falta de acceso a recursos financieros, la limitada infraestructura
tecnoldgica y la escasa capacidad para adaptarse rapidamente a las cambian-
tes condiciones del mercado han sido barreras significativas para algunas
empresas. En este sentido, se subraya la necesidad de politicas publicas y
apoyos especificos que faciliten la recuperacion de las pymEs, promoviendo
el acceso a financiamiento, la capacitacién en tecnologias digitales y el
desarrollo de capacidades empresariales.

En la realizacién de actividades de consultoria en pyMmEs, el método de
Gestién Socioecondmica se ha mostrado como una herramienta valiosa
para identificar y abordar areas de oportunidad dentro de las empresas.
Este método permite al consultor realizar un analisis detallado sin involu-
crarse emocionalmente en los problemas de la empresa, manteniendo un
enfoque objetivo y profesional. A través de la aplicacion en una empresa de
telefonia movil, se encontraron 13 dreas de oportunidad, siete necesidades,
seis disfuncionamientos y tres indicadores de costos ocultos distintos. Con
estos hallazgos, se trabajé con cuatro herramientas especificas del método
de Gestion Socioecondmica: Plan de Acciones Estratégicas Internas y Ex-
ternas (PAINTEX), Plan de Acciones Prioritarias (pap), Matriz de Competencias
y Gestion del Tiempo. Estas herramientas ayudan a optimizar los recursos
humanos, materiales y financieros de la empresa.

En conclusion, el estudio “Los impactos del covip-19 en las PrymEs” no
solo documenta los desafios enfrentados por las pequenias y medianas em-

presas durante la pandemia, sino que también proporciona valiosas lecciones



sobre la importancia de la resiliencia, la innovacién y la digitalizacién. La
implementacién de métodos como la Gestion Socioecondémica puede me-
jorar significativamente la gestion y eficiencia de las PyMES, ayudandolas
a adaptarse y prosperar en un entorno post-pandemia.

A medida que el sector empresarial continda lidiando con las secuelas de
la pandemia, es imperativo que tanto las empresas como los formuladores
de politicas trabajen conjuntamente para fomentar un entorno que facilite la
recuperacion y el crecimiento sostenible. La experiencia adquirida durante
la pandemia puede servir como un catalizador para la transformacién y
fortalecimiento del sector pPyME, asegurando su viabilidad y competitividad

en el largo plazo.

Recomendaciones

1. Desarrollo de Planes de Contingencia y Adaptabilidad: Las
pyMEs deben preparar planes estratégicos que les permitan adaptarse
rapidamente a situaciones de crisis, ya sea una pandemia, una crisis
financiera o cambios en el mercado. La capacidad de ser flexible y
responder adecuadamente a las nuevas circunstancias es fundamental
para la resiliencia organizacional.

2. Implementacion de Estrategias de Mercadotecnia: Las empresas
deben enfocarse en comprender las necesidades cambiantes de los
clientes y adaptar su oferta en consecuencia. La comunicacion efectiva
y el uso de redes sociales son herramientas cruciales para mantener
la relacién con los clientes y promover productos y servicios.

3. Fomento del Trabajo desde Casa: Se recomienda establecer linea-
mientos claros para el trabajo remoto, incluyendo horarios definidos,
uso prudente de la comunicacién electrénica, y la creacién de un
espacio de trabajo adecuado. Es esencial cuidar la imagen personal y
establecer politicas de conexidn y participacion en reuniones virtuales.

4. Promocion del Emprendimiento e Innovacion: Fomentar el em-
prendimiento y la innovacidn es vital para superar los efectos negati-
vos de la pandemia. Esto incluye implementar politicas publicas que

incentiven la creacion de nuevas empresas y fomentar la colaboracién
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y alianzas estratégicas en educacidn, capacitacion e inversion.
Mejora de la Gestion Socioeconémica: Aplicar métodos de gestion
socioecondmica en las pyMEs puede identificar dreas de oportunidad
y optimizar recursos. Herramientas como planes de accidn estraté-
gicos y matrices de competencias ayudan a mejorar la eficiencia y
la productividad.

Capacitacion y Actualizacion Continua: Invertir en la capacitacién
y actualizacidn del personal es crucial para mantener la competitivi-
dad. Las empresas deben estar abiertas a nuevas formas de trabajo y
adaptarse a las innovaciones tecnoldgicas y cambios en el mercado.
Fortalecimiento de la Resiliencia Organizacional: Desarrollar
y fortalecer capacidades de resiliencia es esencial para enfrentar
adversidades futuras. Esto incluye prever riesgos, minimizar incer-
tidumbres y aprovechar oportunidades emergentes.

En resumen, las pyMEs deben centrarse en la preparacion estratégica,
la adaptacién continua, y la innovacién para sobrevivir y prosperar
en un entorno post-pandemia. La implementacién de estas reco-
mendaciones puede ayudar a las pymEs a enfrentar futuras crisis con

mayor eficacia y a aprovechar nuevas oportunidades en el mercado.
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