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PRESENTACIÓN 

 

Sin duda alguna, el estudio de las MIPyMES y de las Empresas Familiares ha 

cobrado importancia y ha sido factor de análisis en el contexto actual de la pandemia 

ocasionada por el virus SARS Cov-2; por ello, en el presente documento se concentran los 

estudios realizados en diversos contextos regionales, nacionales e internacionales que 

fueron socializados en el 12º Congreso Internacional de Investigación en MIPyMES y 

Empresas Familiares “Retos y Perspectivas en Tiempos de COVID-19”. 

La presente memoria pone a disposición de la comunidad interesada, los trabajos 

de investigación sobre MIPyMES y Empresas Familiares, presentados en el citado 

Congreso Internacional, abordados en cuatro líneas temáticas y sus respectivas mesas de 

trabajo: Liderazgo y Resiliencias en MIPyMES y Empresas Familiares, Innovación, Gestión 

e Internacionalización de la MIPyMES y la Empresa Familiar en el marco de la Agenda 

2030, Estrategias Empresariales ante el COVID-19 y Estudios en MIPyMES y Empresas 

Familiares locales. 

La primera línea y mesa de trabajo denominada Liderazgo y Resiliencias en 

MIPyMES y Empresas Familiares, tuvo como objetivo examinar y discutir los estilos de 

liderazgo que surgen en las Mipymes y las empresas familiares resilientes, ante el contexto 

incierto que generó la pandemia, a fin de comprender y reflexionar sobre estas nuevas 

formas de adaptación que están surgiendo en la dirección de las micro, pequeñas y 

medianas organizaciones, especialmente las de origen familiar, para lograr la sobrevivencia 

e incluso, en algunos casos extraordinarios, la expansión de la empresa, en un entorno que 

además ha obligado al uso intensivo de las tecnologías de información y de nuevas formas 
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de aproximación y atención a los clientes, a los proveedores o aliados, y al mismo personal 

de la empresa. 

La segunda línea y mesa de trabajo, denominada Innovación, Gestión e 

Internacionalización de la MIPyMES y la Empresa Familiar en el marco de la Agenda 2030, 

permitió analizar y reflexionar sobre el proceso de internacionalización de las empresas 

familiares para reducir la vulnerabilidad del mercado interno, utilizando la Gestión y la 

Innovación como claves para la competitividad de las empresas. Además de conocer la 

situación actual de la empresa familiar en el contexto de la globalización económica, 

identificando alternativas que le permitan desarrollar una estrategia de solución adecuada, 

atendiendo al Desarrollo Sustentable que marca la Agenda 2030 a nivel mundial. 

La tercera línea temática y mesa de trabajo llamada Estrategias Empresariales ante 

el COVID-19, permitió brindar un espacio de análisis, divulgación y recuperación de las 

estrategias económicas, financieras, y sociales que se han generado en las Mipyme y en la 

Empresa Familiar, afectadas por la COVID-19, las cuales les han permitido contribuir a su 

mantenimiento y reactivación, en el marco de la Agenda 2030 a nivel mundial. 

 Finalmente, la cuarta línea temática y mesa de trabajo, se denominó Estudios en 

MIPyMES y Empresas Familiares locales que tuvo como objetivo generar un espacio de 

análisis, reflexión y divulgación de los trabajos de investigación realizados en Mipymes y 

Empresas familiares por los estudiantes de nivel licenciatura y docentes del mismo nivel, 

con la finalidad de socializarlos entre la comunidad académica y recibir propuestas de 

mejora de los mismos o de promoción de ideas de investigación, de manera que los 
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estudios realizados en el aula se reflejen en el desarrollo de las empresas de su entorno 

local. 

Agradecemos a todas y todos los ponentes, autores y coordinadores que hicieron 

posible la creación de este documento, al mismo tiempo esperando que la presente 

Memoria en Extenso, pueda aportar conocimientos y elementos para la reflexión de las 

condiciones actuales y futuras de la micro, pequeñas y medianas empresas, así como de 

las empresas familiares, reciban un cordial saludo. 

 

Nodo Temático de Investigación Empresa Familiar y Mipyme 

Red Mexicana de Investigadores en Estudios Organizacionales, A.C. 

 
 

 
 

  



9 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Participantes en la revisión y elaboración de Memoria del Congreso 

 

Ballinas Sarmiento Silvia Guadalupe  

Bello Mendoza Sara Jocelyn  

Cancino Villatoro Karina 

Castillo Estrada Christian Mauricio  

Chambé Morales Pedro Antonio  

Cruz Castillo Roberto de Jesús  

Cruz Cruz Abilene Patricia 

Cruz Sánchez Carlos Octavio  

Cruz Sánchez Zoily Mery  

Díaz Fonseca José Bulmaro  

Estrada Álvarez María Eugenia  

García Arteaga Karla Beatriz 

León Ayala Alma Leslie  

Lozano Carrillo Oscar  

López Báez Orlando 

Magallón Diez María Teresa  

Orantes Zenteno Georgete Alexandra  

Ramírez González Sandra 

Ramírez Martínez Guillermo  

Ramos García Jesús Manuel  

Rivera Obregón Mónica Liliana  

Roblero Salas Nehemías  

Sarmiento Martínez Enoch Yamil  

Velasco Estrada Laura de Jesús  

Zebadúa Sánchez Arcadio 

 

  



10 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

 

 

 

Los contenidos de la presente memoria fueron avalados académicamente por el Comité 
Editorial del Centro Universidad Empresa de la UNACH con fecha 04 de noviembre del año 
2021, bajo la consideración de que resulten de interés para difundir y socializar el 
conocimiento del área de las micro, pequeña y medianas empresas. La responsabilidad de 
la originalidad de los contenidos, corresponde a sus respectivos autores.  
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Mensaje de Bienvenida al Congreso 

 

Distinguidos participantes 

Teniendo como antecedenzte doce años consecutivos durante los cuales, dos 

grandes instituciones educativas mexicanas, la Universidad Autónoma de Chiapas y la 

Universidad Autónoma Metropolitana han organizado del 1er al 10° Congreso Nacional y el 

1er Congreso Internacional de Investigación en Empresas Familiares y Desarrollo Regional 

UNACH-UAM, a través de la Red Mexicana de Investigadores en Estudios 

Organizacionales, REMINEO A.C., y que con ello se han consolidado importantes alianzas 

para el fortalecimiento de líneas de generación de conocimientos en torno a la empresa 

familiar, en el año 2021 hemos fusionado los dos congresos y realizaremos el 12° Congreso 

Internacional de Investigación Mypimes Empresas Familiares “Retos y Perspectivas ante el 

COVID-19” los días 27 y 28 de octubre del presente año, al cual les damos la más cordial 

bienvenida. 

Desde el 2020 enfrentamos la mayor crisis mundial sanitaria, económica y social de 

las últimas décadas, por lo que es de especial importancia compartir los saberes teóricos y 

prácticos que contribuyan a superar los retos que enfrenta la empresa familiar en el marco 

del Desarrollo Sostenible, en diversas partes del mundo. En este contexto, bajo las 

circunstancias de prevención y sana distancia implementadas a nivel global, se coordina y 

realiza de manera virtual este congreso. 

Agradecemos especialmente al Dr. Carlos Faustino Natarén Nandayapa, Rector de 

la Universidad Autónoma de Chiapas, quien a través de la Secretaría de Identidad y 

Responsabilidad Social Universitaria (SIRESU), Centro Universidad-Empresa (CEUNE), 

Facultad de Contaduría y Administración Campus-I, Coordinación General de Universidad 

Virtual, Dirección General de Investigación y Posgrado (DGIP), nos ha brindado todas las 

facilidades para la organización del evento. 

Reconocemos la invaluable labor de la Universidad Autónoma Metropolitana a 

través del Dr. Óscar Lozano Carrillo, Rector de la Unidad Azcapotzalco, del Departamento 

de Administración de la propia UAM-A, del Posgrado en Estudios Organizacionales de la 
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Unidad Iztapalapa, de la División de Ciencias Sociales y Humanidades UAM-A y del sistema 

UAMedia. 

Celebramos el trabajo del Comité Organizador integrado por investigadores de 

cuerpos académicos y grupos de investigación, personal administrativo y personal técnico 

de instituciones tan importantes como la Universidad Autónoma de Chiapas (UNACH), la 

Universidad Autónoma Metropolitana (UAM) y la Universidad Autónoma de Sinaloa (UAS), 

reunidas a través del Nodo Temático de Investigación Empresa Familiar y Mipyme de 

nuestra Red.  

Agradecemos la participación de organizaciones tan importantes como la Red 

Académica Mexicana de Turismo Alternativo (RAMTA), la École des Hautes Études 

Commerciales de Montreal (HEC-Montreal), la Red Internacional de Investigación en 

Gestión del Conocimiento Empresarial (Red GCE), al Portal argentino denominado Grandes 

Pymes, así como a los distinguidos empresarios que compartirán sus experiencias con 

nosotros. 

A todos los participantes a este gran congreso, nuevamente les expresamos nuestra 

más cordial bienvenida. 

 

¡Disfruten mucho el Congreso! 

 

Dra. Zoily Mery Cruz Sánchez 

Coordinadora del Nodo temático de Investigación Empresa Familiar y 

MIPyME de la REMINEO, A.C. 

Coordinadora General del Centro Universidad Empresa-UNACH 
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MESA TEMATICA I 

LIDERAZGO Y RESILIENCIA EN MIPYMES Y EMPRESAS FAMLIARES 

 
Moderadores: Dr. Orlando López Báez y Mtra. Abilene Patrícia Cruz Cruz 

 
 

Implementación de un sistema de costos por procesos en la panadería “la favorita” 

en el municipio de centro, Tabasco. 

 

Dr. Armando Mayo Castro 
Dra. Beatriz Pérez Sánchez 
Dra. Karina Pérez Hernández 
 
Universidad Juárez Autónoma de Tabasco 

 

Resumen 

En estos momentos convulsos en que la empresa familiar está sobreviviendo. La 

implementación de un sistema de costos es más necesaria, independientemente del 

tamaño, ya que esta le permite anticiparse o evaluar su eficiencia y desempeño en el 

presente o en el futuro; el objetivo del trabajo es pasar de lo empírico a lo profesional en lo 

que concierne al sistema de costos, fijación de precios, planeación de la producción, 

proyección de ventas, entre otros. El método de caso empleado, descriptivo no 

experimental y a la medida de la panadería “La Favorita”. Dio como resultado la 

implementación de un sistema de costos por procesos que esté al alcance de las MiPymes. 

La conclusión es que no se trata de que sea costoso y complejo, sino que gratuito y simple 

se logren las metas deseadas. 

Palabras Claves 

Toma de decisiones, Costos. 
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Introducción 

La panadería “favorita” es creada por el Sra. Blanca Rocío Hernández Garibay en año de 

1992, que por mucho tiempo estuvo trabajando en la panadería “Poza Rica”, cuando tomó 

la decisión de convertirse en empresaria y crear su propio negocio, que poco a poco fue 

fructificando hasta convertirse en una de las panaderías populares del municipio de Centro, 

Tabasco. 

Cuando se realiza una investigación a empresas de distintos sectores como 

transformación, industria, entre otros, llama la atención el desinterés que la empresaria 

deposita en los sistemas de costos que se utilizan y en casos específicos ni siquiera cuentan 

con alguno. 

De acuerdo con el párrafo anterior, es alarmante ya que los sistemas de costos 

juegan un papel primordial en la obtención de resultados positivos. Además, las empresas 

se enfrentan a entorno cada vez más inestables y competitivos, requiriendo información 

oportuna y eficaz para la toma de decisiones, ya sea para diversificar productos o incluso 

expandirse, la herramienta para solucionar este problema son los sistemas de costos. 

La administración es clave en la elección de un sistema que se adapte a las 

características particulares de la empresa, el cual debe proporcionar información necesaria 

en la elaboración de presupuestos, control de producción, fijación de precios, apoyar en la 

creación de estrategias, programación de la producción, y análisis de rentabilidad, entre 

otros. 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo estudiar las alternativas de 

control de Costos de la panadería “La favorita”, para proponer el diseño de un sistema de 

Contabilidad de Costos en la Panadería, que permita determinar los costos reales de 
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producción, la obtención de información precisa, oportuna y confiable para una correcta 

toma de decisiones. 

Los objetivos específicos de esta investigación son: 

• Determinar los elementos conceptuales que integran los sistemas de costos, 

sustentada documentalmente y aplicarla en la panadería “La Favorita” 

• Plantear un catálogo de productos e inventario que permita un mejor manejo 

y control de cada uno de ellos, dando como resultado una mayor 

organización de la panadería en relación al costo. 

• Proponer un Sistema de Costos que ayude a optimizar recursos económicos 

y posibilite un desarrollo eficaz y eficiente en el departamento de producción. 

 El trabajo está dividido en secciones, cada uno de los cuales desarrollados con sus 

respectivas características. En la primer Sección denominado Marco teórico, en el que 

constan los antecedentes de la investigación, las bases teóricas y la definición de los 

términos básicos que sustentan el desarrollo adecuado del trabajo.  

En la segunda sección se llevó a cabo un análisis mediante una investigación de 

campo, que permitió establecer si el sistema contable que maneja la empresa permite 

conocer el costo de producción, el valor de la producción en proceso y determinar el costo 

unitario. 

En la tercera sección una propuesta mejorara la eficiencia en los procesos 

productivos de la panadería “LA FAVORITA” 
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Marco Teórico 

Sistemas de Costeo 

Los pequeños productores como es el caso de la panadería “La Favorita”, enfrentan 

muchos retos para desarrollarse y convertirse en grandes productores alguno de ellos es la 

falta de personal calificado, la falta de apoyo económicos por parte del gobierno, así como 

la falta de conocimiento de sus empresarias para elegir herramientas que le apoyen con la 

elaboración de información oportuna para la toma de decisiones en las áreas primordiales 

de la pequeña empresa. 

De lo anterior, una de las áreas medulares es el de la producción, puesto que la 

empresaria debe elegir un sistema que le permita obtener información que satisfaga las 

funciones principales de los costos: 

a) Servir de base para fijar precios de venta y para establecer políticas de 

comercialización. 

b) Facilitar la toma de decisiones. 

c) Permitir la valuación de inventarios. 

d) Controlar la eficiencia de las operaciones. 

e) Contribuir a planeamiento, control y gestión de la empresa. 

Sin embargo, los sistemas de costeos no es un tema importante para muchos de los 

dueños de las Pymes, agregando que existe muy poca difusión, por lo cual estas pequeñas 

empresas no pueden obtener herramientas para ser competitivas y crecer, ya que no 

cuentan con información relevante y oportuna de un sistema de costos adecuado. 
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Definición 

Según (Sanchez, 2009) “Un modelo de costeo es un conjunto de supuestos y 

relaciones conceptuales básicas, vinculadas con las consideraciones de necesidad de los 

factores, en el que se sustenta una técnica de costeo”. 

Es la información financiera que emana de la contabilidad que, implantada por las 

empresas industriales, permite conocer entre otros el costo de producción y sus elementos. 

materia prima (MP) mano de obra (MO) y costos indirectos (CI) así como el costo de venta 

por unidad, la capacidad productiva y su eficiencia expresada tanto en términos 

cuantitativos como cualitativos para fines internos y que le permitan a la administración 

elegir decisiones tanto nacionales como internacionales. La contabilidad de costos forma 

parte de la contabilidad administrativa de tal forma que al clasificar, acumular, analizar y 

asignar costos provee la información necesaria a la administración para la toma de 

decisiones (Gonzalez, 2005). 

La Contabilidad de Costos es; “Una rama de la Contabilidad General que sintetiza y 

registra los costos de los centros fabriles, de servicios y comerciales de una empresa con 

el fin de que puedan medirse, controlarse e interpretarse los resultados de cada uno de 

ellos a través de la obtención de costos unitarios y totales” (Vazquez, 1988). 

Otra definición la podemos encontrar a cargo de (Castaño, 2009) que nos indica que 

es una parte del sistema contable general que permite conocer cuánto cuesta producir un 

artículo, podría decirse que es un subsistema del sistema general cuyo ámbito de aplicación 

está definido, lógicamente para las empresas industriales; sin embargo en su contexto 

teórico posibilita ser aplicable para cualquier otro tipo de empresas u organizaciones, es 
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decir, su marco conceptual permite adquirir los criterios válidos en sector agrícolas, 

pecuarios, alimentos e inclusive identificar el costo de un servicio o actividad. 

La contabilidad de costos tiene las siguientes características (Vasquez, 1992): 

• Es analítica, puesto que se planea sobre segmentos de una empresa, y no sobre su 

total. 

•  Predice el futuro, a la vez que registra los hechos ocurridos. 

•  Los movimientos de las cuentas principales son en unidades. 

• Sólo registra operaciones internas. 

•  Refleja la unión de una serie de elementos: materia prima, mano de obra directa y 

cargas fabriles.  

• Determina el costo de los materiales usados por los distintos sectores, el costo de 

la mercadería vendida y el de las existencias. 

• Sus períodos son mensuales y no anuales como los de la contabilidad general. 

• Su idea implícita es la minimización de los costos. 

Clasificación 

Los sistemas de costeos se pueden clasificar en (Manríquez, 2014): 

A) Sistema de costeo Tradicionales: 

Son herramientas para determinar los costos de manufactura, clasificados de acuerdo 

a: los elementos incluidos el costo unitario: Absorbentes y variables; por la técnica de 

valuación de las operaciones productivas: Históricos y predeterminados; y por el control de 

sus operaciones productivas: Ordenes, por procesos y sus derivaciones. 
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B) Nuevas tendencias de gestión: 

Son herramientas de medición y control de los costes cuyo propósito es apoyar a las 

organizaciones a obtener ventajas competitivas como el sistema de costes basados en 

actividades (Kaplan & Cooper, 2000) 

Existen otros tipos de clasificación (POLIMENI, 1997) 

• Según los elementos del producto 

• La relación con la producción 

• La relación con el volumen 

• La capacidad para asociarlos 

• Departamento donde se incurrieron 

• Las áreas funcionales 

• Periodo en que se van a cargar los costos a los ingresos 

• La relación con la planeación, el control y la toma de decisiones. 

Importancia de los costos en la toma de decisiones 

La toma de decisiones es el proceso de escoger entre diversas alternativas frente a un 

objetivo previsto, teniendo en cuenta las ventajas y desventajas de cada una. Las 

decisiones se pueden mejorar si se recaba información acerca de alternativas y si ésta se 

pone a disposición de los administradores. 

La contabilidad de costos denominada también contabilidad administrativa facilita la 

toma de decisiones, ya sea a corto o largo plazo, puede definirse en los términos más 

simples como el proceso de selección entre dos o más alternativas de cursos de acción. 
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Es el proceso de escoger entre diversas alternativas frente a un objetivo previsto, 

teniendo en cuenta las ventajas y desventajas de cada una. Las decisiones se pueden 

mejorar si se recaba información acerca de alternativas y si ésta se pone a disposición de 

los administradores (Merlo, Reinoso, Rubino, & Rugerri, 2013) 

Con el análisis efectuado es posible concluir que la determinación de los costos 

desempeña un papel muy importante en la dirección de las empresas por el hecho de que 

sirve de base para fijar las normas o políticas de operación o explotación de las mismas o 

para emprender cualquier tipo de negocio; por ello es de vital importancia que primero se 

analice la forma en que la empresa está trabajando en el análisis de los costos aplicando 

las distintas herramientas, para poder comprender si se encuentra funcionando bien o no. 

Metodología 

La metodología de esta investigación corresponde a un estudio de caso que se ubica 

entre las metodológicas de carácter científico, mismo que se pude definir como el análisis 

de la particularidad de las complejidades de un caso singular, para llegar a comprender su 

actividad en circunstancias importantes, además en este trabajo se utilizó la investigación 

descriptiva la recolección de la información se llevó a cabo por medio de la observación 

directa, entrevista estructurada que fueron realizadas a la gerente de la panadería, para el 

análisis de datos se llegó a la conclusión que la investigación se orienta a un estudio no 

experimental, es decir, no se construye ninguna situación sino que se observa las ya 

existentes de la empresa antes mencionada. 

Problemática 

Cada día nacen y mueren los negocios que iniciaron con una idea de generar riquezas y 

beneficios ofreciendo sus servicios y productos, pero debido a factores macro económicos, 
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micro económicos, políticos, sociales, religiosos y hasta los emocionales y psicológicos, ya 

que los creadores son susceptibles a patrones de conductas, temores, esquemas mentales, 

prejuicios, etc. y es todo esto influye directamente en los fracasos o las clausuras de 

grandes ideas que se redujeron a pequeños negocios y posteriormente terminaron en la 

nada. 

El problema es que los empresarios no reconocen esta premisa, existe una mala 

concepción del sistema de costos, esto reduce a comprar solo cuando ya no hay, lo cual se 

implementan cuando la empresa está en su umbral o madurez y resta capacidad al negocio, 

debido a  que siempre habrá una curva de aprendizaje, en este sentido una de las grandes 

problemáticas de las Mipymes es diseñar, adecuar e implementar un sistema de costos 

fuera de tiempo, es decir, debe estar presente en la envoltura de presentación de la 

incubación del negocio, debe ser el segundo apellido del recién nacido negocio y el cerebro 

de la madurez y crecimiento de todo negocio. 

En el municipio de Centro, Tabasco existen diversas empresas familiares enfocadas 

al trabajo de panadería y repostería, las cuales han progresado de una manera lenta y con 

muy poco uso de técnicas y tecnología, en la que incurren varios costos y gastos para la 

elaboración de sus productos, estas no cuentan con un sistema de costos que les permita 

reducir costos al máximo, determinar los precios de venta, controlar los inventarios, obtener 

información oportuna que permita la toma de decisiones, emplear de mejor manera sus 

recursos materiales, el rendimiento de sus elementos y de los márgenes de utilidad 

obtenidos de los productos, entre ellas tenemos la Panadería “LA FAVORITA” ubicada el 

municipio de Centro, Tabasco, en la calle principal de Anacleto Canabal, primera sección, 

la misma que se dedica a la elaboración y comercialización de pan y postres. 
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La falta de un sistema de contabilidad de costos en la MiPyme “LA FAVORITA” no 

permite conocer claramente los costos de producción, la determinación de los precios de 

venta unitarios del pan y postres. Por tal razón siendo este un problema que afecta a la 

panadería “LA FAVORITA” en la determinación de sus precios de venta y por ende a la 

utilidad que genera, el presente trabajo investigativo permitirá establecer un costo real del 

producto para un control adecuado de los recursos, además se pretende garantizar el 

registro adecuado de la producción para establecer resultados al fin de cada periodo 

contable y así facilitar la toma de decisiones.  

La panadería “LA FAVORITA” tan solo cuenta con un sistema de control general que 

ayuda a vigilar de alguna manera sus movimientos económicos – financieros , pero no 

cuenta con un sistema de costos que le permita determinar el precio real del pan y sus 

derivados que elaboran, de igual forma desconoce de un control de las Materias Primas e 

Insumos que intervienen directamente en la producción; las utilidades que les arroja luego 

de cada venta de producto terminado que se realiza, por todas las razones antes 

mencionadas es fundamental e imprescindible diseñar un Sistema de Contabilidad de 

Costos ajustables a los movimientos que emprende la Panadería, logrando con esto el 

adelanto y crecimiento, de forma interna minimizar los costos de producción y externamente 

tener un crecimiento a nivel local y ser competitivo en el mercado. 

Justificación 

Las micro, pequeñas y medianas empresas tomando como referencia la Panaderías 

“LA FAVORITA”, requieren de sistemas de costes que satisfaga sus necesidades de 

información, y esta investigación pretende ofrecer en primera instancia un método de 
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diagnóstico para determinar el sistema de costos idóneo para una panadería “LA 

FAVORITA” y que pueda servir como base para otras Mypimes del mismo sector productivo. 

Preguntas de investigación 

1. ¿Qué sistema de costos permitirá a la panadería “LA FAVORITA” optimizar el 

proceso de toma de decisiones para la producción y las ventas? 

2. ¿Cuáles son las principales dificultades que atraviesa la panadería por no contar 

con un sistema adecuado de Costos por Procesos? 

3. ¿Qué características debería tener Sistema de de Costos en la Panadería “LA 

FAVORITA” para lograr eficiencia y eficacia en el manejo de los costos? 

Instrumento 

Para este trabajo el instrumento utilizado para la recolección de datos fue la 

entrevista. Es una técnica para obtener datos que consisten en un diálogo entre dos 

personas: El entrevistador "investigador" y la entrevistada; se realiza con el fin de obtener 

información, que es por lo general, una persona entendida en la materia de la investigación. 

Es una técnica que nos permitió recopilar información importante proveniente de los 

aspectos organizacionales de la Panadería, a fin de analizar la situación actual de la misma 

y profundizar la información mediante la observación, para su efecto se utilizó la guía de 

preguntas. 

Hipótesis 

Si la panadería “LA FAVORITA” implementa un sistema de costos acorde a sus 

necesidades, puede optimizar todos sus procesos productivos mejorando así su estructura 

organizacional. 
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Análisis de datos: 

A continuación de detalla las respuestas del cuestionario aplicado a la propietaria la Sra. 

Blanca Rocío Hernández Garibay propietaria de la panadería “LA FAVORITA”: 

1. ¿Cuál es el producto que tiene más demanda en su panadería? 

El pan surtido de 2.50 

Este producto se constituye en el más importantes para la Panadería, puesto que es el que 

tiene mayor grado de demanda y por ende representa un alto nivel de rentabilidad, a pesar 

de que existe una gran variedad de productos como: 

• Trenzas 

• Hojaldras 

• El budín 

• La telera 

• La tostada 

 

2. ¿Cuál es la capacidad productiva mensual de la panadería del producto que 

menciona en la pregunta anterior? Especifique. 

2,112 kilos 

La capacidad productiva de la Panadería esta predefinida desde un principio, todos los días 

se produce exactamente lo mismo, razón por la cual la empresa debería considerar a la 

capacidad productiva como una política que ayude a obtener ventajas estratégicas en la 

utilización de materia prima, mano de obra, tecnología, etc. con el objeto de aprovechar 

todos los recursos que intervienen en la elaboración de los productos a fin de obtener un 

producto atractivo para su comercialización, no solo en precio sino en calidad. 
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3. ¿Detalle cómo es el proceso de producción en su empresa? 

La producción se realiza de manera manual, y solo se utilizan 2 máquinas llamadas 

maquinas hechizas y el horno, estas ayudan a transformar la materia prima en productos 

terminados de una manera manual con la intervención de la mano del hombre, a fin de 

obtener productos de calidad y competitivos en el mercado. 

4. ¿Cuál es el proceso productivo de los productos que elabora la empresa? 

• Preparación de la masa 

• Corte de la masa en varios pedazos 

• Se pasa los cortes por la maquina hechiza 

• Se forman las figuras y se dejan reposar 

• Se mete al horno. 

En la panadería “LA FAVORITA” para la elaboración de los productos se inicia con la 

adquisición de materias primas e insumos; luego se continúa con el amasado y horneado y 

se culmina con la comercialización de todos los productos terminados. 

5. ¿Se planifica la producción? 

No, se produce diario lo mismo cuatro carros o espiguemos de 36 charolas por 24 piezas 

cada charola, solo se modifica cuando queda mucho pan o no hay labores al día siguiente. 

6. ¿Si la respuesta anterior es positiva, responda ¿Quién y cómo planifica la 

producción? 

 

7. ¿Utiliza algún formulario para obtener los costos que incurren en el proceso 

de producción? Detalle el tipo de Formulario. 
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NO 

8. ¿La Panadería maneja un inventario? Especifique 

SI 

La panadería “LA FAVORITA” maneja un inventario de forma empírica, ya que, si bien es 

cierto que no tiene un formato que le permita saber con anticipación que materiales 

comprar, la propietaria todos los días revisa su bodega donde tiene almacenada sus 

materias primas. 

9. ¿Los inventarios de materiales y suministros se encuentran codificados, 

Mencione la forma de Codificación?  

No 

10. ¿Se lleva un control de inventario de materiales, producto en proceso y 

productos terminados? 

No 

No existe un control de inventarios para los productos que están en proceso y los productos 

terminados puesto que todos son comercializados diariamente. 

11. ¿Describa el procedimiento de compras de los materiales? 

Las compras se realizan de acuerdo a los faltantes que se determinan al momento de 

revisar las bodegas todos los días, se procede a realizar el pedido a los proveedores y por 

lo regular se compran materiales para 2 o 3 días, todo depende del flujo de efectivo de la 

empresa. 

El procedimiento de compras debe considerarse como una función vital para el éxito de 

cualquier empresa, cuyo objetivo será adquirir las materias primas y los artículos 
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indispensables para la fabricación de los bienes a que se dedica, Es indispensable el 

registro de todas las compras para que exista constancia de los hechos producidos. 

12. ¿Existe una unidad de recepción de materiales? Explique 

Si, el dueño revisa, coteja y verifica los materiales. 

El eficaz manejo de materiales asegura que estos se encuentren disponibles en el momento 

oportuno y cantidades correctas. 

13. ¿Qué tipos de Materiales se compra para la elaboración del pan? 

• Harina 

• Azúcar 

• Manteca 

• Mantequilla 

• Sal 

• Mejorados para pan de sal 

• Polvo para hornear los batidos (qué es como la levadura) 

• Aceite 

• Leche 

• Agua. 

Los productos antes mencionados forman parte de las materias primas 

14. ¿Cómo clasifica la Mano de Obra? 

Sueldo de los panaderos y de las personas que atienden a los clientes. 

 El personal de la panadería está organizado en 2 departamentos que cubre las exigencias 

del negocio y permite que el mismo siga en marcha. 



31 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

15. ¿Cómo calcula el costo unitario de la mano de obra empleada en la 

producción? Explique 

No se realiza ningún cálculo, los salarios son fijos. 

16. ¿Enumere los costos indirectos de fabricación utilizados en la producción? 

• Mantenimiento 

• Combustibles 

• Luz 

• Agua 

17. ¿Cómo determina el precio de venta del producto terminado para su 

comercialización? 

No tengo una formula específica, pero se toma en cuenta el valor de los materiales 

utilizados y los ingresos del día, así saco mi ganancia, pero de forma general. 

La panadería determina el precio de venta de cada producto elaborado en base a los costos 

y gastos incurridos en la producción, debido a que no llevan un sistema de costos que le 

ayude a determinar el costo de venta real. 

18. ¿Cuántas maquinarias dispone para la elaboración del pan? 

Son 2 máquinas resonadora y el horno. 

 

La tecnología no es uno de los fuertes de esta panadería, en algunos casos puede abaratar 

los costos. Los administradores deberán conocer bien el tipo de producto que se va a 

obtener, el proceso, los insumos, etc. para determinar que tecnología se va a utilizar. 

La panadería cuenta con 2 máquinas que le permite que la elaboración de sus 
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productos sea más eficiente y garantice la calidad de sus productos para competir en el 

mercado, sin dejar de lado la intervención de la mano del hombre. 

Análisis general 

Una vez analizada cada respuesta expuesta por la Señora Blanca Rocío Hernández 

Garibay propietaria de la panadería “LA FAVORITA”, se procede a realizar un análisis 

general del cuestionario aplicado. 

Se puede observar que existe una alta necesidad de implantar un sistema de costes, 

pues la administración requerirá un nuevo sistema que le ayude a tener un mejor control de 

inventarios; obtener en tiempo real el costo de cada uno de sus productos y subproductos 

terminados; realizar un registro de las compras que se hacen a cada proveedor y poder 

organizar un programa de producción de acuerdo a la demanda, garantizando la entrega 

eficaz a sus clientes a precios competitivos. 

La panadería “LA FAVORITA” presenta muchas debilidades en cada etapa del 

proceso productivo, ya que no existe un control o formato que permita un manejo adecuado 

de los inventarios, no existe una planeación para la producción ya que siempre se produce 

lo mismo y no se determina el costo de cada producto terminado, aunado a esto la 

panadería no maneja los formularios o documentos que reflejen los costos incurridos para 

llevar el proceso productivo. 

 

Es por ello que se propone a la gerente de la panadería “LA FAVORITA” el sistema 

de costos por procesos el cual corresponde a la naturaleza, características y necesidades 

del negocio, además que van de la mano con las exigencias del mismo y nos permite 

conocer los costos unitarios o de la producción en general. 
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Propuesta 

Diseño de un sistema de costos por procesos para la panadería “LA FAVORITA” 

Tomando como punto de partida, la información recolectada por medio del 

instrumento de investigación aplicado a la propietaria de la panadería “LA FAVORITA”; se 

pudo comprobar que esta MiPyme no cuenta con un sistema de costos, que no existen 

procesos a seguir, no hay un control correcto de los inventarios, no existe ninguna bitácora 

de las actividades que realizan en cada fase de las producción que nos permitan conocer 

las variaciones de los costos, no existe un reporte que permita ver la ganancia o pérdida 

del negocio como es el estado de resultados, por medio del cual se podría determinar un 

precio por producto más adecuado. 

 

Una vez realizado el trabajo de campo de recolección de datos y después de un 

análisis minucioso de las actividades que desarrolla Panadería “LA FAVORITA” se propone 

DISEÑAR UN SISTEMA DE COSTOS POR PROCESO, el mismo que permita determinar 

los costos reales de producción, alcanzar la eficiencia y eficacia en el manejo de los 

recursos y proporcione información precisa, oportuna y confiable para una correcta toma 

de decisiones. 

Para poder determinar un sistema de costos por proceso es necesario esquematizar 

el proceso productivo de la panadería “LA FAVORITA”, a continuación, se detallan: 
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Elaboración Propia. 

 

Una vez definido el proceso productivo, es necesario codificar todos los elementos 

que intervienen en ello, y la mejor forma es a través de un catálogo de cuentas de acuerdo 

a las necesidades de la panadería y que será utilizado para determinar los costos más 

adelante, el catálogo de cuentas propuesto es:  

 

CODIGO CUENTAS 

101-000 Almacén 

101-100 Materias Primas 

101-101 Harina 

101-102 Azúcar 

101-103 Manteca 

101-104 Mantequilla 

101-105 Sal 
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101-106 Mejorados para Pan de Sal 

101-107 Polvo para Hornear 

101-108 Aceite 

101-109 Leche 

101-110 Agua 

101-200 Materia Prima Indirecta 

101-201 Varios 

101-300 Producción en Proceso 

101-301 Harina 

101-302 Azúcar 

101-303 Manteca 

101-304 Mantequilla 

101-305 Sal 

101-306 Mejorados para Pan de Sal 

101-307 Polvo para Hornear 

101-308 Aceite 

101-309 Leche 

101-310 Agua 

101-400 Productos Terminados 

101-401 Pan surtido 

101-402 Hojaldras 

101-403 Budín 



36 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

101-404 Telera 

101-405 Tostada 

102-000 Mano de Obra 

102-100 Directa 

102-101 Panaderos 

102-102 IMSS 

102-200 Indirecta 

102-201 Cajeros 

102-202 Vendedores 

102-203 IMSS 

103-000 Mantenimiento 

103-001 Aceite y Lubricantes 

140-000 Gastos Indirectos 

104-001 Luz 

104-002 Agua 

104-003 Combustible 

104-004 Art. Limpieza 

104-005 Amortizaciones 

104-006 Envases 

 

El catálogo de cuenta fue elaborado de acuerdo con la información proporcionada por la 

propietaria. 
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  Una vez concluido el punto anterior, se deberán establecer políticas de prorrateo de 

algunos gastos que intervienen en la producción como lo son la renta (que se determinara 

a los metros cuadrados que ocupe el área de producción con respecto al área de ventas), 

la Energía eléctrica que pudiera ir entre un 80% para producción y el resto al área de venta, 

dividir de forma proporcional las cargas sociales, etc. 

A continuación, se detallan los formatos que se deberían usar para el determinar el costo 

de la panadería. 

Tarjeta de control de materia prima 

Es un documento en el cual se registran los datos de entrada, salidas y saldos de la 

existencia de los distintos tipos de inventarios, anteriormente se utilizaban unas fichas o 

tarjetas las cuales han sido reemplazadas por los programas o software que facilita su 

proceso de control. El siguiente es un modelo para efectos de la Investigación: 

 

Orden de requisición de materiales 

Otros de las herramientas que se proponen utilizar el formato de requisición de materiales, 

es una hoja especial que generalmente se hace por triplicado, exigida por el almacenista 

para entregar la materia prima con destino a un trabajo específico. Una de las copias de 

esa solicitud queda en poder del almacenista, y las otras dos se envían a los departamentos 
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de contabilidad y de costos. Se establece así un control más efectivo de los materiales que 

se suministran a producción. 

 

Hoja de Costos 

Otro de los formatos propuestos es la famosa hoja de costos, en la cual se resume el valor 

de la materia prima, la mano de obra directa y los costos indirectos de fabricación para cada 

proceso productivo. La información se obtiene de la requisición de materiales y la tarjeta de 

tiempo. 

Las hojas de costos para suministrar la información requerida por la gerencia varían según 

las necesidades de la administración, pero debe contener al menos los siguientes datos: 

• Nombre del cliente 

• Numero de orden 

• Nombre del articulo 

• Cantidad del articulo 

• Especificaciones 

• Supervisor o responsable 

Panadería: “La Favorita” 
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• Fecha  

• Requerimiento de materia prima 

• Requerimiento de mano de obra 

• Costos indirectos de fabricación 

• Costo total de la orden 

A continuación, se presenta el formato propuesto que para implementarlo en la panadería 

“LA FAVORITA”: 
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Conclusiones 

Toda empresa requiere un sistema de costos que le apoye con una información veraz y por 

su puesto oportuna, que le permita alcanzar nuevos retos y lograr porque no, una 

expansión. 

En este estudio se expuso las carencias y necesidades que tiene la panadería la 

favorita, tratando de cambiar su modo empírico de controlar sus inventarios y sus costos, 

por un sistema de ordenes de producción que le permitiera costear de una manera 

adecuada, conociendo el costo unitario de sus productos, asignando un precio justo sobre 

sus productos, obteniendo de esta manera una ventaja competitiva respecto a sus rivales. 

Cabe recalcar que esta microempresa no cuenta con el flujo de efectivo necesario para 

invertir en un sistema sofisticado, por lo que se optó por utilizar herramientas de carácter 

gratuito consiguiendo casi el mismo resultado. 

Este trabajo tiene como propósito servir como referencia para panaderías que en el 

futuro desease experimentar los beneficios de un sistema de costos y así mejorar la 

eficiencia en cada proceso productivo que ellos realicen y puedan competir con los que ya 

los utilizan. 

Por último, este trabajo se podría complementar evaluando los diferentes puntos de 

la organización, estructurándola de forma adecuada para el mayor cumplimiento de sus 

objetivos, también nos serviría muchísimo realizar una proyección de ventas, determinando 

el punto de equilibrio y así mostrar capacidad productiva que pudiera aumentar, lo que se 

reflejaría en un aumento de ingresos, todo lo anterior en base al sistema propuesto. 
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Resumen 

Actualmente las Pymes se encuentran en constante movimiento en la búsqueda de 

estrategias para preservar a sus clientes a través de la mejora continua de la propia 

organización. Actualmente las Pymes tratan de sobrevivir a través de la competencia 

constante para ofrecer un buen servicio con calidad, pues satisfacerlos la demanda es una 

particularidad de cada negocio. El presente estudio tuvo como objetivo analizar los factores 

que influyen en la calidad en el servicio en una Pyme del estado de Tabasco, fue de tipo 

cuantitativo con un alcance correlacional. Para la recolección de datos se adaptó y valido 

el instrumento de medición de la calidad de los servicios desarrollado por Fornieles, Penelo, 

Berbel y Prat (2014) a una muestra de 748 personas de las cuales solo participaron 305. 

