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Introduccion

Vivimos tiempos de preguntas profundas y respuestas rapidas. A dos
décadas de iniciado el siglo XXI el mundo ha cambiado. Hasta 2019 pa-
recia estable, mucha de la vida social se desarrollaba en formas organi-
zacionales relativamente continuas que se modificaban de acuerdo con
el ritmo del mercado, la tecnologia, o a partir de ajustes a maneras de
ser locales, por ejemplo, en el plano politico y social. No habia, por asi
decirlo, grandes saltos. Sin embargo, al inicio de 2020, con la aparicién
y expansion de la pandemia, nuestras formas de trabajo se vieron alte-
radas, emergieron interrogantes sobre ;cdmo las organizaciones y sus
relaciones debian transformarse en lo local y regional? ;qué cambios y
retos urgentes habria que atender y con qué paradigmas?

Nuestras sociedades atin no tienen respuestas a muchas de estas pre-
guntas. Con base en la prueba y error se han generado soluciones emer-
gentes ante las nuevas condiciones sanitarias con diversos impactos en
nuestras comunidades. Asi, los isomorfismos, la copia de modelos y
formas organizacionales, estan sujetos a debate y deberan repensarse
a la luz de nuevos contextos y paradigmas. Todo ello, teniendo como
referente el impulso de lo local frente a lo global.

Ellibro “Gestion de la Mipyme mexicana en tiempos de COVID-197,
presenta dieciséis capitulos centrados en investigaciones de los proble-
mas de gestion y organizacionales locales y regionales, que permiten
conocer caracteristicas y condiciones de estas organizaciones en distin-
tas dreas del territorio mexicano, con la finalidad de difundir y generar
conocimientos propios a nuestras realidades.

El lector podra vislumbrar estrategias de gestion emergentes y com-
petitivas, que las Mipymes estan utilizando para resistir la crisis sanita-
ria; encontrara que el tema de la gestion de los sistemas de informacion

15



16 INTRODUCCION

en la mercadotecnia, la publicidad y la llamada “social media’, estan
cobrando una gran importancia para los pequefios negocios.

El libro nos permite reflexionar que nuevos factores se han tornado
indispensables o importantes para el funcionamiento de las mipymes:
el cumplimiento de los protocolos sanitarios en los distintos sectores
productivos, especialmente en la de los servicios restauranteros, la va-
loraciéon de la formacion de los dirigentes y la cultura organizacional,
que estan permitiendo una mayor resiliencia de estas organizaciones.
Alternativas de solucidn al problema de inventarios, el analisis de la
cadena de intermediacion, la aceptacion de la innovacion tecnoldgica y
de la innovacion sostenible por parte de las pymes, estain permitiendo
enfrentar las consecuencias de la pandemia.

El Nodo Tematico de Investigacion Empresa Familiar y Mipyme de
la Red Mexicana de Investigadores en Estudios Organizacionales (RE-
MINEO) A.C. y el Centro Universidad Empresa de la Universidad Au-
tonoma de Chiapas (CEUNE-UNACH), se suman con esta obra a la
generacion de conocimientos sobre nuestras organizaciones locales, de
manera que, a partir de ello, se facilite el pensamiento sobre procesos de
intervencion viables y adecuados al contexto actual.

Los Coordinadores y Editores de la obra, deseamos que nuestros
distinguidos lectores disfruten su lectura.



CAPITULO 1

Estrategias emergentes en las
MiPyMEs familiares para resistir
la crisis sanitaria en 2020

Dra. Olga Beatriz Sanchez Rosado’
Dra. Cecilia Garcia Mufoz Aparicio?
Dra. Maria del Carmen Navarrete Torres®

Resumen:

En el presente capitulo se exponen los resultados de una investigacion
documental que se enfoca en las principales estrategias e innovaciones
que han realizado los pequefios y medianos empresarios en diversas
ciudades de México a partir de la contingencia sanitaria por COVID-19
en el ano 2020. En este trabajo se buscd identificar las oportunidades de
las MiPyMES familiares para subsistir en condiciones de crisis inéditas
y ademads identificar las principales ventajas de implementar innovacio-
nes en las pequefias y medianas empresas, especialmente las familiares.