Los hallazgos obtenidos comprueban la relación de los factores que influyen en la calidad 

en el servicio, tales como el trato a comensales, instalaciones, producto, servicio, fidelidad 

y valor añadido los cuales reportaron índices de correlación significativa positiva entre los 

factores con puntajes por arriba de 0.661** al 0.825**. Se demuestra que el establecimiento 

del negocio conserva factores necesarios para generar Ventaja Competitivas, pero que se 

requiere de un gran proceso que conlleven a la adaptación de varias herramientas 

administrativas a medida que se sigan estableciendo mejoras continuas y sobre todo 

centrarse más que nunca en propiciar y mantener la orientación al cliente y la calidad en el 

servicio.  

Palabras clave   

Permanencia, Mejora continua, Desempeño, Competitividad, Presencia 
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Introducción  

La calidad es proporcionar un bien o servicio en buenas condiciones, cubriendo las 

necesidades de los clientes y sus expectativas, esperando que el consumidor se convierta 

en su cliente leal. Por lo que en la actualidad muchas de las empresas compiten por ofrecer 

un buen servicio con calidad, pues satisfacerlos es parte fundamental para cada negocio, 

consiguiendo que este regrese, por lo que no solo no consiguen un cliente, sino que también 

por efecto multiplicador obtienen nuevos y por ende leales, obteniendo una ventaja en 

comparación al resto de las demás empresas. 

 

La empresa Súper Tortas Sagundo lleva 51 años en el mercado y se ha adaptado a 

las tendencias actuales, convirtiéndose en una empresa exitosa. Sin embargo, en el 

municipio de Tenosique en donde se encuentra establecida, sus ventas han sido mermadas 

por las fluctuaciones de precio elevados generados por los cambios en los costos de las 

materias primas como la carne de pollo, por lo que la empresa vende sus alimentos a razón 

de los costos de sus materias primas, provocando que algunos clientes fieles se alejen del 

negocio. Por este factor se privilegia enfocarse en el cuidado de cada detalle para evitar 

perderlos. Coincidiendo con lo anterior, Garza, Abreu, & Badii (2018) menciona que las 

empresas buscan reducir el costo de sus productos, debido a que en la actualidad uno de 

los objetivos más buscados por todas las empresas es la mayor eficiencia al menor costo, 

sin dejar por un lado los estándares de calidad y servicio al cliente. 

 

De esta manera, el objetivo de la investigación fue determinar cuáles son los factores 

que influyen en la calidad del servicio en la empresa Súper Tortas Sagundo; con la hipótesis 
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de que la calidad del servicio se encuentra influencia por distintos factores tanto internos 

como externos. 

Lo anterior, se sustenta al mencionar que las pequeñas y medianas empresas 

enfrentan un gran reto para poder ser competitivas para lograr fidelizar a sus clientes y 

maximizar esfuerzos con la finalidad de mantener su participación en el mercado en el que 

se encuentran (Novillo, 2014). Los clientes son piezas clave para muchas de las 

organizaciones de servicio, junto a la colaboración de las personas que laboran en la 

empresa ya que estos llevan al éxito del negocio. De esta manera, se dice que la 

satisfacción de los clientes en ocasiones suele guardar relación directa con la calidad de 

los atributos del servicio lo que influye en su futura conducta (Pérez Campdesuñer, Martínez 

Vivar, Noda Hernández, & de Miguel Guzmán, 2015). Así que mejorar la satisfacción del 

cliente y la fidelización se convierten en decisiones estratégicas para la mayor parte de las 

empresas de servicios (Cabana, et al., 2015). 

 

La calidad en el servicio 

Deming, (1982) señala que la calidad en el servicio es la satisfacción de los clientes 

con respecto a cualquier servicio dado o artículo fabricado, y según cualquier criterio, si es 

que tienen alguna opinión, mostrando una distribución que va desde la insatisfacción 

extrema a la mayor complacencia, de gran satisfacción. Sin embargo, Maneiro & Mejías 

(2008) mencionan que la Calidad en el Servicio es una herramienta de mercadeo clave para 

lograr la diferenciación competitiva y el crecimiento de la lealtad de los clientes. Por otra 

parte, Matsumoto (2014) aporta que la calidad en el servicio se define como el resultado de 

un proceso de evaluación donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus 

percepciones.  
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Por el contrario Garcia (2013) define que la calidad en el servicio es satisfacer las 

exigencias de cada cliente de acuerdo a sus gustos, superando sus expectativas a través 

de los servicios que se le entregan en tiempo y forma, evitando el mínimo de fallas, 

cubriendo una calidad total, en donde depende mucho de las actitudes de todo el personal 

que labora en el negocio. Para llegar a esto primero se debe de cubrir con la satisfacción 

de los empleados, el modo en el que ellos deben de estar contentos con su trabajo para 

que de igual forma expresen a los clientes la satisfacción que este les brinda. Por otra parte, 

Zárate (2007) determinó que la calidad en el servicio depende de cómo el cliente la aprecie, 

ya que es él quien paga la tarifa o no la paga por una razón o serie de razones que él o ella 

determinan, ya sea por las condiciones del producto, del establecimiento o de las 

atenciones que recibieron.  Por lo tanto, Escobar Valencia y Mosquera Guerrero (2013) 

menciona que la calidad en el servicio es el grado en que el servicio satisface las 

necesidades o requerimientos del consumidor, y en lo posible excederlo, lo que implica 

hacer cosas necesarias bien y a la primera, con actitud positiva y espíritu de servicio.  

Para Cruz (2013) la calidad es el hábito desarrollado y practicado por una 

organización para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, 

en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno, 

seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el 

cliente se sienta comprendido, atendido y servido con dedicación y eficacia, y sorprendido 

con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y 

menores costos para la organización.  

Aunque Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) y Parasuraman (1991) se les 

considera los pioneros en atender el concepto de calidad en el servicio que a diferencia 

de Juran, Deming y Crosby, estos se centran en el concepto aplicado a los procesos. Sin 
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embargo, cuando el concepto es dirigido hacia la atención del usuario y se le denomina 

calidad en el servicio. Estos autores desarrollaron una metodología para determinar los 

niveles de calidad sustentándolos en factores necesarios que una organización debe de 

atender como prioritarios denominándolo SERVQUAL (Figura 1) (Domenge, 2011; 

Parasuraman, et al., 1985; Parasuraman, 1991). Los factores que la integran son:  

• Tangibles: Se hace mención a todo el equipo con lo que cuenta la organización 

incluyendo al mismo personal que la integra. 

• Confiabilidad: La manera en cómo se atiende al usuario, así como el proceso de 

atención mostrando con ello certeza en la atención. 

• Respuesta: Este factor se refiere a la pronta solución y atención del servicio que 

requiere el usuario o cliente.  

• Seguridad: La información que proporcionan los trabajadores para responder las 

interrogantes de los clientes lo que promueve la confianza en ambas partes. 

• Empatía: Similar al factor anterior con la diferencia que se centra en la propia 

atención y dedicación que otorga la organización al cliente.  

Figura 1: Modelo de la calidad en el servicio 

 

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985); Parasuraman, (1991). 
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De esta forma, se resalta la importancia de los estudios teóricos sobre la 

aplicación de la calidad en el sector servicio que permiten el desarrollo de modelos de 

comportamiento social que constate las opiniones de los usuarios (Serrano Bedia, López 

Fernández & Gómez López, 2007). 

 Además del ServQual existen otros modelos que atienden diversos factores 

empresariales. De esta forma, Domenge (2011) reporta la existencia de otros constructos 

como son el de los tres factores y el SERVPERF. En el primero se integra por los 

elementos básicos del servicio en sí mismo el cual enfatiza la propia atención casi 

personalizada de la empresa que esta da hacia el cliente; el segundo, por el Producto 

Físico que recibe el cliente el cual debe de cumplir las expectativas de los clientes o 

consumidores y evitar desencantos del mismo y el tercero, Lugar, Ambiente y Entorno 

donde el cliente interactúa con la empresa.  El tercer modelo propuesto por (Cronin & 

Steve , 1992) es una réplica del ServQual y su principal objetivo es determinar la calidad a 

través del desempeño del servicio y no a través de las expectativas y el desempeño como 

lo mencionan Parasuraman, et al., (1985) y Parasuraman (1991). 

Sea la teoría aplicada es necesario que la empresa tome en cuenta la necesidad 

de proveer un adecuado servicio para los clientes debido a que estos últimos transmiten 

la experiencia hacia otras personas (publicidad de boca en boca) y que dependiendo del 

resultado este puede afectar a el destino de la organización.  

 La calidad del servicio en la MiPyMes. 

Santamaría (2017) menciona que las pequeña y mediana empresas (PyMes) se 

enfrentan a consumidores exigentes y a un mercado global cambiante, buscando 

mecanismo que le permitan mantenerse en el tiempo. Reyes (2014) indica que si las 

MiPyMes, no cuentan con una buena calidad de servicio, esto les perjudicaría en su 
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crecimiento, en su permanencia y además en la conquista de nuevos mercados. Por otra 

parte, Saavedra, et al., (2017) argumentan que las empresas micro, pequeña y medianas 

se enfrentan al gran desafío de reducir brechas de productividad para incrementarla; 

además que los empresarios han identificado la innovación en productos y procesos como 

la más alta prioridad, apoyada en la capacitación de los recursos humanos, el mejoramiento 

de la calidad de productos y servicios, el acceso a tecnología y la reducción de costos.  

En cambio, Robles, Martínez, Alviter, & Ortega (2016) señalan que las MiPyMes 

compiten en su ámbito local contra grandes empresas, con estándares de calidad de nivel 

internacional y que también se ha encontrado que debido a su pequeño tamaño presentan 

condiciones favorables para la mejora de la calidad de sus productos o servicios, así como 

un interés natural en los beneficios sobre todo económicos que de esta deriva. Señala Rubio 

& Aragón (2007) que la calidad para la competitividad en las MiPyMes es un aspecto 

fundamental debido a que el mercado se vuelve cada vez más exigente, por lo que resulta 

indispensable su adopción en estas empresas por lo cual la calidad es un factor que 

favorece su éxito. De esta manera, las PyMes requieren de una atención específica para la 

ejecución de la calidad los cuales pueden ser orientados a cuestiones humanas, técnicas, 

de infraestructura, alianzas estratégicas, costos, entre otros (Lima y Colmenárez, 2014; 

Saavedra, et al., 2017; Chan, Aguilar, Flores y Hernández, 2018 ).   

 

Métodos 

El presente proyecto de investigación fue de tipo cuantitativo con un alcance 

correlacional (Hernández Collado, Fernández Sampieri & Baptista Lucio, 2010) el cual tuvo 

como objetivo determinar qué factores intervienen en la calidad de servicio de los clientes 

de Súper Tortas Sagundo tomando como referencia los estudios realizados por 
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Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) y por Fornieles, Penelos, Berbel y Prat (2014). El 

diseño de estudio fue no experimental de tipo transeccional (Hernández, et al., 2014). Cabe 

resaltar que en la aplicación del cuestionario se utilizó la herramienta de Google Forms® el 

cual se debió a la emergencia sanitaria que se vive por la pandemia de la COVID-19 por lo 

cual se adaptó la metodología de recolección de datos. 

Para esta metodología se toma el supuesto de que la mayoría de los habitantes de 

la ciudad han consumido alguno de los productos comestibles que se comercializa en el 

local, por tal motivo se toma como base de la muestra a la población del municipio de 

acuerdo con el último censo poblacional del INEGI, 2020. De esta manera, la muestra a 

requerir fue de 748 personas, No obstante, tal como se mencionó en líneas posteriores, la 

situación de crisis sanitaria derivada por la pandemia de la COVID-19 ameritó el uso de 

tecnologías para la aplicación de la encuesta quedando un total de 305 personas 

encuestadas. 

El cuestionario propuesto para la investigación se integró de 27 ítems con una escala de 

respuesta tipo Likert de 5 puntos. Fue desarrollado y validado por Fornieles, et al., (2014) 

donde los índices de Alfa de Cronbach se encontraron entre 0.83 y la prueba de adecuación 

muestral KMO fue igual a 0.87 lo cual justifica la utilización de este cuestionario por los 

resultados inferenciales estadísticos obtenidos por los autores. 

Después de la aplicación del instrumento, se procedió con la validación y análisis de 

fiabilidad de Alfa de Cronbach con SPSS, para dar mayor certeza a la información obtenida 

(Fornieles, et al.,2014), se analizaron 305 encuestas con sus respectivas dimensiones 

(Trato a comensales, Instalaciones, Producto, Servicio, Fidelidad y Valor añadido); 

obteniendo los siguientes resultados. 
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Índice de alfa de Cronbach   

Tabla 1  

Resultados de Alfas de cronbach del instrumento 

Dimensión Alfa de Cronbach 

Trato a comensales .923 
Instalaciones .887 
Producto .888 
Servicio .741 
Fidelidad .869 
Valor añadido .757 

Fuente: Con base en resultados obtenidos 

Los índices de alfas en la mayoría de los factores fueron aceptables, ya que las 

medidas obtenidas de los análisis de fiabilidad se encontraron en rango de 0,700 a 0,923 

de acuerdo con Frías, (2019) que los valores son aceptables cuando son iguales o 

superiores a 0,70 y menores o iguales a 0,95.  

Resultados 

 
Se analizaron cada una de las variables y categorías que integraban el instrumento con el 

objetivo de determinar qué factores intervienen en la calidad de servicio 

Figura 2 

Sexo de clientes  

 

                                                     
Fuente: Con base en resultados obtenidos 
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Se observa en la figura 5 que el sexo que más asiste a los diferentes 

establecimientos es la mujer con 53.44%, aunque también hay que tomar en cuenta que el 

46.56% que son hombres ocupan un lugar importante.     

 
Figura 3 

Edad 

                
 Fuente: Con base en resultados obtenidos                                                          

 
 

La figura 3 indica que el 35.41% de los clientes están en un rango de 21 a 30 años, 

esto quiere decir que usualmente son jóvenes que consumen en los establecimientos de 

esta empresa. En segundo lugar, encontramos a los clientes de 10 a 20 años con 25.25%, 

seguido con un 15.41% los que están dentro de 31 a 40 años, posteriormente los de 41 a 

50 años con 14.75%, así como también con el 5.57% los de 51 a 60 años y por último los 

clientes que están entre 61 a 70 años con el 3.61%.  
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Figura 4 

Ocupación 

                                                  
 

Fuente: Con base en resultados obtenidos 

 

En esta figura se puede observar que los clientes de esta empresa son mayormente 

estudiantes con el 34,75 y en segundo lugar los que tienen algún empleo con el 32,46%, 

también con el 24,92% tienen alguna profesión y por últimos con el 7,82% que son mujeres 

que se dedican a las labores del hogar. 

Correlación de los Factores de Trato a comensales, Instalaciones, Producto, Servicio 

y Valor añadido  

Tabla 2 

Correlación de las variables Trato a comensales, Instalación, Producto, Servicio, Fidelidad 

y Valor añadido  

Variables 1 2 3 4 5 6 

Trato a 
comensales 

 1      

Instalaciones  .783*

* 
1     

Producto  .811*

* 
.825** 1    

Servicio  .812*

* 
.794** .801** 1   
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Fidelidad  .793*

* 
.687** .768** .716** 1  

Valor añadido  .777*

* 
.661** .717** .682** .753** 1 

Fuente. Elaboración propia con base en resultados obtenidos 

 

Se realizó la prueba de correlación de los factores Trato a comensales, 

Instalaciones, Producto, Servicio, Fidelidad y Valor añadido teniendo como resultado de 

0.661** al 0.825** obteniendo una correlación significativa positiva entre ambas variables. 

Fornieles, Penelo, Berbel, & Prat, (2014) mencionan que en su estudio las puntuaciones de 

satisfacción con las variables de trato clientela, producto y valor añadido se asociaron 

positivamente con la de lealtad, mientras que el servicio e instalaciones no mostraron una 

relación significativa pero que los resultados entre las diferentes variables fueron aceptables 

con 0.23.  

 
Calidad del servicio 

Figura 5 

Calidad del servicio 

                                               
Fuente. Elaboración propia con base en resultados obtenidos 

 

En la figura 5 se observa los resultados obtenidos de los factores Trato a 

comensales, Instalaciones, Producto y Servicio, observándose que todos tienen un 25% en 
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cada uno. Esto indica que estos factores se encuentran un 25% de calidad estable y es la 

adecuada según la percepción de los consumidores.   

 

Discusión 

Esta investigación se justificó el análisis de la calidad del servicio en una PyMe de 

Tenosique, Tabasco. Con base en la literatura revisada, se menciona que la calidad del 

servicio, es la base de una operación exitosa y para conseguirla se debe trabajar en hacer 

que deseen en volver al negocio (Amezcua, Peña de León, Hernández Bonilla, Saucedo 

Soto, & Gutiérrez de la Peña, 2018).  Así mismo, Fornieles, Penelo, Berbel, & Prat, (2014) 

mencionan que un mayor nivel de lealtad entre los consumidores debe de ser prioridad en 

la calidad para las empresas.  Por esta razón se tomó como punto de partida del instrumento 

desarrollado por Fornieles, et al., (2014) que incluía seis diferentes variables: trato a 

comensales, instalaciones, producto, servicios, fidelidad y valor añadido.   

Por esa razon, Pérez, Martínez, Noda, & Guzmán (2015) mencionan que si hay calidad alta 

en el servicio, esto generaría la lealtad como resultado de la repetición de recompra y la 

recomendación a nuevos clientes. Lo antes insinuado por Fornieles, et al.,(2014) en sus 

resultados indican que la calidad y la lealtad se predomina mediante la confirmación de 

expectativas para satisfacer las necesidades, buscando argumentos más racionales como 

la cercanía, la comodidad, el tiempo de espera y/o de servicio, el precio, etc.  

Además, menciona que la visión global que tienen los consumidores se basa en cuatro 

dimensiones: precio, producto, servicios/imagen y producto fresco. Por lo que actualmente 

los establecimientos comerciales de alimentos están amenazados por la competencia de 

las grandes superficies, siendo crucial apostar por la calidad y lealtad. 



55 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Así que la aportación de los resultados será de gran relevancia para la empresa, además, 

estos estudios mencionados proporcionan información a los propietarios sobre cuáles son 

los aspectos que valoran los clientes como Trato a comensales, Instalaciones, Producto, 

Servicios, Fidelidad y Valor añadido.  

Conclusión o reflexiones finales 

El objetivo de la presente investigación consistió en determinar qué factores intervienen en 

la calidad de servicio. Los hallazgos obtenidos en la investigación demostraron que la 

calidad es considerada una prioridad, tomando en cuenta las dimensiones trato a 

comensales, instalaciones, producto, servicios, incluso la fidelidad y valor añadido. 

Se concluye entonces que el establecimiento del negocio conserva factores necesarios 

para generar Ventaja Competitivas, pero que tienen que pasar por un proceso de 

adaptación, debido que los resultados obtenidos en el establecimiento muestra el interés 

en mantener la calidad en el servicio pero que se requerirá de un gran proceso que 

conllevan a la adaptación de varias herramientas administrativas a medida que se siga 

estableciendo mejoras continuas y sobre todo centrarse más que nunca en propiciar y 

mantener la orientación al cliente 
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Resumen 

 

Uno de los factores en la cual las empresas han enfrentado constantemente es la 

competitividad. Los gerentes/propietarios constantemente desarrollan estrategias básicas 

para mantener su establecimiento, no obstante, es necesario comprender cuales son los 

más importantes y como es que se sostiene la ventaja competitiva actualmente. El estudio 

tuvo como objetivo analizar los factores que intervienen en la ventaja competitiva en PyMes. 

Fue de tipo cuantitativo con alcance descriptivo correlacional encuestándose un total de 94 

PyMes. Lo resultados reflejan complicaciones en el manejo de la ventaja competitiva debido 

a que se desarrollan estrategias que no enfrentan la realidad del contexto.  

Palabras clave   

 

Productividad, Recursos y capacidades, Comercio, Desarrollo, Rendimiento 

 
 

Introducción  

 

La problemática que se presenta en el municipio es de día a día, ya que llegan 

nuevas empresas mexicanas reconocidas de prestigio y afectas a las PyMes locales. Es 
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así, que el sector empresarial requiere de una atención en la forma en que están siendo 

administradas y así evitar su posible ocaso además de que son consideradas la columna 

vertebral de la economía nacional y al tener una representación de caso el 95% de las 

empresas existentes en el país (Valderrama, Carolina, Feijo, Gil, Jiménez, León-Sarmiento 

y Fidias, 2008; Carranco, 2018; Saavedra, 2014). Sin embargo, se recalca que toda 

empresa cuenta con recursos y capacidades raras y valiosas que puede ser aprovechada 

al máximo para alcanzar ventajas competitivas eficientes y exitosas con ello el logro 

permitirá a un mejor desempeño a corto, mediano y largo plazo (Amit y Schoemaker, 1993; 

Barney, 1991, 1997; Eisenhardt y Martin, 2000; Henderson y Cockburn, 1994; Powell, 2001; 

Teece, Pisano y Shuen, 1997). 

 

Es por ello, que deben de competir con efectividad en la presente economía mundial 

y de desarrollar estrategias logísticas (Grant, 1991; Chable, et al., 2014) que las hagan 

diferentes de sus competidores nacionales e internacionales donde la empresa debe ser un 

productor de bajo costo para que los clientes le puedan dar un alto valor en términos de 

calidad del producto, distribución adecuada y apoyo al cliente (Christopher y Mull, 2006). 

Es así, que los agentes del sistema tratan de aumentar su capacidad innovativa, entendida 

como la potencialidad de los agentes para transformar conocimientos genéricos en 

específicas a partir de su acervo de competencias, lo que involucra aprendizajes formales 

e informales, codificados y tácitos y que generan un patrimonio de competencias a lo largo 

del tiempo (Ernst y Lundvall, 1997; Lall, 1995; Yoguel y Boscherini, 1996). 
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Contexto de las MiPyMes de Tenosique 

 

El municipio de Tenosique se encuentra a 17° 28’ latitud norte y entre 91° 25’ longitud oeste, 

colinda al norte con el municipio de Balancan, al sur con el estado de Chiapas y la Republica 

de Guatemala, al este nuevamente con Guatemala y al oeste con los municipios de Emiliano 

Zapata, Tabasco y Chilón, en el estado de Chiapas (Ayuntamiento de Tenosique, 2018). 

 

No obstante, los problemas que enfrenta el empresario tabasqueño es solo un reflejo 

de cada uno de sus municipios los cuales compiten con la iniciativa privada grande que 

acapara casi toda la cuota de mercado. El municipio de Tenosique ocupa la posición 

número 17 de los municipios del estado de Tabasco, pero ocupando el lugar número 2 en 

lo referente a las actividades de comercio sobre personal ocupado (INEGI-Censo 

Económico 2014).  

A pesar de la gran importancia que tiene el municipio es escaza la literatura 

disponible sobre las problemáticas que afectan al municipio donde Chan, Aguilar, Flores y 

Juárez (2019) hacen una aproximación para entender la complejidad de las empresas 

Tenosiquense; sus hallazgos recaen en la necesidad de entender como la ventaja 

competitiva se encuentra influenciada por las capacidades de los recursos organizativos. 

Es decir, el comportamiento se centra en la importancia que da el gerente/propietario a la 

negociación con los proveedores, acreedores o incluso con otras empresas del sector 

dejando por un lado el recurso humanos, financieros e intelectuales. Mientras tanto, Luna, 

et al. (2017), Suárez y Mandujano, (2011) y Luna, Ceballos, Hernández, García, y Gómez, 

(2018); García, Luna, Ceballos, y Tepal Jiménez, (2019) coinciden al mencionar el potencial 

turístico del municipio denotando con ello que el empresariado ha buscado otras formas de 
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hacer negocios y siendo este sector económico uno de los más importante para cualquier 

región. Los autores hacen hincapié en la necesidad de una mayor inversión pública y 

privada para la mejora de la imagen del municipio y buscar mejores estrategias para el 

adecuado aprovechamiento sustentable de los recursos naturales e históricos. En este 

mismo tenor, se resalta la necesidad de los conocimientos que deben de tener los 

gerentes/propietarios de estas empresas en la cual se sustenta en la retroalimentación 

diaria y el cumplimiento de metas acordes a sus necesidades (Chan, Aguilar, Hernández, 

Flores, y Valencia, 2019).  

 

Se denota entonces grandes posibilidades para hacer negocios en el municipio de 

Tenosique, que aprovechando la apertura de nuevos proyecto de infraestructura como lo 

es el Tren maya (Ayuntamiento de Tenosique, 2018) será un parteaguas en el desarrollo 

económico y turístico pero que requiere de empresarias decididos y con el conocimiento en 

la forma de hacer negocios ya no desde el punto de vista de compra venta sino en el mismo 

adecuado manejo de los recursos naturales (Chan, et al., 2019; García, et al., 2019). Es 

necesario el cambio de mentalidad de la comunidad empresarial de Tenosique en ya no 

solo ser un municipio dedicado a la compra-venta de productos y servicios sino orientarse 

a la producción agrícola y al buen uso de los recursos naturales de manera sustentable 

donde el turismo juega un papel importante para una mejor calidad de vida de la ciudadanía. 

Así mismo, se requiere de una capacitación constante en la forma de gestionar las 

empresas, los recursos humanos, las ventas y el conocimiento en pro de una ventaja 

competitiva (Chan, 2018; Baena, et al., 2014; Chan, et al., (2019); Luna, et al., (2019) 

además de la mejora en técnicas de producción de algunos productos alimenticios e ir 

encaminando los objetivos empresariales hacia la calidad total sin perder la esencia misma 
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de la tradición que es la característica que identifica a las empresas Tenosiquense de los 

demás. 

Los recursos y capacidades en las MiPyMES 

 

Una fuente fundamental para lograr la competitividad de las empresas, reside en 

sus propios recursos y capacidades, siempre que se adecúen a las exigencias del entorno 

(Munuera y Rodríguez, 2007; Grant, 1991; Barney, 1991). Los recursos son muy 

importantes de tal manera que son controlables por la empresa, tanto físicos como 

tecnológicos, humanos y organizativos. 

 

Muchas personas que comienzan a manejar un negocio no se involucran en asuntos 

financieros, dejando dicha responsabilidad a sus contadores; las razones pueden ser por el 

poco conocimiento o interés en dicho aspecto o un extremo compromiso con otros temas 

de las empresas, como la administración del personal, compras y producción del negocio 

(Longenecker, Moore, Petty, & Palich, 2010; Jindrichovska, 2013). Por otra parte, algunas 

de las organizaciones han empleado un "enfoque de heterogeneidad de recursos", esto se 

traduce en que un recurso o capacidad puede llegar a ser valioso, raro, inimitable y / o no 

sustituible, y luego la cantidad de ese recurso o capacidad que posee una empresa se 

correlaciona con su ventaja competitiva o rendimiento (Newbert, 2007). 

 

Teoría de la ventaja competitiva  

 

Existen dos vertientes principales para abordar el concepto: una señala que la 

ventaja sostenida es tener ganancias arriba del promedio sobre los costos totales del 
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manejo de una empresa, es decir, la rentabilidad; la otra considera que la VCS se basa en 

la inimitabilidad (Chakraborty, 1997). Y la segunda es los recursos y capacidades de tal 

manera que también juega un papel muy importante en las empresas. El capital humano 

presenta diferencias respecto a la gran empresa, puesto que el pequeño tamaño de la pyme 

permite una gran proximidad entre los trabajadores que mejora la comunicación y, por 

consiguiente, el clima de trabajo. 

 

El capital humano radica en los recursos humanos, por lo que se espera que estos 

sean fuentes de ventajas competitivas (Lawler, 2009). La actitud de los trabajadores y 

directivos va a influir en la forma de realizar su trabajo y, por consiguiente, en la calidad de 

los productos y servicios (Kamoche, 1996). 

 

Las estrategias genéricas se fundamentan en saber que la ventaja competitiva está 

en el centro de cualquier estrategia y que el principal logro llega cuando la empresa hace 

su elección (Porter, 1987). En este sentido, diferentes estudios (Brown, Saunders, & 

Beresford, 2006; Plakalović, 2015; Eniola & Entebang, 2017) muestran el bajo nivel de 

educación financiera que tienen los gerentes de las pequeñas y medianas empresas, y el 

impacto significativo que tiene este factor sobre el desempeño y crecimiento de las mismas; 

ya que una buena decisión financiera puede mejorar de manera crítica la capacidad de la 

organización para reaccionar frente a los desafíos competitivos, emprender la innovación, 

superar los reveses financieros y, lo que es más importante, crear valor. (Narayanan & 

Nanda, 2004; Salikin, Ab Wahab, & Muhammad, 2014). Pfeffer (1994) señala que lograr 

ventaja competitiva a través de las personas supone fundamentalmente cambiar la forma 

de pensar sobre la fuerza de trabajo (esta es vista como una fuente de ventaja estratégica, 
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no como un costo a minimizar o a evitar) así como sobre las relaciones que se mantienen 

con los empleados. 

 

Métodos 

 

La presente investigación fue de tipo cuantitativo con alcance descriptivo 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2014) donde se analizaron los factores que intervienen 

en la ventaja competitiva en PyMes, de Tenosique, Tabasco, México. Así mismo, fue un 

diseño no experimental de tipo transeccional (Hernández, et al., 2014) debido a que se 

recolecto la información en un determinado momento. Se aplicó el cuestionario desarrollado 

y validado por Newbert (2008) que analiza las variables de Rendimiento, Ventaja 

competitiva, Valor y Rareza. No obstante, para el presente estudio se hizo uso del factor 

que media la ventaja competitiva. Los sujetos de estudio se integraron por 94 MiPyMes, 

cabe resaltar que se buscó tener más participación de empresas, pero debido a situaciones 

extraordinarias donde el gerente/propietario no se encontraba en el establecimiento al 

momento de realizar la entrevista, la empresa no existía incluso o en su caso no se mostró 

interés por parte del gerente/propietario por participar en el estudio.    

 
Resultados 

 

Concluida la parte de la recolección de datos se procedió a su análisis en el software 

SPSS versión 23 de la cual se muestran los siguientes resultados. 
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Edades 

 

Fuente: En base a resultados obtenidos 

 

La figura 1 indica que el 56.99% de los empresarios contaban con una edad entre los 18 a 

29, seguidamente con un porcentaje del 16.13% con las edades de 30-39 años, con un 9.68 

% se encontraban entre las edades de 40-44 años y 60-69 años, con un porcentaje menos 

el de 6.45 % las edades de 50-59 años.  

 

Género 

 

Figura  1. Genero de los empresarios encuestados 
Fuente: En base a resultados obtenidos  

 

Como se puede observar la distribución de los gerentes/propietarios la que 

sobresale es el género femenino con un gran porcentaje de 65.59 % a diferencia del 
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masculino con un porcentaje del 34.41%. Esto representa un dato interesante al mostrar 

que son las mujeres las que ocupan un cargo empresarial de alto rango o en su caso son 

emprendedoras. 

 

Ventaja competitiva 

 

En el contexto que se estudia, y bajo el enfoque anteriormente mencionado las 

Micros, Pequeñas y Medianas empresas evaluadas respondieron a los cuestionamientos 

sobre sus recursos y capacidades mostrándose a continuación los siguientes resultados 

basándose en la metodología del cuestionario desarrollado y validado por Newbert y 

adaptado por Chan (2018) para la determinación de los puntajes correspondientes. De esta 

manera, para el análisis y determinación del factor generador de ventaja competitiva se 

retomó la operacionalización de Newbert (2008) el cual consiste de serie de cálculos 

matemáticos básicos como sumas y multiplicaciones de las respuestas obtenidas. Por 

ejemplo, para determinar el factor generador de ventaja competitiva proveniente de la 

combinación de las capacidades que tiene la organización para gestionar los recursos 

financieros, la fórmula utilizada fue la siguiente: VC1a + VC2a + VC3a, es decir los items 

que pertenezcan al inciso a fueron sumados. A continuación, se muestran los resultados de 

la operacionalización de mencionado factor. Utilizando un rango de escala de likert para 

interpretación de cada uno de los resultados se presenta la siguiente tabla: 
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Tabla 1 

Rango de escala de likert 

Nivel de Likert Significado Rango 

1 Muy en desacuerdo 1-20 

2 En desacuerdo 21-40 

3 Indiferente 41-60 

4 
5 

De acuerdo 
Muy de acuerdo 

61-80 
81-100 

Fuente: En base a resultados obtenidos  

Seguidamente, se muestran los puntajes obtenidos para cada indicador del factor de 

ventaja competitiva: 

Tabla 2 

Recursos financieros y capacidades 

Puntaje  VC1a VC2a VC3a Puntaje 
total  

Puntaje 
obtenido por 
ítem  

310 333 312 955 

Promedio 
por obtener  

465 465 465 1395 

Porcentaje   955*100/1395=68.45%   

Fuente: En base a resultados obtenidos  

 

La tabla 2 expresa que los índices obtenidos para el factor recursos financieros se 

ubicaron en 995 puntos de un total esperado de 1395 que en términos de porcentaje esto 

se representa en un 68.45%. Esto representado en un rango de escala de likert como se 

muestra en la tabla 19 equivale a un De acuerdo, es decir las MiPyMes están de acuerdo 

con un 68.45% de sus opiniones que las combinaciones de los recursos financieros con 

las capacidades reducen los costos. 

 



68 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Recursos físicos y capacidades. 

Tabla 3 

Recursos físicos y capacidades 

Puntaje  VC1b VC2b VC3b Puntaje 
total  

Puntaje 
obtenido por 
ítem 

321 323 359 1003 

Promedio 
por obtener  

465 465 465 1395 

Porcentaje   1003*100/1395=71.89%   

Fuente: En base a resultados obtenidos  

 

En base a los resultados de los cálculos porcentuales obtenidos en la tabla 20 se observa 

que en cuanto a la combinación de los recursos físicos y las capacidades esta obtuvo un 

71.89% de las preferencias en base a las opiniones recabadas. Lo anterior se interpreta en 

un rango de escala de likert de Muy de acuerdo, es decir las empresas están muy de 

acuerdo en que una adecuada infraestructura tanto física como tecnológica contribuye en 

el desarrollo de ventaja competitiva. 

 

Recursos humanos y capacidades. 

Tabla 4 

Recursos humanos y capacidades 

Puntaje  VC1c VC2c VC3c Puntaje 
total  

Puntaje 
obtenido 
por ítem 

281 318 335 934 

Promedio 
por obtener  

465 465 465 1395 

Porcentaje   934*100/1395=66.95%   

Fuente: En base a resultados obtenidos  
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La tabla 4 muestra que en lo referente a los recursos humanos y las capacidades el 

porcentaje obtenido fue de 66.95% que en términos de rangos de escalas de likert esto 

representa un nivel de respuesta De acuerdo. Es decir, las MiPyMes consideran que el 

recurso humano al combinarlos con las capacidades disponibles de la empresa esta influye 

un 66.95% en la generación de ventajas competitivas el cual es un valor casi por arriba del 

promedio y que permite establecer un criterio prudencial de la importancia que tiene en 

recurso humano en las organizaciones.  

 

Recursos intelectuales y capacidades 

Otro de los rubros evaluados fueron recursos intelectuales tanto de los 

participantes de la organización. De esta forma, se evalúa una característica importante 

de las personas que es el conocimiento. En la tabla 24 se presenta los cálculos 

correspondientes de este factor, así como el rango de escala de likert de la tabla 1. 

Tabla 5 

Recursos intelectuales y capacidades 

Puntaje  VC1d VC2d VC3d Puntaje 
total 

Puntaje 
obtenido por 
ítem 

320 348 336 1004 

Promedio 
por obtener  

465 465 465 1395 

Porcentaje   1004*100/1395=71.97%   

 

Fuente: En base a resultados obtenidos 
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Tabla 6 

Recursos organizacionales y capacidades 

Puntaje  VC1e VC2e VC3e Puntaje 
total 

Puntaje 
obtenido por 
ítem 

328 340 322 990 

Promedio 
por obtener  

465 465 465 1395 

Porcentaje   990*100/1395=64.51%   

Fuente: En base a resultados obtenidos  

 

Para este factor se obtuvo un porcentaje del 64.51%. Es decir, las MiPyMes 

consideran el aprovechamiento de los proveedores, acreedores, clientes y demás terceros 

para la generación de ventaja competitiva. Como se ha observado, esto es esencial para el 

desarrollo de la comercialización y con ello consolidar un mercado. Para una mejor 

comprensión de cómo estos factores generan ventaja competitiva. A continuación, se 

presenta la figura 8 el cual indica la distribución de los factores generadores de la ventaja 

competitiva y cuál de ellos es el que más persiste. 

 

Factores generadores de ventaja competitiva 

 

Fuente: En base a resultados obtenidos 
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La figura 3 hace una distribución de los factores generadores de ventaja competitiva 

a través del aprovechamiento de los recursos y capacidades. Es así que el factor de 

Recursos humanos y capacidades obtuvo un 19% del total de los datos y seguidamente los 

Recursos financieros, Recursos físicos y los Recursos Organizacionales junto con las 

capacidades fueron de 20% respectivamente y por último con un 21% los Recursos 

intelectuales y las capacidades. Es de esta manera que se considera que este factor es el 

mayor generador de ventaja competitiva para las MiPyMes donde el conocimiento juega un 

papel importante en la generación de riqueza y de competitividad en las empresas, no se 

debe dejar en un segundo plano sino aprovechar al máximo para la mejora continua de la 

organización.  

 

Discusión 

 

Los recursos y capacidades son variables estudiadas desde las primeras 

aportaciones de Penrose en la década de 1950 y complementadas por Wernerfelt (1984), 

Barney (1991; 2001) y otros teóricos. Esta teoría continúa siendo un factor clave para la 

generación de ventajas competitivas en las organizaciones además de estar siempre 

interrelacionados y siendo motivo de gran interés para su análisis (Acosta, et al., 2013; 

Chan Hernández, et al., 2019); por su parte, Mahoney y Rajendran (1992) mencionan que 

los recursos y capacidades son considerados una herramienta gerencial porque estimula el 

diálogo hacia el campo de la administración estratégica. Lo que resalta Akenroye, Owens, 

Elbaz, & Durowoju, (2020) al apuntar que los recursos se integran por elementos tangibles 

e intangibles, mientras que las capacidades contribuyen al aprovechamiento de los 

recursos. 
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De esta manera, Herzog (2001), comenta que la Teoría de Recursos y Capacidades 

busca desarrollar la ventaja competitiva para dar mayor supremacía a las fortalezas y 

debilidades de la empresa antes que las oportunidades y amenazas del entorno. Por su 

parte, Suárez e Ibarra (2002) y Aguilera-Castro, et al., (2017) coinciden en que la base de 

la estrategia a largo plazo, así como la rentabilidad y la dirección de la empresa son las 

premisas de los recursos y capacidades. Por otra parte, Bueno y Morcillo (1993) distinguen 

dos ámbitos diferentes, pero claramente relacionados, ambas teorías analizan la naturaleza 

de las competencias básicas y su valor como fuente de ventaja competitiva desde dos 

vertientes: estática la primera y dinámica la segunda. No obstante, Sánchez Rosado et al., 

(2019;) Chan, (2018) coinciden en que gran parte de las MiPyMes del país están 

enfrentando problemas en dos aspectos claves: la tecnología y la innovación, por lo cual es 

importante aprender a utilizar los recursos existentes para la evolución de la empresa. 

 

Es así que los recursos y las capacidades permiten a una empresa obtener ventaja 

en un entorno general al proporcionar a los gerentes incentivos tangibles e intangibles que 

los mantenga motivados. Hamel & Prahalad (1989; 1990) establecen que estas acciones 

son el resultado de las competencias básicas de las empresas que les ayuda a adaptarse 

rápidamente a las oportunidades y a los cambios. De tal manera que es importante 

mantener motivados al personal de la organización y capacitarlos en lo que sea necesario 

para obtener mejores resultados.  
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Conclusión o reflexiones finales 

 

La investigación muestra una radiografía de la situación actual de las MiPyMes de 

Tenosique, en la cual el 63.44% se dedica al sector comercial de productos y servicios, 

mientras que el 65.59% de estos establecimientos son administradas por mujeres lo que 

indica el rol importante que tiene el género femenino en el sector empresarial 

distinguiéndose en el liderazgo. Además, se demuestra que el 50.54% de los 

establecimientos tiene una edad temprana de operaciones que oscila entre 1 a 5 años de 

servicios, denotando con ello el dinamismo empresarial que predomina en el lugar.   

 

Por otra parte, se determinó que el factor de las Capacidades de aprovechamiento 

de los Recursos Intelectuales es el que más sobresale al tener un 21% de los resultados 

obtenidos. Es decir, las MiPyMes de Tenosique tienen su Ventaja Competitiva en los 

Recursos Intelectuales (Conocimientos) para la permanencia de las empresas y con ello 

buscar mecanismos de negocios aprovechando el conocimiento experiencia de los propios 

gerentes/propietarios y de los colaboradores. No obstante, es importante mencionar que el 

factor de Capacidad de aprovechamiento de los Recursos Humanos fue el menor al mostrar 

un 19% del total de datos.  

 

Se concluye entonces, que las MiPyMes de Tenosique han logrado desarrollar 

ventaja competitiva a través de los recursos humanos y los recursos intelectuales y sin 

menospreciar a los demás factores los cuales tienen el potencial para crear dicho concepto 

pero que requiere de un mayor esfuerzo empresarial para lograr el equilibrio perfecto entre 

estos factores 
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Resumen 

 

En el mes de marzo del año 2020 el mundo recibió una noticia que cambió el rumbo de la 

forma de vida que hasta ese entonces conocíamos, un virus que se convirtió en una 

situación pandémica, donde el sistema financiero sufrió un duro golpe que repercutió en 

todos los sentidos, colocando a la sociedad mundial en pérdidas humanas y de empleos, 

esto dio paso a generar nuevas oportunidades de negocio que permitieran generar ingresos 

y volver a reactivar la economía evitando así un colapso total, una de estas oportunidades 

fue el caso de los pequeños negocios y la idea de hacer entregas por medio de motocicletas 

las conocidas como mandaditos. 

En la ciudad de Tapachula Chiapas, este tipo de servicio estaba en sus primeros pasos 

tratando de entrar en el mercado, sin embargo, su uso era poco debido a que los clientes 

preferían ir por su pedido a los negocios o solicitar el servicio a domicilio con el que la misma 

empresa contaba, es por ello que el objetivo es determinar el impacto que tuvo los repartos 

en motocicleta en la sociedad de Tapachula, Chiapas. 

Para conocer como este tipo de negocio se ha ido posicionando en la ciudad de Tapachula 

Chiapas, se empleó el método cualitativo y las técnicas de entrevista y cuestionario, de los 

cuales obtuvimos como información que las ventas se incrementaron en un 80% haciendo 
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redituable el negocio y por parte de los usuarios ya hicieron esta alternativa una opción 

contemplada al momento de hacer un pedido. 

 
Palabras clave   

Mercado-Economía-Crecimiento 

 
 

Introducción  

 
El Covid-19 nombre con el que se le conoció al virus de mayor resistencia y que ha 

provocado un estado de alerta  a nivel mundial, dio paso a una pandemia que hasta el día 

de hoy continua elevando sus índices de mortalidad de todo el mundo, esto provoco que el 

sistema económico sufriera uno de los golpes más fuertes de estos tiempos, a un paso de 

hablar de un colapso económico mundial,  pues en los primeros mes de la pandemia la 

economía se detuvo de una manera repentina principalmente la de México, repercutiendo 

en la perdida de trabajo, infinidad empresas tuvieron que tomar la decisión de cerrar porque 

los ingresos no eran suficientes para continuar con las funciones, el dinero no fluía, lo que 

dejo en un estado de indefensa a las familias mexicanas, independiente del índice de 

muertos por la situación de salud en la que nos encontramos, a esto se le suma lo decesos 

por depresión, pusieron en problemas graves a la sociedad de México  (Maguiña & Gastelo 

, 2020). 

Como acciones de prevención a nivel mundial a través de cada uno del gobierno se 

dio a conocer los protocolos de seguridad a la población en general, una de estas medidas 

que el tan famoso “Quédate en casa”, así como mantener una distancia considerable y e l 

uso de cubre bocas, sin embargo, pese a estas recomendaciones, las actividades diarias 
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requieren estar fuera de casa, acciones como comprar alimentos, insumos, el trabajo, etc  

(Thompson, 2020) 

Sin embargo, una parte de la población mexicana hizo caso a estas recomendaciones 

y se aislaron en sus casas, pero actividades como las antes mencionadas se volvió un 

problema (Ortega, 2020). 

Meses atrás en la ciudad de Tapachula se empezó a escuchar de un negocio que 

consistía en que el cliente hacia su pedido por teléfono ya sea al negocio o bien con la 

misma persona de la motocicleta y este iba a comprar o recoger ya sea producto o servicio 

a través del medio de transporte conocido como motocicleta por un costo extra  

Si bien es cierto la idea en general no es nueva porque muchas empresas sobretodo 

las de venta de comida cuenta con el servicio a domicilio, pero otras no, por ello es que este 

negocio se lleva a cabo de manera particular  

Este pequeño negocio aun no era muy aceptado en la población, por la desconfianza 

que siempre se les da a los nuevos negocios, el rechazo de las personas, o porque preferían 

el servicio a domicilio que brindaba el mismo negocio en el que hacían su pedido, entre 

otros, pero continuo sus servicios a pesar de la situación pandémica que se vive, esta 

continuidad permitió que todas aquellas personas que decidieron quedarse en casa adquirir 

todos sus artículos básicos, o enviar documentos, o recoger alguna otro servicio, sin tener 

que salir de su casa y con ello solucionar dicha problemática  (Point, 2020) 

La unión de dos factores como lo son la pandemia y el servicio de mandaditos, 

permitió que este negocio pasara de no tener demanda suficiente a crecer de manera 

repentina, hoy en día contamos con varios negocios que ofrecen este tipo de servicios, 

como son el michi, rapiditos, mandaditos, d´volada, express, entre otros. 
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Es por ello que a través de esta investigación se realizaron las siguientes interrogantes 

¿Cómo afecto la pandemia a los negocios de reparto por motocicleta? 

Es por ello que el objetivo que se persigue en este trabajo es determinar la influencia 

de la pandemia en los negocios de reparto por motocicleta de la ciudad de Tapachula, 

Chiapas, para ello se empleó el método cualitativo, con el cual se puede conocer la 

información que necesitamos y con ello poder realizar el análisis de los resultados, para 

recolectar esta información se aplicaron, estos instrumentos fueron entrevista y 

cuestionario. 

Métodos 

 
Para realizar el presente trabajo se empleó el método cualitativo, a través de él se 

investigan, analizan y emiten resultados sobre aquellos aspectos que son intangibles, que 

por su condición no pueden ser mediables de manera cuantiosa, por ello este tipo de 

información tiene un aspecto más sensible de evaluar (Bosque, 1998). 

Otro método que completo la investigación y que además también forma parte del 

cualitativo es el descriptivo, se utilizó debido a que este método permite detallar, relacionar 

o comprobar lo que se quiere investigar, razón por la cual se lleva a cabo la observación de 

su manera de relacionarse con la sociedad, y que reconozca dar una solución al objetivo 

establecido (Herrera, 2007). 

Algunas de las particularidades del método cualitativo son las búsquedas enfocadas 

a lo que se aspira investigar, acomodándose al entorno que lo envuelve para alcanzar con 

un mayor panorama sus acciones. 

La realización de este trabajo fue de manera nata, natural, donde los actores se 

expresan sin presión, con ello las respuestas recibidas sean de mayor calidad aportando 

resultados claros en su interpretación. 
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Así mismo, para conseguir y considerar la información se emplearon instrumentos de 

investigación, dichos instrumentos se conocen como materiales que tienen los 

colaboradores de una investigación para reunir toda aquella información que sea útil y 

relevante para fortalecer la investigación (Herrera, 2007). 

 A través de ellos se obtiene datos que son confiables para su desarrollo, se delimitan 

las preguntas o acciones que nos dirijan a la obtención de los resultados, sin embargo, para 

este proyecto se estipulo emplear como instrumento de recopilación la encuesta, mismo 

que estará enfocado a la sociedad en general que usen este tipo de servicios con la finalidad 

de conocer su opinión y satisfacción del servicio de reparto con motocicleta. 

La encuesta es una destreza que se realiza a través de una aplicación en forma de 

cuestionario a un número de personas. Este instrumento permite obtener información sobre 

las opiniones, modos y guías de los ciudadanos (Jurado, 2009). 

Para realizar el análisis de las respuestas obtenidas del instrumento aplicado a los 

usuarios de la sociedad que emplean el servicio de reparto en motocicleta, se designó la 

zona centro como lugar de reunión donde se aplicaron dado que este lugar es donde se 

presenta mayor afluencia de la sociedad y se puede llevar a cabo la realización de la 

aplicación de nuestro instrumento de medición, se aplicaron 500 encuestas a la población 

de Tapachula, Chiapas que han utilizado el servicio de reparto a domicilio en motocicleta 

Resultados 

 

Como resultado del instrumento aplicado se obtuvieron las siguientes respuestas 
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Pregunta ¿Conoce el servicio de reparto en motocicleta? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 

 

De los resultados obtenidos en esta interrogante se puede observar que el71% de la 

población conoce el servicio de reparto en motocicleta, mientras que solo un 20% comento 

que no lo conoce. 

 
 

Pregunta ¿Con que frecuencia ha utilizado el servicio de reparto en motocicleta? 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración 
propia 
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En respuesta de la siguiente interrogante se tiene como resultado que el 56% de la 

población ha empleado con mucha frecuencia el servicio de reparto en motocicleta, con 

poco usó el 33% de la sociedad y finalmente con un 11% no han solicitado este tipo de 

servicios. 

Pregunta ¿Qué beneficios le ha aportado emplear el servicio de reparto en motocicleta? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 

 
 
Los participantes respondieron en un 43% que el beneficio que le aporta al emplear el 

servicio de reparto en motocicleta es la rapidez con la cual se realizan, en un 35% es por la 

facilidad que les permite continuar con sus actividades en lo que este servicio realiza otras 

finalmente en un 22% por la seguridad, al solicitar este servicio se quedan en casa sin tener 

que exponerse a posibles contagios por el contacto o estar en un ambiente donde existen 

muchas personas. 
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Pregunta ¿Continuara empleando el servicio de reparto en motocicleta en sus 
actividades? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 

 
En respuesta de esta pregunta se analizó que el 54% de la población y que utilizan el 

servicio de reparto a domicilio en motocicleta si continuaran empleando dicho servicio como 

apoyo a sus actividades cotidianas, mientras que el 33% comentan que talvez mantendrían 

el uso de este servicio y finalmente con un 13% no continuaran con el servicio de reparto a 

domicilio. 

 

Pregunta: ¿Qué servicios solicito a reparto a domicilio? 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia 
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En respuesta de la interrogante se obtuvieron los siguientes resultados en un 58% los 

servicios de reparto a domicilio que más solicitan los clientes son pedidos de snack y 

bebidas, en un 29% entrega de documentos y finalmente en un 13% solicitan hacer las 

compras de la despensa. 

Discusión 

 

De acuerdo con la Revista Forbes, sacaron una nota con el nombre de, el servicio a 

domicilio, un espacio que se volvió indispensable en los tiempos actuales, donde exponían 

que, en momentos de pandemia, los medios empleados para difundir el comercio 

electrónico tuvieron un crecimiento de casi un 300%, entre ellos se encuentra entregas a 

domicilio, de artículos directos además de comida para mascotas. 

Donde los retos y las oportunidades que esta situación presenta es una alternativa 

de esperanza para las personas, es por ello que los encargados de estos servicios buscan 

transmitir al usuario la importancia que tiene este tipo de servicios de entrega, y continuar 

con nuevas mejoras para brindar un servicio de mayor calidad o moderno que en tiempos 

difíciles no se quiebre, al contrario, continúe generando ingresos a las familias. 

Se estima que hay un crecimiento aproximado del 85% cada mes, así mismo un 

crecimiento en la demanda del servicio, lo que permitió dar un salto a la modernidad de casi 

dos años, y posiblemente en cuatro años será el punto de aceleración máximo (Forbes, 

2021) 

De acuerdo con una encuesta dirigida por la empresa Mom’s, acerca del servicio de 

reparto a domicilio y las amas de casas, se logró obtener algunas de las opciones por las 

cuales las amas de casas hacen uso de este servicio, entre ellas las principales son: la 

cobertura, facilidad y promociones. 
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En la opción de cobertura, debido a que este servicio permite adquirir alimentos, 

entregas o cualquier otro artículo de todo el municipio de Tapachula, lo cual permite 

posicionarlo en el gusto de sus clientes. 

 Otro punto por lo cual es de su preferencia es por la facilidad, este punto permite a 

los clientes continuar con sus actividades mientras ellos hacen sus encargos. 

Por último, se puede decir que los clientes aprovechan las oportunidades en 

comidas sobre todo este sector es el más demandado y por el cual se solicitan más 

servicios. 

Es así como en un aproximado el 56.9% de las amas de casa que fueron 

encuestadas lo que más piden es comida, prefieren esta opción a tener que acudir a un 

restaurante  

De igual manera de todo el menú de comida que existe el 80% de los servicios que 

se han llevado a cabo han solicitado pizza convirtiéndolo en uno de los productos de mayor 

demanda y en un 45% los tacos (Search, 2021) 

Conclusión o reflexiones finales 

 

De acuerdo con los resultados obtenidos derivados de este trabajo, además de la 

información investigada y las observaciones realizadas, se puede concluir con el hecho que 

el impacto que tuvieron los servicios de reparto a domicilio ha sido de forma positiva. 

Aunque sus inicios como en todo negocio estaban buscando la manera de introducirse al 

mercado y posicionarse en la preferencia de los clientes, sin embargo, los presentes 

tiempos de pandemia, dieron la oportunidad a diversos negocios a despuntar tal como 

sucedió con los servicios de reparto a domicilio. 
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Este servicio vio duplicado su demanda durante este tiempo, los servicios que mayor 

frecuencia tenían eran los que incluían comida, bebidas, entrega de documentos, etc. 

Hoy en día existen ya varios negocios que brindan sus servicios en todo el municipio de 

Tapachula, logrando posicionarse en el mercado con gran éxito, así como en la preferencia 

de los clientes, quienes emplean sus servicios para adquirir sus productos mientras ellos 

continúan realizando sus actividades sin contratiempos. 

El servicio de reparto a domicilio a través de motocicleta como medio de transporte fue de 

los negocios que utilizo el contexto negativo que vislumbrada la pandemia como punto de 

partida para adoptar dicho servicio a las necesidades actuales y con ello logro crecer y 

mantenerse en estos tiempos difíciles no solo de salud sino también económicos para la 

sociedad. 
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Resumen 

El propósito de esta investigación, es conocer las estrategias que están aplicando 

las empresarias en Tabasco, para lograr que más mujeres que se encuentran en el sector 

informal, puedan adherirse al campo competitivo del comercio con seguridad fiscal y 

derechos para el crecimiento de sus empresas familiares.  

La pandemia sin lugar a duda a estatizado el crecimiento económico en el mundo; 

es por ello que, el comercio informal se encuentra muy activo, sobre todo en las pequeñas 

empresas familiares que, como consecuencia del desempleo, han incrementado 

notablemente. Las mujeres empresarias en Tabasco, se han organizado para llevar a cabo 

reuniones con su género, dedicadas al comercio informal; y la finalidad es capacitarlas y 

darles conocimiento sobre la importancia de estar legalmente constituidas. 

Los agentes económicos (familia, estado y empresa), se relacionan en torno en este 

caso, a las empresarias formales comparando las características que estas tienen y los 

derechos que le da certidumbre a sus actividades empresariales, ante las empresarias 

informales quienes carecen de información para alcanzar seguridad empresarial. La 

Cámara Nacional de Comercio, servicios y turismo (Canaco Servytur), en Villahermosa; hoy 
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en día, las empresarias son la punta de lanza en cuanto a estrategias para incrementar el 

crecimiento económico y sumar los esfuerzos de más mujeres en el comercio, ellas ya se 

están organizando.  

A pesar que el Covid-19, afecto el comercio en Tabasco, hay ánimo de salir adelante 

con apoyo del gobierno, mediante programas federales y estatales para reconstruir el tejido 

empresarial y volver al dinamismo económico. 

  
Palabras clave   

Empresarias, formalidad, informalidad, sectores económicos y covid-19 

 

Introducción  

         Esta investigación tiene como finalidad ayudar a mujeres empresarias que están 

fuera de la legalidad, con relación a las actividades comerciales que realizan, en lo general 

son de tipo familiares; requieren ser asesoradas y capacitadas para que conozcan lo 

perjudicial que es estar sumergidas en una economía informal, que no es recomendable y 

sólo genera el incremento en cuanto a la evasión fiscal; generando con ello, mayor 

crecimiento de la pobreza, productos de mala calidad, nulo apoyo de seguridad y bienestar.  

Considerando el optimismo de las mujeres que se encuentran de manera formal en el 

comercio; ¿Podrían ellas mediante capacitación lograr que su género dedicadas a las 

mismas actividades, puedan incorporarse de forma legal en el quehacer de sus 

actividades?, son retos que decidieron aplicarlas mediante estrategias; sumando la 

siguiente reserva ¿Cuál será el beneficio que el organismo al cual pertenecen las 

empresarias licitas, tenga la confiabilidad para acciones futuras en pro de apoyar a más 

mujeres y conducirlas por el buen camino al éxito?.  
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La investigación tiene como objetivo, conocer las estrategias que están aplicando las 

empresarias en Tabasco, para lograr que más mujeres que se encuentran en el sector 

informal, puedan adherirse al campo competitivo del comercio con seguridad fiscal y 

derechos para el crecimiento de sus empresas familiares. 

La pandemia ha generado en la actualidad, un mayor incremento de comercios 

informales; sin embargo, existen políticas sociales que constantemente van modificándose, 

con mira a fortalecer la economía del país. En fechas recientes de esta 2021, se ha 

incrementado el aforo en los establecimientos como son los teatros, taquerías, 

restaurantes, bares, discotecas, etc. Y con ello, vuelve la aplicación de la ley y nuevas 

medidas de fiscalización a todos aquellos establecimientos que no se encuentren normados 

por las leyes fiscales para dejar de ser infractores; ante esta situación es que las mujeres 

desde la Cámara Nacional de Comercio, servicios y turismo (Canaco Servytur), están 

trabajando. 

Desde hace aproximadamente dos años, comenzaron con sus planes estratégicos y 

se reúnen una vez al mes para replantear sus metas o para el inicio de capacitaciones, 

dentro de las instalaciones de la Canaco.  

 

Contenido 

Las mujeres han tenido un espacio preponderante en México; son riesgosas a lo 

incierto y buscan demostrarse ellas mismas, lo capaz que pueden ser al convertirse en 

emprendedoras y muchas, tener retos de continuar con un negocio familiar. La llegada de 

la pandemia, hizo que la mujer redoblara su esfuerzo por convertirse en líder de su tiempo, 

de su economía; y de su entorno. Las mujeres se convierten en el centro de la discusión 

social y gubernamental a partir de que toman decisiones en torno a sus deseos de hacer 

más que estar criando y cuidando hijos. Ese deseo de ser observadas, vistas por una 
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sociedad machista; las obligo a dar un paso hacia adelante mediante la formación de 

pequeños grupos durante la década de los 70’s y 80’s. Entre la que destaca la Asociación, 

“Mujeres en Acción Solidaria” creada el 9 de mayo de 1971, en la Ciudad de México, (Lay, 

2002.p-11).1 

El propósito de reunirse en aquella época, era para que las mujeres comenzaran a 

encontrar algún sentido a su vida; dejar la cotidianidad de una absorbente familia y que la 

equidad hiciera de lo suyo en los hombres y mujeres; ambos deberían de producir para la 

familia, ambos deberían de cuidar de la casa, etc. Pero en la actualidad las mujeres se 

enfrentan a tres problemas importantes; la economía informal, los agentes económicos y 

la pandemia que ha cautivado la atención con horror la urbe del planeta.  

El desempleo en estos momentos de pandemia es el viacrucis para las mujeres que 

decidieron entrar sin miramientos al mercado laboral de la economía informal; existen en 

México aproximadamente 30 millones de personas que trabajan en la economía informal, 

de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEGI, 2021).  Con 

respecto al Producto Interno Bruto (PIB), las mujeres representan aproximadamente 9 

millones de pesos diarios, según Laboratorios de Análisis en Comercio, Economía y 

Negocio (LACEN, 2021). 

Las mujeres empresaria en México 

 
En México según el censo de población y vivienda 2020, existen 64 millones 520 mil 

634 mujeres empresarias, que representan el 51.2% del total de empresarios. Los sectores 

de propiedades de unidades económicas de las empresarias han evolucionado conforme a 

                                                             
1 Ana Lau es profesora – investigadora de la UAM Xochimilco, en el área de Mujer, identidad y poder. Es Licenciada en Historia y posee 

una maestría en la misma rama del conocimiento; texto leído el 3 de octubre de 2002 en la Facultad de Filosofía y Letras de la UNAM, 

durante la presentación del libro coordinado por Griselda Gutiérrez C., Feminismo en México. Revisión histórica-crítica del siglo que 

termina, México, pueg/unam, 2002. 
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los datos (INEGI, 2013). En la figura 1, se observa a cuatro sectores que impulsa la 

economía del país; en el sector de economía que abarca las actividades primaria, 

secundaria y tercería; sorprendentemente las mujeres empresarias tienen un 1.67 por 

ciento más que los hombres empresarios.  

El sector comercio se divide en al por mayor y en al por menor2, se observa que es el 

sector donde las mujeres son dueñas del mayor porcentaje de unidades económicas, con 

una diferencia con relación a los empresarios de 13.87%; en las manufacturas, son los 

empresarios que dominan más el área y, por último, en el de servicio privado no financiero, 

las mujeres trabajan arduamente por alcanzar el porcentaje y ser más competitivas en ese 

sector.  

Figura 1 
 
Dueños de Unidades Económicas 
  

 

Nota. Elaboración propia con datos del Instituto Nacional de Estadística y Geografía. 2013 

                                                             
2 Sistema de clasificación industrial de América del Norte (SCIAN), México 2002. Publicación única. Primera 
edición. 554 p.p. 
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Tabasco y las actividades empresariales de mujeres 

  
Tabasco ha crecido poblacionalmente de forma mensurada; hace una década existían 

2 millones 238 mil 603 habitantes; 1 millón 100 mil 758 eran hombres y 1 millón 137 mil 845 

eran mujeres (Censo de Población y vivienda, 2010). Es un estado caracterizado por una 

población mayor en mujeres. El año pasado 2020, alcanzo una población de 2.402,598 

habitantes 1.228,927 corresponde a mujeres y 1.173,671 son hombres. A comparación del 

2010 (Censo de Población y vivienda 2020); las mujeres hoy en día son 91 mil 082 más y 

continúan estando arriba de la cifra poblacional de los hombres.  

Las asociaciones civiles en Tabasco dirigidas por mujeres; resultan ser escasas y la 

mayoría están dirigidas a temas motivacionales, por problemas de invalidez; existen en 

algunos municipios formación de grupos de mujeres que tienen como finalidad el 

otorgamiento de algún crédito por medio de empresas privadas financieras que les cobran 

altas tasas de interés; y que son utilizados para la creación de microempresas, sin 

resultados ejemplar.  

Es por ello que la Cámara Nacional de la Industria de la Transformación 

(CANACINTRA), delegación Tabasco; las empresarias han realizado un gran esfuerzo, 

para arrebatar de la economía informal a las compañeras que a veces por incultas o por 

falta de cultura sobre los impuestos, se han quedado en el anonimato del poder de volverse 

mujeres empoderadas. 

Economía inmoral al bienestar de una familia.  

 Hay que destacar que la ocupación informal en México, tuvo ascenso importante de 

25.6 millones paralelo a la informalidad laboral 1 (TIL1), que fue de 53%, es decir 1.2 puntos 

porcentuales en el mes de julio de 2020 (Inegi, 2020). En la figura 2, se puede apreciar que 
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en el mes de junio del año 2019 fue de 13.3 por ciento; a raíz de la pandemia; fue 

aumentando la economía informal; y en los meses de abril, mayo y junio de 2020; las 

familias que se encuentran en esta unidad económica no reconocida; es decir hubo un 

aumento de casi el doble de la población que tuvieron que recurrir a trabajar de forma a 

moral. 

Si bien es cierto que todo trabajo que sea realizado con la fuerza física de una 

persona, aunque los instrumentos de producción sean de otra persona; no quiere decir que 

sea un trabajo que este a la vista de las autoridades hacendarias; y al igual que las 

actividades ilícitas, como la delincuencia organizada, pueden ser catalogadas como ilícitas 

por no estar inscrito en secretaria de Administración Tributaria (SAT). 

Estamos seguros, con la falta de empleo hace que un grueso de la población emigre 

a las actividades informales. La ocupación informal en los hombres fue de 1.9 millones, 

mientras las mujeres alcanzaron el 1.2 millones ente el periodo de mayo a junio del año 

2020. Con este comportamiento de actividades en unidades económicas; se disfraza una 

equidad de género en cuanto a la ilegalidad de la economía a moral. 

Figura 2. 

Población informal en millones  

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia con datos de la base del Inegi 2020 porcentaje  de informalidad 

laboral en México. 
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 Agentes Económicos. 

Los agentes económicos que están alrededor de las unidades económicas no 

definidas por un gobierno; tienen a relacionarse entre sí. Es el caso de los agentes 

económicos que imperan en gran medida en las actividades empresariales de las pequeñas 

empresas Hacer referencias a estas variables en los tiempos de pandemia; se logra ver 

como esa interrelación puede ser complicada para el impacto en el ambiente empresarial. 

En la figura No.3. Se puede observar que la actividad empresarial tiene una base que son 

precisamente los agentes económicos; en primer término, se tiene el papel de las familias 

quienes son los que consumen bienes y servicios.  

 
Figura 3. 
 
 
 
 
 

Estructura Social en una Economía Formal 
 
 

Nota. Elaboración propia con base a la dicotomía de agentes económicos y la relación de 

 empresarias formales e informales. 

 
El consumo familiar tiene un papel importante en la economía de Tabasco; representa 

las unidades de consumo y dueños de los recursos productivos; el concepto familia más 

allá del elemento nuclear que se ha caracterizado. Ha incrementado sus características de 
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ser integrada por un hombre y una mujer e hijos, ahora puede ser una mujer como jefa de 

la cedula familiar o el hombre.  

En Tabasco, mil 148 mujeres jefa de familia, cuentan con un seguro de vida, 

equivalente a más de 6 millones 300 mil pesos (secretaria del Bienestar, 2016).  Los 

programas sociales dirigidos a las mujeres fueron fructíferos, ya que también obtuvieron 

becas para continuar estudiando, dentro de los requisitos que dieron es que no tuviera 

pareja, marido, ser madre soltera, divorciada, viuda o separada; los montos mensuales a 

los que tenían derecho eran de cuatro mil pesos mensuales para gastos más una cantidad 

de dos mil pesos por única vez, para gastos materiales escolar. La seriedad de este 

programa que aún sigue viva, es que el Consejo Nacional de Ciencias y Tecnologías 

(Conacy) es la rectora de ejecutar dicho programa de apoyo a las mujeres para que estudien 

una licenciatura, o una profesión técnica. El 20 de marzo del 2020 se dio recepción de 

solicitud en el portal de (Becas México, 2020). 

El Estado, como agente económico interviene en actividades económica; como 

oferente y demandante; se considera como el mayor productor de bienes y servicios, su 

capacidad coactiva en la recaudación de impuestos y los apoyos que les puede dar 

mediante programas sociales a las familias es útil para una economía formal en la que se 

encuentre el sector femenil.  En el empoderamiento de las mujeres; el Estado identifica las 

etapas de ejecución que eleve el poder de las mujeres; mediante la planeación y 

seguimiento de programas con el objetivo de elevar el bienestar que las mujeres puedan 

proporcionar por medio de la actividad económica que realice. 

Las empresas tabasqueñas, sobre todo las familiares han contribuido como unidades 

económicas al bienestar de Tabasco; están dedicadas a la producción de bienes y servicios 
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y la relación que tiene con las familias es que necesitan de ellas quienes les entregan los 

factores productivos; con lo que podrán pagar rentas como son sueldos y salarios. 

En la segunda etapa de la estructura de la figura No.3 es la relación que existe entre 

las empresarias formales y las informales. La Cámara Nacional de Comercio, Servicios y 

Turismo (Conaco Servytur, 2020)  en  Villahermosa; tiene dentro de sus actividades, un 

apartado para las mujeres empresariales, con el objetivo de fortalecer los vínculos 

empresariales entre ella y hacer el llamado a más mujeres que se encuentran en la 

económica informal a que se integren; sobre todo a las jefas de familias que son 

emprendedoras y requieren de apoyos de créditos federales, mediante cursos y talleres que 

las propias empresarias han emprendido en apoyo de más mujeres. 

Figura No.4 

           Mujeres Empresarias. Canaco Servytur. Villahermosa 

 

           Nota. http://www.canacovillahermosa.com/canaco/mujeres.html.2020. 
 
 
 
El Servicio de Administración Tributaria (SAT); tiene nuevas reglas que cumplir con 

contra del comercio informal; en Tabasco existen cinco centros relativos a la Canaco, que 

dan información, asesoría y orientan a las mujeres para integrarse al mundo del comercio. 

Estas son: Canaco Cárdenas; Canaco Teapa; Canaco Villahermosa; Canaco Frontera; 
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Canacope Villahermosa y Fecanaco Estado de Tabasco. Es por ello que el SAT, firmó 

convenio con estos organismos empresariales y suscribieron un decálogo para 

considerarse un buen mexicano responsable en materia fiscal. (Gobierno de México, 2019). 

Las acciones que se concretizaron en el convenio fue identificar los elementos esenciales 

de riesgo que por el COVID-19, fomenten la economía informal; analizar la posibilidad de 

denuncias ante el SAT, así como como la fiscalización y vigilancia. 

El decálogo, según la anterior jefa del Servicio de Administración Tributaria (Margarita 

Ríos- Farjat, 2019). Dijo que sirve para recordar que un buen mexicano comienza siendo 

cumplido; es importante retomar sus valores por una razón: ser mexicano es ser decente. 

plantilla tiene un formato de acuerdo a las directrices de estilo APA v6 o v7, con la parte 

superior de 2,54 cm, inferior, izquierdo y derecho; letra Times New Roman de 12 puntos; 

doble espacio; alineada a la izquierda; y los párrafos con sangría 5-7 espacios. El número 

de página aparece en el extremo inferior derecho. En formato Word.  

La Pandemia versus Empresas Familiares. La economía nacional se encuentra frágil, 

sobre todo el poder adquisitivo de las familias que han perdido su empleo y aunado a esto, 

se han visto en la necesidad de generar gastos por algún familiar que se haya contagiado 

del Covid-19; esta situación se ha multiplicado, lo que ha dado como resultado que tanto la 

familia nuclear como los parientes, estén más relacionados para apoyarse moral y 

económicamente. Es allí, la probabilidad de que las empresas familiares se disparen, 

(Vocetys, 2020), generando mayor informalidad económica.  

Reflexiones finales 

 

La economía informal, es una preocupación en el sector empresarial; desde la 

estructura de los agentes económicos, se puede dar una solución efectiva a que más 

mujeres que se encuentran en actividades amorales, puedan entrar con facilidad a formar 
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parte de la economía formal, mediante las asesorías y apoyos de facilitadoras que tienen 

experiencias como son las empresarias de la Canaco y Servytur.  

La pandemia del SARS-COV-2, afecto el crecimiento económico de nuestro país; los 

programas sociales federales, ayudaron a la población de escasos recursos, sobre todo los 

que no tienen ingreso alguno. Es por ello, que la política de estabilidad, fue en gran parte 

un gran apoyo para los tabasqueños.  

Las mujeres empresaria que pertenecen a la Canaco, deben de integrar una relación 

de mujeres que se encuentran en situación de amoral. Para capacitarlas en temas de 

finanzas, fiscal, economía, administración, contabilidad y comercialización.  

Las mujeres deben de integrase poco a poco al sector empresarial, que le permita 

contar con el respaldo de créditos para el crecimiento de sus actividades y estar 

incorporadas al SAT, como pequeños contribuyentes, para que los impuestos que paguen 

sean de acuerdo a las actividades que realizan. 
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Resumen 

La informalidad suele ser en estos tiempos de pandemia ocasionado por el COVID-19 una 

de las estrategias a las que muchas familias han recurrido ante la nueva realidad del mundo, 

hablando en términos socioeconómicos. Sin embargo, existe un porcentaje importante de 

empresas familiares dentro de la formalidad y que día a día batallan por no desaparecer, 

pues éstas les aseguran la oportunidad de contar con un trabajo formal y por ende un 

ingreso. 

En este trabajo queremos visibilizar la resiliencia de estas empresas familiares que tienen 

que competir en precio, calidad, suministro y con muy pocos recursos con medianas y 

grandes empresas, las cuales se adaptan más rápidamente a los nuevos contextos sociales 

y económicos. 

El Estado Mexicano ante esta realidad ha establecido apoyos económicos dirigidos a 

apuntalar a estas empresas familiares, sin embargo, el acceso a estos apoyos se puede 

tornar abrumador pese a las facilidades, por lo que se sugieren alternativas más sencillas 

que potencien el crecimiento de estos negocios. Creemos que la deuda con estos pequeños 

negocios sigue aún presente. Lo que se plantea es alejar a las microempresas de esa zona 

de riesgo constante y permanente en las que sobreviven.  
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Una de las sugerencias es que el Estado examine, transforme y potencie esas 

experiencias microempresariales en eficientes y efectivos apoyos y no sólo económicos, 

sino también de mercado para cambiar el presente y crear una nueva realidad para estas 

empresas familiares. Para ello, precisa conocer y entender el proceso de resiliencia de 

estos negocios familiares 

 

Palabras clave  

Resiliencia, familias, estado, competencia. 

 

Introducción 

 

Los análisis de temas económicos son siempre complejos y sensibles paradójicamente, 

porque en el caso que nos trae aquí, confluyen un sin número de escenarios más allá de 

los económicos, porque todo, absolutamente todo, sucede en la sociedad y directamente 

en los miembros de esta. Desde luego, no debemos soslayar la importancia que tienen los 

problemas de los sujetos sociales y mucho menos sus necesidades. Estos actores son 

centrales para entender y/o comprender la evolución de la sociedad y su comportamiento 

dentro de esta, ya que sus situaciones económicas inciden de manera diversas en sus 

comportamientos reales y las consecuencias también son innegables. Sabemos entonces 

que, si la sociedad cambia, lo hacen también las economías, las culturas. Este motor de 

cambio, hoy en día suele estar impulsado por la globalización, esto en términos 

socioeconómicos, ya que desde la sociología incidirían una serie de sistemas que bien lo 

explicarían por ejemplo él estructura funcionalismo porque entre muchos elementos a 

considerar esta la estructura de la acción social muy bien desarrollada y explicada por 
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Parsons y Robert Merton, uno de sus más destacados estudiantes, ergo, las estructuras 

son estructurantes 

 Los grandes sistemas sociales hoy han generado cambios muy significativos y no 

de manera muy ordenada, pero aquí vamos a delimitar estos escenarios y nos enfocaremos 

en la parte social y económica principalmente. Y, cuando hacemos alusión a la parte social 

nos remitiremos sin lugar a dudas a las familias y en la parte económica a los negocios 

familiares o microempresas. Para tal efecto informamos a nuestros lectores que habremos 

de hacer acopio del análisis sociológico y desde luego, de una perspectiva económica 

Así, en estos momentos nos compete realizar un breve análisis de cómo las 

llamadas microempresas otrora empresas familiares ─podemos entender que hoy media 

una línea muy fina entre una y otra─, sobreviven para no desaparecer ante este escenario 

atípico en las que las ha colocado la pandemia del COVID-19 principalmente. 

Posteriormente habremos de enfocarnos en ese tejido familia-negocio y finalmente en el rol 

del estado en estos micronegocios. 

 A inicios de la pandemia se pudo pensar que esa nueva realidad no alteraría el 

funcionamiento y operatividad de la vida social y económica. Pero lo cierto es, que no se 

había dimensionado el efecto que esta epidemia tendría en el mundo y mucho menos se 

llegó a dimensionar todos los efectos que tendría y aún tiene en todos los aspectos de la 

vida social, económica, política, cultural, religiosa, educativa, familiar, empresarial, laboral. 

Es así que precisa cuestionarnos ¿cómo sobreviven a la competencia y a este escenario 

atípico estas microempresas familiares?, de ahí, que en este trabajo se tenga como objetivo 

principal visibilizar cómo estas microempresas le hacen frente a los embates y desafíos de 



108 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

la competencia para sobrevivir en tiempos de pandemia y en una sociedad que se presume 

globalizada. 

Para comprender los escenarios actuales de las microempresas familiares debemos 

volver la mirada a tres escenarios que consideramos nos servirán para entender el cómo 

se llega a tomar la decisión de establecer una microempresa. Nos referimos concretamente 

a la familia, institución de la que habremos de destacar la importancia que tiene no sólo 

para la sobrevivencia de la sociedad en sí, o para la cultura, para la religión sino para el 

funcionamiento de la economía de cualquier país. En un segundo momento habremos de 

explicar la decisión de establecer una microempresa y desde luego el rol que tiene el estado 

para que esa resiliencia de la que hemos hecho alusión sea lo menos pesada para estos 

micronegocios 

Contenido 

 

 La historia de la humanidad no es estática y nos ha enseñado que la esta ha 

evolucionado, se ha transformado y lo sigue haciendo, y con ella los actores sociales, 

quienes se han organizado y establecido normas, reglas y leyes que les permitan vivir en 

orden y armonía.  Hasta aquí, lo que vemos, es un sistema social organizado sobre una 

estructura compuesta por una serie de sistemas, los cuales son precisos de conocer, pero, 

en definitiva, eso sería una tarea para un trabajo específico, por lo que tal como ya 

referíamos en párrafos anteriores, nos ajustaremos dentro de toda esta estructura social, a 

sólo un sistema, es decir, a la familia. 

Recuperando alguna de las ideas de Sassure en el sentido de que el lenguaje es una 

facultad humana, diremos que la familia también lo es y más en este sistema ético moderno, 

tal como en su momento lo expreso Hegel (Hegel en Domínguez 2016).  La familia alrededor 
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del mundo hoy tiene connotaciones diferentes, pero siempre resultara en la unión de dos 

personas y hacia el interior de éstas se construye desde nuestro muy particular punto de 

vista, la primera empresa: la de la familia, porque al interior de ésta subyace toda una 

organización, hay una dirección, se ejerce cierto control y hay todo un proceso de pérdidas 

y ganancias en términos digamos emocionales, académicos e incluso económicos. Así, en 

estas relaciones familiares bien sea que hablemos de una familia nuclear o extensa, es 

donde se experimentan por primera vez cómo funcionan las estructuras sociales, pero más 

allá de ello, los roles que cada integrante de la familia tiene al interior de esta, pero también 

hacia el exterior con el resto de las estructuras. 