Los temas que se abordaron fueron el panorama de las MiPyMES en
la crisis sanitaria, la capacidad de liderazgo y emprendimiento de los
responsables de las organizaciones, las estrategias que recomiendan los
especialistas, las innovaciones, especificamente las relacionadas con el
comercio en linea y la capacitacion integral de todos los participantes
en la empresa. Como resultados relevantes se encontr6 que la principal

T Universidad Juarez Autonoma de Tabasco, beatriz.sanchez@ujat.mx, mexicana.

2 Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco, cecilia.garciamunoz@ujat.mx, mexicana.

3 Universidad Juarez Autonoma de Tabasco, maria.navarrete@ujat.mx, mexicana.
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recomendacion es establecer orden al interior de las empresas, aprove-
char al maximo las oportunidades de las ventas on line y la importan-
cia de implementar capacitaciones integrales en los equipos de trabajo
para fortalecer la convivencia y la comunicacion. Con los resultados se
valido la tesis de identificar estrategias funcionales para que las peque-
fas y medianas empresas familiares establezcan sus bases para llevar a
cabo protocolos que coadyuven a salir adelante en medio de la crisis.

Fue asi que se identificé un panorama en el cual el pequefio empre-
sario debe aplicar su capacidad de emprendimiento y poner en practica
proyectos de resiliencia personal y empresarial.

Palabras clave: Empresas familiares, emprendedor y liderazgo, innova-
cion, contingencia sanitaria

Antecedentes:

Las medianas y pequenas empresas de tipo familiar, por mucho han
sido creadoras de fuentes de empleo. Se considera que “el 95.4 por cien-
to de PyMEs en México son microempresas; un 3.6 por ciento son pe-
quenas empresas” (Garcia, 2020). Estas unidades empresariales en el
afo dos mil veinte, se han enfrentado a “los efectos de una singulari-
dad de proporciones planetarias: una contingencia sanitaria provocada
por un virus” (Sanchez, Garcia Muiioz y Navarrete, 2020). Debido a
la situacion la mayoria de los pequefias empresarios recibieron golpes
muy criticos que las condujo a tomar la decision de cerrar sus negocios,
sobre todo a los que no habian establecido orden y precision en sus
formas de organizacion. A finales del afio de la pandemia, el panorama
no es alentador, ya que los especialistas indican que el receso aun conti-
nuara por varios meses y que la recuperacion sera lenta.

Los problemas especificos del sector empresarial han sido, entre
otros: cierres, reduccion de ventas, inversion de ahorros para innovar
las empresas, empleados que han tenido que ser despedidos, pagos de
finiquitos e indemnizaciones, aunados a otros entre los que destaca la
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inseguridad por la violencia que genera. Esa si que ante tal situacién la
mayoria de los empresarios efectuaron ajustes monetarios e inclusive
sacrificios para continuar con las puertas abiertas. Una caracteristica
mas, aunada a las anteriores, fue la necesidad de transformar la em-
presa a través de la innovacion de los procesos de compra-venta es-
pecialmente al momento de la entrega de mercancia. Muchas de las
MiPyMES han tenido que emigrar a las ventas en linea, atn sin tener
el suficiente conocimiento. Estos cambios han llevado a las organiza-
ciones a capacitar a su personal para establecer los procedimientos que
conlleva tal sistema. No obstante, se han descubierto diversas deficien-
cias por el desconocimiento para manejar herramientas tecnologicas y
situaciones imprevistas.

Preguntas de investigacion

En virtud del panorama presentado en la introducciéon nos pregunta-
mos, a nivel de reflexidn, los aspectos que seran pertinentes atender en
el citado sector pequefio empresarial:

o ;Cuales serian las principales estrategias que deberian implemen-
tar los pequenios propietarios de empresas familiares para superar
la crisis?

o ;Cual es la importancia de establecer innovaciones para recuperar
el terreno perdido de una pequena empresa familiar?

Objetivo:
En este capitulo de libro se tiene como objetivo dar a conocer los prin-
cipales hallazgos de la presente investigacion.

Identificar las principales estrategias que pueden establecerse en las
pequenas empresas familiares para superar la crisis.