Tal como en las empresas, en la familia la convivencia puede sufrir altibajos, pues 

cada uno de los integrantes asume roles diferentes, pero más allá de ello, nos interesa dar 

cuenta de la funcionalidad de la institución de la familia en esta era llamada de la 

globalización ─creemos que más que globalizada, diríamos apuradamente posmoderna─ y 

cómo ésta institución otrora fijada en consolidarse como tal, hoy quizás comparte más una 

visión económica  y no estamos hablando de carácter salarial, pues consideramos que esta 

globalización está visibilizando áreas de oportunidad de invertir, pero también está 

poniendo de manifiesto que los salarios no corresponden directamente con la 

responsabilidad laboral, porque sobra decir que existe un profuso ejército de reserva, es 

decir, mucha oferta de mano de obra y poca demanda.  

Hoy, uno de los grandes problemas en nuestro país es justamente el desempleo y 

ante ello, miles de familias tienen que construir estrategias de sobrevivencia y estas van 

desde la economía informal hasta eso que hoy llamamos empresas familiares o 

microempresas. Cabe hacer mención que muchas veces dado el sinfín de trámites que se 

realizan para constituirse en una microempresa como tal, muchos son compelidos a trabajar 
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en la informalidad, toda es que su lucha es contra el tiempo, pero, además tienen que 

optimizar los escasos recursos con lo que cuentan para invertir y estos trámites suelen 

demandar dinero que bajo las circunstancias de desempleo y/o pobreza, las familias no 

suelen tenerlo contemplado en la inversión inicial o si lo tienen, rebasa el presupuesto 

destinado para ello. 

Más allá de lo que hasta este momento hemos abordado con respecto a las familias 

y las microempresas, aclaramos que no nos detenernos en definiciones, porque estas 

pueden ser leídas, accesando a las páginas especializadas en internet, lo que nos interesa 

es compartir el análisis de estas dos variables que hasta este momento hemos referido: la 

familia y las microempresas. 

Así, las realidades que ha puesto al descubierto el siglo XXI y que ya se venían 

manifestando desde que el multicitado Karl Marx  puso en evidencia: ─ una parte de su 

legado se centra en la relación del capitalismo con el trabajo, las clases sociales, 

específicamente, hablamos de la clase burguesa y el proletariado, dos clases sociales 

opuestas, pero no mutuamente excluyentes─, las desigualdades sociales y ahora le 

sumamos a este conflicto socioeconómicos los provocados por el cambio climático.( 

volveremos a este último punto en párrafos posteriores) 

Hemos de recordar que estas clases sociales abrieron la posibilidad del cambio y 

transformación de los sistemas económicos y de las propias clases sociales, desde luego, 

ha mediado el conflicto como un área de oportunidad para las evoluciones socioeconómicas 

de la que hablamos. Aquí queremos mencionar las grandes crisis mundiales, como por 

ejemplo la de 1928, pasando por la del año 2008 hasta la que ha generado esta pandemia 

del COVID-19.  Se mencionan estos tres momentos, con la advertencia que entre estos 
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periodos se vivieron otros tiempos de crisis económicas a nivel mundial.  Las experiencias 

de estas crisis han sido muy diversas, entre ellas, evidenciar la relación poco ortodoxa de 

la que Marx describió entre el capital y trabajo, pero también precisa distinguir la figura del 

Estado, la cual cobra relevancia hasta la fecha. El Estado ante los diferentes momentos de 

crisis, despliegan una serie de estrategias financieras que contribuyan a minimizar o en su 

defecto resarcir el efecto de las crisis económicas. 

Gracias a esos economistas clásicos Marx, Mills, David Ricardo, Adam Smith 

─considerado el padre de la economía─, Milton Friedman ─ganador del premio Nobel 1976, 

─ entre muchos otros que no necesariamente fueron economistas, han analizado el impacto 

que puede tener el escenario económico en un país y en la vida de los actores sociales que 

conforman lo que históricamente llamamos sociedad. En este siglo XXI se han puesto en 

marcha una serie de estrategias financieras para sortear el impacto que ha representado la 

pandemia del COVID-19 en las economías del mundo, esto con la finalidad de evitar en lo 

posible la paralización, inmovilización y estancamiento de las economías de los diversos 

países en el mundo. 

Como nos podemos dar cuenta hablar de las economías mundiales en situaciones 

normales es compleja, pero se suele estar acostumbrado a lidiar con ciertas inestabilidades 

económicas, sin embargo, ante un escenario atípico que no solo ha puesto de manifiesto la 

fragilidad del ser humano, sino la del propio sistema capitalista el cual ha sido vulnerado. 

Pero además ha evidenciado aquellas economías consideras sólidas y/o fuertes como la 

estadounidense, la china e incluso la rusa. Mencionamos que entre éstas prevalece un 

enardecido antagonismo por presidir e imponer un nuevo orden económico mundial, e 

incluso se hablaba del derrocamiento del sistema capitalista y que este está viviendo sus 

últimos días. Las que aquí suscribimos este artículo no creemos ni vemos a este sistema 
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como agonizante, más allá de ello, lo que estamos observando son ajustes en el modelo 

económico imperante, donde como todo conflicto tal como enunciábamos anteriormente 

está permitiendo la transformación y/o modificación de este.  

Hoy este capitalismo que ha sido sacudido por esta emergencia sanitaria generada 

por el COVID-19, ha mirado su propio escenario y/o realidad buscando la respuesta en su 

falta de respuesta ante esta pandemia y se ha percatado de que los modelos económicos 

micros o macros bajo los cuales operaba quedaron expuestos ante su falta de solución, 

reacción.  Estamos convencidas que el sistema capitalista se está replanteando, buscando 

y mirando como las realidades en el orden natural, demográfico ha devenido en cambios 

que su modelo socioeconómico con el cual estaba funcionando hasta el siglo XX ha 

quedado rebasado ante una realidad climática, energética, poblacional, tecnológica, de 

intercambio, de pandemias que muy probablemente no asumía. 

Dado el contexto anterior, se precisa cambiar las estrategias económicas, 

financieras, de operatividad para que den cuenta de estas nuevas realidades que en el 

mundo se están viviendo. Hoy las nuevas realidades tienen que ver entre otros factores con 

el cambio climático, el cual trae consigo aparejado una serie de crisis que inciden en que 

haya una mayor pobreza y con esta una mayor población con hambruna y además como 

un efecto colateral más migración y todo ello influye en las economías de los países pobres 

y de los llamados países emergentes como México. 

Bajo el escenario referido subyacen las contradicciones del sistema y modelo 

económico actual, razón por la cual insistimos tienen que replantearse y considerar estos 

nuevos escenarios ya que las condiciones del mundo social, político, natural, demográfico 

etcétera, no son los mismos que hace una década.  
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Hoy, en el mundo se pone de manifiesto el ensanchamiento de las desigualdades 

sociales, el desempleo se agudiza, las economías familiares son cada vez más 

paupérrimas, pareciese que estamos viviendo además del Covid-19 un estancamiento 

económico y no necesariamente producto de esta pandemia. Consideramos que estamos 

ante la acumulación de hechos pasados que el sistema imperante no se había contemplado 

y hoy se empiezan a manifestar y a visibilizar más por la pandemia. 

La negación del cambio no es una opción, la soberanía económica de los llamados 

países de primer mundo está en una fase de cambio y prueba. Sabemos que el reto es 

considerable y por ende la solución no es sencilla y/o simple a nivel económico ni mucho 

menos en términos sociales y menos aún en términos ambientales. 

De esta manera hablar de eco capitalismo, capitalismo sustentable, capitalismo 

verde, o capitalismo de libre mercado, todos tienen en común al capitalismo y con éste 

sistema se vinculan empresas de toda índole, corporaciones, organismos financieros, 

mercancías, competencias, explotación, asalariados, algunos de estos tópicos ya 

estudiados, analizados por los economistas clásicos. 

La complejidad domina al mundo, y los propios sistemas económicos lo son, pero la 

falta de compromiso ante las nuevas realidades tanto del modelo capitalista como de los 

actores sociales las instituciones y el estado es visible. Poco se hace aún en este siglo XXI 

por reducir la brecha de la desigualdad social, no estamos en contra de las corporaciones 

ni del mismo sistema capitalista y de la rentabilidad que bajo este sistema generan las 

grandes corporaciones e incluso la oligarquía financiera, pero se deben replantear que no 

todo debe ser dominado por las ganancias, la acumulación de capital, sino que tienen que 

pensar en el equilibrio en sentido amplio. 



114 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Ahora bien, es justo decir que no todas las grandes economías, empresas, 

corporaciones etcétera, están comprometidas sólo con la acumulación de dinero, sino que 

existen algunas que implementan estrategias conjuntamente con la sociedad y el propio 

Estado para reducir los efectos del modelo capitalista y redirigir sus esfuerzos a contribuir 

con ciertas deudas sociales como por ejemplo y volvemos a citar la desigualdad social, pero 

ahora también la deuda con el medio ambiente entre otros. 

Desde luego, estas nuevas acciones ─rentabilidad + bienestar social= reducción de 

la desigualdad, formula muy reduccionista─ tardaran en instalarse en los constructos 

culturales del sistema capitalista y quizás en las principales economías del mundo, pero 

creemos que con esta pandemia se acelerara su expresión en el planeta. 

Urge el cambio y los inversionistas deben mirar en todas las direcciones y no excluir 

a nadie de este y aquí ya nos estamos refiriendo a las empresas, corporaciones y hasta el 

último eslabón de estas cadenas, las microempresas y empresas familiares. 

Si bien es cierto que hemos hablado del impacto de las políticas capitalistas y el 

efecto de éstas sobre la sociedad, en los actores sociales y tocamos también el tema de la 

desigualdad social y del desempleo entre otros. Pues ahora, deshilvanaremos el cómo uno 

de estos efectos ─desempleo principalmente─ ha obligado a muchos actores sociales a 

emprender sus propios negocios llamados y/o clasificados en estos entornos económicos 

como microempresas que son negocios a muy pequeña escala ─hasta 10 personas─ y que 

forman parte de esas economías familiares.  

Las microempresas hoy las observamos a nuestro paso y en todos lados, pues pese 

a que en su constitución dentro de la formalidad recorren un complejo y desgastante 

proceso para su instauración no cuentan ni con mucho capital y como vimos poco personal. 
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La resiliencia empresarial de estos negocios es digna de contarse, pues siempre son 

compelidos a reducir sus costos y sacrificar sus pequeñas ganancias porque sus ventas así 

son: pequeñas. Además, se ven constreñidos a implementar estrategias donde los 

miembros de la familia tienen que participar para subsistir y aguantar los embates de las 

diversas políticas económicas ─del estado y el país principalmente─, reorganizando sus 

tiempos, léase estudios, tiempo de convivencia familiar, e incluso los espacios de 

relajamiento etcétera y todo ello forzados muchas de las para evitar el cierre de su negocio. 

El Estado entonces, en su rol y/o carácter de posible empleador o en su función de 

regulador de la economía y vigía del bienestar de la sociedad surge para evitar que estos 

negocios y fortalecerlos a través de créditos principalmente. 

Las últimas líneas del párrafo anterior nos internan en un análisis del estado y del 

poder, este último los propios actores sociales le han conferido y/o depositado para fungir 

como una institución que debería tomar las mejores decisiones por ellos, ya que así lo 

especifican las propias estructuras sociales que norman la vida de una sociedad y de un 

país. Dicho lo anterior y bajo el tema que no tiene aquí, diremos que éste ─Estado─ cumple 

con dichas funciones, pues específicamente en este gobierno que encabeza Andrés Manuel 

López Obrador, se ha buscado rescatar a estas microempresas a través de créditos, es 

decir, el gobierno mexicano al igual que el de otros países ha destinado fondos económicos 

y dado créditos blandos para rescatar y estimular la economía de estos negocios familiares. 

 Pese a las ayudas recibidas y las facilidades que el estado ha otorgado a estas 

microempresas y que desde el inicio de este breve análisis referimos, insistimos que estas 

se tornan complejas en algunos casos, creemos que no hay una solución completa, sino 

paliativos y pocas posibilidades de que las microempresas dejen de serlo y además, que 

siempre estarán en riesgo de cerrar. 
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Reflexiones finales 

 

Sin duda, la pandemia ha transformada la realidad de toda la sociedad, de los miembros de 

ésta, del mismo estado y por ende de las economías familiares, nacionales y mundiales. 

Esta enfermedad del COVID-19, ha trastocado todos los sectores socioeconómicos. 

Estamos convencidas que dentro de las estrategias implementadas siempre se ha puesto 

en primer orden la importancia que tienen los actores sociales en el mundo y desde luego, 

dado el tema que abordamos visibilizó la debilidad del ámbito laboral y, por ende, del trabajo 

remunerado. Así, que para evitar el ensanchamiento del desempleo esta pandemia insto a 

que las instituciones públicas y privadas implementaran el teletrabajo, el home office con la 

finalidad de frenar la caída de éste. 

 La otra realidad es que la economía se paralizo y las consecuencias no tardaron en 

manifestarse y visibilizarse y contarse, en este caso en particular en la pérdida de empleos 

como ya referíamos. Lo anterior, a nivel familiar obligo a crear estrategias de sobrevivencia 

que van desde la economía informal hasta la inversión de sus pequeños ahorros que le 

permitieran allegarse de ingresos para hacer frente al recorte de empleo. 

 Sobrevivir a la pandemia del COVID-19 en términos de salud es un gran reto, así lo 

es en términos empresariales.  Esta enfermedad ha puesto en jaque a las economías 

mundiales, pero en todo momento las políticas tanto económicas como de estado han 

trabajado de manera coordinada para reducir el impacto de esta emergencia sanitaria. Pero 

pese a ello, quienes se han visto igual o más afectados ha sido la clase trabajadora y los 

micronegocios. 
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 A partir de lo que hemos ya referido planteamos y con ello concluimos que las 

microempresas deben apoyarse en las tecnologías, en las redes sociales, en los créditos 

que otorga el gobierno y sugerimos que soliciten asesorías diversas de cómo dirigir sus 

negocios para evitar desaparecer y dejar de ser empresas resilientes. 
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Introducción 

Uno de los sectores más perjudicados por la pandemia ha sido el sector turístico ya que 

durante el confinamiento del año 2020 el mundo se paralizó, se cerraron fronteras y su 

recuperación ha sido muy lenta debido a la disponibilidad y aplicación de las vacunas y de 

acuerdo con Babii y Nadeem (2021), los países más perjudicados han sido los países de la 

región de Asia-Pacífico y las Américas, ocasionando un desplazamiento hacia el 

ecoturismo, mientras que Europa ha ido abriendo las fronteras que anteriormente estaban 

cerradas, pero con muchas restricciones  en cuanto a la entrada de turistas debido a que 

existe una variación de acuerdo con cada país con diferente regulación, aerolínea, hotel, 

los viajeros deben de estar vacunados, lo que ha disminuido la demanda internacional en 

ell turismo; antes de viajar el turista debe  investigar muy bien a cuáles países puede viajar, 

por ejemplo Francia exige una tarjeta sanitaria que certifique la vacunación, algunas 

operadoras turísticas exigen cierto tipo de vacunas (Fink, 2021). 

El objetivo de la investigación es analizar la permanencia en el mercado de la operadora 

turística Viajes Abreu, para ello se hace una pregunta ¿cómo ha permanecido en el 

mercado esta organización por más de 175 años, incluyendo pandemias?  
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Se escogió dicha empresa para analizar sus estrategias ya que el sector en el que se 

encuentra ha sido el más afectado por la crisis sanitaria actual, siendo un caso de estudio 

para su análisis. 

Historia de Viajes Abreu. 

• Empresa creada en Oporto, Portugal hace 175 años en 1840, por Don Bernardo 

Abreu y continúa siendo administrada por descendientes directos de la misma 

familia en la quinta generación. 

• Agencia de Viajes más antigua del mundo, y la más grande que opera en el sector 

de viajes y turismo en Portugal. 

• Sede principal se encuentra ubicada en Oporto en él, ubicada en el Edificio Abreu 

de Linda a Velha. 

• Posicionada en las ciudades más importantes del país como las Islas Azores y 

Madeira, con más de 150 oficinas propias, con expansión en Brasil, España, Angola 

y Estados Unidos.  

• Don Bernardo Abreu, fue comerciante de la ciudad de Oporto y aperturó la Agencia 

de viajes Abreu para gestionar pasaportes, visados de emigración, venta de boletos 

de tren hacia Lisboa y boletos de los barcos que se dirigían a América del Sur, 

especialmente a Brasil naciendo esta organización (Viajes Abreu, 2021).  

E-comerce y la innovación 

El turismo ha sido una actividad pionera en la introducción del comercio electrónico, lo que 

ha permitido que se desarrolle y proporcione mejores servicios a sus usuarios, considerada 

como una actividad que convenció a éstos a utilizarlo (Fiallos, 2019; Bonduki, 2009). 

Gracias al uso de la tecnología en la actividad turística, como es el e-commerce, el sector 

turístico ha incrementado la competitividad y generado estrategias de desarrollo y 

mejoramiento continuo, lo que ha logrado que este se consolide como una actividad 

sostenible y sustentable para la sociedad de cualquier región (Fiallos, 2019). 
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La innovación y mejora permanente es parte del martketing con el comercio electrónico en 

internet con la informática y tecnología va creciendo y los cambios con respecto al año 

anterior posee un mayor potencial (Cruz y Gándara, 2003:108)  

Metodología 

Se utilizó un análisis de contenido con una metodología descriptiva a través de fuentes 

secundarias, teorías, artículos y la web como estudio de caso. Se analizaron los artículos y 

teorías para llegar a una aproximación teórica, posteriormente se realizó el análisis de la 

empresa y así determinar su permanencia en el mercado. El análisis de contenido es una 

herramienta de gran utilidad basada en el análisis y la interpretación de fuentes 

documentales (Guix, 2008) mientras que la metodología descriptiva analiza las 

características de un fenómeno sin entrar a conocer las relaciones entre ellas y puede se a 

través de la observación, método de caso y encuesta de investigación (Rus, 2021). 

Conclusiones 

Viajes Abreu continúa siendo la preferida debido a su tamaño, es la más grande de Portugal  

y a la calidad de su marca, ya que ésta representa calidad, confianza y especialización a 

través de más de 175 años, en cuanto a servicios ofrece más de 185 000 hoteles (contacto 

con proveedores) y servicios terrestres en 120 países y 4 900 destinos y de acuerdo con 

Keller  (1993)  y  Aaker  (1996)  “el  conocimiento  de  marca  (knowledge  equity)  se  mide  

en  función  de  la  notoriedad  de  la  marca  (brandawareness).  El conocimiento de marca 

afecta la manera de pensar de los consumidores sobre una categoría específica de 

producto, es decir, los consumidores tienen en mente una lista corta de marcas favoritas 

para distintas categorías de productos que les facilita la decisión de compra”. Además de 

sus relaciones con más de 8 000 mayoristas y agencias de viajes en todo el mundo. 
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Resumen. 

El presente trabajo de investigación se estructura de tal forma que contiene los resultados 

de la investigación que finalizó en la elaboración de una tesis para el proceso de titulación 

de la Licenciatura en Administración en la Facultad de Ciencias Administrativas, Campus 

VIII, Comitán de la Universidad Autónoma de Chiapas, denominada “Impacto de la 

Financiera CREFISER en las Mipymes en el Municipio de Cintalapa, Chiapas” y que 

determina el impacto de dicha empresa financiera al estar en contacto con sus clientes 

considerados como micro y pequeños empresarios. Se establecieron y elaboraron 

instrumentos de investigación (encuesta y entrevista) para determinar los aspectos más 

relevantes e impactantes en el proceso de otorgamiento de financiamiento o crédito a las 

mismas, así como para identificar las diversas reacciones de los clientes. De los resultados 

de la aplicación de dichos instrumentos se procedió a la tabulación de las mismas, por lo 

que en la presente ponencia se especifican los aspectos más relevantes que arrojaron. Por 

último, se hacen una serie de conclusiones y recomendaciones para que la empresa objeto 

de estudio pueda considerarlos y en su caso, implementarlas para una mejora atención a 

sus clientes. 
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Introducción. 

 Considerando datos especificados en el artículo “La importancia de las Pymes en 

México y sus principales desafíos para el crecimiento en 2021, las Pymes constituyen la 

columna vertebral de la economía nacional en México con más de 4.1 millones de 

empresas, según datos oficiales del INEGI. Empresas que aportan el 42 % del Producto 

Interno Bruto (PIB) y generan 78% del empleo. https://techalsait.mx/2021/06/29/la-

importancia-de-las-pymes-en-mexico-y-sus-principales-desafios-para-el-crecimiento-en-

2021/ 

 Con lo anterior es importante señalar que las necesidades de cada empresa son 

diferentes y, en su caso, es necesario identificar tipos de apalancamiento para poder 

desarrollarla y ofrecer productos y servicios que exige el mercado en el que se desenvuelve 

dicha empresa.  

 El presente trabajo es derivado de la tesis que se presentó por el C. Juan José 

Farrera Zárate para obtener el Título de Licenciado en Administración en la Facultad de 

Ciencias Administrativas, Campus VIII, de la Universidad Autónoma de Chiapas (UNACH) 

y el objetivo que se planteó fue el de identificar el impacto que ha tenido la empresa 

CREFISER (Créditos, Finanzas y Servicios) en el Municipio de Cintalapa, Chiapas, 

observando las variables económicas que han determinado, en el corto plazo, el desarrollo 

de cada una de las Mipymes que han sido acreedoras de los créditos para sus negocios. 

 

 

https://techalsait.mx/2021/06/29/la-importancia-de-las-pymes-en-mexico-y-sus-principales-desafios-para-el-crecimiento-en-2021/
https://techalsait.mx/2021/06/29/la-importancia-de-las-pymes-en-mexico-y-sus-principales-desafios-para-el-crecimiento-en-2021/
https://techalsait.mx/2021/06/29/la-importancia-de-las-pymes-en-mexico-y-sus-principales-desafios-para-el-crecimiento-en-2021/
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Metodología. 

 Con el fin de obtener la información necesaria para el desarrollo del presente trabajo 

de tesis se utilizó básicamente dos métodos que son: la investigación documental y de 

campo. Por el lado de la investigación documental se procedió a las consultas en libros, 

artículos, tesis, notas periodísticas de circulación nacional tanto de manera impresa como 

aquellas extraídas de páginas de internet y que estuviesen relacionadas con el tema. 

 Por el lado de la investigación de campo con el objetivo de recabar la información 

relacionada con la empresa y con los clientes de la misma se utilizaron dos métodos: 

➢ Se realizó entrevista al Licenciado Elías Zárate Cabrera, Coordinador de la agencia 

que se encuentra en la ciudad de Cintalapa de Figueroa, Chiapas. 

➢ A los clientes de la empresa, se aplicó cuestionario, a fin de conocer su sentir 

respecto a la atención y beneficios que le reportan al ser clientes de la misma. 

Considerando que el total de clientes que atiende la empresa son 165 se aplicó la 

siguiente fórmula y que nos arrojó que el instrumento debería aplicarse a 116 

clientes: 

n= Muestra 

N= Población 165 

Z= Confiabilidad 1.96 

E= Error 0.05 

P= Probabilidad 0.5 

Q= Probabilidad no suceso 0.5 

n =
𝑍2. 𝑃. 𝑄. 𝑁

𝑍2. 𝑃. 𝑄 +  𝐸2 (𝑁 − 1)
 

n =
(1.96)2(0.5)(0.5)(165)

(1.96)2(0.5)(0.5) + (0.0.5)2 (165 − 1)
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n =
158.466

1.3704
 

        n = 115.63 = 116   

 

Resultados. 

 A continuación, se presentan los resultados de la entrevista que se le realizó al 

Licenciado Elías Zárate Cabrera, Coordinador de la agencia que se encuentra en la ciudad 

de Cintalapa de Figueroa, Chiapas. 

1. ¿Cómo comprueba que los datos que el cliente da sobre el negocio son reales? 

Se les solicita que entreguen copia de las facturas de compra de artículos a nombre 

del solicitante. Esto considerando las experiencias anteriores de la empresa, ya que 

muchos de ellos eran prestanombres o se inventan negocios. Con esta medida, la 

empresa se asegura que, en verdad, cuenten con estos negocios y que el crédito 

se utilice para la inversión y por, ende, para su crecimiento. 

2. ¿Cuál es el sector de negocio con más demanda a la empresa “CREFISER”?  

  Aproximadamente el 78% de clientes pertenecen a estos sectores: 

• Tiendas de abarrotes 45%. 

• Carnicería 8%. 

• Venta de comida (cocinas económicas) 25%. 

• Otros 22%. 

 

3.- ¿Cuál es el monto más solicitado en los clientes dentro de “CREFISER” Cintalapa?  

Cuadro 1. ¿Cuál es el monto más solicitado en los clientes dentro de “CREFISER” 

Cintalapa? 
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Monto Porcentaje  

$ 3,000.00 50.58 

$ 4,000.00 19.54 

$ 5,000.00 25.86 

$ 6,000.00 1.73 

$ 7,000.00 1.15 

$ 8,000.00 0.57 

$ 9,000.00 0.00 

$ 10,000.00 0.57 

Fuente: Empresa “CREFISER” 

Grafica 2. ¿Cuál es el monto más solicitado en los clientes dentro de “CREFISER” 

Cintalapa? 

 

 Fuente: Empresa “CREFISER” 

 El porcentaje más alto del monto más solicitado es del $3,000.00 con un 50.58%, 

considerando que es el monto mínimo que pueden solicitar, principalmente aquellos que 

inician a operar con la empresa.  

4.- ¿Cuáles son los pasos al tomar la solicitud de un nuevo cliente potencial? 

Se toman: 

 

50.58%
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✓ Datos personales del solicitante. 

✓ Referencias. 

✓ Información del negocio. 

✓ Información financiera semanal del solicitante. 

• Inversión semanal 

• Inventario 

• Gastos operativos del negocio. 

• Ventas semanales. 

o Cálculo de la capacidad de pago. 

• Gastos familiares 

• Otros ingresos 

✓ Cedula de supervisión. 

✓ Ubicación del domicilio particular. 

 
 Estos pasos son muy importantes para la empresa que se cumplan porque, de 

acuerdo a ello, hacen un filtro donde demuestran que son candidatos y se les puede otorgar 

un crédito, que sean también para crecer y que puedan solventarlo. 

5.- ¿Qué documentos debe de tener el cliente para solicitar un crédito? 

Créditos de nuevo ingreso 

• Autorización para solicitar reportes de crédito- N1. 

• Solicitud de crédito- N2. 

• Cedula de supervisión. 

• Croquis. 

• Anexo 2. 

• Credencial. 

• Comprobante de domicilio. 

• CURP. 

• Acta de nacimiento. 

• Cedula de solvencia del aval. 

• Credencial del aval. 

• Comprobante de domicilio del aval.  

 Estos documentos, a la empresa le aportan una seguridad debido a que el cliente 

demuestra que, en verdad, ellos son los responsables del crédito y que la empresa tiene 
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un compromiso del cliente, para cumplir con todas las especificaciones dadas por la 

empresa. 

 Ahora bien, los resultados de las encuestas que se aplicaron a los 116 clientes 

son: 

1.- ¿Le ha beneficiado el crédito que la empresa CREFISER ha otorgado para el 

crecimiento en su negocio? 

Cuadro 2. ¿Le ha beneficiado el crédito que la empresa CREFISER ha otorgado para el 

crecimiento en su negocio? 

Respuesta. Clientes Porcentaje 

Si 116 100.00 

No 0 0.00 

Total 116 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada. 

Gráfica 3   ¿Le ha beneficiado el crédito que la empresa CREFISER  ha otorgado para el 

crecimiento en su negocio? 

Fuente: Elaboración propia. 

100%

0%

SI

NO
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Del total de personas entrevistadas, el 100 % (116 clientes) de ellas mencionó que el 

crédito que la ha otorgado la empresa, ha servido para su crecimiento, toda vez que, en 

gran parte, son empresas pequeñas que no cuentan con un capital propio y que 

dependen de los recursos que le generan sus empresas para satisfacer sus necesidades 

diarias, por lo que no pueden atesorar un capital suficiente para poder invertirlo. 

2.- ¿Usted cree que los créditos de pago diario le benefician más que los créditos de pago 

quincenales o mensuales? 

 

Cuadro 3. ¿Usted cree que los créditos de pago diario le benefician más que los créditos 

de pago quincenales o mensuales? 

Respuesta. Clientes Porcentaje 

Si 102 88.00 

No 5 4.00 

Igual 9 8.00 

Total 116 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada. 
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Grafica 4. ¿Usted cree que los créditos de pago diario le benefician más a los créditos 

de pago quincenales o mensuales? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Del total de las personas entrevistadas, el 88% de ellas manifestaron que les son 

convenientes los pagos diarios, por el tipo de negocio que ellos manejan, y al tener pagos 

diarios permite que sea pagos cómodos y pequeños, facilitando la acción de juntarlo. El 4% 

de las personas entrevistadas dijeron que prefería los pagos quincenales o mensuales y el 

8% no tienen preferencia. 

3.- ¿Usted considera que estos tipos de créditos se deben seguir promoviendo en este 

municipio? 

 

 

Cuadro 4. ¿Usted considera que estos tipos de créditos se deben seguir promoviendo en 

este municipio? 
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Respuesta. Clientes Porcentaje 

Si 116 100.00 

No 0 0.00 

Total 116 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada. 

Grafica 5. ¿Usted considera que estos tipos de créditos se deben seguir promoviendo 

en este municipio? 

Fuente: Elaboración propia. 

De las personas encuestadas, el 100% está de acuerdo en afirmar que la empresa debe 

seguir apoyando con este tipo de créditos, ya que, son una oportunidad de crecimiento de 

los negocios, ya que no se cuentan con el dinero suficiente para una inversión más grande. 

 

4.- ¿Cuántos ciclos lleva trabajando con esta empresa? 

 

100%

0%

SI

NO
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Cuadro 5. ¿Cuántos ciclos lleva trabajando con esta empresa? 

Respuesta Clientes Porcentaje 

1 – 5 ciclos. 44 38.00 

6 – 8 ciclos. 29 25.00 

9 – 10 ciclos. 32 28.00 

Más de 10 ciclos. 11 9.00 

Total. 116 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada. 

Grafica 6. ¿Cuántos ciclos lleva trabajando con esta empresa? 

Fuente: Elaboración propia. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas podemos observar que 

la mayoría con un 38% son negocios que están empezando a operar con los créditos que 

les proporciona esta empresa; pero también podemos apreciar que el 53% de las 

personas encuestadas tiene varios ciclos trabajando con la empresa. 

 

38%

25%

28%

9%

1 - 5 ciclos.

6 - 8 ciclos.

9 - 10 ciclos.

Más de 10 ciclos.
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5.- ¿Cómo valora usted el servicio que le otorga la empresa “CREFISER”? 

Cuadro 6. ¿Cómo valora usted el servicio que le otorga la empresa “CREFISER”? 

Respuesta Clientes Porcentaje 

Malo. 0 0.00 

Regular. 5 4.00 

Bueno. 82 71.00 

Muy bueno. 29 25.00 

Total. 116 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada. 

Grafica 7. ¿Cómo valora usted el servicio que le otorga la empresa “CREFISER”? 

Fuente: Elaboración propia. 

De acuerdo con las encuestas obtenidas, los clientes de la empresa “CREFISER” 

manifiestan una buena atención en los servicios otorgados, ya que el 71% de ellos 

contestaron que el servicio es muy bueno y el 25% contestó que el servicio de la empresa 

es muy bueno; por lo que se puede apreciar que la atención que la empresa les otorga es 

0%

4%

71%

25%
Malo.

Regular.

Bueno.

Muy bueno.
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aceptada de buena manera. Solamente el 4% dice que es regular ya que no distingue trato 

diferente con el que les otorgan otras empresas del mismo ramo. 

 

6.- Tomando como inicio del trámite del crédito el levantamiento de la solicitud y el día de 

la ministración. ¿Cómo considera el tiempo de entrega del crédito? 

Cuadro 7. Tomando cómo inicio del trámite del crédito el levantamiento de la solicitud y el 

día de la ministración. ¿Cómo considera el tiempo de entrega del crédito? 

Respuesta Clientes Porcentajes 

Rápido. 97 84.00 

Normal. 19 16.00 

Lento. 0 0.00 

Total 116 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada. 

Grafica 8. Tomando cómo inicio del trámite del crédito el levantamiento de la solicitud y el 

día de la ministración. ¿Cómo considera el tiempo de entrega del crédito? 

Fuente: Elaboración propia. 

84%

16% 0% Rapido.

Normal.

Lento.
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Del total de las personas encuestadas, el 84% dice que la entrega es rápida; el 16% que 

es normal, e igual a otras empresas de créditos 

 

Discusión. 

 En la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequeña y Mediana 

Empresa (Mipymes) promulgada el 30 de diciembre del 2002 y su última modificación 

publicada en el Diario Oficial de la Federación de fecha 13 de agosto de 2019, se establece 

que las micro, pequeñas y medianas empresas son aquellas, legalmente constituidas, con 

base en la estratificación establecidas por la Secretaría (Secretaría de Economía), de 

común acuerdo con la Secretaría de Hacienda y Crédito Público y publicada en el Diario 

Oficial de la Federación, partiendo de la siguiente: 

http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/247_130819.pdf 

Cuadro 8. Estratificación de las Mipymes. 

Estratificación por Número de Trabajadores 

Sector/Tamaño Industria Comercio Servicios 

Micro 0-10 0-10 0-10 

Pequeña 11-50 11-30 11-50 

Mediana 51-250 31-100 51-100 

Se incluyen productores agrícolas, ganaderos, forestales, pescadores, acuicultores, 

mineros, artesanos y de bienes culturales, así como prestadores de servicios turísticos 

y culturales.  

Fuente: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/247_130819.pdf 

http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/247_130819.pdf
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/247_130819.pdf
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 Asimismo, la palabra crédito o financiamiento nos permite tener una serie de 

definiciones y en el presente trabajo, por situaciones de espacio, comentaremos algunas 

de ellas, a saber: 

➢ De Pina (2018) establece que “el crédito se refiere a aquel negocio jurídico por virtud 

del cual el acreedor (acreditante) transmite un valor económico al deudor 

(acreditado), y éste obliga a reintegrarlo en el término estipulado. A la prestación 

presente del acreditante debe corresponder la contrapartida, prestación futura del 

acreditado” 

➢ Según Stuart (2001) “el crédito es el permiso para usar el capital de otro. En los 

negocios de crédito es la confianza dada o tomada a cambio de dinero, bienes o 

servicio”. 

 De acuerdo a Morales y Morales (2014) existen varios tipos de crédito, dentro de los 

que destacan: 

a) Crédito al detallista. 

b) Crédito de préstamos individuales. 

c) Crédito mercantil a corto plazo. 

d) Crédito comercial bancario. 

e) Crédito industrial a mediano plazo. 

f) Crédito a largo plazo. 

g) Crédito a inversiones. 

h) Crédito del mercado abierto. 

i) Crédito agrícola. 

j) Crédito de exportación. 

 Es importante señalar que todo tipo de crédito debe estar aprobado por la Ley 

General de Títulos y Operaciones de Crédito, publicada en el diario oficial de la federación 

el día 27 de agosto de 1932, y su última modificación fue el 13 de agosto de 2019 y en la 
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que se establecen las operaciones que están reglamentadas como actos de comercio 

(Artículo 2º, así como en los artículos 291 al 380 del capítulo IV de la misma). 

Por último y como parte del esquema teórico de la presente investigación, es importante 

señalar lo que es la tasa de interés y que de acuerdo a algunos autores lo señalan como: 

➢ Méndez (2014) señala que “la tasa de interés es la relación que existe entre el capital 

de préstamo y la cantidad de ingresos excedente que le proporciona a su propietario. 

Es una proporción que se expresa en términos de tanto por ciento”. 

➢ “El interés es la cantidad que se paga por hacer uso de dinero solicitado como 

préstamo; o bien, la cantidad que se obtiene por la inversión de algún capital” 

(Toledano y Himmelstine,  2003). 

 Como se dejó plasmado en el primer párrafo del presente artículo, se determinó la 

importancia de las Mipymes en la Economía de México, pero a pesar de ello no cuentan 

con las herramientas y apoyo suficientes, además de que sus recursos financieros no son 

los adecuados y necesarios para su desarrollo, por parte de los tres niveles de gobierno; 

pero que, a pesar de estos inconvenientes, se convierten en la fuente más importante de la 

economía en nuestro País. 

 La empresa sujeta de estudio es una institución que ofrece el otorgamiento de 

créditos a micro y medianas empresas en la ciudad de Cintalapa de Figueroa, Chiapas y 

sus siglas son “CREFISER” que significan: Créditos, Finanzas y Servicios.  Inició hace 

aproximadamente hace 10 años, en la Ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. Sus 

fundadores son el Lic. Endir López Coutiño; la Lic. María Osorio de la O. y el Ing. Roel 

Ramos Pérez, quienes al identificar la demanda de recursos que existía en el mercado, 

decidieron tomar la iniciativa de iniciar dicha empresa debido a que ya tenían la experiencia 

de haber trabajado en esta rama de negocio. Inicia con capital limitado y con grandes 
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jornadas de trabajo. Considerando la buena aceptación de los clientes y una vez haber 

consolidado el mercado en Tuxtla Gutiérrez, deciden expandirse abrir una coordinación en 

la Ciudad de Cintalapa de Figueroa en donde inician operaciones en el año 2012, facilitando 

el acceso a créditos individuales que se direccionaron, principalmente, para incentivar la 

actividad económica de los negocios establecidos como cocinas económicas, restaurantes, 

tienda de abarrotes, entre otros. 

 La empresa CREFISER, es una sociedad anónima de capital variable, constituida 

legalmente como sociedad civil, de acuerdo a la escritura pública cinco mil doscientos 

treinta, volumen ciento veintitrés de fecha 04 de mayo de 2010, registrada bajo el número 

mil doscientos treinta y uno, volumen ciento veintiún del Registro Público de la Propiedad y 

del Comercio. 

 Los créditos que se otorgan, de manera individual, previa visita de supervisión y un 

análisis financiero del cliente o negocio que resulte positiva. El monto inicial es de $3,000.00 

pagaderos en 60 pagos diarios de $66.00 cada uno. De manera posterior este monto puede 

ser incrementado hasta llegar a la cantidad de $15,000.00. 

Cuadro 9. Montos autorizados de colocación. 

Cifras en pesos. 

No. CAPITAL INTERES C+I PAGO DIARIO 

1 $3,000.00 $ 960.00 $3,960.00 $ 66.00 

2 4,000.00 1,280.00 5,280.00 88.00 

3 5,000.00 1,600.00 6,600.00 110.00 

4 6,000.00 1,920.00 7,920.00 132.00 
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5 7,000.00 2,240.00 9,240.00 154.00 

6 8,000.00 2,560.00 10,560.00 176.00 

7 9,000.00 2,880.00 11,880.00 198.00 

8 10,000.00 3,200.00 13,200.00 220.00 

9 11,000.00 3,520.00 14,520.00 242.00 

10 12,000.00 3,840.00 15,840.00 264.00 

11 13,000.00 4,160.00 17,160.00 286.00 

12 14,000.00 4,480.00 18,480.00 308.00 

13 15,000.00 4,800.00 19,800.00 330.00 

Fuente: Empresa “CREFISER” 

 Conclusiones finales. 

Derivado de la investigación y la validación de la información a través de los instrumentos 

utilizados, se determinaron las conclusiones siguientes: 

1. El crédito financiero es de gran importancia en el desarrollo de las MIPYMES en la 

región de Cintalapa, Chiapas ya que, la inversión, incide de manera directa en el 

crecimiento de estas empresas. 

2. Considerando los estrictos filtros que tiene la empresa para poder otorgar un crédito, 

le permite a esta empresa que el recurso prestado, sea invertido efectivamente en 

el desarrollo de las empresas, y no sea utilizado para otras situaciones que sean 

externas al objetivo de los mismos. 
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3. Las facilidades de pago que tiene esta empresa financiera hacen que los clientes 

tengan una mayor posibilidad de crecer y el mismo tiempo poder tener la solvencia 

para la realización de los pagos correspondientes. 

4. La mayoría de los clientes se encuentran satisfechos con los servicios otorgado por 

la financiera; ya que, debido al tiempo de entrega de los recursos, tomando en 

cuenta la fecha en que ellos integran la solicitud, el crédito es muy rápido, y esto 

hace que sean más confiable para que pueden invertir de manera más rápida en 

sus negocios, provocando que haya una fluidez económica. 

5. Las empresas que más solicitan este tipo de crédito (En la ciudad de Cintalapa) son 

las tiendas de abarrotes, ya que son estas las que nos facilitan a toda la ciudadanía 

los productos básicos de consumo, debido a que necesitan un capital para poder 

invertir y hacer crecer más su negocio. 

6. La financiera “CREFISER”, antes de entregar un crédito hace un análisis financiero 

de las entradas que tiene el solicitante del mismo, con lo cual calculan el monto de 

crédito que se le otorgará. Esto, en busca de facilitarle los pagos y no crear deudas 

que, en un futuro, el cliente no pueda cumplir, y con ello ayudan a su crecimiento y 

evitan que pueda provocar el cierre del negocio. 

7. Con relación al punto anterior y de acuerdo a la investigación podemos observar 

que el monto más solicitado es de $3,000.00 y, principalmente, son empresas 

pequeñas además de ser un monto considerable para poder iniciar una inversión y 

que no afecte a su crecimiento. 

8. De acuerdo a la investigación obtenida el mayor porcentaje de clientes atendidos 

por la Financiera, está en los primeros 10 ciclos; esto quiere decir, que son más 

pocas las empresas que necesitan estos créditos, después de haber invertido en 
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ella, y poder alcanzar una estabilidad económica para poder sostenerse en el 

mercado de esta ciudad. 

9. El 100% de las personas entrevistadas nos mencionan que han obtenido un 

beneficio en cuanto a crecimiento de sus negocios y también creen que deben seguir 

promoviendo este tipo de créditos en la ciudad para que más MIPYMES puedan 

salir adelante y seguir creciendo. 

Por ello es importante sugerir las siguientes recomendaciones: 

a. Que la Financiera continúe con los controles estrictos para la aceptación de futuros 

clientes y seguir teniendo las supervisiones de los mismos, para validar que el 

crédito sea para el crecimiento de la misma. 

b. Que la Financiera dé un margen, más amplio, para iniciar la recuperación del crédito, 

y que la inversión en el negocio pueda tener una sustentabilidad financiera para que 

genere los recursos suficientes para generar los pagos y además obtengan 

utilidades. 

c. Continuar y reforzar la parte de promoción y colocación de créditos con una buena 

investigación del mercado meta. 

d. Diseñar un sistema más óptimo para el control de información que facilite la toma 

de decisiones. 

e. Realizar capacitaciones constantes al personal en campo como Coordinador de 

Zona y Asesores para intercambio de experiencias y encontrar puntos donde se 

puedan apoyar para otorgar un mejor y mayor servicio en el municipio. 
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Resumen 

 

Hoy en día la mujer es ama de casa, jefa de familia, profesionista, empresaria día 

con día se prepara para ocupar un espacio en la economía del municipio, estado, país, por 

ello es importante identificar la situación que prevalece cuando es dueña de su propia 

empresa, la presente investigación se llevó a cabo en el municipio de Tapachula, Chiapas, 

la cual tiene como objetivo general; identificar el rol de la mujer en la pequeña empresa de 

la ciudad de Tapachula, Chiapas; objetivos específicos:Analizar la importancia que las 

mujeres le dan a la familia, iidentificar los obstáculos que han tenido que enfrentar en el 

mundo de los negocios. Es una investigación de enfoque cualitativo de investigación 

descriptiva y exploratoria. Se diseño una encuesta, la cual se aplicó a 20 mujeres 

representantes de las pequeñas empresas, para lo cual se tomó una muestra 

representativa, la encuesta incluye preguntas acerca de características personales (edad, 

estudios, estado civil, maternidad, obstáculos presentados en su negocio, tiempo libre), de 

acuerdo a los resultados obtenidos, se percata que la mujer ya no desempeña un solo rol, 

porque en la actualidad son independientes y autónomas sino que siguen fungiendo el rol 

de madre, empresarias, profesionistas, hijas, madres, abuelas, tías. Los resultados 

obtenidos fueron en el mes de septiembre de 2020, la investigación arrojo diversos datos, 

pero el tema central que se abordó para esta presentación es referente a la situación que 

se presentó derivado de la pandemia causada por el COVID-19. De acuerdo a los 

                                                             
3 Docentes de la Facultad de Ciencias de la Administración. Campus IV. Integrantes del Cuerpo Académico 

Administración de las Organizaciones, el turismo y los Agronegocios. 
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resultados obtenidos se observa que la mayoría son mujeres de 40 años a 50, fueron 11 

encuestadas, de 50 años adelante 4, de 30 años 4 y de 20 años 1, el sector empresarial de 

las microempresarias es sector terciario. 

 

Palabras clave   

Rol    Negocios    Mujer  empoderamiento  
 

 

Introducción  

 

La presente investigación aborda el tema del rol de la mujer en el ámbito empresarial 

desarrollada en el Municipio de Tapachula, Chiapas, considerando que las mujeres 

mexicanas constituyen una parte fundamental del desarrollo del Municipio, del Estado, y de 

México. Son las mujeres que, impulsadas por sus familias, desempeñan un papel relevante 

en la economía del país, del estado, del municipio y de la localidad, ya que la mayoría de 

las mujeres que conforman el mercado empresarial trabajan por necesidad, por 

emprendedurismo y sobre todo han superado desafíos importantes como el de incursionar 

en actividades que hasta hace algunos años eran consideradas únicamente masculinas.  

En este contexto y principalmente para las mujeres microempresarias existen algunas 

barreras que impiden su crecimiento, como puede ser la preparación profesional, los 

ingresos, la motivación personal, el temor a emprender, a lo desconocido, la presente 

investigación suerge de los resultados de un proyecto de investigación denominado: “El rol 

de las mujeres en las pequeñas empresas de la ciudad de Tapachula, Chiapas” que se 

desarrolló en el año 2020 y se obtuvieron resultados en el mes de septiembre del mismo 

año precisamente en el confinamiento derivado de la pandemia COVID-19. El tema que se 

aborda es derivado de un resultado no esperado, ya que la investigación se inició cuando 
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aún no había confinamiento y la pandemia solo se presentaba en otros países, el 

confinamiento en nuestro municipio fue a inicios del mes de abril del año 2020. 

     Es una investigación de enfoque cualitativo de investigación descriptiva y exploratoria. 

Se diseño una encuesta, la cual se aplicó a mujeres representantes de las pequeñas 

empresas, para lo cual se tomó una muestra representativa en la ciudad de Tapachula, 

Chiapas. 

     La encuesta incluye preguntas acerca de características personales (edad, estudios, 

estado civil, maternidad, obstáculos presentados en su negocio, tiempo libre).  

 
      Planteamiento del problema 

       La mujer hoy en día juega un papel importante en la sociedad, ya que en algunos 

hogares son los pilares, y son las que tienen que llevar la responsabilidad del hogar, aunado 

la formación de los hijos, las actividades del hogar y ser propietarias de su negocio, por ello 

es importante identificar el rol que representan día con día. 

Referente teórico 

A continuación, se aborda el tema de las pymes 

En México, el 60% de PyMEs son lideradas por mujeres 

       De acuerdo a Hernández Fernanda (2018), en el año 2018 la Organización 

Internacional del Trabajo (OIT) estimó una participación femenina en el mercado laboral 

del 48.5%. Este es un panorama positivo, ya que desde 1990 la brecha existente en 

cuestión de sexo, se redujo en un 2%. En su informe "Perspectivas sociales y del empleo 

en el mundo: Avance global sobre las tendencias del empleo femenino 2018", la OIT evalúa 

http://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm
http://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm
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cómo han sido los cambios durante años recientes y la presencia de las mujeres en el 

mundo del empleo.  

       Para lo cual la cantidad actual de personas del sexo femenino instruidas y participantes 

en el mercado laboral, no tiene precedentes, pues en la actualidad hay más conciencia de 

la importancia de la igualdad. Una prueba de ello es la adopción de la Agenda 2030 para el 

Desarrollo Sostenible de la Organización de las Naciones Unidas (ONU), pues 

contempla "lograr el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para ambos [grupos], 

así como la igualdad de remuneración por trabajo de igual valor y la búsqueda de la 

igualdad y empoderamiento de mujeres y niñas en el 2030". 

       El Instituto Nacional de las Mujeres menciona en el comunicado "Participación 

económica femenina", las situaciones de quienes están incorporadas al mercado laboral y 

su permanencia activa aún en su etapa reproductiva, corresponden a mujeres entre 30 y 

49 años, cifra cercana al 56.7%. De igual forma, a mediados de 2017, 42.9% de la 

población de 15 años y más participaron en alguna actividad económica. 

       Del total de mujeres ocupadas, el 66 por ciento son trabajadoras asalariadas, 

el 22.5% trabajan por cuenta propia, 6.9% son empleadas no remuneradas, 2.5% son 

empleadoras y el 2.1% son trabajadoras subordinadas con percepciones no salariales. Por 

otro lado, la participación femenina en el mercado de trabajo es mayor conforme se 

incrementa su nivel de escolaridad; alcanzando una tasa de 58.7% entre las personas del 

sexo femenino con nivel medio superior y superior. 

       Conforme a un estudio de la empresa A3O Group, consultoría especializada en 

Recursos Humanos, para impulsar el avance económico de un país es necesario que tanto 

empresas y gobiernos se sumen a crear un clima laboral con equidad y empoderamiento de 

https://www.mypress.mx/actualidad/prioridades-agenda-2030-naciones-unidas-624
http://estadistica.inmujeres.gob.mx/formas/tarjetas/Participacion_economica_femenina.pdf
http://estadistica.inmujeres.gob.mx/formas/tarjetas/Participacion_economica_femenina.pdf
https://www.mypress.mx/negocios/tips-para-lograr-la-motivacion-laboral-2157
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las mujeres; es una constante. Mientras más desarrollada sea una nación, habrá más 

inclusión en el sector económico y político. La mujer a nivel mundial, juega un papel crucial 

en el desarrollo de una sociedad más moderna al salir del rol doméstico y posicionarse 

como grandes líderes empresariales.  

       Actualmente, en México, el 60%de las pequeñas y medianas empresas (PyMEs) están 

lideradas por mujeres y aportan el 37% al Producto Interno Bruto (PIB) según el Instituto 

Nacional de Estadística y Geografía (Inegi), lo que las convierte en un pilar fundamental en 

el desarrollo nacional. Aún queda mucho esfuerzo por realizar, pues el 25.6% de las 

mujeres indígenas es económicamente activo, lo cual puede deberse a un problema de 

subestimación de la participación económica por el tipo de actividades realizadas. 

(Fernanda, 2020). 

Perfil de la condición social de las mujeres en el estado de Chiapas  

El desarrollo humano de un país no puede alcanzarse si no se tiene en cuenta a la mitad 

de la población, es decir, a las mujeres. Uno de los factores para avanzar en este proceso 

es lograr que hombres y mujeres tengan las mismas oportunidades de participación en los 

ámbitos público y privado, sin discriminación de género.  

El desarrollo humano implica el despliegue de libertades de hombres y mujeres para elegir 

opciones y formas de vida dignas que unos y otras valoran. Esa libertad para elegir significa 

la expansión de las capacidades cardinales en la vida de las personas: gozar de una vida 

saludable y longeva, contar con educación, conocimientos e información, y poder tener 

acceso a recursos materiales que permitan, en conjunto, arribar al tipo de vida que se aspira 

como persona y como sociedad.  
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Las capacidades señaladas forman parte de los derechos humanos básicos considerados 

en el paradigma del desarrollo humano consensuados en el concierto internacional. El no 

ejercicio de derechos que están detrás de dichas capacidades inhibe y obstaculiza el 

ejercicio de otros derechos; para el caso de las mujeres, este listado básico de capacidades 

enmarcadas en los derechos humanos comprende también el derecho a una vida sin 

violencia, sin discriminación por razones de género. Esto queda de manifiesto en las 

convenciones internacionales entre las que destacan la Convención sobre la Eliminación 

de Todas las Formas de Discriminación Contra la Mujer (CEDAW)
1 

y la Convención 

Interamericana para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres 

(Convención de Belem Do Pará)2. Con la adhesión a ambas Convenciones los Estados 

parte se han comprometido a favorecer la igualdad y no discriminación hacia las mujeres, 

mediante el impulso de políticas públicas, leyes y códigos que contribuyan a alcanzar ese 

propósito.  

La discriminación contra las mujeres asume distintas formas asociadas con la dignidad e 

igualdad: por ello, cada vez más los Estados democráticos otorgan mayor interés a la 

erradicación de la discriminación y la desigualdad por razones de género, ya que se 

considera un asunto estrechamente vinculado con el desempeño de la sociedad en su 

conjunto.  

En México, como en todo el mundo, las mujeres son tratadas por el Estado y la sociedad 

en conjunto, de manera francamente desigual, sobre la base de una discriminación 

histórica. De acuerdo con el Informe de Desarrollo Humano, en ninguna entidad federativa 

del país se observa igualdad de trato y oportunidades entre hombres y mujeres.  
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El Índice de Desarrollo relativo al Género (IDG) en el estado de Chiapas implica una merma 

en desarrollo humano que ha sido calculada en alrededor de 1.68% debida a la desigualdad 

entre hombres y mujeres3. Estas cifras destacan que las mujeres en Chiapas tienen un 

trato asimétrico que redunda en la restricción de sus libertades y en el ejercicio de sus 

derechos: así, por ejemplo, la tasa de alfabetización es de 73.72% para las mujeres y de 

86.38% para los hombres; la tasa de matriculación (de primaria a licenciatura) es para las 

mujeres de 63.20% y para hombres es de 67.75%. Pero la brecha más importante en uno 

de los componentes del índice se aprecia en la brecha de ingresos provenientes del trabajo: 

las mujeres ganan, en promedio, 1 612 dólares PCC
4

, mientras que los hombres 5 803 lo 

que significa que ellas ganan alrededor del 28% de lo que ganan los hombres5. (mujeres, 

2021)  

Las empresas familiares de mujeres 

       Las características que distinguen a las empresas de mujeres se originan de las 

condiciones y la forma como surgen estas unidades, por lo general en el seno de las familias 

y con recursos aportados, la mayoría de las veces, por los propios integrantes y con muchas 

dificultades, pero, ante todo, con una alta participación e intervención en el ámbito de las 

decisiones que afectan, para bien o para mal, el desarrollo de la empresa. 

       La interrelación entre los integrantes de la familia y la empresa afecta el desempeño 

de ésta y sus posibilidades reales de supervivencia, sobre todo porque en su operación y 

manejo se reflejan relaciones de poder desiguales, en ocasiones abiertamente injustas, 

para las mujeres empresarias. Como señalan Laura Pérez y Fabiola Campillo en 

Empresarias y ejecutivas, en algunos casos la posición de las mujeres sobre la decisión de 
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quiénes trabajan dentro de la empresa y la forma de distribución de los recursos financieros 

obtenidos, se subordina a la decisión de los hombres. 

       Este rasgo ha caracterizado a la mayoría de las empresas familiares sin importar su 

grado de desarrollo, desde el pequeño taller artesanal hasta la empresa manufacturera o 

proveedora de servicios con mayor grado de organización y mayor capital. La intersección 

de los roles de la familia en el ámbito empresarial y viceversa es la característica dominante 

en todo proceso, desde cómo se configura la relación de poder, hasta el manejo 

administrativo y de recursos de la organización productiva. 

       Más que pretender una transformación de las características familiares de las 

empresas en México, lo que se busca a través de documentos como éste, es que las 

relaciones al interior y exterior de las empresas sean más equitativas, en las que los 

derechos de las empresarias y los empresarios y, entre éstos(as) y sus trabajadores(as), 

sean de igualdad en el acceso a las oportunidades en todos los ámbitos de la vida 

profesional y laboral.  

       Otro factor que abona a la inequidad es que dentro de las empresas familiares en 

México donde la mujer es la encargada, administradora, gerente o líder de la empresa, las 

facilidades de poder combinar las responsabilidades laborales con las familiares recaen en 

mayor grado en ella, bajo la idea de facilidad de horarios o flexibilidad para cerrar el 

negocio/empresa o “descuidarlo unos minutos” para desarrollar sus labores familiares. Esta 

alternancia de responsabilidades conlleva que se les acuse de descuido de la empresa 

familiar, convirtiéndola en subempleada de sus colaboradores hombres, pues en apariencia 

son ellos los que “siempre están a cargo de la empresa”, independientemente de si ella es 

la propietaria o socia.  

De aquí que el enfoque de transversalidad sea una de las nociones más importantes para 

que todo el proceso de trabajo en que participan mujeres y hombres sea permeado por la 

igualdad de oportunidades. Éste consiste en poner en práctica la perspectiva de género en 

las relaciones laborales, no limitándolo únicamente a trabajar con las mujeres en ausencia 

de los hombres, en la que ninguno/a obtenga beneficios en perjuicio del/la otro/a. Por el 
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contrario, se trata de que la búsqueda de la igualdad redunde en beneficios tanto para las 

mujeres como para los hombres.  

¿Quiénes son las empresarias? 

       La empresaria, es una persona que aporta el capital y realiza al mismo tiempo las 

funciones propias de la dirección: organizar, planificar, administrar y controlar. En este caso 

se unen en una única figura la empresaria-administradora, la empresaria que asume el 

riesgo y la empresaria innovadora. Esta característica es compartida por las empresas 

familiares y, por lo general, por las pequeñas. 

Las razones que impulsan a las mujeres a ser empresarias si bien son múltiples, diversos 

estudios consideran que son dos los que predominan: 

• No es precisamente la intención de construir un enorme emporio económico, pero sí 

impera el deseo de tener un negocio propio. 

• Las crisis afectan en mayor medida a las empresarias que a los empresarios, sin embargo, 

predomina la necesidad de obtener mayores ingresos. 

Durante las últimas décadas se ha incrementado la presencia de empresarias en el 

comercio y los servicios, mientras que en las manufacturas ha disminuido; la mayoría de 

las empresas de mujeres se localizan en la microempresa. 

La mayoría de las personas dedicadas a la actividad empresarial en México dirigen 

unidades económicas productivas de tamaño muy reducido. En 2006, la micro y pequeña 

empresa constituía 99.8% de las 4 millones 300 mil empresas constituidas a nivel nacional, 

según datos de la secretaría de Economía. 

Los estudios más recientes demuestran que las y los empresarios que dirigen y administran 

unidades productivas con entre dos y 15 trabajadores son el grupo hacia el que deben 

enfocarse las políticas económicas de apoyo a la microempresa.  
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Durante los últimos 10 años se ha incrementado la actividad de las mujeres de empresa, 

sin consolidarse o estabilizarse de manera firme. resulta vital reconocer el papel de las 

mujeres de empresa en la actividad económica, además de sus roles en la familia, y la 

necesidad de diseñar planes, programas y políticas de apoyo adecuadas que propicie el 

desarrollo de un sector empresarial femenino vigoroso y sólido. (exitosas, 2019). 

Metodología 

       Es una investigación de enfoque cualitativo de investigación descriptiva y exploratoria. 

Se diseñaron entrevistas las cuales fueron aplicadas a 20 mujeres de las pequeñas 

empresas, de la ciudad de Tapachula, Chiapas. 

       La encuesta incluye preguntas acerca de características personales (edad, estudios, 

estado civil, maternidad, obstáculos presentados en su negocio). Se determinó aplicar un 

muestreo no probabílistico dirigido de acuerdo a (Roberto, Carlos, & Pilar, 2014) las 

muestras no probabilísticas, también llamadas muestras dirigidas, suponen un 

procedimiento de selección orientado por las características de la investigación, más que 

por un criterio estadístico de generalización. Se utilizan en diversas investigaciones 

cuantitativas y cualitativas. Se aplicó una encuesta a 20 mujeres microempresarias. 

Resultados: 
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Elaboró: Martínez Chávez Josefina 

Resultados 

Los resultados fueron obtenidos en el mes de septiembre de 2020, la investigación arrojó 

diversos datos, pero el tema central que se aborda para esta presentación es referente a la 

situación que se presentó derivado de la pandemia causada por el COVID-19, en relación 

con la situación que se presentó en la venta de sus productos de las 20 microempresarias 

que se encuestaron, ellas manifiestan: precios altos, productos elevados con los 

proveedores, baja en ventas. 

De acuerdo a los resultados obtenidos se observa que la mayoría son mujeres de 40 años 

a 50, fueron 11 encuestadas, de 50 años adelante 4, de 30 años 4 y de 20 años 1, el 

sector empresarial de las microempresarias es sector terciario. 

Manifestaron   que no cuentan con otros apoyos económicos para crecimiento de su 

negocio. 

La mayoría de las microempresarias se dedican al hogar y atender su negocio, el tiempo 

libre que les queda se lo dedican a la familia. 

De acuerdo al objetivo general, se cumple con lo establecido, ya que al aplicar la encuesta 

los resultados obtenidos indican que hoy en día la mujer sigue ejerciendo diferentes roles 

como lo son: empresaria, madre, ama de casa, emprendedora. 

De acuerdo a los resultados obtenidos y a la entrevista que se aplicó, se percata que lo que 

les ha permitido permanecer en su negocio, es la necesidad económica por ser el sustento 

de su hogar. Por lo cual se da respuesta al objetivo específico uno. 

En una de las preguntas elaboradas en la entrevista hacen mención que el tiempo libre se 

lo dedican a la familia, al cuidado de los hijos, con lo cual se da respuesta al segundo 

objetivo específico. 
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Conclusión 

Hoy en día la mujer juega un papel importante no solo en la familia, sino también en el 

sector económico, ya que con esta investigación se demuestra que la mujer está inmersa 

en el sector económico y que contribuyen al desarrollo y crecimiento de un país, no sólo de 

su localidad ya que forman parte de las estadísticas de su comunidad. Y que al tener su 

propio negocio las hace independientes y jefas de familia, en las entrevistas aplicadas 

manifiestan que debido al virus de COVID 19, las ventas han bajado, cabe aclarar que esta 

fue resultado no buscado debido a que se aplicaron las entrevistas en el mes de septiembre 

del año 2020, y ello favorece a la investigación ya que se podrán presentar estos hallazgos 

de la investigación en otro momento. 

Y de acuerdo a los resultados obtenidos, se percata que la mujer ya no desempeña un solo 

rol, porque en la actualidad son independientes y autónomas, sino que siguen fungiendo el 

rol de madre, empresarias, profesionistas, hijas, madres, abuelas, tías. 

Cabe hacer mención que las mujeres ya no se conforman con casarse y tener una familia, 

sino día con día se preparan a nivel profesional, partiendo de que tienen que dividir su 

tiempo con los hijos, en el hogar, el negocio y haciendo frente a los problemas que conlleva 

la dirección de su microempresa tal es el caso de los resultados que se dieron en la 

investigación como lo es pasar por contingencias no previstas en pleno siglo XXI como el 

caso del virus de COVID-19. 

Abordar el rol de la mujer en las pequeñas empresas implica tener la mira a las 

organizaciones, la familia, la cultura y la sociedad como un todo. Con esta investigación 

desarrollada da pie a seguir trabajando con las mipymes y reconocer que falta mucho 
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camino por realizar, sobre todo ofrecer capacitación constante en su desarrollo, crecimiento 

y sobre todo permanencia. Es Ahí donde interviene la vinculación de la universidad con el 

sector empresarial. 

Como punto final se hace mención que se cumple con el objetivo de la investigación el 

cual fue identificar el rol de la mujer en la pequeña empresa de la ciudad de Tapachula, 

Chiapas. 
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Resumen 

 

Objetivo. Identificar el factor resiliente en los liderazgos de 30 PYMES de Morelos y 30 de 

Tabasco como un elemento de competencia y habilidad para la sobrevivencia en tiempos 

del COVID-19. Métodos. El estudio se realizó sobre las personas que ocupan puestos de 

alta dirección en las PYMES de Morelos y de Tabasco. El tipo de diseño es cuantitativo, 

transversal correlacional. Se recurrió al diseño de un cuestionario a partir de 5 instrumentos 

en español e inglés para la recolección de datos. Se evaluó la validez de contenido 

mediante sometimiento a expertos y a profesionales de la disciplina en una prueba piloto 

con 10 participantes. Resultados preliminares. En esta investigación se determinó el 

factor de liderazgo resiliente que poseen los gerentes o directores de las empresas 

ubicadas en el municipio de Cuernavaca, Morelos y Villahermosa, Tabasco. El estudio de 

tipo cuantitativo-descriptivo, de campo, se sustenta teóricamente en el modelo de Deloitte 

o modelo Valecka (2021). Se aplicó un cuestionario con sesenta y cuatro (64) ítems dirigidos 

a 60 gerentes o responsables de 60 empresas. Se midieron las siguientes dimensiones: 1. 

Planean con el corazón... y con la mente, 2. Dan prioridad a la misión, 3. Privilegian la 

velocidad por encima de la elegancia, 4. Hacen suya la narrativa y 5. Adoptan una visión 
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de largo plazo. Los resultados que determinan la existencia o no del factor liderazgo 

resiliente evidencian la poca capacidad de demanda de rapidez y capacidad de respuesta, 

nuevas habilidades y modelos de carrera, por parte de la alta dirección de las PYMES 

encuestadas. 

Palabras Clave: PYME, liderazgo resiliente y COVID-19. 

Introducción  

 

La administración de negocios en México recae y es responsabilidad de la alta dirección, 

ya sea en el rol de dueño de negocio o como gerente de la empresa. En ambos papeles es 

importante llevar a la organización a un crecimiento, desarrollo y estabilidad en tiempos 

normales o en tiempos emergentes. como el factor pandemia COVID-19 u otro factor. 

La forma de administrar las empresas necesita de aprendizajes e ideas innovadoras 

y ejecutivos capacitados para entender el entorno de negocios. Estos gerentes o 

responsables, muchas veces, son capacitados por personas de la misma organización, los 

cuales, hasta ese momento, a ellos como líderes del negocio y al negocio mismo, le han 

permitido que la empresa permanezca dentro del ambiente, convirtiéndose estos procesos 

de aprendizaje en modelos de comportamiento mecánicos o flexibles, y que no siempre, en 

los más adecuados para permanecer en ambientes caóticos. 

La población económicamente activa en México, en su mayoría, se encuentra 

trabajando en las PYMES con un porcentaje del 95%, para el caso de Morelos es del 97% 

y Tabasco 95%, por ello, este trabajo tiene por principal objetivo prevenir a los gobiernos y 

a todos aquellos que son o pretendan ser propietarios o administradores de pequeñas 

empresas. Operar un negocio pequeño podría ser más difícil en el futuro, a menos que se 

sistematicen los procesos administrativos, planificando, organizando, dirigiendo y 

controlando de manera eficaz e integrando dimensiones de liderazgos resilientes. Para 

aquellos que pretenden sobrevivir en un negocio pequeño, no sólo es necesario el trabajo 

duro sino también hacerlo de manera inteligente y resiliente. Para lograr triunfar, deberán 

continuamente revisar la validez de los objetivos del negocio, sus estrategias y su modo de 
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operación, tratando siempre de anticiparse a los cambios y adaptando los planes de 

acuerdo con dichos cambios. 

Quienes se atreven a crear una empresa pequeña, lo hacen desconociendo la 

situación del mercado y sus escasas probabilidades de supervivencia o a pesar de ellas. 

La experiencia demuestra que, el 50% de dichas empresas quiebran durante el primer año 

de actividad, y no menos del 90% antes de cinco años. Según revelan los análisis 

estadísticos, el 95% de estos fracasos son atribuibles a la falta de factores que determinen 

el liderazgo resiliente en las direcciones de las empresas en tiempos del COVID-19. 

Se consideran liderazgos a los directivos con los cargos más altos en una 

organización, generalmente, en México, la mayoría de los negocios son dirigidos por sus 

dueños, quienes conforman los liderazgos, estos han adquirido sus habilidades y 

competencias con la práctica misma, el asesoramiento externo y en el mejor de los casos 

con la contratación de profesionales especializados en las áreas de administración, de 

producción, de nómina y jurídica, los cuales integran el equipo de apoyo de la alta dirección.  

Sin importar el tamaño de la empresa, sea trasnacional, corporativa, negocio familiar 

y MiPymes, existe un consenso en cuanto a las habilidades y competencias ocupacionales 

que deben poseer los integrantes de la alta dirección, entre ellos: el saber implementar la 

estrategia competitiva que logre alcanzar la misión–visión del negocio, tomar el liderazgo 

para coordinar las acciones y dirigir a las personas y equipos de trabajo en un conjunto de 

esfuerzos que lleven a alcanzar las metas, la responsabilidad social, la gestión del 

conocimiento, el aprendizaje organizacional, la globalización de los negocios, la integración 

de las tecnologías de información y el gobierno corporativo, son los aspectos relevantes de 

los campos para entrenar a la alta dirección. Pero durante la pandemia COVID-19, ¿eso 

bastó?  

Organizaciones como el Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEGI 2020), 

en México, indican que 86.6% de 1,873,564 empresas en el país tuvieron alguna afectación 

a causa de la pandemia; casi 7 puntos porcentuales menos con respecto a la primera 

edición en la que 93.2% de las empresas reportó haber tenido alguna afectación. 

La disminución de los ingresos fue el principal tipo de afectación que reportaron 

79.2% de las empresas. En la primera edición, 85.1% de las empresas reportaron este tipo 

de afectación. 
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De los 4.9 millones de establecimientos del sector privado y paraestatal registrados 

en los Censos Económicos 2019, 99.8% pertenecen al conjunto de establecimientos micro, 

pequeños y medianos. 

A 17 meses de concluido el levantamiento censal, el Estudio sobre Demografía de 

los Negocios 2020 estima que, de los 4.9 millones de establecimientos micro, pequeños y 

medianos, sobrevivieron 3.9 millones (79.19%), poco más de un millón (20.81%) cerraron 

sus puertas definitivamente y nacieron 619 mil 443 establecimientos que representan 

12.75% de la población de negocios del país. 

Aunado a lo anterior, el proyecto COVID-19 International Small Business Study 

(2020), desarrollado por la universidad de Yale, Princeton, y la UCL, en donde uno de sus 

objetivos fue el de recopilar información sobre cómo la actual crisis de salud pública de 

COVID-19 está afectando a las pequeñas y medianas empresas y cómo pueden ayudar los 

paquetes de apoyo del gobierno que se están implementando en la región. Revelan que el 

47% de las Pequeñas y medianas empresas (Pymes) en México tiene una probabilidad de 

quiebra mayor al 50% en los próximos seis meses, o lo que es igual a 60 mil 283 Pymes. 

El estudio mencionado, arroja otros tres resultados de gran importancia como son: 

1. El 53% de las Pymes en México ha despedido al menos a un empleado debido a la 

crisis sanitaria, contra el 55% de las empresas del mismo tamaño en Latinoamérica. 

2. El 65% de las Pymes en nuestro país piensa que tendrá que despedir a algún empleado 

en los siguientes 60 días, tres puntos porcentuales más que el resto de Latinoamérica. 

3. El 80% de dichas empresas piensa que su negocio se recuperará totalmente en los 

próximos dos años, solamente un punto porcentual por arriba de lo declarado por las 

Pymes en el resto de la región, pero 9% mayor a las expectativas de las Pymes en EUA. 

(Estudio internacional de pequeñas empresas COVID-19, 2020) 

En estos estudios, aunque muy importantes, no mencionan un factor organizacional 

que ha sido determinante entre morir o sobrevivir en tiempos de la emergencia sanitaria, 

según los datos mencionados por Deloitte (2020). Este factor determinante es el Liderazgo 

Resiliente. 
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Líder resiliente ¿Qué es? 

 

Según Deloitte (2020), la esencia de un liderazgo resiliente es la de construir la 

recuperación de la crisis del COVID-19 sobre una base de confianza, los líderes resilientes 

son capaces de cambiar la mentalidad de la organización, navegar por los períodos de 

incertidumbre y generar confianza para desarrollar un plan de recuperación que sirva como 

base para el futuro post-COVID. 

Por su parte Robb (2000) definió una organización resiliente como una organización 

que aprende de forma funcional y constructiva y es capaz de mantener la ventaja 

competitiva a lo largo del tiempo, por medio de dos elementos y que tienen que converger 

al mismo tiempo: uno, ofrecer un rendimiento excelente con respecto a los objetivos 

actuales; dos, innovar y adaptarse eficazmente a los cambios rápidos y turbulentos en los 

mercados y las tecnologías. 

Bajo estos dos elementos, entonces se puede entender el liderazgo resiliente como 

aquel, orientado al rendimiento y al cambio y, por lo tanto, presta atención al cumplimiento 

de los objetivos organizativos y se centra en iniciar y gestionar el cambio dentro de la 

organización para adaptarse a las demandas tanto del entorno empresarial interno como 

externo (Lane, McCormack & Richardson, 2013). 

Villa Sánchez (2020), en su artículo “Liderazgo resiliente pertinente para una 

sociedad cambiante Resilient leadership relevant to a changing society”, plantea que: 

La situación actual de la pandemia del covid-19 en todo el mundo es un claro 

indicador de la vulnerabilidad humana, tanto personal como social y empresarial. 

Debemos cambiar hábitos y comportamientos, en nuestras relaciones, en la 

adaptación al teletrabajo, al uso masivo de las tecnologías e internet para cuestiones 

personales, laborales y recreativas. Hoy más que nunca se requieren líderes y 

organizaciones resilientes. 

 

En ese sentido, la propuesta de Deloitte (2020), menciona que las capacidades 

claves que debe tener un líder resiliente son: capacidad de inspirar y motivar a su recurso 

humano, con el objetivo de buscar la continuidad y adaptación en contextos de disrupción 

sin precedente. Energizar, empoderar, conectar y prosperar de forma virtual, hoy, mañana, 
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hoy y mañana. Tienen que formar o integrarse a una red de colaboración y comunidad de 

líderes. 

El concepto de resiliencia propuesto por la profesora de Stanford Julia Novy-

Hildesley, fundadora y CEO de Resilience in Action, capacidad (que tiene un líder) para 

prepararse para las crisis o para prevenirlas, o de reconstruirse, más fuerte, después de 

que haya sobrevenido una catástrofe.  

Por tanto, el líder resiliente, se caracteriza por tener fortaleza, pero también 

flexibilidad para adaptarse a las nuevas circunstancias. Así como la capacidad de 

reinventarse antes de ser derrotado por la emergencia que sea. 

 

Métodos 

 

El Modelo Valecka (denominado así por el apellido de la autora Lucia Muñoz Valecka, Líder 

Regional de la Oferta de Talento y Liderazgo-Deloitte 2021), construye una propuesta 

basada en tres momentos: desafíos del contexto, impacto y, qué deben hacer los líderes 

para aclarar más el trabajo agregado del líder. 

Este modelo se describe de la siguiente manera: 

1. Planean con el corazón... y con la mente. 

En tiempos de crisis, lo más difícil puede ser adoptar medidas suaves. Los líderes 

resilientes son sinceramente empáticos y se ponen en los zapatos de sus empleados, 

clientes y los de aquellos que integran sus ecosistemas. No obstante, estos líderes deben, 

al mismo tiempo, ser firmes y tomar decisiones racionales, para proteger el desempeño 

financiero de la invariable debilidad que acompaña tales interrupciones. 

2. Dan prioridad a la misión. 

Los líderes resilientes, son expertos en determinar qué es lo más importante, tienen 

la capacidad para estabilizar a sus organizaciones con el fin de enfrentar la crisis y, al mismo 

tiempo, encontrar oportunidades en medio de limitaciones difíciles. 

3. Privilegian la velocidad por encima de la elegancia. 

Estos líderes toman medidas decisivas -con valentía- basadas en información 

imperfecta, sabiendo que la oportunidad es fundamental. 

4. Hacen suya la narrativa. 
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Los líderes resilientes capturan la narrativa desde el principio, siendo transparentes 

acerca de la realidad actual -incluso sobre aquello que desconocen- al mismo tiempo que 

describen una imagen convincente del futuro que inspire a otros para seguir adelante. 

5. Adoptan una visión de largo plazo. 

Estos líderes permanecen enfocados en el futuro inmediato, anticipando los nuevos 

modelos de negocio que probablemente surjan y traigan consigo las innovaciones que 

definirán el mañana. (Deloitte, 2020) 

Está es una metodología de corte cuantitativa. La selección de la muestra se hizo a 

partir de una estimación por intervalo de una proporción poblacional. El tamaño de la 

muestra es de 30 pequeñas empresas ubicadas en la ciudad de Cuernavaca, Morelos, y 30 

pequeñas empresas ubicadas en Villahermosa, Tabasco.  

La muestra fue seleccionada por conveniencia a partir de los datos del Sistema de 

Información Empresarial Mexicano 2020. 

En el caso del criterio de selección de los participantes está determinado por los 

siguientes criterios de inclusión: 

 Gerentes y encargados de las empresas. 

 Hombres y mujeres 

 Edad indistinta 

 Formación académica indistinta 

  

Diseño de investigación 

El tipo de diseño cuantitativo es transversal correlacional, en tanto describe la 

relación entre dos o más variables, categorías o conceptos en un momento determinado 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2006). 

Para lograr los objetivos de la investigación se aplicó un enfoque de investigación 

cuantitativo. 

Instrumentos y técnicas de recolección de datos cuantitativos. 

Se elaboró un instrumento cuantitativo de recolección de datos con la finalidad de 

cumplir con los objetivos de la investigación. 
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Resultados 

Algunos hallazgos de la primera muestra de 60 empresas (30 de Morelos y 30 de 
Tabasco) se encontró:  

 

Dimensión 1. Planean con el corazón... y con la mente. El 100% manifestó no saber 

que hacer. No son empáticos con su personal, sin información para tomar decisiones de 

cualquier tipo y cuidar el desempeño financiero y por ende cuidar a sus recursos humanos. 

Es el caso de Morelos y Tabasco. 

En tiempos de crisis, lo más difícil puede ser adoptar medidas suaves. Los líderes 

resilientes son sinceramente empáticos y se ponen en los zapatos de sus empleados, 

clientes y los de aquellos que integran sus ecosistemas. No obstante, estos líderes deben, 

al mismo tiempo, ser firmes y tomar decisiones racionales, para proteger el desempeño 

financiero de la invariable debilidad que acompaña tales interrupciones. 