Conocer la importancia de implementar estrategias innovadoras
para la recuperacion econdmica de las pequefas empresas familiares.
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Teoria base:

Ademas de la contingencia sanitaria que se ha presentado en el pais y
en el planeta en general, uno de los problemas mas preocupantes es la
situacion econdmica. En este aspecto el sector de las pequefas empre-
sas familiares es el que ha recibido los mas fuertes impactos. La desac-
tivacién econdmica, generada por la cuarentena provocd que, hasta fi-
nales del mes de mayo de 2020, casi 10 mil empresas formales cerraran
sus puertas de acuerdo con datos del Instituto Mexicano del Instituto
Mexicano del Seguro Social citados por Quintana (2020) en su colum-
na del Periédico El Financiero.

Otro aspecto importante por el que han padecido las pequefias em-
presas familiares son las escasas ventas para los negocios esenciales
y las nulas facturaciones para las ofertas de productos o servicios no
esenciales.

Antes de continuar en la reflexion sobre la situacion de las empresas
familiares en el afio 2020 generada por el COVID-19, se debe recordar
que muchos autores que han intentado definir el concepto “empresas
familiares” se han topado con la particularidad de que éstas “son un
fenémeno muy complicado, y es casi imposible elaborar una definicién
unificada” (Belausteguigoitia, 2012). Por su parte Gallo y Domenec
(2004), citados por Molina, Botero y Montoya (2016) indican que pre-
cisar una definicién de empresas familiares esta atin muy lejos, aunque
también senalan que se pueden identificar como entidades en las que
las decisiones las toma una familia o un miembro de la misma y las
consiguientes responsabilidades las desempenan otros parientes ya que
también pueden incorporarse a la empresa, diferentes generaciones de
la misma estirpe. De alli, el comentario de las multiples situaciones que
pueden estar presentando la PyMES en esta situacion inédita para to-
das las generaciones presentes.

Al contextualizar estas reflexiones podemos recordar que una de las
principales dificultades de las MiPyMEs familiares son los conflictos
entre los mismos integrantes de las familias, tal como lo destaca Lo-
zano (2000) cuando destaca que los problemas mas comunes en estas
organizaciones son: los disgustos entre padres e hijos y entre hermanos,
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las sucesiones inadecuadas o inexistentes, estados criticos de fluidez
econdmica o limitacién en las ganancias, desmotivacion de miembros
familiares o de empleados no familiares, tensiones entre miembros aje-
nos y miembros de la familia, nulo crecimiento de la empresa, poco
compromiso de los miembros activos, conflictos con socios no familia-
res y comunicacion inadecuada.

Ante este panorama es fundamental poner atencion en las estrate-
gias que podrian realizar las pequefas empresas familiares ante la situa-
cién de emergencia sanitaria que se vive actualmente con la finalidad
de reactivar las empresas, recuperar mercado y sobrevivir a la crisis.

Los esfuerzos para salir adelante

Para nadie ha sido facil la situacién provocada por la emergencia sa-
nitaria en el mundo. Los temas de salud han sido abordados de multi-
ples formas. Los gobiernos y la sociedad han participado, a veces con
desaciertos y otras con esperanzadores resultados. En lo que respecta
al area economico administrativa no es secreto que la problematica es
delicada y sera importante trabajar arduamente para salir adelante.

Bajo estas circunstancias, proporcionar herramientas a los pequefios
empresarios es fundamental, ya que las pequefias empresas representan
un gran porcentaje en la generacion de empleos en México y en todo el
orbe. “Se estima que cerca del 90% de las empresas, excluyendo a la mi-
croempresa, son familiares y que generan el 67% del empleo del pais’,
de acuerdo con Ferrodn, et. al. (2016), citados por San Martin y Duran
(2017).

Los emprendedores y lideres

En tiempos de crisis es cuando los problemas de convivencia en las
empresas aumentan. De esta forma se recomienda que en éstos trances
es cuando “mds control, sensibilidad, comunicacién y unién debe ha-
ber tanto en el grupo de trabajo como en la familia” (Belausteguigoitia,
2012). A esta afirmacion se le interpreta como el hecho de que el due-
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no de la empresa habilite sus capacidades como lider, emprendedor y
como cabeza de familia, no como un jefe antidemocratico y opresor.

En este sentido, Alcaraz (2011) explica que los emprendedores se
caracterizan por emprender con éxito, por lo que sus caracteristicas
son: Creatividad e innovacion, confianza en él mismo y sus capacida-
des, perseverancia, capacidad para manejar problemas y aceptacion del
riesgo. Por su parte Belausteguigoitia (2012) sefiala que para el empren-
dedor principiante los riesgos pueden ser excesivos, pero el emprende-
dor experimentado habra calculado con anticipacion los riesgos, ya que
habra estudiado los posibles escenarios, habra obtenido informacién e
inclusive habra logrado desarrollar un modelo o proyecto apropiado y
buscara las verdaderas oportunidades, con suficientes recursos y con
un equipo de trabajo adecuado.

Por otra parte, el término liderazgo lo podemos definir como “un
proceso de influir en las personas para encauzar sus esfuerzos hacia la
consecucion de una meta o metas especificas’, (Gémez, 2008). Lo ante-
rior con la finalidad de animar a los equipos de trabajo para desarrollar
sus propias capacidades de empuje y actitudes proactivas para que se
enfoquen en la organizacion y en el logro de los objetivos empresariales
con calidad.

Corresponde a los pequefios empresarios sacar adelante a sus em-
presas y para ello deberan poner toda su atencién en los objetivos de la
empresa. Estos emprendedores podran ser considerados como héroes
ya que ademas de retomar sus negocios, habran de reinventarse y de ser
lideres de sus equipos de trabajo. La tarea es grande.

Delimitacion disciplinar

Se ha procedido a establecer una hipétesis en la que se destaca la
idea de investigar acerca de los principales problemas de las pequefas
empresas familiares en la actualidad y de sus posibles alternativas uti-
lizando estrategias innovadoras, tales como la implementacién tecno-
légica y otras en materia de organizacion, clima laboral y capacitacion
adecuada para los probables escenarios que se presenten en la inédita
situacion que actualmente se vive en nuestro pais y en el mundo.
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Metodologia

El presente capitulo se realizé a partir de una investigacién documental
basada en los conceptos: empresa familiar, liderazgo, emprendimien-
to, innovacion y capacitacion. También se seleccionaron datos actua-
les generados a partir de la contingencia sanitaria y la forma en como
han impactado en las pequefias empresas familiares, especificamente
en periddicos en linea, asi como en las paginas web de las instituciones
involucradas en el tema como el IMSS, la Secretaria de Economia y el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

Contenido

San Martin y Duran (2017) apuntan que México presenta una serie de
diferencias en la realidad de las diversas regiones, de esta forma es com-
prensible que los problemas que enfrentan las empresas familiares del
norte no son iguales que los del sur. Los autores sugieren que tal vez
esta sea una de las razones por las que a las MiPyMES les cuesta trabajo
sobresalir y expandirse, ademas de lidiar con la competencia y con el
hecho de las dificiles relaciones familiares en la mayoria de las ocasio-
nes.

Al tomar como base este contexto y sobre todo ubicarse en el afio
2020, es necesario plantear alternativas, apoyos y estrategias para apo-
yar estas empresas. Resulta urgente abrir un camino (o varios) para
solucionar problematicas en aras de una recuperacion en cuanto a la
generacion de empleos y de la situacion econdmica en general.

Estrategias

Segtin Contreras (2013), es preciso que las organizaciones caminen con
un rumbo establecido, es decir tener una especie de brujula para que se
orienten para lo cual es pertinente que se planteen y lleven a cabo pla-
nes en los que se detallen los recursos y sus conceptos o asignaciones,
asi como las actividades que se realizaran con total puntualidad por los
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integrantes de las mismas de tal forma que existan altos porcentajes de
alcanzar los objetivos que se propongan. No obstante “Uno de los pro-
blemas principales que sufren las empresas es que se anteponen los ob-
jetivos de las dreas, o de las personas, antes que los de la organizacion”
(Contreras, 2013). Koontz (1998) citado por Contreras (2013, especifi-
ca que es necesario que el trabajo en equipo sea un catalizador para la
adopcion de las decisiones y el cumplimiento de las mismas.