Dimensión 2. Dan prioridad a la misión. El no saber cuál era la prioridad 1 de la 

prioridad 2, afectó terriblemente a estas empresas, en las 60 empresas de Morelos y 

Tabasco. Manifestaron: 

− Nulo conocimiento sobre administración de las organizaciones. 

− Nulo conocimiento de las áreas funcionales de la organización (marketing, 

finanzas, producción, desarrollo humano, etcétera) 

− Problemas para comunicarse de forma oral y escrita con otras personas 

− Nulos conocimientos de software y herramientas informáticas 

− Nula capacidad de gestión de la información y del conocimiento 

− Nula habilidad para definir indicadores de gestión 

− Nula habilidad para identificar y aprovechar oportunidades de innovación. Entre 

otros. 

Los líderes resilientes son expertos en determinar qué es lo más importante, tienen 

la capacidad para estabilizar a sus organizaciones con el fin de enfrentar la crisis y, al mismo 

tiempo, encontrar oportunidades en medio de limitaciones difíciles. 

Dimensión 3. Privilegian la velocidad por encima de la elegancia. El 98% manifestó 

miedo de no saber que hacer. 

Estos líderes toman medidas decisivas -con valentía- basadas en información 

imperfecta, sabiendo que la oportunidad es fundamental. 
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Dimensión 4. Hacen suya la narrativa. El 98% al desconocer qué estaba pasando, 

el 3% con estudios profesionales para el caso de Morelos, y el 5% para el caso de Tabasco, 

pero sin saber cómo manejar la información, mucha o poca, que les llegaba, no lograron 

entender, capturar la narrativa desde inicio y su narrativa de desesperanza y sus acciones 

negativas al despedir a su poco personal y bajar salarios llevo al colapso de estas 

organizaciones. 

Los líderes resilientes capturan la narrativa desde el principio, siendo transparentes 

acerca de la realidad actual -incluso sobre aquello que desconocen- al mismo tiempo que 

describen una imagen convincente del futuro que inspire a otros para seguir adelante. 

 

Dimensión 5. Adoptan una visión de largo plazo. El 99% manifestó nula visión de 

largo plazo para el caso de Morelos y Tabasco. Sus procesos de aprendizajes mecánicos 

y no constructivos jamás les permitirían adelantarse al futuro por la poca capacidad de 

prospección del futuro. 

Estos líderes permanecen enfocados en el futuro inmediato, anticipando los nuevos 

modelos de negocio que probablemente surjan y traigan consigo las innovaciones que 

definirán el mañana. (Deloitte, 2020) 

 Las competencias para el trabajo en equipo igualmente son indispensables 

para la alta gerencia, un poco menos para el nivel intermedio, siendo más significativas para 

el nivel de operación que las competencias para la comunicación y para la planeación. 

Para el rol de innovador, los indicadores, convivir con el cambio y pensamiento 

creativo, se ubican en muy bajo dominio. Sobre este último rol deberán reflexionar quienes 

gerencian las escuelas de negocios, dada la importancia de este en el marco del proceso 

de las políticas públicas en el Estado de Morelos y Tabasco para apoyar a la empresa. 

La distribución para las competencias en la acción estratégica aparece en una 

similar distribución que la del trabajo en equipo, pero siempre más representativa como 

deseable para la alta gerencia. En cuanto a las competencias para la globalización 

aparecen como indispensables y deseables en la alta gerencia, pero sólo deseables y 

complementarias en los niveles intermedios y de operación. 
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Discusión 

Pep García (2021) menciona que, esta urgencia mundial sanitaria provocada por el COVID-

19 impacto varios momentos o etapas: 

La primera que fue evidente impactando la salud de los seres humanos y hasta la 

muerte: la sanitaria. 

Segundo, y que los líderes de los países y alta dirección de las empresas no miraron 

por no saber qué hacer (solo cerrar empresas, instituciones, confinar, aislar a las personas 

como medida prioritaria), se olvidaron de lo que ya estaba encima al tomar esas decisiones: 

la catástrofe organizacional, financiera y demás. Esta decisión afecta terriblemente a las 

empresas, principalmente a las Pymes en México: Cierres temporales y definitivos en 

algunas ocasiones, despido de personal, bajar salarios, entre otras acciones. 

Tercero, y como consecuencia de esto el impacto en lo social: ante esta pandemia 

del  COVID-19 en muchos países, como México, la respuesta ha sido mandar a la población 

a una cuarentena y la estrategia, la denominada “sana distancia” como mejores 

herramientas para combatirla; y es que, durante mucho tiempo atrás se viene utilizando la 

cuarentena como herramienta para prevenir la posible propagación de enfermedades 

trasmisibles entre la población, se incrementó la violencia intrafamiliar, el desempleo, 

durante el periodo  en  que  las  personas  se  encuentran  en  cuarentena  en  su  hogar,  

se  pueden apreciar dos formas de reacciones, por un lado unas pueden sacar lo mejor de 

sí mismos y otros pueden presentar estrés, agobio y otros desordenes psicológicos. 

Otro elemento de análisis es el decaimiento económico que fue y sigue siendo un 

problema durante la cuarentena, debido a que la mayoría de las personas están impedidas 

de trabajar y tienen que interrumpir sus actividades laborales sin la debida planificación y 

sus efectos pueden perdurar por mucho tiempo. Surgen emociones de depresión, angustia, 

frustración y violencia contra las personas que viven a su alrededor. 

Ante esta situación, los líderes resilientes se vieron obligados a tomar decisiones 

muy rápidas con muy poca información y máxima incertidumbre; los teóricos de las 

organizaciones, olvidados de por sí, por un lado, por el gobierno que no los incluyó en sus 

equipos para atender estas fases por causas de la pandemia, y en las universidades 

públicas no crearon las posibilidades para tomar iniciativas que pudieran aportar ante el 
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problema, aumentaron esta realidad. La única constante será la emergencia compleja y la 

incertidumbre integrada a nuestra vida cotidiana, serán las únicas certezas.  

Por otro lado, se dio otro fenómeno muy interesante, las personas también 

informaron una percepción de falta de transparencia de los funcionarios de salud y del 

gobierno sobre la gravedad de la pandemia. Caso importante para analizar. 

Todos deberemos tomar en cuenta estos elementos de análisis e integrarlos a 

nuestros programas y planes estratégicos desde ahora y siempre. La aceleración 

organizacional depende del líder. Esa aceleración permitirá el equilibrio, la adaptación y 

evolución de la organización. La pandemia demostró, puso en evidencia, visibilizo los 

problemas estructurales de las organizaciones, y al decir esto, se hace referencia hasta a 

los organismos de indagación como las universidades que quedaron aisladas ante tal 

fenómeno, y solo poco después organizaciones como la UAM, avanzaron en su programa 

de intervención de ayuda a las Pymes: Programa Internacional UAM Mipyme vs COVID-19 

en Latinoamérica el 16 de agosto del 2021 (18 meses después del inicio de la pandemia en 

México) programa muy acertado por sus funciones de apoyo. 

 

Conclusión o reflexiones finales 

El resultado preliminar obtenido, aun como estudio exploratorio, nos permite observar un 

espacio para mejorar las competencias de la alta dirección, gerente o responsable de las 

Pymes en Morelos y Tabasco. 

Lo novedoso de la terminología gestión por competencia, puede provocar el interés 

de la organización por el desarrollo del factor liderazgo resiliente o el rechazo de este. 

Ambos casos están condicionados por la cultura existente y predominante en la 

organización. 

De cualquier manera, vale la pena intentar al menos conocer, profundizar respecto 

al modelo. Es una forma de la organización para conocer mucho mejor su presente, 

logrando de esta manera establecer una estrategia de futuro. 

No veamos los resultados preliminares como un fracaso, estamos vivos y podemos 

mirarlo como una oportunidad para las Pymes en todo el país. 
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Este factor, líder resiliente, se puede formar en las universidades o en centros de 

investigación o de negocios. El mismo gobierno podría aportar para desarrollar en el recurso 

humano esta competencia. 

Interesante es que, las propuestas de estudio, análisis e intervención de las 

organizaciones definidas como teorías, escuelas del comportamiento organizacional, los 

diseños teóricos, los paradigmas, las matrices disciplinares encargadas de explicar lo que 

sucede con las personas en las empresas, estuvieron ausentes en sus representantes 

mayores: Los líderes, la alta dirección. 

Estos líderes, ausentes de conocimiento en su mayoría, de las pequeñas y 

medianas empresas en México (PYMES), tuvieron que liderar personas, ignorantes de lo 

que sucedía y aun de lo que sucede, angustiadas por el presente y por el futuro. Por eso, 

se ha puesto de manifiesto la relevancia de la parte más humana del liderazgo: el liderazgo 

resiliente. 

Los estudios preliminares nos determinan crear, formar líderes con características 

de liderazgos resilientes: 

• Los que generan confianza. 

• Gestionan con las emociones. 

• Sean originales o auténticos. 

• Que sus narrativas sean más sinceras. 

• Que estén abiertos a escuchar argumentos objetivos y fundamentados 

• Que sean firmes y determinantes en sus decisiones. 

Y, 

• Que su liderazgo sea más transformador, y que entiendan que no se podían 

enfrentar a problemas nuevos con las mismas premisas con las que se 

enfrentaban los antiguos. Porque la realidad cambio, y, por tanto, cambiaron 

las lógicas de mirar a las organizaciones y enfrentaron los problemas con 

diferentes herramientas a las existentes, y, además, dieron prioridad al tema 

por sobre todas las cosas. 

La continuación, de la segunda etapa del proyecto, se mediran las siguientes 

características o dimensiones del liderazgo resiliente: Cambio exponencial, entorno 

operativo extremadamente dinámico, demanda de rapidez y capacidad de respuesta, 
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nuevas habilidades y modelos de carrera, incremento en la diversidad de grupos de interés, 

alianzas y asociaciones no tradicionales, nuevos modelos de negocios y disrupción 

constante del mercado. 

Sobre este último rol deberán reflexionar quienes gerencian las escuelas en estudio, 

dada la importancia de este en el marco del proceso de las políticas públicas en los Estados 

de Morelos y Tabasco para apoyar a la empresa a través de la integración de temas en sus 

reestructuraciones o actualizaciones de programas de estudios de pregrado, grado y 

postgrado. 
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“Diagnóstico de las habilidades gerenciales de las pequeñas empresas del giro de 

cafetería.” 
 

Guadalupe Isabel, Delgado-Cih 

Fany, Campos-Jiménez 

Judith Alondra, Alcaraz-Morales  

 

Instituto Tecnológico Superior de Escárcega. 

 

Resumen 

 

Los gerentes de hoy en día viven con suma presión laboral, el sistema restaurantero exige 

ser más eficiente y eficaz es por esta situación que surgen problemas entre colaborador y 

gerente. Diseñar e implementar estrategias para el mejoramiento del liderazgo en los 

restaurantes Mi ranchito, La teja y Delis café del municipio de Escárcega, Campeche, 

basado en los resultados de la prueba psicométrica MOSS. La metodología es de tipo 

cualitativo porque nos ayudara estudiar el comportamiento del liderazgo y examinar la forma 

en la que los individuos perciben experimentan las problemáticas como resultado se 

identificaron las cinco habilidades que debe tener un buen líder, para ello se plantearon 

cuestionarios con base a la prueba psicométrica moss lo cual nos mostró que habilidad 

debe tener un gerente empresarial para llevar al éxito a su empresa. Existen mucha 

deficiencia en algunas habilidades la más sobre saliente y en la que los tres gerentes 

salieron con un porcentaje muy bajo fue en el sentido común y tacto en las relaciones 

interpersonales en las cuales podrían trabajar más para alcanzar su éxito.  

Palabras clave   

Liderazgo, Moss, Gerencia, estrategia, implementación.  
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Introducción  

 

Problemática 
 

 El clima laboral usualmente es deficiente en el sector restaurantero, tanto el personal 

operativo como nivel gerencial trabajan bajo presión, debido a la demanda de los alimentos 

en estos restaurantes y las horas laborales que exceden de una jornada simple, pudiendo 

presentarse en los gerentes un mal trato hacia los colaboradores provocando poca 

durabilidad en la empresa del personal que ocupan puestos de subordinados. En este 

sector, se conoció lo siguiente: 

● La empresa mi ranchito presenta problemáticas entre el gerente y los trabajadores 

las cuales expuso la propietaria y gerente Ortencia del restaurante que frecuentemente se 

presenta en su negocio la poca durabilidad del personal, conflictos entre jefe-colaborador e 

impuntualidad. 

● La empresa lleva por nombre “La teja” y su dueña y encargada Cristina nos 

menciona que no tienen en sí a una persona encargada de confrontar las diferentes 

problemáticas que se le presentan durante la jornada de trabajo, Esto debido a que ella no 

se encuentra frecuentemente en su establecimiento, los empleados renuncian 

frecuentemente debido a que no se les presta la atención necesaria. 

● El sr. Jorge dueño y encargado del restaurante “Delis café” nos dice que las 

problemáticas que presenta son la poca duración de los empleados, normalmente a sus 

colaboradores no les gusta que les digan que tienen que hacer, al igual que algunos 

incumplen sus horas laborales y no saber elegir al personal indicado. 
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Estas empresas presentan problemáticas en cuanto al mal manejo del liderazgo, mal 

manejo de recursos humanos, la poca duración de los empleados y conflictos entre el jefe 

y el trabajador. 

 
Supuestos 
 

● Alta rotación del personal  

● Impuntualidad  

● Conflictos entre jefe-colaborador 

● Poca durabilidad del personal 

● Incumplen sus horas laborales 

 

En el sector de restaurantes de preparación de alimentos a la carta o de comida corrida, 

el provienen por la falta de definición de estilo de liderazgo.  

 

Objetivos 
 
 
Objetivo general  
 
Diagnosticar el tipo de liderazgo de los restaurantes Mi ranchito, La teja y Delis café 

del municipio de   Escárcega, Campeche, basado en los resultados de la prueba 

psicométrica MOSS, para detectar las habilidades directivas a desarrollar.  

 
Objetivos específicos  
 

• Determinar el comportamiento de la supervisión y el estilo del liderazgo 

dominante y la habilidad de dirección de las personas que tienen personal 

a cargo en los restaurantes Mi ranchito, La teja y Delis café del municipio 

de Escárcega, Campeche.  

• Determinar la capacidad de decisión de los líderes de los restaurantes Mi 

ranchito, La teja y Delis café del municipio de Escárcega, Campeche.  
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• Describir la capacidad de los líderes para evaluar problemas 

interpersonales en los restaurantes Mi ranchito, La teja y Delis café del 

municipio de Escárcega, Campeche.  

• Identificar la capacidad y sentido común y tacto que tienen los líderes para 

establecer relaciones interpersonales en los restaurantes Mi ranchito, La 

teja y Delis café del municipio de Escárcega, Campeche. 

 
Justificación 

 

Siliceo, Cáseras y González (1999) explican “que el líder es el constructor de la 

cultura organizacional, entendida como el conjunto de valores, tradiciones, creencias, 

hábitos, normas, actitudes y conductas que le dan sentido a una organización para lograr 

sus objetivos económicos y sociales”. 

En el municipio de Escárcega se estudiarán tres empresas que están en el sector 

en restaurantes de preparación de alimentos a la carta o de comida corrida.  

Estas empresas presentan problemáticas en cuanto al mal manejo del liderazgo, 

mal manejo de recursos humanos, la poca duración de los empleados y conflictos entre el 

jefe y el subordinado. 

Es por ello que con base a la prueba psicométrica se evaluará el grado en que una 

persona se adapta a distintas situaciones sociales.  

La prueba de Moss permite identificar las cualidades de la personalidad que pueden 

ser a un determinado estilo de liderazgo. Se evalúa la capacidad de identificar dificultades 

y afrontarlas de manera oportuna y efectiva. 
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La formación de líderes contribuye a mejorar el funcionamiento interno de las 

empresas y reduce el índice de rotación de personal en los puestos de mayor 

responsabilidad.  

 
Antecedentes del objeto de estudio  

 

Marco conceptual 

 

Liderazgo  

Es la capacidad que tiene una persona de influir, motivar. Nina (2020) nos 

dice que el liderazgo es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un 

individuo tiene para influir en la forma de ser o actuar de las personas o en un grupo 

de trabajo determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo hacia el 

logro de sus metas y objetivos. La comunicación y la motivación son también 

esenciales para ayudar a que los demás acepten los cambios necesarios. 

Liderazgo 

Liderazgo significa el ser capaz de ser efectivo en un clima de cambios, desorden y 

ambigüedad “El liderazgo influye en otras personas, pero de manera positiva, 

aprovechando las capacidades y orientándolas al logro de las metas de cualquier empresa 

o de la vida personal”. (Villar, 2012, pág. 8). Es la influencia que se ejerce sobre las 

personas y que permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta. 

 

Tipos de liderazgos  

Según Kurt Lewing (1939) que estudio los tipos de liderazgos, clasifica al 

liderazgo en tres tipos los cuales pueden ser dicotómicos. Es decir, se encontrarían 

en polos opuestos de un continuo; a continuación, se exponen la clasificación. 
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• Autoritario: El líder realiza la toma de decisiones con respecto a los 

roles, técnicas y métodos de realización de tareas y condiciones en 

que desarrollan el trabajo los subordinados, realiza tanto críticas 

como alabanzas a los trabajadores. 

• Democrático: La toma de decisiones viene determinada por un proceso de debate 

colectivo y el líder actúa como un experto que aconseja a sus subordinados. Basado 

en la identificación del líder con su grupo de subordinados. 

• Leissez-Faire: Los subordinados toman sus propias decisiones con toda libertad, 

pero no siempre se responsabilizan de las consecuencias de las mismas. Asociado 

a baja productividad. 

Según (Guzman, 2021) El liderazgo autoritario: Un estilo de liderazgo en el 

que el líder indica a los empleados lo que se necesita hacer y cómo hacerlo sin 

obtener sus consejos o ideas. 

• Liderazgo participativo: Es un estilo de liderazgo en el que el líder 

involucra a uno o más empleados para determinar qué hacer y cómo 

hacerlo. El líder mantiene la autoridad en la toma final de decisiones. 

• Liderazgo autocrático: Los líderes tiene el poder absoluto sobre sus 

trabajadores o equipos, los miembros del staff tienen una pequeña 

oportunidad de dar sugerencias, incluso si estas son para el bien del 

equipo o de la organización. 

• Liderazgo burocrático: Los líderes burocráticos hacen todo según “el 

libro”. Siguen las reglas rigurosamente y se aseguran que todo lo que 

hagan sus seguidores sea preciso. 
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• Liderazgo carismático: Un estilo carismático de liderazgo es similar 

al liderazgo transformacional, porque estos líderes inspiran 

muchísimo entusiasmo en sus equipos y sus muy energéticos al 

conducir a los demás. 

• Liderazgo participativo o democrático: A pesar que es el líder 

democrático el que toma la última decisión, ellos invitan a otros 

miembros del equipo a contribuir con el proceso de toma de 

decisiones, esto no solo aumenta la satisfacción por el trabajo, sino 

que ayuda a desarrollar habilidades, los miembros de equipo sienten 

en control de su propio destino así que están motivados a trabajar 

duro, más que por una recompensa económica. 

Liderazgo Formal 

El liderazgo formal es importante en una organización ya que se asigna cuando una 

persona es oficialmente nombrada responsable del equipo de trabajo, Regader define el 

liderazgo formal se basa en un líder que ha sido elegido por medio de un procedimiento 

donde queda de manifiesto que tiene la autoridad para ejercer funciones de líder sobre un 

grupo de personas (Regader, 2016). Entonces el líder formal es al que representa a la 

empresa como sería el director general. 

Liderazgo Formal 

El liderazgo formal es aquel que cuenta con el respaldo de las personas que 

están debajo de quien tiene el mando. El liderazgo formal es una forma de dirigir un 

equipo en el que la persona responsable del mismo es designada de forma oficial. 

Se da en todas aquellas situaciones en las que un individuo tiene una posición de 

poder dentro de un grupo. (Puerta, 2018). El líder formal es muy importante en las 
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organizaciones ya que se espera que ayude a cumplir las metas que beneficien a 

todo el grupo. 

Moss 

Está diseñado para conseguir entender quién es el individuo más adecuado 

para un puesto intermedio. Reyes y Corona (2012) dicen que es una prueba 

psicométrica que se emplea en muchos procesos de captación gerenciales. 

Cuestionario de adaptabilidad social laboral, la cual fue realizada por Rudolf y 

Verenice L. en la universidad Stanford en 1976, con el objetivo de evaluar el grado 

en que una persona se adapta a diferentes situaciones sociales, las áreas que mide  

el test son:  habilidad en supervisión, capacidad de decisión en las relaciones 

humanas, capacidad de evaluación de problemas interpersonales ,habilidad para 

establecer relaciones interpersonales, Sentido común y tacto en las relaciones 

interpersonales. (pág. 9). La aplicación MOSS es una buena herramienta para 

ayudar en el trabajo tedioso en la selección de personal. 

Moss 

El test psicométrico Moss nos servirá para detectar hasta qué grado una persona 

tiene habilidad para manejar las relaciones interpersonales. “Prueba de Adaptabilidad 

Social y Capacidad de Supervisión para:  Mandos Medios, Gerenciales, Directivos y 

Puestos de Supervisión. Esta prueba psicométrica evalúa el grado en que una persona se 

adapta a distintas situaciones sociales”. (Scideas, 2021, p. 1). Conforme a lo que menciona 

el autor es muy importante aplicar esta prueba a futuros líderes.  
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Gerencia  

Representa a la sociedad frente a terceros y coordinar todos los recursos a través 

del proceso de planeamiento, organización dirección y control. “Señala que la gerencia 

provee una dirección organizacional, al establecer metas y definir estrategias. Ayuda, 

asimismo, a interpretar el ambiente externo y a controlar la efectividad de la empresa”. ( 

Chavez Ruiz & Helmut O. , 2003, pág. 26). Es la encargada de planificar y dirigir tareas 

para alcanzar los objetivos de la empresa. 

Gerencia 

La gerencia es responsable del éxito o el fracaso de un negocio. Según 

Castillo y Orlando (2005) el gerente es un hombre de producción, donde su 

experticia mayor es de los conceptos productivos de la empresa, es una empresa 

direccionada y enfocada principalmente al área funcional de la producción que, deja, 

muchas veces, las demás áreas como las finanzas, mercadeo, información o 

recursos humanos desatendidas o con una atención menor. (pág. 6). El gerente 

representa una posición clave en la empresa, pues influye directamente en el 

rendimiento de la corporación. 

Estrategia 

La estrategia es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y poder 

accionar durante una situación presentada, según Carneiro Caneda (2010), 

“La estrategia es la orientación en el actuar futuro, el establecimiento de un fin, en un plazo 

estimado como aceptable hacia el cual orientar el rumbo empresarial” en conclusión la 

estrategia es un plan mediante el cual se busca lograr los objetivos o meta de una 

organización o individuo. 
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La estrategia no es más que la manera en cómo un individuo planea logara sus 

objetivos, para Burgeman (2002) “La estrategia es la Determinación de los fines y objetivos 

básicos de una empresa a largo plazo, la adopción de un curso de acción y la asignación 

de recursos para alcanzar dichos fines”. Entonces la estrategia es un conjunto de planes a 

corto y largo plazo, bien elaborados y bien ejecutados para lograr un objetivo. 

Implementación 

La implementación consta de procesos determinados y estructura de un proceso, 

para Ansoff (1984) "El proceso de encaminar a la firma a comportarse de acuerdo con los 

propósitos, políticas y estrategias".  La implementación es la puesta en marcha de una idea 

programada. 

La implementación consiste en hacer funcionar a los responsables de las diferentes 

actividades para realizar las actividades asignadas, Hrebiniack y Joyce (1984) define la 

implementación como "El uso de herramientas gerenciales y organizativas para alcanzar 

los resultados estratégicos". Entonces la implementación es una etapa de suma importancia 

ya que de esta dependen el poder lograr los objetivos. 

Marco contextual   

 

Importancia del liderazgo  

Para Lussier y Achua (2011) El éxito de las profesiones en lo individual y el destino 

de las organizaciones están determinados por la eficacia del comportamiento de los líderes. 

El liderazgo se considera crucial para éxitos y algunos investigadores han afirmado que es 

el ingrediente más decisivo, las organizaciones reclutan candidatos con potencial y 

habilidades de liderazgo para todo tipo de profesiones. (pág. 4).  
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Habilidades directivas  

Son todas aquellas competencias necesarias para gestionar con afinidad, 

dirigir con precisión y liderar. Éstas se refieren a las habilidades para contemplar la 

organización como un todo. Incluyen la destreza para coordinar e interpretar las 

ideas, los conceptos y las prácticas. Por consecuencia, analizar, predecir y 

planificar, así como tomar en cuenta el contexto general (tanto interno como externo) 

de la empresa o la institución, son las habilidades con que se cuenta. (Torres, 2009, 

pág. 3). Comprenden las competencias clave para liderar y gestionar con éxito una 

empresa. 

Importancia de las habilidades directivas  

 

Su importancia estriba principalmente en conocer qué hacen los directivos y 

qué deben hacer, qué necesitan para hacerlo y, sobre todo, los resultados que se 

espera de ellos.  El arte de dirigir o liderar requiere de conocimientos técnicos acerca 

del área que se pretende conducir, se debe saber hacerlo, y para ello se requieren 

habilidades y capacidades interpersonales para poder motivar, liderar, guiar, influir 

y persuadir al equipo de trabajo. Esto, enlazado con las cualidades que debe tener 

el directivo, forma el trinomio para lograr un directivo exitoso. (Torres, 2009, pág. 8) 

 

Propósito de la prueba Moss  

 

El test psicométrico MOSS nos servirá para detectar hasta qué grado una 

persona tiene habilidad para manejar las relaciones interpersonales “La prueba 

psicométrica mide Habilidad en supervisión, Capacidad de decisión en las 

relaciones humanas, Capacidad de evaluación de problemas interpersonales, 
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Habilidad para establecer relaciones interpersonales, Sentido común y tacto en las 

relaciones interpersonales.  (Psicometricas, 2021, págs. 1,2). 

 

 Liderazgo en el mundo  

• Nos dice Aguilar (2020, p. 9) que algunos de los rasgos que 

deben delinear a los líderes de hoy y del futuro: 

• Transformador: el líder siempre tiene claro el sentido de 

propósito mayor: trascender en la vida de las personas y 

enriquecerla. 

• Auténtico: el guía debe ser genuino en sus acciones para 

ayudar a su equipo.  

• Colaborativo: el nuevo líder es consciente de sí mismo y del 

entorno en el que vive. Con gran sentido de responsabilidad 

para ser un agente de cambio. 

Liderazgo en Escárcega  

 

De acuerdo con el estudio de Sánchez, Solís, Carillo, Delgado y Gómez 

(2015), realizado por un grupo de docentes del tecnológico superior de Escárcega: 

concluyen que en la ciudad de Escárcega la microempresas familiares tienen una 

efectividad del 60% en el liderazgo y las no familiares el 52%; en general las 

mipymes familiares cuentan con un liderazgo proactivo pero solamente orientado a 

las personas o bien a los resultaos, se fomenta más el control que la libertad para 

tomar decisiones y algunas veces trabajan en equipo y hay poco reconocimiento. 

Por otro lado, las mipymes no familiares de la ciudad de Escárcega cuentan con un 
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liderazgo que ha impactado débilmente el crecimiento de la empresa, cuentan 

generalmente con un estilo de liderazgo de control orientado a los resultados, no se 

fomenta la libertad para tomar decisiones, ni trabaja en equipo y no hay 

reconocimiento en distintos niveles. (pág. 8). 

Enfoque metodológico 
 
 

Nuestro enfoque es realizar el diseño de estrategias de liderazgo, la variable 

de comportamiento organizacional y la motivación por medio de la prueba 

psicométrica MOOS para determinar el clima organizacional, el mal manejo del 

capital humano en los restaurantes Mi ranchito, La teja y Delis Café en Escárcega, 

Campeche. El enfoque debe ser cualitativo porque nos ayudara, teniendo la función 

de estudiar el comportamiento del liderazgo y examinar la forma en la que los 

individuos perciben experimentan las problemáticas. 

Blasco y Pérez (2007), señalan que la investigación “cualitativa estudia la 

realidad en su contexto natural y cómo sucede, sacando e interpretando fenómenos 

de acuerdo con las personas implicadas”. 

 

Tipo de investigación 

 

La investigación debe ser aplicada ya que se busca resolver un determinado 

problema, ya que el objetivo es encontrar estrategias que puedan ser empleadas en 

el abordaje del problema específico. 
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Método y Modelo 

 

 Es cualitativo porque nos ayudara, teniendo la función de estudiar el 

comportamiento del liderazgo y examinar la forma en la que los individuos perciben 

experimentan las problemáticas.  

 
Se realizará un diagnóstico con base a la metodología de (Flanklin 1998) en 

el cual se estudiarán los siguientes puntos: Diagnóstico del problema, diseño y 

aplicación de instrumento, marco teórico, recolección de datos, Analizar los 

resultados, diseño de estrategia, elaboración del plan de capacitación y elaboración 

de informe. 

Diseño de investigación 

 

Población  

En Escárcega Campeche hay un total de 2,317 (Denue, 2021) micro y pequeñas 

empresas de todos los giros, de los cuales solo se manejará a las pequeñas empresas con 

el giro de servicio de preparación de alimentos de 11-30 personas.  

La población a estudiar son las pequeñas empresas de 11 a 30 empleados, con un 

giro de servicios de alojamiento temporal y de preparación de alimentos y bebidas, en la 

subclase,  
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 servicio de preparación de alimentos y bebidas alcohólicas y no alcohólicas, 

restaurantes de preparación de alimentos a la carta o de comida corrida. De igual manera 

la siguiente subclase que es Cafeterías, fuentes de sodas, neverías, refresquerías y 

similares con 11 a 30 personas en el municipio de Escárcega, Campeche. (Denue, 2021).  

  

 

 

 

 

 

 

 

Tamaño de muestra  

 

Muestra: El cálculo del tamaño de la muestra se realizará mediante la fórmula de 

población finita de la autora (Fischer & Espejo, 2017).  

Imagen 1 Representativa de la población a estudiar 

Fuente: Denue 
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La fórmula para poblaciones finitas es la siguiente:           𝑛 =
∝2𝑁𝑝𝑞

𝑒2(𝑁−1)+∝2𝑝𝑞
 

             Sustitución de la fórmula:                            

 

𝑛 =
∝2 𝑁𝑝𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) +∝2 𝑝𝑞
 

=
(1.96)2(3)(50%)(50%)

(5%)2(3 − 1) + (1.96)2(50%)(50%)
 

𝑛 =
(3.8416)(3)(0.50)(0.50)

(0.05)2(3 − 1) + (3.8416)(0.50)(0.50)
 

𝑛 =
2.8812

0.9704
=  2.96 = 3 𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑖𝑜𝑛𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠  

 

Al obtener el resultado se evaluarán tres empresas estas son delis cafés, mi ranchito 

y la teja con la prueba psicométrica MOSS. 

 
 
 
 
 

N= Tamaño de la población     3 

σ= Nivel de confianza (95%)    1.96 

p= Proporción de éxitos (50%)    0.5 

q=Proporción estimado de fracasos (50%)  0.5  

e= Error de estimación entre la proporción real y la proporción de la muestra 

(0.05%)    0.05 

n= Empresas  a encuestar 3  
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Instrumentos 
 

La recopilación de datos se realizó mediante el instrumento de (encuestas), con 

base a la prueba psicométrica MOSS la cual busca evaluar las formas en las que una 

persona se comporta en determinadas situaciones.  

Resultados 

Se estudiaron tres empresas con el giro de servicio de 11 a 30 colaboradores en la 

cual se aplicó la prueba psicométrica moss. 

A continuación, se detallará más a fondo cada una de las variables por cada 

empresa.  

Habilidad de supervisión 

 

 

 

 

 

 

 

Se muestran los resultados de la variable habilidad de supervisión que se refiere a 

la eficacia con que propicia que el personal a su cargo cumpla con las actividades 

encomendadas; Delis café obtuvo un 67% colocándose en un rango de medio superior 

siendo este el que mejor propicia que sus colaboradores logren realizar las actividades, 

seguidamente se encuentra la gerente de Mi ranchito teniendo el 50% aplicando en el rango 

medio-medio en esta habilidad  y por último se encuentra La teja con el 17% ubicándose 

en el rango inferior lo cual significa que es deficiente en esta habilidad.  

 

0 20 40 60 80

DELIS

LA TEJA

MI RANCHITO

HABILIDAD DE SUPERVISIÓN 
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 Capacidad para toma de decisiones en las relaciones humanas 

 

 

 

 

 

 

 

Las respuestas obtenidas por los gerentes de las tres empresas sobre la variable 

de capacidad para la toma de decisiones en las relaciones humanas que se refiere a los 

criterios y toma de decisiones con respecto a la forma de interactuar con los demás, siendo 

el gerente de Delis café el que obtiene mayor porcentaje con el 80% que se encuentra en 

el rango medio superior resumiendo que este gerente toma decisiones tomando en cuenta 

la forma en la que interactúa con los colaboradores, seguidamente se encuentra el gerente 

de Mi ranchito con el 40% ubicándose en el rango medio inferior y por último el gerente de 

La teja tenido como porcentaje el 20% ubicándose en el rango de inferior. 

0 20 40 60 80 100

DELIS

LA TEJA

MI RANCHITO

CAPACIDAD PARA TOMA DE 
DECISIONES EN LAS RELACIONES 

HUMANAS 
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Capacidad para evaluación de problemas interpersonales. 

 

 

 

 

 

 

 

En la gráfica 

anterior se presentan los resultados obtenidos de la variable capacidad para evaluación de 

problemas interpersonales que se refiere a los criterios y juicio con respecto a situaciones 

sociales que presentan conflicto con cierta problemática, el gerente con mayor porcentaje 

es el de delis café obteniendo el 88% ubicándose en el rango superior siendo este el que 

mejor maneja los criterios con respecto a las situaciones sociales que pueden presentar 

problemas, el siguiente gerente obtuvo un porcentaje del 63% ubicándose en el rango 

medio-medio y por último tenemos  a Mi ranchito con el 25% teniendo como rango inferior 

siendo deficiente en esta habilidad. 

Habilidad para iniciar y establecer interpersonales  
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En esta grafica se presentan los resultados de la variable habilidad para iniciar y 

establecer relaciones interpersonales que se refiere a la facultad con que cuenta para 

establecer contacto con los demás de manera adaptativa y eficiente, el primer gerente es 

el de Delis café que obtuvo el 80% ubicándose en el rango medio superior siendo este 

eficiente para iniciar y establecer relaciones interpersonales, en segundo lugar se 

encuentran los gerentes de Mi ranchito y Delis café teniendo el 60% que se ubican en el 

rango medio-medio. 

Sentido común y tacto en las relaciones interpersonales  

 

  

 

 

 

 

 

 

En esta grafica en donde se presenta la habilidad sentido común y tacto en las 

relaciones interpersonales que se refiere a la capacidad de llevar bien los demás 

manteniendo una conducta basada en el buen juicio y la lógica ante dificultades o conflictos, 

como primer se encuentra La teja y Delis café con el 34% ubicándose en el rango medio 

inferior que se refiere que estos gerentes mantienen la conducta basada en el buen juicio y 

lógica en los conflictos, como último se encuentra Mi ranchito con el 17%  ubicándose en el 

rango inferior siendo este deficiente en esta habilidad. 
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Como conclusión podemos mencionar que la empresa quien tuvo mejor puntaje en 

4 habilidades fue delis cafe lo cual nos hace ver que es un buen líder.   

Discusión 

 

El resultado obtenido mediante este proyecto nos dice que el liderazgo es muy importante 

para poder llevar a éxito la empresa. Para (Calderón Aguirre & Araníbar, 2020) “La 

mayoría de las empresas que conforman la industria restaurantera en México son micro y 

pequeñas, donde la jerarquía de autoridad suele ser corta y lineal, es decir, usualmente la 

toma de decisiones y el mando es ejercido por una sola persona, debido a esto resulta 

lógico aplicar la sugerencia. Este estudio llega a la conclusión que es importante que las 

empresas restauranteras logren tener una estrategia y un liderazgo. 

 

Para (Delgado Torres & Delgado Torres, 2015) “En la actualidad, las organizaciones con 

mejor (performance) son aquellas que han logrado ambientes de trabajo atractivos, donde 

la gente tiene experiencias laborales gratificantes”. El liderazgo y los líderes son pieza 

clave en las empresas y organizaciones ya que los líderes tienen infinidades de 

competencias. 

Conclusión o reflexiones finales 

 

El liderazgo gerencia es la manera de guiar a los demás con el fin de lograr un 

objetivo en común, poniendo como prioridad la negociación, el manejo del conflicto, así 

como asumiendo la responsabilidad de las decisiones tomadas por todo el equipo. Se 

realizó la aplicación de una prueba psicométrica MOSS a los gerentes de tres restaurantes 

de Escárcega en donde obtuvimos como resultado deficiencia en tres de las cinco variables 
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que mide la prueba. La gerente de La teja de la habilidad que mejor maneja es la capacidad 

para la evaluación de problemas interpersonales sabe llevar buenas normas y juicio social 

que crean problemas específicos en las relaciones interpersonales; Es deficiente en la 

habilidad de supervisión, es decir que carece de la capacidad para dirigir y controlar un 

grupo de personas. La gerente de Mi ranchito sobresale en la habilidad para iniciar y 

establecer relaciones interpersonales es decir que tiene cualidades personales que 

permiten a los individuos. 

El tema ya ha sido investigado y analizado en varios estados de México sin embargo 

en la parte del sur este casi no hay investigaciones referentes al tema.   
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Resumen 

.  
En este artículo se presentó un análisis del modelo de negocio y el liderazgo de las 

empresas tequileras ubicadas en Pénjamo, Guanajuato, para identificar sus competencias 

con base en el liderazgo de la empresa para adaptarse a nuevos entornos. A base de una 

investigación exploratoria se realizaron entrevistas a las empresas Orgullo de Pénjamo, 

Magallanes y Real de Pénjamo con el objetivo de identificar las competencias y estructura 

organizacional de sus empresas con base en el modelo de Yoshio Ono. Los resultados 

muestran que es el estilo de liderazgo no es claro y eficiente de acuerdo con lo establecido 

con Ono, por lo que habría que redefinir el modelo de liderazgo empleado para lograr 

generar un crecimiento óptimo de la empresa para adaptarse a nuevos entornos. 

Palabras clave   

Tequila, Empresas Familiares, Pénjamo, Liderazgo 

 
 

Introducción  

El tequila es una bebida alcohólica mexicana nacida en la región homónima donde 

se produce (Gómez-Cuevas et al., 2020), además de ser emblemática de la zona forma 

parte de la identidad cultural nacional y regional(Olmedo-carranza, 2010).  
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Su elaboración involucra distintas etapas, empezando por el cultivo emblemático del 

agave tequilana Weber Azul y posteriormente su cosecha, la cual dura de 7 a 10 años desde 

el cultivo de la planta, por último, la cabeza del Agave, también llamada piña, se muele para 

extraer su jugo. En el tequila 100% de Agave los azúcares son provenientes únicamente 

del agave tequilana weber azul, mientras que si solo tiene el nombre de tequila, puede 

emplearse hasta un 49% de otros azúcares (Torres Guzman, 2015). 