Asi Contreras (2013) llega a la conclusion de que la estrategia es el
fundamento en el cual debe apoyarse el administrador con la finalidad
de sentar las bases de la empresa, de como la ha visualizado y de la for-
ma en como desea conseguirlo.

De esta forma tenemos que las estrategias que deben plantearse para
la recuperacion de las pequenas empresas familiares son las basicas de
cualquier desarrollo empresarial. No obstante muchos pequefios em-
presarios manejan sus unidades a su libre albedrio.

Es asi como se establece la importancia, de acuerdo con lo anterior,
que son pertinentes y necesarios desarrollar un Plan de Negocios, que
se complemente con un Plan de Mercadotecnia y ademas, en el caso
de una empresa familiar, un Protocolo Familiar en donde se plasmen
detalladamente todas las reglas de operacion a fin de dividir tareas y
remuneraciones, entre otras cosas.

Es fundamental realizar un Analisis situacional para conocer cudles
son las ventajas y desventajas de la empresa y determinar cuales son los
factores que la gerencia puede cambiar. En este mismo camino, realizar
una investigacion de mercado de acuerdo a las necesidades reales de la
empresa. Una vez plasmados los documentos base, elegir las estrategias
con sus respectivas tacticas y calendarizar acciones.

Un aspecto relevante de las empresas es, la economia. “La liquidez
y su cuidado es la reina de la operacidon de la empresa y durante esta
Fase I es mas importante que la rentabilidad y los margenes de utilidad
bruta” (Gravinsky, junio 2020). El académico recomienda sacrificar uti-
lidades en virtud del descenso de ventas que se ha generado a partir de
la cuarentena de las personas. Las finanzas de la empresa son datos que
se deben tomar en cuenta al momento de seleccionar las estrategias a
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fin de evitar comprometer de mas a la empresa. Es importante evitar
que se gaste en estrategias no esenciales.

Sanchez (1998) al resefar el libro “La Empresa Familiar. Guia para
crecer y Sobrevivir” de Salo Gravinsky (1996) enfatiza los siguientes
puntos para apoyar a las empresas familiares: “a) la planeacion del cre-
cimiento; b) la sucesion y el retiro del fundador; e) la motivacién de los
herederos, y d) la capacitacion, asesoria y creacion de sistemas adecua-
dos para que la empresa familiar se prepare para los cambios”

En términos generales establecer un orden basado en la comunica-
cion, la transparencia y la seriedad entre los integrantes de la familia y
los colaboradores externos, sin hacer excepciones.

Innovacion

“El hecho de que estas empresas familiares estén afrontando los re-
tos que supone un entorno tan dificil puede no ser un argumento
suficiente para destruir muchos de los mitos que existen en torno a la
menor capacidad innovadora de las compaiiias que tienen esta natu-
raleza, pero si para romper con barreras que tienen mas de psicoldgi-
cas que de reales” (Quintana, 2005).

Las innovaciones en las empresas familiares tienen menores posi-
bilidades en virtud de la falta de comunicacion o las tradiciones que
privan en dichas empresas. En muchos de los casos se privilegian de-
cisiones basadas en las presiones familiares y se dejan de lado acciones
que verdaderamente pueden beneficiar a la empresa. En estos casos es
importante establecer canales de comunicaciéon adecuados entre los
familiares e inclusive aludir a las relaciones fraternas y carifiosas que
serian ideales en las familias. Trabajar con objetivos claros y buscando
siempre el bien comun.

Quintana (2005), agrega que la mayor parte de las empresas fami-
liares innovadoras han sobrevivido inclusive centenariamente. Tam-
bién comenta que la mayor parte de las empresas familiares realizan
estrategias de seguidores mas que de liderazgo, lo cual es causa para
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no establecer innovaciones. Finalmente apunta que la innovacion no
solamente se centra en la adecuacidon de nuevas tecnologias, sino tam-
bién en las estructuras familiares y en la implementacién de equipos de
trabajo multidisciplinarios.

Desde otra perspectiva, en la actualidad, si es importante la innova-
cion tecnoldgica en virtud de las facilidades para la distribuciéon de los
productos a partir de las paginas web, las ventas en linea y la aplicacién
de las redes sociales. Todas estas estrategias se han “puesto de moda” a
raiz de la cuarentena de los clientes.

En México, de acuerdo con el Instituto Federal de Telecomunicacio-
nes (IFT), la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecno-
logias de la Informacién en los Hogares (ENDUTIH) 2019, “hay 80.6
millones de usuarios de internet, que representan 70.1% de la pobla-
cion de seis aflos o mas”. Estas cifras destacan un incremento de 4.3
puntos en relacion a los resultados del afio 2018. En cuanto al uso de la
telefonia celular, segin datos de la ENDUTIH 2019, en el pais se cuenta
con 86.5 millones de usuarios de esta tecnologia, que representan el
75.1% de la poblacién de seis afios o mas.

Otro aspecto a tomar en cuenta para realizar innovaciones tecnologicas
en materia de venta por internet o redes sociales para las pequefias empre-
sas, radica en que las estadisticas del IFT arrojan datos de que 48.3 millones
de los usuarios de internet a través de celulares inteligentes accedieron a
diversas aplicaciones a través de sus dispositivos. “De estos (48.3 millones
de usuarios), el 86.4% instalé aplicaciones de mensajeria instantdnea, el
80.8% para acceder a redes sociales y el 69.6% instald aplicaciones para ac-
ceder a contenidos de audio y video. Por otra parte, el 25.4% de los usuarios
utilizaron su dispositivo para instalar alguna aplicacion que les permitiera
acceder a la banca mévil” (IFT, 2019).

Los pequefios empresarios tienen en las redes sociales a un gran gru-
po de personas o clientes potenciales que ya estan segmentados. Segin
Bustamante (2008), citado por Diaz (2014), estas redes son: “Un grupo
o conjunto de personas que comparten elementos en comun tales como
un idioma, costumbres, valores, tareas, visién del mundo, edad, ubica-
cioén geografica, estatus social, roles, hobbies, etc., pero con la caracte-
ristica de hacerlo via internet”.
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Para implementar la atencidn via internet (paginas web, redes socia-
les) es importante tomar en cuenta: establecer objetivos de marketing,
la relacion “cercana” que se establece con los clientes, buscar la fideliza-
cion de los clientes, tener en cuenta que las conversaciones y acuerdos
con los clientes pueden hacerse publicos en cualquier momento, dar
pronta respuesta a los mensajes y establecer cddigos de atencion para
proporcionar servicios que no den lugar a quejas.

Es pertinente resaltar la importancia que, en la medida del numero
de seguidores de las redes sociales de la empresa, serd necesario tener
o contratar una o mds personas encargadas de la atencidn de las mis-
mas. En la actualidad la figura de administrador de redes sociales es
mas comun en las empresas. Esta accion sera necesaria para evitar que
se acumulen mensajes o pedidos de los clientes y sean atendidos con
prontitud y calidad.

Algunas de las acciones que puede llevar a cabo el encargado de la
comunicacion de la empresa a través de internet son: verificar las pagi-
nas o muros, administrar las cuentas oficiales y las de los participantes,
conocer los productos (ventajas y oportunidades), manejar los lengua-
jes audiovisuales para realizar videos o comunicaciones de calidad, or-
ganizar y dar seguimiento a promociones de la empresa, estar al tanto
de las tendencias en materia de plataformas y aplicaciones, monitorear
los comentarios de los seguidores y contestarlos con amabilidad y cor-
tesia, estar al tanto de las publicaciones de la competencia, revisar los
impactos de los contenidos, entre otras cosas.

Capacitacion

Sera necesario establecer programas de capacitacion para quienes se
dediquen a la elaboracion de los productos, asi como a la atenciéon de
las redes sociales. Es importante, bajo esta perspectiva, establecer cana-
les de comunicacion sanos al interior y al exterior de la empresa, de tal
manera que se eviten los malos entendidos que puedan provocar pro-
blemas que posteriormente se ventilen a través de los diversos canales
de comunicacion (internet y redes, entre otros).
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Con la finalidad de ofrecer puntos de seguridad para el cliente y para
el empresario es importante escribir y difundir cédigos que permitan
conocer los derechos y obligaciones de la empresa y de los clientes.