 Su historia se remonta a la época de los indios nahuatlecas quienes habitaban la 

zona del actual Jalisco, donde cocían agaves en hornos bajo tierra y tras macerarlos con 

piedras y fermentarlos con agua obtenían un licor muy fuerte, tras la conquista de los 

españoles su proceso de fermentación se realizó en aparatos de cobre obteniendo un 

aguardiente espeso (Macías, 2001). En los siglos XVII y XVIII se elaboraba de manera 

artesanal y no fue hasta el siglo XIX que comenzó a elaborarse con procesos industriales 

(Olmedo-carranza, 2010) y nuevas industrias comenzaron a surgir, especialmente dos 

compañías: Sauza y Cuervo, comprando pequeñas destilerías y grandes terrenos además 

de comenzar exportaciones a Estados Unidos (Gaytán & Bowen, 2015). No fue hasta 

mediados del siglo XX que vastas empresas extranjeras se vieron interesadas en las 

empresas tequileras en México, por lo que el gobierno implemento una denominación de 

origen en 1974, lo que no permitía que destilerías extranjeras hicieran tequila (Gaytán & 

Bowen, 2015). Dos décadas más tarde se creó el Consejo Regulador de Tequila (CRT) el 

cual sirve como agente imparcial para inspeccionar y certificar el cumplimiento de las 

normas aplicables al tequila (CRT, 2019). Actualmente la producción y comercialización del 

Tequila es verificada considerando la NOM-006-SCFI-2012 y la denominación de origen 

(Gómez-Cuevas et al., 2020;SEGOB, 2012) por lo que únicamente puede ser producido por 

empresas mexicanas en los estados de Guanajuato, Michoacán, Tamaulipas y Nayarit. 
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Empresas Familiares de Tequila en Guanajuato 

En Guanajuato hay siete municipios con denominación de origen: Pénjamo, 

Abasolo, Huanímaro, Manuel Doblado, Romita, Purísima del Rincón y Cuerámaro (Torres 

Guzman, 2015). Específicamente, en los alrededores de Pénjamo se pueden encontrar 

bodegas tequileras donde inclusive se fomenta el reconocimiento del tequila 

guanajuatense. A este recorrido se le llama el circuito del tequila donde muestran los 

diferentes procesos para la elaboración de la bebida de las empresas participantes: Tequila 

Corralejo, Bodegón de la Dolce Vita, Tequilera Real de Pénjamo, Tres Joyas de 

Magallanes, Tequila Agave Real Tarimoro y Destilería de María de la Paz (Guanajuato, 

2021) 

En materia de la producción de agave azul, Guanajuato cuenta con una superficie 

de 36,000 hectáreas distribuidas en los 7 municipios que comprenden la denominación de 

origen (Dependencias & Guanajuato, 2020) y de acuerdo con el CESPAT (2021) las 

empresas productoras de tequila en Guanajuato han registrado una tasa de crecimiento del 

23% anual. De acuerdo con los resultados presentados por Bautista, Salcedo & Negrete 

(2001) se demostró que los azúcares de los agaves guanajuatenses son de buena calidad, 

comparables con los del estado de Jalisco, por lo que se puede concluir que las empresas 

tequileras guanajuatenses tienen buena materia prima.  

En la actualidad, del 100% de la producción de bebidas alcohólicas, el 18.6 % 

corresponde al tequila y el mezcal, tomando lugar como la segunda actividad económica 

más importante dentro del sector de bebidas, además de generar casi 6 mil empleos en el 

2018, según el INEGI (2019). 
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De acuerdo con datos del Consejo Regulador de Tequila (2021), México ha 

producido en total 373.9 millones de litros de tequila al 40% (Figura 1). 

Figura 1 

 Producción Total: Tequila y Tequila 100% expresado en millones de litros. 

Fuente: Elaboración propia con datos del Consejo Regulador de Tequila (2021) 

Exportaciones totales de tequila 

En cuanto a las exportaciones, México tiene un alto nivel de ventas a nivel 

internacional, como se puede ver en la Figura 2 se tomó la fracción arancelaria 22089003 

de acuerdo a la Ley de Impuestos Generales de Importación y Exportación (2020) donde 

está clasificado el tequila; las importaciones mundiales de Alcohol etílico exportadas desde 

México han aumentado, hasta posicionarse en $4,371,590,000.00 USD en el año 2018 

(Secretaría de Economía, 2019) 

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Tequila 100% 109.4 144.3 150.8 170.1 207.5 228.3

Tequila 119.1 128.9 120.6 139 144.2 145.6

Total 228.5 273.2 271.4 309.1 351.7 373.9
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Figura 2 

 Valor de importaciones en el extranjero de Alcohol etílico 

Fuente: Elaboración propia con datos de la Secretaría de Economía Mexicana 

 Y en la figura 3 donde se muestran las exportaciones en millones de litros los 

volúmenes a 40% de Alcohol desde el 2015 hasta el 2020 teniendo un aumento año tras 

año (CRT, 2021).  

Figura 3 

Exportaciones por categoría de Tequila y Tequila 100% Agave 

 

Fuente: Elaboración propia con datos del Consejo Regulatorio de Tequila (2021) 
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En cuanto a sus principales importadores se encuentran Estados Unidos, Canadá, 

Federación de Rusia, Alemania, Reino Unido, Japón, España, Australia, Francia y 

Colombia, acumulando entre ellos $ 1,731.38 millones de dólares en exportación 

únicamente del alcohol bajo la fracción arancelaria 22089003 como se puede ver en la tabla 

1 (Secretaría de Economía, 2019). 

Tabla 1 

Principales importadores de alcohol etílico desde México en 2020 

País  Cantidad en millones de dólares 

Estados Unidos $ 1,514.22 

Canadá $ 47.36 

Federación de Rusia $ 34.6  

Alemania $ 33.54 

Reino Unido $ 22.51 

Japón $ 18.71 

España $ 17.41 

Australia $ 16.64 

Francia $ 14.48 

Colombia $ 11.91 

Fuente: Elaboración propia con datos de la secretaria de Economía Mexicana 

Marco teórico  

 

Liderazgo 

Hace más de una década se ha resaltado la necesidad de un modelo de liderazgo 

mexicano. Sin embargo, México aún no tiene su propio modelo de liderazgo. Debido al 
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complejo estilo de liderazgo del mexicano, es necesario considerar la diversidad, cultura y 

su historia (Guzmán, 2006). La necesidad de un modelo mexicano no ha sido cubierta 

completamente. Uno de los pocos modelos del estilo mexicano de liderazgo ha sido de 

Velázquez, Montejano & Allier (2015) el cual ha sido llamado "Liderazgo empático" con los 

siguientes elementos: Empatía, Planeación, Innovación, Creatividad y Orientación. 

Asimismo, se ha discutido que los lideres mexicanos deben tener características como: 

Entusiastas y amables, serenos, unión grupal, rígidos, empáticos y solidarios, humildes; 

Este ha señalado como un modelo de liderazgo ideal para los lideres mexicanos. El modelo 

de liderazgo empático podría definirse como: 

“El estilo que permite al líder ubicarse en el lugar de los seguidores y que, mediante 

el conocimiento de los individuos, habilidades para negociar y técnicas de intervención e 

integración, permite formar equipos de trabajo que generen valor agregado en sus 

actividades, dando ventajas competitivas a sus organizaciones, así como un incremento 

notable de la productividad, mediante innovaciones de calidad a los procesos productivos" 

(Velázquez et al., 2015, p. 172). 

Se ha notado que desde que el estilo de liderazgo de los lideres mexicanos no 

encaja con los modelos internacionales de liderazgo, es necesario desarrollar un modelo 

que sea adecuado a la cultura mexicana de negocios. (Velázquez, Montejano & Allier, 2015) 

Las diferencias entre el estilo de liderazgo mexicano y el de otros lideres en negocios 

de otros países se ha investigado por igual. Por ejemplo, los estilos de los lideres en 

negocios mexicanos y colombianos han sido analizados por Robles (2008) quien ha sido 

uno de los pocos investigadores del estilo de liderazgo de los líderes mexicanos. En la 

investigación, los elementos transaccionales de Kouzes y Posner fueron considerados: 1) 
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Desafiar el proceso, 2) Inspirar a una visión compartida, 3) Permitir actuar a otros, 4) 

Modelar el camino y 5) Animar el corazón. Se encontró que los tipos de liderazgo mexicanos 

y colombianos compartían muchas similitudes y solo unas pocas diferencias (Robles, 

Contreras, Barbosa, & Juárez, 2013). además, el modelo fue aplicado en jefes de estado, 

detectando que "visión compartida" era la característica más frecuente en su estilo de 

liderazgo. También se determinó que el número de subordinados y su forma de negocios 

son dos factores que influyen en su estilo de liderazgo. (Robles, De la Garza & Quintero, 

2008). Posteriormente, el modelo de Kouzes y Posner, fue aplicado en otros tres estados 

de México: Hidalgo, Colima y Tamaulipas, y se detectó que no existían diferencias 

significantes entre lideres de negocios en los tres estados (Robles, 2008). 

En Hidalgo, Robles (2008) se detectaron algunas diferencias en las dimensiones 

prácticas de los lideres de gerentes y la fiabilidad del inventario practico de liderazgo 

(Robles, 2008a) y también el liderazgo fue relacionado a juicios morales sin relación con 

otros factores (Robles, Gurieva & Acosta, 2012) 

Mendoza Martínez es otro reconocido investigador del liderazgo mexicano 

(Mendoza, 2005; Mendoza, Ortiz & Parker, 2006). Sus estudios del estilo de los lideres 

mexicanos utiliza el modelo Bass transformacional y transaccional y el "Cuestionario 

multifactorial de liderazgo" (MLQ). EL modelo se aplicó a gerentes del sector del 

entretenimiento en México. Los resultados mostraron que había una fuerte relación entre el 

liderazgo y los resultados de las empresas (Mendoza, Uribe & García, 2014). También, la 

conexión de la teoría transformacional con la satisfacción organizacional ha sido probada 

positivamente en un estudio aplicado al sector de la educación pública en México 

(Mendoza, Escobar & García, 2012). 
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Además, los temas de motivación y liderazgo fueron estudiados en el estado de 

Michoacán en el centro de México, un tema que ha sido profundamente estudiado en todo 

el mundo. En el estudio, se encontró que es necesario que el líder tenga un buen liderazgo 

para motivar a sus subordinados. El liderazgo puede tener una influencia significativa en el 

resultado de la producción de la organización (Osorio Hernández, 2016). 

Otra investigación fue dirigida considerando el modelo de House y Dressler usando 

la "Escala del comportamiento percibido del líder" y la orientación de mercado. Los estilos 

de liderazgo fueron: Compasivo, instrumental y participativo. Se detectó que "instrumental" 

y "compasivo" son características mayormente relacionadas a la orientación del mercado 

mientras que "participativo" no está presente en el norte de México (Küester & Avilés, 2011). 

Además, la relación entre el liderazgo transformacional, la motivación del servicio 

público y el comportamiento de la ciudadanía organizacional fue identificada en el sector 

público y privado en México. De acuerdo con Bottomley, Mostafa, Gould & León (2016) el 

liderazgo transformacional está relacionado a la motivación y la ciudadanía organizacional 

por ambos sectores, concluyendo que los lideres pueden impulsar a sus subordinados a 

llegar más lejos. La efectividad gerencial y de liderazgo han sido estudiadas en el sector 

público y privado desde gerentes y no gerentes en México. Los resultados mostraron que 

la percepción de ambos sectores es similar usando la efectividad de la reputación gerencial 

(MRE) y la teoría implícita de liderazgo (ILT) considerando el efectivo e inefectivo 

comportamiento de liderazgo (Ruiz, Hamlin, & Esparza, 2014). González Rosas (2005) 

investigó el liderazgo mexicano utilizando diferentes modelos como "Liderazgo situacional" 

con autorregulaciones, encontrando una relación positiva. El "Modelo de competencias de 

Cardona" y el "Modelo de Calidad EFQM" fueron usados determinando que los líderes 
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tendían a promover estándares de calidad en, al menos, el sector turístico. (Gonzáles 

Rosas, 2013). Además, el modelo fue probado en expatriados comparando el liderazgo de 

mujeres y hombres. Se encontró que el liderazgo de las mujeres está más orientado a 

valores y formalidad, mientras que el liderazgo de hombres lo está a los valores informales 

y la receptividad (González Rosas, et al, 2017). Igualmente, el liderazgo tiende a promover 

las exportaciones en las compañías (González Rosas, et al., 2018). 

Asimismo, es importante buscar diferencias en los estilos de liderazgo entre países, 

estudios mexicanos y americanos han investigado los estilos de liderazgo considerando el 

género y la edad de acuerdo con el "liderazgo de servicio". Estos estudios han encontrado 

que hay cambios considerables en los estilos de acuerdo con el género, pero no con el país 

estudiado. El "Liderazgo de servicio" considera diez características: 1) Escuchar, 2) 

Empatía, 3) Curación, 4) Conciencia, 5) Persuasión, 6) Conceptualización, 7) Previsión, 8) 

Gobernanza, 9) Compromiso hacia el crecimiento de las personas y 10) Construcción de 

una comunidad (Rodríguez & Kiser, 2013). Una investigación comparativa teórica fue 

realizada comparando conceptos de emprendedores y lideres en México, Brasil, Argentina, 

Chile, Japón, Malasia y Filipinas, los resultados detectaron que los emprendedores 

latinoamericanos tienen la necesidad de un éxito económico, mientras que los 

emprendedores asiáticos están orientados a la innovación en los negocios en el contexto 

del liderazgo (Moreno & Olmos, 2010). Las y los lideres expatriados fueron analizados bajo 

el modelo de Cardona. El estudio identifico que el liderazgo, receptividad y las 

características informales son las principales peculiaridades de los lideres, mientras que las 

lideres se orientaron más hacia los valores y una posición formal (González, Guevara, 

Pantoja & Sancen,2017). 
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Método 

La metodología utilizada fue cualitativa y exploratoria mediante el análisis de la 

experiencia e información de cada una de las empresas. Se realizaron entrevistas cara a 

cara, buscando obtener información sobre las competencias de liderazgo con base en las 

variables modelo de negocio, estrategias de negocios, liderazgo y motivación de los 

empleados. Dicho análisis de la narrativa de los gerentes de las empresas permite analizar 

la estructura de la empresa familiar en comparación con el modelo propuesto para 

identificar fortalezas de la empresa. 

El universo del estudio es reducido, como se mencionó con anterioridad, el tequila 

posee una denominación de origen lo que permite a reducidas zonas la elaboración del 

tequila en la república mexicana. Dentro de ellas se encuentran pocos municipios de 

Guanajuato como Pénjamo. Se decidió tener una muestra por conveniencia, delimitando 

las empresas ubicadas en la localidad a las empresas familiares. Se hizo de los contactos 

y se viajó a las empresas familiares para realizar entrevistas. 

En cuanto al análisis de los datos, se presentó la experiencia de cada participante 

en el sector tequilero guanajuatense, posteriormente se marcó en códigos y etiquetas 

correspondientes a las dimensiones, consecutivamente se presentó la transcripción del 

argumento con la que se identificó la dimensión. Para el análisis de las respuestas se 

codificaron las respuestas clave, cruzando la respuesta de cada participante con la 

dimensión correspondiente. 

Modelo de estudio 

Se utilizó el modelo de Yoshio Ono (2017), que se detalla en la Figura 1, en el que 

se analiza el modelo de negocios, las estrategias de negocios, el liderazgo y la motivación 
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de los empleados. El modelo fue desarrollado principalmente para comparar el 

comportamiento de los gerentes de las compañías de alcohol japonesas y mexicanas con 

propósito de esclarecer el liderazgo emprendedor de gerentes de negocios familiares a 

través de la comparativa entre empresas mexicanas y japonesas. El modelo es útil para 

identificar y adaptar negocios a nuevos entornos.  

En la figura 4 se puede visualizar el modelo de Yoshio Ono (2017), en el cual se 

tomó como categorías el modelo de negocios, las estrategias de negocios, el liderazgo y la 

motivación de los empleados. Tales categorías fueron utilizadas para la investigación en 

cuestión. 

Figura 4  

Modelo de liderazgo Yoshio Ono 
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Fuente: Elaboración propia   
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DIMENSIONES DEL MODELO DE ESTUDIO 

Parece interesante el conocer a dinámica de las empresas dentro de su cada sector 

en el que se desempeñan, y específicamente en el sector tequilero han existido 

investigaciones recientes (Basilia Valenzuela & Verduzco Chávez, 2018) en los que se 

comienza a analizar la forma en que se desempeña cada empresa tanto individualmente 

como en conjunto para lograr una competencia a nivel nacional y posteriormente 

internacional, concluyendo que debe de existir una colaboración entre empresas para 

fomentar la calidad, el producto y la identidad cultural del producto.  

No obstante, es imprescindible considerar las raíces de cada empresa para lograr 

concretar las metas planteadas por las investigaciones publicadas. Es por esto que se 

consideró al liderazgo como un catalizador interno de la empresa que cimienta las bases 

de la misma, para lograr exitosamente salir al mercado a cooperar y competir.  

Se dividió el modelo de Ono (2017) en cuatro diferentes categorías como se puede 

ver en la tabla 2. En cada categoría se incluyeron dimensiones correspondientes que sirven 

para analizarla completamente y lograr diferenciar las virtudes o carencias que poseen las 

empresas. 

Tabla 2 

Categorías y dimensiones en el modelo de Ono 

Categoría Dimensión 

Modelo de negocio Cadena de valor de la compañía 

 Estructura organizacional 

 Sistema de contratación 

 Toma de decisiones 
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Estrategias Estrategias de la compañía  

 Ámbito Empresarial 

 Adaptación a nuevos ámbitos empresariales 

Liderazgo Visión 

 Sentido de pertenencia 

 Motivación a los empleados 

Motivación de los empleados Valor del trabajo 

 Experiencias motivadoras en el trabajo  

 Incrementables de la motivación  

Fuente: Elaboración propia  

Análisis de los datos 

Tequila Magallanes 

Tequila Magallanes es una cooperativa que inicialmente constó de 9 socios, debido 

a diferentes situaciones actualmente cuenta con 4 de ellos. Es una casa tequilera 

relativamente joven, iniciando operaciones desde el año 2010 con una filosofía basada en 

valores como la honestidad y la perseverancia bajo la experiencia, ya que consideran esto 

ser de suma importancia. 

Venden tres tipos de tequila: El Blanco, reposado y añejo, todos ellos son 100% de 

Agave, siendo el reposado el más vendido y por igual el de precio más accesible, siendo 

esta una ventaja frente a su competencia, productos más económicos y de buena calidad. 

Teniendo una producción anual de 2500 litros aproximadamente. 

En cuanto a sus trabajadores, en su mayoría son de campo para tratar el agave que 

es comprado a vendedores de la región considerados “los morelianos” apoyando 

directamente a empresas familiares o del mismo tamaño de la zona. 
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Orgullo de Pénjamo 

Orgullo de Pénjamo que opera en el municipio del mismo nombre, siembran agave 

desde el 2000 y desde el 2010 como casa tequilera. Sus productos incluyen tequila blanco, 

reposado y añejo siendo este último como su carta fuerte por su sabor. 

Es una tequilera familiar que inicio buscando quien maquilara con parámetros de 

100% de Agave. Comenzaron con 20 mil plantas traducido en 6 o 7 hectáreas y 

progresivamente han aumentado a 30 mil y posteriormente a 90 mil plantas. Su objetivo es 

tener 200 hectáreas, de las cuales tienen 80. 

Su equipo de trabajo está conformado principalmente por dos sectores: el área de 

producción y el de campo. Usualmente tienen 8 empleados en el primero y en el segundo 

varía debido a la rotación del personal. Su volumen de ventas se ha considerado estable 

con grandes posibilidades de crecer, pero se han visto obstaculizadas por problemas 

burocráticos. 

Real de Pénjamo 

Real de Pénjamo es una casa tequilera fundada con la filosofía de producir con 

amor, respeto y que todos los empleados laboren bajo los mismos valores. Es una empresa 

que busca respetar la bebida nacional fusionando lo artesanal con la tecnología. Es una 

empresa relativamente joven, la cual lleva dos generaciones familiares. Sus principales 

productos son el tequila 100% de agave blanco, reposado, añejo y extra añejo, sin embargo, 

también comercializan otros productos como: Crema de tequila, miel de agave y mielina. 

Es una empresa que opera con un personal de aproximadamente 20 personas a lo 

largo de 24 años en el sector. No obstante, de ser una empresa relativamente pequeña, se 
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ha galardonado con cinco premios internacionales posicionándola al margen de empresas 

transnacionales del sector. Aunado a esto, ha comenzado exportaciones a países como 

Canadá, Estados Unidos, Italia, Panamá, Alemania y Japón. 

 

Resultados 

 

Los resultados del análisis e interpretación de las entrevistas se presentan a través 

de tablas con los códigos y etiquetas por cada uno de los casos de las empresas tequileras 

de acuerdo con las cuatro categorías para posteriormente comparar e identificar algunas 

características en común. 

En la tabla 3 se presentan los códigos y etiquetas de la variable modelo de negocios, 

identificando dos códigos principales 

Tabla 3 

Códigos y etiquetas para la categoría modelo de negocios 

Caso Código/Tema Etiqueta 

1 

Magallanes 

- Calidad como 
esencia 

- Proceso 

Artesanal 

“Pues el proceso artesanal” 

2 

Orgullo de 
Pénjamo 

- Calidad como 

esencia. 

- Proceso 
artesanal 

“.. la calidad, es pues el sabor, la elaboración que 
tiene, que es como artesanal y el tiempo de 
reposo en barricas” 

3 

Real de 
Pénjamo 

- Calidad como 
escencia 

“Se tiene que producir con amor, con respeto” 
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 En la tabla 4 se hizo lo correspondiente con la categoría estrategia de negocios 

obteniendo una discrepancia en los códigos lo que puede interpretarse como una carencia 

de dicha categoría. 

Tabla 4 

Códigos y etiquetas para la categoría estrategias de negocios 

1 

Magallanes 

- Venta entre 
conocidos 

 

“Entre amigos, no lo tenemos en 
estantería … nosotros aquí, nos vamos 
despacito” 

2 

Tequila 
orgullo de 
Pénjamo 

- Falta de estrategia 

- Ventas entre 

conocidos  

“Ahorita no tenemos, todo el producto 
que tenemos es a base de maquila …” 

3  

Tequila Real 
de Pénjamo 

- Adaptación a través 
de la tecnología. 

- Falta de estrategias 
de venta 

- Estrategias 
convencionales de 
mercadotecnia 

“No tenemos un departamento de 
mercadotecnia, no tenemos una 
estrategia … Nos funciona muy bien, de 
boca en boca, letreritos, pendones, cosas 
así que llamen la atención…” 

 

En la tabla 5 se presentó la categoría de liderazgo, obteniendo algunas similitudes 

en los códigos. 

Tabla 5 

Códigos y etiquetas para la categoría liderazgo 

1 

Magallanes 

- Transmisión de 

valores 

 

“… Tiene que ser honesto uno, aparta de 
que trabajadores… Si no soy honesto voy 
a patinar y voy a caer hacia adelante” 
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2 

Tequila orgullo 
de Pénjamo 

- Visión a nivel 
nacional / Visión a 
largo plazo 

- Crecimiento 
escalonado 

“Ya debe estar funcionando de aquí a 
cinco años … ya estar en la mayoría de la 
república, en tequileras …” 

3 

Tequila Real 
de Pénjamo 

- Transmisión de 
valores  

- Crecimiento 
escalonado 

 

“Que nuestros empleados se dirijan con 
los valores que tenemos con la empresa, 
pero además hagan las cosas con 
respeto y amor al tequila” 

 

Por último, en la tabla 6 se muestra la categoría motivación a los empleados donde 

por igual existe una falta semejanza en los códigos. 

Tabla 6 

Código y etiquetas de la categoría de motivación a los empleados. 

1 

 Magallanes 

- Falta de 
incrementables a la 
motivación 

 

“No se necesita mucha, ahora sí… como que 
les dice uno lo que hagan y lo hacen. No hay 
mucho problema y no son problemáticos” 

2 

Tequila Orgullo 
de Pénjamo 

- Falta de 
incrementables a la 
motivación 

“Ya saben qué hacer, cómo trabajar” 

3 

Tequila Real de 
Pénjamo 

- Trato humano y 
familiar 

- Fraternidad en la 
empresa 

- Reconocimiento del 
valor del trabajador 

 

“No puede faltar el festejo de cumpleaños de 
cada quien, su pastel, ellos nos hacen a 
nosotros” 
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Discusión 

Análisis del discurso 

Categoría Modelo de negocios: “Ir mejorando la calidad del producto a ver hasta dónde 

llegamos, pero sin salirnos del concepto artesanal 100% puro” 

El modelo de negocios debe estar enfocado en permitir a la empresa escalar de 

manera que permanezca vigente dentro de la competencia por lo que la calidad del producto 

es una virtud imprescindible dentro del producto o mercancía. No obstante, el proceso de 

elaboración dentro del modelo de negocios permite darle identidad al producto y un valor 

intrínseco. 

Las empresas grandes producen grandes volúmenes que te quitan el estar verificando 

con cuidado, con atención, vuelvo a repetir, con ese respeto a la bebida nacional. 

Nosotros hacemos lotes de poco volumen y no tenemos ese desencanto de perder el 

cuidado en hacerlo. (Orgullo de Pénjamo, 2017) 

Dentro del modelo de negocio es importante visualizar una firmeza dentro de la 

cadena del valor, esto debido a que se puede traducir como el proceso para el producto 

final. Un diferenciador puede facilitarse por el medio tecnológico.  

Somos una empresa que hace una fusión: lo artesanal con la tecnología necesaria. (Real 

de Pénjamo, 2017) 

Esta puede catapultar la calidad mejorando la esencia no solo de la marca, sino que 

del producto. 

Pues soy un productor mini, o micro y aquí se han dado piñas con 35 grados de azúcar 

(Magallanes, 2017). 

Categoría Estrategias de negocios: “Ahorita no tenemos, todo el producto que tenemos 

es a base de maquila …” 
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Las estrategias de los negocios de la empresa se caracterizan por darle el rumbo 

previsible al que se piensa dirigir y los medios por los cuales llegarían a dicho punto. Lo 

recomendable sería una planeación a largo plazo en las estrategias para plantear los 

diferentes escenarios a los que se podría desafiar si se encara a entornos nuevos. 

No tenemos un departamento de mercadotecnia, no tenemos una estrategia … Nos 

funciona muy bien, de boca en boca, letreritos, pendones, cosas así que llamen la 

atención [ …](Real de Pénjamo, 2017) 

En los discursos brindados por los gerentes de las empresas tequileras se logró 

identificar una falta de estrategia de negocios con visión en nuevos horizontes, esto pudo 

visualizarse casi como una constante. 

“Participar en los mercados como Walmart, Aurrera… no, no. No nos metimos porque 

ellos tienen sus requisitos. Entonces, ¿saben qué? Viva la paz. Nosotros aquí, nos vamos 

despacito” (Magallanes, 2017) 

Categoría Liderazgo: “Tenemos la tarde libre para estar con nuestra familia, para hacer 

ejercicio y dedicarte a lo que tú necesites”. 

En esta categoría se busca un liderazgo enfocado en lo cohesión del equipo por 

parte del gerente de la empresa. El buen liderazgo es un pilar fundamental en la empresa 

para un crecimiento adecuado basado en la visión que el líder busca transmitir. Todo esto 

a base de incentivos no necesariamente materiales que pueden ofrecer a los empleados 

como motivaciones, esto puede verse reflejado en la realización de las metas. 

Ya debe estar funcionando de aquí a cinco años, si Dios nos da licencia y ya pues por la 

gente que nos empieza a conocer y con el apoyo del Gobierno del Estado ya estar en la 

mayoría de la república, en tequileras (Orgullo de Pénjamo, 2017) 



215 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Una característica del líder debe de ser tener una visión de la empresa. En el 

discurso se puede identificar una visión a largo plazo hacia donde les gustaría estar 

posicionados con la marca y un poco las herramientas necesarias para realizarlo. 

“Ya tenemos tiempo con esa gente, pero sí contratado otras gentes que de repente entre 

ellos mismo salen mal o no hacen caso, pues se va eliminando a los malos elementos y 

nos quedamos con las más” (Magallanes, 2017) 

El líder al formar parte de la cabeza de la organización debe ser fundamental que 

conozca a sus empleados y de la misma manera incentivarlos para que exista una conexión 

grupal útil para llegar a las metas planteadas en el proyecto, por lo que, una vez 

consideradas las necesidades, ocupaciones, gustos y forma de trabajo del grupo, es 

fundamental que el líder reconozca al personal que comparta la misma visión y trabajar con 

ellos para lograr sus metas planteadas de la manera más eficaz. 

Las palabras de mi papá, el agradecimiento siempre, esas cosas. (Real de Pénjamo, 

2017) 

En los discursos de los participantes se encontró que dentro de los incentivos y 

motivaciones que entregan hay agradecimientos. Esto puede ayudar a crear un sentido de 

pertenencia a la empresa, sin embargo, hace falta considerar otros factores importantes 

como la felicidad del trabajador para poder cumplir esto. 

Categoría motivación de los empleados: “Platicas con el jefe de producción, aplausos, 

porras, cosas así; el empleado del mes … algún regalito porque trabajaron bien” 

La motivación de los empleados parece formar parte de la categoría anterior, sin 

embargo, es una parte fundamental considerar al empleado como ser humano con deseos 

y necesidades. Se llevó a un análisis más meticuloso percibiendo que la motivación de 
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estos debe cubrir sus necesidades dando como resultado el cumplimiento de las metas 

planteadas por el líder y durante el proceso generar satisfacción en los empleados dando 

un sentido de pertenencia y orgullo por el trabajo. 

Pláticas con el jefe de producción, aplausos, porras, cosas así; el empleado del mes, no 

sé, algún regalito porque trabajaron bien. No lo hago nunca monetario, porque siento que 

eso causaría conflictos internos también, pero ese tipo de motivaciones también. A fin de 

año, su cena, la entrega de sus aguinaldos, las palabras de mi papá, el agradecimiento 

siempre, esas cosas. (Real de Pénjamo, Fecha) 

La motivación de los empleados siempre debe ejercerse de manera consciente de 

la condición del ser humano y basándose en sus necesidades físicas e intangibles. Se pudo 

identificar la motivación a base del reconocimiento del trabajador tangiblemente como 

regalos hasta incluso reconocimiento de manera intangible generando este último un valor 

al trabajo del empleado. 

No hay mucho problema y no son problemáticos. Será por la costumbre que tienen 

de trabajar en el campo, por ese lado no hemos tenido problemas (Magallanes, 2017) 

Una característica favorecedora para el buen ambiente laboral en una empresa es 

la nula problemática dentro de ella, sin embargo, para el líder de la empresa es fundamental 

reconocer la raíz de ello, y si, al ser positiva recompensarla de manera que puede reflejarse 

en motivación al empleado.  

En este discurso se identificó que existe una falta de motivación y reconocimiento al 

sector en el que se desempeñan los trabajadores de campo, ya que son una parte esencial 

en la cadena de elaboración del tequila, para la economía mexicana y más allá de esto, son 
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seres humanos en búsqueda de satisfacer necesidades como se mencionó en párrafos 

anteriores. 

Conclusión o reflexiones finales 

En esta investigación se realizó un acercamiento a los discursos con el fin de 

conocer la estructura organizacional y competencias de liderazgo que las empresas 

familiares tequileras en Pénjamo poseen. Se pretendió contribuir a las respuestas de dichas 

interrogantes a través de forma exploratoria a través del método de Ono (2017) quien indica 

las categorías necesarias para el crecimiento óptimo de una empresa y lograr adaptarse a 

nuevos entornos. 

En las entrevistas a las empresas, se pudo identificar una semejanza en las 

respuestas de la categoría de modelo de negocios. Cada una de las empresas consideran 

imprescindible mantener una calidad en su producto. Su toma de decisiones gira en torno 

a la calidad por lo que incentiva a la visión de una mejoría en la construcción de identidad 

cultural de la bebida. Como primera aportación se encontró esto positivo ya que la empresa 

posee un eje valioso y único que es la calidad del producto, por lo que compartimos junto 

con Valenzuela & Verduzco (2018) que para adaptarse a diferentes entornos es 

imprescindible manejar esto como sello en la empresa. 

En segundo lugar, se percibió una inestabilidad en la categoría de estrategia de 

negocios. Las empresas respondieron que tenían una carencia en dicho rubro, lo que puede 

retrasar un avance en el crecimiento de la empresa familiar quedando rezagada en el sector 

en comparación a empresas industriales que tienen si las tienen. Como segunda 

aportación, se considera fundamental cimentar una base en esta categoría para analizar el 
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panorama y las posibles medidas a largo plazo que la empresa puede tomar para 

desarrollarse progresivamente en distintos estados y/o países. 

Con respecto a la tercera categoría liderazgo, se identificaron similitudes en al 

menos dos de las empresas analizadas: El crecimiento escalonado y la transmisión de 

valores. Con respecto al primero se visualizó que estas empresas familiares tienen una 

visión no relacionada a un crecimiento exponencial, si no, con el crecimiento progresivo 

manteniendo la calidad del producto relacionándose con la categoría de modelo de negocio. 

Esto permite que el crecimiento de la empresa sea controlado y pueda tener una 

organización adecuada a los diferentes mercados a los que se puede ingresar. En cuanto 

a la segunda similitud, la transmisión de valores es una característica imprescindible del 

líder ya que al buscar la fraternidad dentro de la empresa otorga con mayor facilidad que el 

equipo en conjunto logre las metas establecidas.  

Por último, se analizó individualmente la motivación de los empleados como lo hace 

Ono (2017) y se compartieron conclusiones en que además de ser parte del liderazgo es 

fundamental considerar a los trabajadores más allá de un eslabón en la cadena de 

producción, por lo que es fundamental analizarla como categoría. No obstante, solo está 

presente en una de las empresas analizadas, por lo que como cuarta aportación nos parece 

fundamental manejar esta categoría ya que al ser un sector que va estrechamente con 

procesos artesanales se debe motivar, incentivar y dar valor al trabajador.  

En conclusión, las empresas tequileras al tener una denominación de origen poseen 

una ventaja en el mercado permitiéndoles enfocarse en una competencia menor 

relativamente y teniendo la capacidad de fomentar la identidad cultural y la calidad de los 

productos mexicanos, por lo que, al igual que Valenzuela y Verduzco (2018) se concluyó  
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que es imprescindible el apoyo y colaboración a dichas empresas para generar productos 

que transmitan el valor de los productos mexicanos. No obstante, se determinó que un 

factor clave para que la empresa logre competir y cooperar es el liderazgo aplicado. De esta 

manera el líder podrá generar un crecimiento adecuado a la situación de la empresa familiar 

sin descuidar la calidad del producto, el núcleo de ella y fortaleciendo el sector en el que se 

desarrolla, esto último es esencial para el desarrollo de esta. 
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Resumen 

El trabajo que presentamos a continuación hace parte de una reflexión teórica cuyo 

objetivo es aportar elementos clave para el diseño de un plan de sucesión en las Pymes 

familiares que permita facilitar la transición, sostenibilidad y supervivencia de la empresa. 

Es necesario destacar que el proceso de sucesión es algo complejo (Martínez, 1984) y en 

la mayoría de las veces ignorado tanto por el Sucedido como por los posibles Sucesores, 

en la medida en que en este proceso se vincula fuertemente la triada Empresa – Familia – 

Propiedad y por tanto los vínculos personales, sentimentales, jurídicos y económicos que 

afectan directa e indirectamente, tanto a la familia como a la empresa. El proceso analítico 

se llevó a cabo a partir de la definición de dos categorías esenciales para el trabajo de 

investigación: Empresa Familiar y Plan de Sucesión como resultado de este análisis 

ofrecemos una discusión teórica sobre las diferentes perspectivas y elementos que 

entrelazan estas dos categorías de análisis, para, finalmente, ofrecer los elementos clave 

que, a consideración nuestra, son fundamentales para el diseño e implementación de un 

Plan de Sucesión en Empresas Familiares.  

 

Palabras clave   

Sucesión, plan de sucesión, empresa familiar, pymes familiares 
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INTRODUCCIÓN 

Durante los últimos años la importancia de las Pymes en el crecimiento económico 

de los países de América Latina se ha ido incrementando, así lo reportan diversos estudios 

en los que se afirma, por ejemplo, que el 90% de las empresas son de tipo familiar y aportan 

el 70% del PIB de cada país (Charry, 2018); a su vez, representan el 99% del total de 

empresas formales existentes en este continente y generan el 61% del empleo formal (Dini 

y Stumpo, 2018); el 87 % de estas empresas se encuentran en los sectores de servicios y 

comercio y generan el 64,26% del empleo en la región (Saavedra & Hernández, 2008). 

Gonzalo Gómez, experto en empresas de familia, citado por Charry explica que: 

Entre más liberal es un país, mayor es su registro de empresas familiares. Así se 

evidencia en Colombia, Perú, Chile, México, Uruguay, Costa Rica y Panamá con 

tasas de participación de este tipo de compañías de entre 80 y 92 por ciento de todo 

su tejido empresarial. En Argentina este porcentaje baja a 70 porque, en el pasado, 

hubo una época en la que varias empresas familiares fueron vendidas a 

inversionistas internacionales (Charry, 2018, p. 96). 

 

Cabe resaltar que en una empresa familiar, es común que los integrantes de la 

familia intervengan directamente en la empresa desde su perspectiva personal, vinculando 

a ella, sus creencias, valores y comportamientos establecidos tanto en el núcleo familiar 

como en los diferentes espacios de interacción social, dichos comportamientos afectan de 

forma positiva o negativa el funcionamiento de la empresa y finalmente, va a reflejar la 

dinámica familiar, tal como lo afirma Arias Galicia: “una organización es retrato de sus 

miembros” (citado por Gutiérrez, 2002, p. 46).  
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Ahora bien, los comportamientos en la gestión de la empresa familiar se podrían 

definir como cultura familiar,  dentro de esta cultura familiar se presentan un gran número 

de problemas respecto de este tipo de empresas sin importar su tamaño, es decir, si son 

micro, pequeñas, medianas o grandes, en algunos casos estos conflictos provienen del 

entorno externo mientras que otros y quizá los más importantes son generados desde el 

interior de la empresa, para De la Rosa, A.; Lozano, O.; Ramírez, J. (2009) la variedad de 

problemas que enfrentan las empresas familiares, son: 1. Problemas de dirección; 2. 

Problemas entre familia y negocio;    3. La cultura y costumbres de la familia; 4. La sucesión 

empresarial. En esta ocasión, vamos a enfocarnos exclusivamente en el problema 4: La 

sucesión empresarial.  

Cuando el fundador de la empresa desea que su legado trascienda, los planes de 

sucesión son fundamentales. Si bien, en el largo plazo, 96% de las empresas familiares 

colombianas desea proteger su negocio, 80% tiene como objetivo generar utilidades a los 

miembros del grupo familiar y 70% asegurar que el negocio permanezca en la familia; 

únicamente el 22% tiene un plan de sucesión sólido, formalizado y comunicado, y 12% 

cuenta con un plan menos formal (Monterrosa, 2019). 

Por su parte Pantoja et al (2009) mencionan la importancia que tienen el proceso y 

manejo que se aplique en el momento de realizar un plan de sucesión, ya que este es 

determinante para la sostenibilidad y supervivencia de la empresa familiar.  

El relevo generacional es uno de los aspectos más complicados para su 

manejo, el cual implica una preparación para sortear las dificultades propias 

de la sucesión, ya sea porque el fundador ha decidido retirarse o porque, 

desafortunadamente, murió. De este proceso depende la conservación de la 
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empresa, puesto que muchas fortunas y familias han acabado   con   

empresas exitosas por un mal manejo de la sucesión. 