Otro aspecto que se debe abordar, a través de cursos de capacitacion,
es el manejo de la psicologia de los integrantes de la empresa con la
finalidad de que puedan atender cualquier situacion imprevista con al-
gun usuario y evitar tener problemas que puedan viralizarse a través de
las redes sociales ya que se corre el riesgo de que la organizacion pierda
prestigio por malos entendidos o porque los empleados o vendedores
no puedan o sepan tomar una decision acertada.

Reflexiones

Poza (1997), citado por Molina, Botero y Montoya (2016) considera a la
empresa familiar como “la especie empresarial en el mundo econémico
mas agil y mas capaz de competir en el tipo de mercado cambiante que
estamos experimentando hoy en dia” Esta afirmacion es contundente
cuando se trata de adaptarse a situaciones no esperadas como una pan-
demia.

Se espera que las pequefias empresas familiares, precisamente por
contar con equipos de trabajo pequefos e inclusive cercanos puedan
establecer mejores canales de comunicacién para realizar innovaciones
que den rapida respuesta inmediata a factores imprevistos en el am-
biente externo a la empresa.

Garcfa, Alvarez y Reyna (2007) destacan como caracteristicas de los
emprendedores Factores Generadores y Factores Potenciadores. Entre
los factores Generadores: Primer nivel: la creatividad, fuerte voluntad,
vanidad, nivel alto de profesionalismo. Segundo nivel: ser menos con-
fiados y hacer una buena seleccién de las personas que trabajen en la
empresa. Tercer nivel de importancia: Buen caracter e independencia.

Con respecto a los factores Potenciadores. Primer nivel: ambicion,
identificar personas adecuadas, espiritu de sacrificio, ser arriesgados. El
segundo nivel: Insatisfaccion laboral, necesidad, audacia y Tercer nivel:
entusiasmo e ilusion.
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Gomez y Gémez (2020), sefialan que en situaciones de crisis, alta
volatilidad e incertidumbre, los emprendedores y las Pymes pueden, en
primera instancia integrar equipos para la toma de decisiones realistas
y elaborar planes de contingencia para anticipar consecuencias y reac-
cionar al problema. Colaborar en equipo y ser flexibles para implemen-
tar los planes propuestos y que se acepten los ajustes pertinentes.

Conclusiones

Tal como lo sefiala Belausteguigoitia (2012), son los lideres de las or-
ganizaciones los encargados de promover positivismo en los equipos
para enfrentar los momentos dificiles. También indica que la unién del
equipo es fundamental para conseguir dar respuesta a las situaciones
complicadas.

El apoyo moral entre los integrantes de la familia y del equipo em-
presarial debe fortalecerse para evitar el fracaso total. Podria pensarse
que es dificil mantener una actitud positiva ante panoramas desolado-
res, por lo que se recomienda la implementacion de talleres para for-
talecer las relaciones humanas y trabajar las emociones naturales del
ser humano. En términos generales es importante atender el desarrollo
emocional de los integrantes del equipo.

Es asi como podemos identificar las principales estrategias para salir
de las crisis en un equipo de trabajo. Es prioritario atender la comuni-
cacién interna de la empresa (y de las personas fortaleciendo la comu-
nicacién intrapersonal), también robustecer la comunicacion externa a
partir de planes concienzudamente elaborados que incluyan capacita-
cion en materia de los productos y servicios de la empresa y que sean
elaborados por especialistas para evitar posibles errores. En cuanto a las
innovaciones tecnolégicas, sera importante otorgar atencion personali-
zada. Es necesario, como inversion, designar un personal especializado
para tal efecto. Finalmente evitar que los empleados de la primera linea
olviden que los clientes son muy importantes para la sobrevivencia de
la empresa.
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Resumen:

En este capitulo se presentan los resultados de una investigacion reali-
zada en una microempresa familiar chiapaneca ubicada en la ciudad de
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas dedicada a la produccion y servicios de ali-
mentos basados en productos del mar y la comercializacion de bebidas
(alcohdlicas y no alcohélicas), teniendo como objetivo principal for-
mular las estrategias competitivas para atender la calidad en el servicio
con el afan de incidir positivamente en la gestion empresarial de una
microempresa familiar chiapaneca dedicada a la produccién y servicios
de alimentos basados en productos del mar.

Muchas investigaciones han sefialado a la calidad como impulsor de

la competitividad en las micro, pequefias y medianas empresas (PYME),
pero sobre todo que se planteen nuevos retos cada dia, para desarrollar
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un sistema que garantice de manera permanente que se estan haciendo
las cosas en la forma correcta, y que se asegure la calidad en cada uno
de los procesos. Sin embargo, muchas microempresas no tienen la cul-
tura de planear hechos que pudieran anticiparse en un futuro, con el fin
de establecer estrategias para el logro de los objetivos organizacionales.
por esta razén en este capitulo se plantea identificar los elementos de
las teorias y modelos de calidad para tomarlos en cuenta en el buen
funcionamiento de una microempresa familiar.

La metodologia usada fue exploratoria y descriptiva, las técnicas
aplicadas fueron de observacion, revision de la literatura y se disefia-
ron dos modelos de entrevistas estructuradas dirigidas a los duefios y
comensales; la revision de la literatura fue basada en investigaciones,
revistas académicas y libros.

Palabras clave: Estrategia competitiva, Gestion empresarial, Microem-
presa Familiar

Diagnéstico

En la actualidad, la calidad en el servicio es una condicionante para la
competitividad de las organizaciones, por lo que para obtener los mejo-
res resultados se debe trabajar de manera estratégica, ya que la sociedad
busca mercados cada vez mas competitivos y exige a las empresas como
garantia el mejoramiento continuo de los servicios y los productos que
ofrecen. No obstante, se ha convertido en un requisito imprescindible
para competir entre las organizaciones y buscan en ella el desarrollo y
subsistencia de la misma.

Algunos autores mencionan que la calidad del servicio es un ele-
mento estratégico que confiere una ventaja competitiva a las empresas
que tratan de alcanzarla, mantenerla e innovarla constantemente, Sa-
avedra, Camarena y Sanchez (2017), la define como un elemento in-
dispensable para incrementar la productividad y consecuentemente la
competitividad, considerando que las PYME, no so6lo son necesarias,
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sino indispensables para el desarrollo de México puesto que: generan
empleos, distribuyen los ingresos entre la poblacion y las regiones, son
proveedoras de las grandes empresas y funcionan como un importan-
te factor de la cohesion social y movilidad econdmica de las personas
(SELA-Iberpyme, 2010).

El sector restaurantero en Chiapas ha presentado en los ultimos
aflos, un mayor auge, segun (http://internet.contenidos.inegi.org.mx)
consultado el 12 de septiembre de 2018, existen 1265 de los cuales en
la capital del estado Tuxtla Gutiérrez, hay 192 restablecimientos de ali-
mentos y bebidas (http://www.sectur.gob.mx) consultado el 12 de Sep-
tiembre de 2018, esto pone de manifiesto la necesidad de garantizar la
satisfaccion del cliente, no solamente en el producto que consume, sino
también en la forma en que éste llega a la mesa, incluyendo el proceso
completo de servicio.

El seguimiento de este proceso, ayuda a garantizar la satisfaccion de
los clientes y en su momento, a ganar su fidelidad. El objeto de estudio
de esta investigacion es una microempresa familiar chiapaneca dedica-
da a la produccioén y servicios de alimentos basados en productos del
mar y la comercializacion de bebidas (alcoholicas y no alcohdlicas), ini-
ciando operaciones en el afio 2005, y ha logrado mantenerse gracias a la
cocina estilo Pichucalco, esto lo ha distinguido de otros establecimien-
tos de giro similar. Sin embargo, a la fecha no cuentan con un instru-
mento que permita identificar los factores de la calidad del servicio, o
bien estrategias competitivas que permitan una gestion organizacional.

Por lo antes mencionado se puede identificar las posibles circuns-
tancias que la microempresa esta presentando:

a. No dan seguimiento oportuno a las necesidades de la cartera de
clientes reales con los que cuenta, y por lo mismo, no cuenta con
un proceso definido para la interpretacion de ellas.

b. Desconocen el nivel de satisfaccién basada en el sabor, presentacion y
cantidad de