 
De acuerdo con lo anterior, aunque es evidente la necesidad que tienen las pymes 

familiares de otorgar mayor importancia al tema de la sucesión empresarial desde una 

perspectiva organizacional y no únicamente jurídica, que les permita facilitar la transición, 

garantizar a futuro la sostenibilidad y supervivencia de la empresa, este proceso es difícil 

de enfrentar y afrontar ya que en él se involucran los sentimientos, las emociones, 

preferencias, el tipo de relaciones existentes y predominantes entre los miembros de la 

empresa  y esto, si no es trabajado de forma adecuada, podría generar malestar e 

inconvenientes para la toma de decisiones en el momento de seleccionar al sucesor. 

En este sentido, la ponencia pretende aportar los elementos suficientes para diseñar 

un plan de sucesión que se pueda implementar en las empresas familiares dispuestas a 

utilizar este elemento como una herramienta fruto de la investigación científica para el 

desarrollo, el fortalecimiento y la proyección de la empresa a corto, mediano y largo plazo. 

Lo anterior teniendo como referente la siguiente pregunta de investigación ¿Cómo diseñar 

un plan de sucesión para las pymes familiares que permita facilitar la transición, la 

sostenibilidad y supervivencia de la empresa? 

Este trabajo se inscribe el campo disciplinar de la Administración de Empresas, 

específicamente en el área organizacional y se encuentra dividido en tres secciones: la 

primera corresponde a esta introducción, la segunda al contenido, en ella se plantea la 

discusión teórica de las categorías de análisis: la empresa familiar y el plan de sucesión; y 

por último, en la tercera sección se encuentran las reflexiones finales. 
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I. LA EMPRESA FAMILIAR  

Según Grabinsky la empresa familiar es aquella que está formada por dos o más 

familiares o familias que se unen como sus dueños y la lleva a cabo tomando decisiones 

de todo tipo: legales, operativas, directivas y estratégicas. Es así pues que las empresas 

latinoamericanas en su mayoría son familiares, logrando un tejido social, económico muy 

alto en cada uno de los países, buscando permanecer en las generaciones subsecuentes, 

además de lograr un existo, estabilidad, posicionamiento, sin embargo, para lograr su 

continuidad se debe realizar mediante la planeación de un proceso sucesorio para poder 

cumplir el deseo de los fundadores iniciales. Los representantes que intervienen en estos 

contratos pueden tener lazos estrechamente ligados como la familia nuclear (padre, madre, 

hijos) o familiares consanguíneos, o respectivamente distantes como aquellos relacionados 

por lazos convenidos o políticos. (Salo, 2016). 

Las investigaciones de los diversos estudios sobre empresas familiares (Cabrera-

Suarez y García-Falcón, 1999; Chrisman, Chua y Sharma, 1998; Astrachan, Klein y 

Smyrnios, 2002) demuestran que no existe una aprobación sobre la forma de definir a estas 

organizaciones, pero se puede realizar un acuerdo teniendo en cuenta algunos factores 

que establecen su identificación, ellos son: la propiedad/dirección de los miembros de una 

familia, la implicación familiar y la transferencia generacional. A partir de estas 

particularidades, se analizan elementos internos y externos que se afectan, entre ellos. 

(Mucci & Tellería, 2004) 

1.1. Características de una empresa familiar 

Las empresas familiares tienen particularidades comunes; suelen ser administradas, 

dirigidas o llevadas principalmente por sus dueños o fundadores, teniendo algunas 
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desventajas por tener este lazo que tiende a sufrir concentración y a generar interferencia 

de índole familiar en la toma de decisiones, este aspecto se constituye en un grave 

obstáculo para la óptima gestión financiera y comercial, los éxitos y fracasos de la empresa 

afectan a la familia. 

Por su tamaño, cultura, valores, costumbres la mayoría de pymes, son empresas 

que pueden acoplarse más fácilmente a cambios que existan en su entorno, pero con 

frecuencia tienen dificultades para tomar o coger la delantera a ellos, porque no dan 

seguimiento a sus intereses y se carece de la información necesaria, según Poza (1997) 

piensa que la empresa familiar es como “la especie empresarial en el mundo económico 

más ágil y más capaz de competir en el tipo de mercado cambiante que estamos 

experimentando hoy en día”.  

Otra particularidad importante son los valores que existan en una empresa familiar 

estos son claves para obtener ventaja competitiva y así mismo mantenerse a lo largo del 

tiempo, para representar a una familia o a las generaciones siguientes los cuales 

intervienen en la administración de la organización son principalmente el compromiso, la 

responsabilidad, la justicia o equidad, la credibilidad, el respeto a la legalidad y el trabajo 

duro. (Molina Parra, Paula Andrea; Botero Botero, Sergio; Montoya Monsalve, Juan Nicolás, 

2016) 

II. PLAN DE SUCESIÓN  

María Isabel de la Garza, Argentina Soto, José Luis Esparza, Juan Manuel San 

Martín (2018) determinan que la sucesión en la empresa familiar es considerada como una 

etapa decisiva para su continuidad se define como el mutuo ajuste de los roles entre los 

miembros actuales y los de las generaciones venideras (Handler, 1994). Para Jonathan 
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Flack (2019), líder del servicio de Empresas Familiares en Estados Unidos, afirma que 

existen cinco principios para preservar el legado familiar: 

1. Pensar en el legado de la empresa familiar y cómo la familia puede y debería 

continuar dicho legado. Solo el hecho de pensar en un juicio de sucesión es 

complicado, y esto es solo la punta del iceberg. El legado de la familia debería tener 

un líder en el plan de sucesión, una directiva de sucesión y un plan para abordar 

este punto.  

2. Este plan debería estar formalizado para poder continuar con el legado 

familiar. Construirlo como un plan estratégico orientado hacia el futuro. No es 

necesario enfocarse solamente en cómo hacer la transición a la siguiente 

generación y cómo ellos serán, los nuevos directores del negocio.  

3. Es importante enfatizar que el liderazgo de la sucesión se gerencia mejor 

cuando se tiene un plan en el largo plazo. Cuando este plan se piensa en un 

periodo de más de 15 años, la empresa familiar puede llegar a tener más candidatos 

—familiares o no— para el manejo de la compañía.  

4. Los miembros de la junta directiva, con diferentes perspectivas en varias 

industrias, pueden llegar a ser de gran ayuda. Estas perspectivas pueden ayudar 

en la medida en que la empresa se enfrente a las situaciones del día a día. 

5. Un buen plan de sucesión tiene que basarse en una estructura sólida, en la 

cual esté involucrado tanto el negocio como la determinación de este. El plan 

es de buena calidad cuando al pasar el tiempo se le pueden hacer ajustes, cambios 

o mejoras en su estructura. Esto es un proceso continuo y no es algo que se haga 

una sola vez. 
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2.1. La planeación de la sucesión 

La sucesión es un mecanismo considerablemente transcendental en el progreso de 

una empresa familiar y puede ser el más importante, la primordial inquietud por la 

sostenibilidad de una empresa familiar a través de las generaciones es desarrollar 

relaciones sólidas y duraderas entre las personas que encabezan la Dirección y de los otros 

miembros de la empresa.  

El objetivo de la sucesión es anticiparse a hechos futuros que podrían afectar el 

negocio y a los miembros de la empresa familiar, además de lograr un proceso adecuado 

para la sucesión y no un proceso de afán y sin estar desprevenidos para un momento 

inesperado como la muerte, o la salud del fundador.  

La sucesión es así, un proceso que dura entre 10 y 15 años, el cual debe cultivarse 

y observarse de forma muy minuciosa durante todo ese periodo, porque estos son los años 

donde se prepara de la mejor manera al sucesor, adelantarse a cambios en tanto internos 

como externos  como los proveedores, clientes, las políticas gubernamentales, entre otros, 

además de tener en cuenta a la familia y sus sentimientos respecto a los cambios 

propuestos, poniendo en riesgo la planeación y la preparación siendo está  trascendental 

en el éxito y supervivencia de cualquier empresa (Gallo, 2011).  

Para Javier Gómez Maturano 2019, la planeación de la sucesión generacional 

deberá tener un proceso donde estén los subprocesos y agentes más importantes 

involucrados, el Fundador, el Sucesor, y la propiedad. Este proceso se realiza con la 

convicción y el sueño de la continuidad de la empresa familiar además de mencionar 

factores internos que podrán afectar el proceso del plan de sucesión, a medida que se va 

desarrollando, saldrán a la luz emociones, conflictos, actitudes que afectarán este proceso, 



228 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

además de tener en cuenta la cultura, los valores, la empatía que exista entre ellos, cómo 

se da la comunicación en la organización, también se debe tener en cuenta que este 

proceso es basado en competencias, habilidades, valores y costumbres que tengan tanto 

como familia a nivel individual y como organización.  

El subproceso de sucesión de la dirección, se tendrá en cuenta la integración de la 

familia en la empresa familiar, así como también se preparan a los posibles sucesores más 

capacitados, para  después realizar la selección de un solo sucesor y concluir con el retiro 

del fundador; en el subproceso del Traspaso de la propiedad se ejecuta  un reconocimiento 

de la propiedad o patrimonio donde se  requiere la definición, demarcación o caracterización 

de la propiedad de la empresa que está bajo el poder del fundador y permite el control 

familiar sobre esta, pero que deberá traspasarse a la siguiente generación para mantenerla 

bajo control familiar, aquí se seleccionará a los herederos, realizando un reorganización de 

la propiedad y se prosigue a la parte legal para hacer dicho traspaso; mantener la esencia 

familiar de la empresa incluye el traspaso de la dirección, el poder o liderazgo pleno  y la 

propiedad de ésta (Astrachan, Klein, & Smyrnios, 2002; Sharma, Chrisman, James, & Chua, 

2003; Navarrete Jiménez, 2008; Le Breton-Miller, Miller, & Steier, 2004), pero también es 

necesario conservar la colaboración de otros integrantes de la familia en las actividades de 

la empresa (Belausteguigoitia Rius, 2004) y la conservación del conocimiento o la 

característica particular de la familia como ventaja competitiva de la Empresa Familiar.  

(Gómez Maturano, 2019) 

 

2.2. Proceso para diseñar un plan de sucesión  

Si bien se ha dicho que los planes de sucesión garantizan la continuación y 

supervivencia de una empresa, realizarlos de manera ordenada y planificada para cambiar 
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a una persona en lugar de otra, con iguales o superiores características, requiere de un 

proceso de 4 etapas para su desarrollo, de acuerdo con Campos Palpa, Ruth Silvia y García 

Inga, Diana Paola (2012). 

2.2.1 Etapa de planificación de la sucesión.   

En este período del proceso se puede decir que toda la gestión se ocasiona fuera 

de la empresa y la persona más importante de esta fase, es el fundador, ya que será 

sucedido, aquí la tarea fundamental será el diseño del plan de sucesión, donde estarán 

involucrados, la familia, y hará parte de la toma decisiones, que serán vitales para la 

continuación y ejecución del plan.  

El Plan de Sucesión será de gran utilidad para optimizar las posibilidades de 

continuidad de la empresa y para que el patrimonio continúe perteneciendo a la misma 

familia; asimismo es una manera de hacer memoria personal en la empresa, sin importar 

su presencia, una manera de vigilar qué, cómo y a quién se está dejando como digno 

representante, asumiendo que al concluir este proceso el favorecido de un Plan de 

Sucesión realizado de la mejor manera es su sucesor y estará ligado de la familia.  

Para efectos del desarrollo del plan de sucesión a la hora de elegir el sucesor, que 

plantea esta investigación, se tendrán en cuenta los componentes de las competencias que 

marcarán y harán la diferencia a cada uno de los postulantes para ser el único elegido como 

sucesor, según Aguilera Mancilla, Gabriel; Nahuat Arreguín, Juan Jesús; Badillo Morales, 

Orlando Daniel 2019, establecen componentes como: el Saber; Saber Hacer; Saber Estar; 

Querer Hacer; Poder Hacer, donde la persona que se encuentre entre el proceso de 

selección requiere del saber o  conocimiento profesional y/o empírico amplio de la empresa, 
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para ejecutar las gestiones de su cargo, adapte los conocimientos a los problemas 

cotidianos, y tenga las habilidades, las destrezas como ser buen negociador, analizar todas 

las situaciones que se presenten, tomar las decisiones apropiadas y  necesarias en 

momento adecuado, identificar, problemas u oportunidades, manejo de equipo de trabajo, 

liderar de la mejor manera, poseer empatía  y buena comunicación con los miembros de la  

familia y los empleados que no hacen parte de esta, flexibilidad y adaptabilidad al cambio, 

proactividad, creatividad, e inteligencia emocional,  por ello, el sucesor debe saber hacer. 

así pues, deberá conocer, la misión, la visión, historia, valores, normas, estructura, 

responsabilidades financieras, entre otras, que se van a manifestar en el saber hacer de la 

persona. 

En el saber estar, además de los conocimientos, las habilidades y las destrezas 

necesarias para desempeñar y reemplazar al sucedido, el posible sucesor tendrá que 

acomodar a la cultura y políticas organizacionales. Lo que se plantea aquí está relacionado 

con las actitudes, los valores y los intereses tales como ser emprendedor, leal, honesto, 

amor por la empresa y la familia, responsabilidad, transparencia, respeto, sinceridad, 

familia, justicia. 

Querer hacer es el cuarto componente de las competencias, y a pesar de lo 

mencionado en los otros componentes, no es todavía suficiente para conseguir el éxito de 

la labor encomendada  y además obtener el triunfo de ser el sucesor, para ello también se 

necesita que esta persona seleccionada, encuentre motivadores, fisiológicos, de seguridad, 

afiliación, reconocimiento y autorrealización, para llevar a cabo los comportamientos 

exigidos al momento de ser nombrado como nuevo sucesor, en pocas palabras, se está 
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hablando del querer hacer, lo cual es indispensable para realizar cualquier comportamiento 

voluntario.  

Por último y aunque no haga parte las competencias, se habla del poder hacer, 

siendo este esencial para que el posible sucesor pueda llevar a cabo los comportamientos 

del cargo, este aspecto se refiere a los medios y recursos que exige el puesto de trabajo a 

desempeñar, por lo que es indispensable el poder hacer.  

El estudio que se suministra, por medio de los elementos de las competencias, 

proporcionará, las fortalezas y debilidades de cada uno de los seleccionados a ser 

sucesores, consiguiendo con ello proceder de manera apropiada, y así poder fortalecer 

todas sus habilidades y con esto mejorar para vencer sus debilidades (Aguilera Mancilla, 

Gabriel; Nahuat Arreguín, Juan Jesús; Badillo Morales, Orlando Daniel , 2019). 

2.2.2. Etapa de preparación del sucesor.  

Lo más  importante de esta etapa es comunicar a todos quien fue el elegido como sucesor, 

a partir del momento en que se hace la comunicación, el sucesor nombrado puede empezar 

su preparación, de la mano con el sucedido, para que lo oriente y lo vaya formando, se 

empezará a realizar capacitaciones, cursos y demás aprendizajes que mejoren el 

desempeño del sucesor, conocer el manejo de las áreas de, Recursos Humanos, 

Financiera, Marketing, Logística, Ventas, Producción etc., además deberá delegarse 

gradualmente responsabilidades, transferencia  de la empresa a largo plazo, manejo de las 

relaciones con la familia y empleados así como los proveedores, clientes y demás personas 

que hacen parte del funcionamiento de la organización, en conclusión al ser escogido con 

tiempo el sucesor podrá prepararse con más tranquilidad.  
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2.2.3. Traspaso del sucedido al sucesor.  

Esta etapa es crucial y un poco difícil para el fundador ya que es instante donde se 

ve más cerca su retirada, pues nombrado e Incorporado el sucesor, el reemplazo del 

sucedido era el objetivo final del Plan de Sucesión, aquí se hace el traspaso del poder y 

toma de decisiones para el sucesor, además de que todo su posicionamiento se encuentra 

legalmente establecido. Hablar de salir de la empresa es una situación real, donde la mejor 

opción que puede tomar el sucedido es tomarla por su propia voluntad y con tiempo y no 

esperar a que por circunstancias ajenas o inesperadas, esta retirada sea obligada.  

2.2.4. Retirada del sucedido.  

Como fundador de su empresa, una salida a tiempo le generará satisfacción y 

orgullo de ver como la empresa logra su continuidad, porque también es parte de 

responsabilidad del Plan de Sucesión; además como haya proyectado su retirada, 

evidenciará otro modo de aplicar su amplia experiencia, ya sea en la misma empresa o 

fuera, en otros establecimientos. Definitivamente, retirarse es una señal clara de confianza 

hacia su sucesor, el nuevo administrador. (Campos Palpa & García Inga, 2011) 



233 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

 

 

2.3. Del plan de sucesión al proceso de cambio  

El mundo actual exige, que las empresas familiares de hoy estén en constante 

cambio debido a diferentes motivos los cuales están conectados profundamente con su 

sobrevivencia, progreso y continuidad, por tal razón se investigan la forma de transformar 

las operaciones y todos los componentes que atribuyan a la mejoría de las labores o cargos 

que se ponen en manos de personas adecuadas y que desempeñan dentro de la empresa. 

Las organizaciones deben acoplarse de manera apresurada y con mucha habilidad 

en un medio tan versátil, que les exige buscar maneras de sobrevivir, satisfaciendo los 

requerimientos de ligereza y de la dificultad del cambio.  
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Guillermo Murillo Vargas(2018), señala a Hellriegel, Slocum y Woodman (1998), 

Goñi (1999) quienes determinan que  el cambio se debe a una tentativa conformada por un 

conjunto de habilidades, capacidades que poseen los administrativos y los empleados de 

la empresa, luego, si éste no se consigue, los costos son demasiado elevados, además de 

afirmar que el cambio solo se da cuando los integrantes de la empresa poseen sentido de 

pertenencia por la misma, y se dirigen hacia metas que vayan por el mismo camino, por lo 

tanto se puede decir que una empresa familiar se encuentra preparada para realizar un 

cambio cuando los miembros que la integran también lo están,  ya que todo cambio en ellas, 

influenciará en cada uno de manera personal y profesional , es así que para evitar 

problemas del equipo y rechazos se debe establecer fines u objetivos en común, donde se 

logre el camino al  éxito de la empresa. 

Hablar de cambio organizacional en una empresa es producto de una planeación, 

organización, definición clara y dirigida a los objetivos, previamente establecidos por parte 

de los gerentes y los empleados con el fin de mejorar o restructurar, el trabajo de los 

equipos, los departamentos, las divisiones o de toda la empresa.  

Para efectos de esta investigación se tendrán en cuenta dos modelos de cambio 

organizacionales realizados por los autores Jeffrey Hiatt y Lewin; el primero llamado 

ADKAR (Awareness Desire knowledge Ability), acrónimo que se conforma de palabras en 

ingles que son la estructura-fases fundamentales que respaldan a este modelo; el segundo 

modelo propuesto por Lewin se analiza bajo 3 niveles, Descongelamiento, Transición y 

Recongelamiento. 

En el modelo de Hiatt, la primera fase llamada Preparatoria del Cambio se habla de 

conciencia (Awareness) y deseo (Desire), donde se genera la necesidad y requerimientos 

para el cambio organizacional, además de las ganas de participar en este proceso, en la 
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segunda fase de Transición se describe el conocimiento (Knowledge), donde se refiere al 

cómo concebir dicho cambio, y habilidad (Ability) reflejando  las habilidades y capacidades 

que poseen los postulantes a nuevo sucesor para poder efectuar los cambios pertinentes; 

la tercera y última etapa o fase Consolidación, reforzamiento (Reinforcement) en el sentido 

de poder mantener el cambio implementado y reforzarlo con el tiempo. 

ADKAR se caracteriza por poder realizar cambios que se mantengan a través del 

tiempo y efectuarse de manera positiva, o sea sus objetivos y resultados se alcanzan de 

manera que se den en el orden indicado o de forma secuencial y acumulativa.   

El modelo de Hiatt fue planteado con el propósito de que haya un procedimiento que 

se use como guía del cambio organizacional, sin embargo, todos los miembros que están 

involucrados en dicho cambio deben valorar lo que se va a generar y los beneficios que 

traerá tanto a nivel individual, así como también siendo parte de la organización familiar. 

En cada etapa de este modelo se tendrán en cuenta habilitadores descritos en la 

figura 1, los cuales serán los medios para lograr que cada una de ellas consigan su objetivo 

con el mayor éxito posible, adicionalmente se verá la relación que existe con el modelo que 

plantea el psicólogo y filósofo Kurt Lewin, quien descubrió y observó que para que exista 

un cambio organizacional se darán bajo 3 niveles, Descongelamiento, Transición y 

Recongelamiento. 

En el primer nivel de Lewin (descongelamiento), menciona que primero se debe 

preparar  el medio en el que se encuentre ya que esta etapa es donde existe la resistencia 

de las personas a generar un cambio por causas como miedo a lo desconocido, miedo a 

perder el poder, o económica y por conflicto de intereses, por tanto para poder descongelar 

o romper esa resistencia es necesario hacerlo a través de la motivación y una apropiada 

comunicación del porqué es necesario dejar atrás  métodos que se venían realizando para 
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desempeñar las labores encomendadas, y mejor volver hacerlo de diferente manera y así 

conseguir mayores beneficios. 

El segundo nivel (Transición), se estable realmente el verdadero cambio, y 

perdurará dependiendo de lo que se busque en un tiempo determinado, para lograr esta 

etapa de Transición se debe contar con un liderazgo fuerte y creíble, además de ofrecer 

seguridad y tranquilidad, pues en este nivel hay incertidumbre por lo que sucederá a futuro, 

por tanto es clave la comunicación que se maneje para lograr el triunfo de este cambio, así 

que es importante tener un buen sucesor que posea las competencias necesarias para 

manejar este nivel en tiempo, comunicación y con empatía;  posteriormente de que el 

cambio ha sido admitido por todos los integrantes de la organización  y efectuado con el 

triunfo esperado, se puede afirmar que todo se encuentra en calma y bajo un nuevo 

concepto que trajo este cambio para realizar las mismas actividades, por consiguiente en 

esta etapa lo definitivo es el interés y  la colaboración del personal. (Castro Figueroa, 2019) 
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Figura 6. Elaboración propia basada en Castro Figueroa (2019) 

 

III. Reflexiones finales 

 Una de las conclusiones más importantes a las que hemos llegado después de esta 

discusión teórica, es que las empresas familiares, al realizar un plan de sucesión facilitan 

la transición, estabilidad y sostenibilidad tanto administrativa como financiera de una 

empresa que, a su vez, beneficia el desarrollo económico regional. a razón de esto es 
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fundamental reconocer que las pymes familiares si logran mantener este proceso de 

sucesión familiar se facilitaría que estas se mantengan de generación en generación. 

Al mismo tiempo, es necesario destacar que existe un lazo estrechamente ligado 

entre la triada Empresa – Familia – Propiedad, reconociendo que cada empresa cuenta con 

características y particularidades, como la cultura, valores, emociones, formas de 

comunicación, relaciones entre cada miembro de la familia que marcan las particularidades 

y diferencias en cada una de estas empresas y, por lo tanto, recomendamos que el plan de 

sucesión sea diseñado a partir estas particularidades y características que facilitarán la 

elaboración y ejecución del mismo.  

Coincidimos con diversos autores y planteamos que la sucesión empresarial es un 

proceso que dura un tiempo aproximado entre 10 a 15 años, en los cuales se tendrán en 

cuenta las 4 etapas del proceso: 1. Planificación de la sucesión; 2.Preparación del sucesor; 

3. Traspaso del sucedido al sucesor, y; 4. Retiro del sucesor, como lo mencionan los autores 

Campos Palpa, Ruth Silvia y García Inga, Diana Paola (2012), así, podrían lograr el éxito 

sin que los miembros de la empresa familiar ni mucho menos la misma, pasen por 

momentos traumáticos, incomodos y desagradables, ya que este indica la manera de como 

tomar decisiones de acuerdo a, los perfiles, las competencias, habilidades, comunicación, 

valores, motivaciones con los que cuentan los posibles sucesores y de la misma forma, 

determinar la capacitación que se realizará en cada etapa. Esto conlleva a que la empresa 

pueda reconocer la importancia de planearlo con tiempo y con el asesoramiento adecuado 

por los profesionales requeridos para la elaboración e implementación del mismo. 

Finalmente, concluimos que al momento de realizar un plan de sucesión en una 

empresa familiar, se habla ciertamente de un cambio, y más concretamente, cambio del 
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dirigente, por lo tanto se sugiere tener en cuenta las fases preparatorias del cambio, de 

transición y consolidación, pues aquí se requiere que exista conciencia para generar este 

cambio, ganas y apoyo de toda la familia, conocimiento y habilidad y por último lograr que 

el cambio sea aceptado e implementado y se mantenga, pues al momento de planificar, 

preparar, trasferir la empresa y el poder del sucedido al sucesor, ocurren cambios forzosos 

tanto de las personas, la infraestructura, la tecnología y/o hasta la organización de la misma, 

por tanto se debe cuidar que estos cambios generacionales y organizacionales se den de 

manera tranquila e impedir problemas y confusiones que  se puedan presentar entre los 

miembros de la familia.  
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Resumen 

Este trabajo presenta resultados de una investigación realizada el año 2020, en 7 empresas 

de Chiapas, México. Su objetivo: conocer y describir lo que ocurre en éstas en relación a la 

forma en que gestionan su información para mercadotecnia, a través de determinar si 

cuentan con un Sistema de Información de Mercadotecnia (SIM), los elementos de cada 

subsistema que se encuentran presentes y si están estructurados, identificados y 

sistematizados tecnológicamente, la forma en la que administran e identificar áreas de 

oportunidad para lograr una mejora en la gestión de su información para mercadotecnia; 

para su realización se suministró un cuestionario estructurado, resultando que en 5 de las 

7 empresas su personal sí conocen lo que es un SIM, sin embargo, solamente en 3 (43%) 

de ellas sí existe un SIM y en las 4 (57%) no tienen un sistema como éste, aunque no está 
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100% estructurado y sistematizado, aún es muy precario. Se concluye que las empresas 

estudiadas pueden mejorar su gestión de la información necesaria para mercadotecnia, 

diseñando e implementando Sistemas de información ad-hoc que les permitan obtener, 

procesar y distribuir información relevante para la toma de decisiones, adicionalmente, se 

observa que las micro y pequeñas empresas son propensas a no contar con sistemas de 

información destinados para la función de la mercadotecnia. 

Palabras clave  

Información, mercadotecnia, sistemas, Chiapas, México.  

Introducción  

La presente contribución hace referencia a resultados obtenidos de una 

investigación realizada en el año 2020 en 7 empresas ubicada en el Estado de Chiapas, 

México, 5 son microempresas y 2 pequeñas empresas. Se trató de una investigación 

descriptiva, seccional no experimental, cuya temática principal es la gestión de la 

información para mercadotecnia aludiendo a la importancia de contar con sistemas de 

información orientados a la obtención, procesamientos, tratamiento y distribución de 

información en el ámbito de mercadotecnia que ayude a tomar las mejores decisiones.     

Chiapas es una entidad que se caracteriza por tener mucho mayor cantidad de 

unidades económicas orientadas al sector comercial y de servicios, es por ello que las 

empresas objeto de estudio se encuentran dentro de estos sectores.   

 

Descripción de la problemática 

La mercadotecnia es un área funcional fundamental en cualquier empresa en virtud 

de la importancia que reviste por las decisiones de las que se encarga tales como: el diseño 

y desarrollo de productos, fijación de precios, elección de canales de distribución, sus 
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estrategias y el diseño de campañas promocionales, además dentro de estos procesos 

decisorios existe un elemento sustancial que permite que las decisiones sean efectivas y 

acertadas, se trata de nada menos que de la información. 

La información puede ser generada por fuentes internas o bien debe ser buscada y 

extraída de fuentes externas, para esto se debe tener una estructura adecuada de gestión 

de la información, esto se logra con el diseño e implementación de sistemas de información 

y en este caso en el área de mercadotecnia se hace referencia a los Sistemas de 

Información de Mercadotecnia conocidos por su acrónimo como SIM.  

La gestión de la información permite tener datos relevantes, oportunos y de calidad 

para una adecuada toma de decisiones; es por esto que los SIM cobran relevancia hoy en 

día en toda empresa, existiendo así desde los menos estructurados hasta los más 

sofisticados, claro está que a medida que un sistema de información esté lo mejor 

estructurado y a la medida de lo que requiere la empresa se cumplirá con su propósito, por 

el contrario la falta de este puede evitar la productividad y competitividad de las empresas 

y no poder explotar su potencial.  

La gestión de la información requiere de elementos importantes tales como la 

determinación del tipo de información que se requiere, las necesidades de información de 

los ejecutivos y mediar entre lo que quieren y requieren de información, así como el análisis 

y evaluación de la productividad de la información, también implica su administración en 

bases de datos, por ejemplo.     

Ahora bien, como se sabe México es un país caracterizado principalmente por tener 

un mayor número de empresas de dimensiones que van desde micro, pequeñas a 

medianas empresas (mipymes) las cuales predominan en cantidad (más del 98%) a 

diferencia de las grandes empresas que representan alrededor del 2% en promedio. 
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  Dentro de las principales causas de mortalidad de las empresas están la 

incapacidad de enfrentar los desafíos del medio ambiente y ser competitivos ante la 

competencia, y una posible causa sea la falta de información ya que al no monitorear lo que 

ocurre en el entorno es como estar ciego ante el panorama que nos rodea y mucho menos 

si al interior de la empresa no se aprovecha al máximo la información que se genere.   

Una premisa fundamental que está presente en las mipymes es precisamente la 

cantidad de debilidades administrativas y su actuación operativa empírica que presentan, 

esto las convierte en vulnerables ante las grandes empresas, es por esto que en la medida 

en que se logre la consolidación de las mipymes estaremos en posibilidad de mantener una 

economía productiva a nivel México más saludable y competitivo, así es posible coadyuvar 

a disminuir los índices de  la mortalidad en los primeros dos años de vida de estas 

empresas. Una empresa puede pasar por varias fases para lograr su consolidación, como 

lo establece Polo (2018a) pueden pasar por las siguientes etapas en su camino del éxito: 

1) La idea, 2) Puesta en marcha, 3) Funcionamiento regular, 4) Funcionamiento estable, 5) 

Funcionamiento óptimo, y 6) Empresa en expansión. 

 

Preguntas de investigación 

 

Por lo anterior, surge la inquietud de investigar ¿Cómo gestionan la información para 

mercadotecnia las Mipymes en Chiapas? 

Planteamos además preguntas complementarias como:  

¿Las empresas objeto de estudio cuentan con un Sistema de Información de Mercadotecnia 

(SIM) formalmente estructurado, sistematizados tecnológicamente e identificados o hay 

indicios de uno precario? 
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¿Cuáles elementos de cada uno de los subsistemas de información de mercadotecnia se 

encuentran presentes en las empresas? 

¿Cuáles son las áreas de oportunidad detectadas en estas empresas para lograr una 

mejora en la gestión de su información de mercadotecnia?    

 

Objetivos generales y específicos 

Como objetivo general  

Conocer y describir lo que ocurre en las empresas objeto de estudio en relación a la 

forma en que gestionan su información para mercadotecnia, a través de determinar si 

cuentan con un Sistema de Información de Mercadotecnia (SIM), los elementos de cada 

subsistema que se encuentran presentes y si están estructurados, identificados y 

sistematizados tecnológicamente, la forma en la que administran e identificar áreas de 

oportunidad para lograr una mejora en la gestión de su información para mercadotecnia. 

Objetivos específicos 

- Determinar la existencia de un Sistema de Información de Mercadotecnia (SIM) 

formalmente estructurado, sistematizado tecnológicamente en las empresas objeto de 

estudio o la existencia de uno precario. 

- Identificar los elementos de cada uno de los subsistemas de información de 

mercadotecnia que se encuentran presentes en las empresas objeto de estudio. 

- Determinar el nivel de organización (estructuración), identificación y 

sistematización tecnológica de los subsistemas del SIM en estas empresas. 

- Identificar las áreas de oportunidad detectadas en estas empresas que les permita 

lograr una mejora en la gestión de su información de mercadotecnia.  
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Estado del arte y marco conceptual 

Estado del arte 

Con la finalidad de establecer el estado del arte al respecto y en la búsqueda de 

investigaciones recientes sobre el tema abordado en este proyecto, se reconoce la poca 

existencia de estudios similares o idénticos por lo que se presentan aquellos trabajos 

encontrados y que están centrados en temas relacionados, sin intentar limitarlo a esto, ya 

que se pretende ampliar este apartado en lo sucesivo. En esta sección también se hace 

una introducción a algunos de los conceptos importantes en el área. 

Uno de los aspectos relevantes dentro de la gestión de la información en el área de 

mercadotecnia y dentro del SIM (Sistema de Información de  Mercadotecnia) tiene que ver 

con la inteligencia comercial o competitiva, que es uno de los subsistemas principales del 

SIM que permite monitorear a los competidores y clientes, al respecto Irarragorri, et al. 

(2020) mencionan en su investigación en Cuba que el diseño de un sistema de inteligencia 

competitiva en las organizaciones empresariales es un tema relevante que permite ejercer 

acciones para obtener información procedente de los competidores que sirva para tomar 

decisiones de mercadotecnia en caso de riesgo, y que en varias empresas productoras y 

de servicios se manifestaron insuficiencias en el diseño del Sistema de Inteligencia de 

mercadotecnia, relacionadas con los procedimientos para obtener información constante 

de los clientes y competidores, proponen el proceso de un diseño factible en el contexto 

cubano para las empresas en dichos sectores establecidos (productoras y de servicios); 

concluyen indicando que el impacto se puede ver reflejado en lo económico para la empresa 

al reducir costos y agregar valor aportado a sus clientes, al estimular la innovación y el 

perfeccionamiento generando una ventaja sobre lo competidores.     
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Cui, et al. (2019) realizaron un estudio en el que ponen de manifiesto la importancia 

de que hoy en día las empresas deben adaptarse a los nuevos desafíos que la era les 

impone, es decir, establecen las bases de cómo crear un sistema inteligente de 

mercadotecnia en línea, ya que esto se ha convertido en uno de los principales canales 

más efectivos para llegar a nuevos clientes, se sabe que el uso de la tecnología facilita la 

generación y uso adecuado de la información, lo cual permitirá a las empresas gestionar 

mejor su información y como se ha visto hoy en día el comercio en línea es una de las 

mejores estrategias de mercadotecnia que está resultando muy útil pues a decir por estos 

autores según los resultados internos, este diseño puede ayudar a los anunciantes a reducir 

costos de operación y elevar su eficiencia, optimizar el retorno de su inversión y aumentar 

la participación del cliente.      

Boekelder (2018) llevó a cabo una investigación en empresas pequeñas y medianas 

en The Netherlands (Países Bajos en Europa), que versó sobre el impacto de la inteligencia 

de mercadotecnia en estas empresas, y determinar cómo puede la inteligencia de 

mercadotecnia mejorar la toma de decisiones basada en datos para aumentar las acciones 

de creación de valor en las pequeñas y medianas empresas a través de capacidades 

dinámicas, dentro de sus resultados están el hecho de que todas la empresas estudiadas 

usan la inteligencia de mercadotecnia ya que fue un criterio para ser incluidas en el estudio, 

pero estas utilizan diferentes herramientas de inteligencia de mercadotecnia tales como la 

automatización de la mercadotecnia, Google Analytics o plataforma de IKUU, pero más que 

eso su aplicación es por los beneficios que se obtienen al aplicar la inteligencia de 

mercadotecnia que hacen que estas empresas la implementen, así mismo por la 

comunicación más personalizada con los clientes.     
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La gestión de la información requiere de sistemas de información gerencial, en este 

sentido Monterrosa y Ospino (2018) presentan una investigación de tipo exploratoria que 

realizaron en empresas Cartageneras (Ciudad de Indias) cuyo objetivo fue realizar un 

diagnóstico del uso de sistemas de información gerencial en las empresas cartageneras, y 

determinar a través de esto el apoyo de dichos sistemas en el proceso de toma de 

decisiones por parte de quienes lideran las organizaciones, una de las conclusiones 

importantes a las que llegaron fue que las organizaciones en Cartagena se encuentran en 

un nivel alto en cuanto al manejo de información importante para el proceso de toma de 

decisiones, así mismo un alto porcentaje de encuestados opinó que se debe mejorar la 

comunicación de la empresa para sincronizar todas las áreas y ayudar en un futuro a la 

descentralización de la toma de decisiones.  

Por otro lado Jiménez y Piedrahita (2018) realizaron una investigación exploratoria en 

pymes que pertenecen al sector textil y confección en Medellín Colombia, cuyo objetivo fue 

generar un modelo para la toma de decisiones a través de sistemas de información de 

marketing, generando con esto una guía metodológica de SIM (sistemas de información de 

marketing), que ayude a la toma de decisiones para dicha empresas del sector de la moda 

y confección, como parte de sus resultados se identificó que en Medellín son pocas las 

medianas y pequeñas empresas que analizan la información que reciben tanto del entorno 

interno como externo, y las decisiones en ocasiones son tomadas de manera emocional y 

no racional, adicionalmente se identificó que el término SIM no es desconocido para las 

grandes empresas, y por el contrario son estas quienes realizan investigaciones y analizan 

la información antes de tomar cualquier decisión decisiva para el rumbo de su empresa. Sin 

embargo, en las pymes objeto de estudio se observó y fue evidente la carencia de un 

sistema de información bien estructurado en la mayoría de las empresas de este sector 
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textil, pues son negocios tradicionalistas que han pasado de generación en generación; así 

mismo se observó una gran desventaja de estas empresas con relación a la actualización 

tecnológica que poseen frente a otros sectores; no implementan los SIM por 

desconocimiento o porque creen que son muy costosos. 

Dentro de las estrategias de mercadotecnia como disciplina se encuentra a la 

mercadotecnia relacional, pues va muy enfocada a las relaciones con los clientes y está 

ligada al aspecto de la gestión de la información y los sistemas de información de 

mercadotecnia, en este sentido se encontró una investigación desarrollada por Cruz (2018) 

en la que hace la aplicación de la mercadotecnia relacional en una empresa que vende café 

ubicada en Baja California, México, concluyen que en esta empresa deben mejorar el 

aspecto de la transmisión del conocimiento entre las áreas para crear confianza del capital 

humano y entregar un producto y servicio que cumpla con las expectativas del consumidor, 

sin embargo deben mejorar en la prestación del servicio si quieren atraer nuevos clientes y 

mantenerse con los que ya cuentan. 

Ramírez, et al. (2017) desarrollaron una investigación en una pequeña empresa de 

servicios en México con la finalidad de generar el diseño de un modelo conceptual de 

gestión para el desarrollo de un sistema de información de mercadotecnia integral (SIM), 

mencionan que las pymes deben adaptarse rápidamente a los cambios y empezar a utilizar 

las herramientas que la era digital brinda, de no ser así en poco tiempo las empresas que 

no estén en los medios digitales estarán en gran desventaja ante las que sí lo hagan. Como 

parte de sus resultados analizaron diversos modelos teóricos que sirvieron de base para 

estructurar el modelo a proponer para dicha empresa, y a partir de ahí establecen el modelo 

y sus componentes esenciales para su construcción e implementación.      
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González (2017) abona a través de su trabajo de investigación con una metodología 

para el desarrollo de la inteligencia comercial en una empresa mecánica, con una 

trayectoria de 30 años, este estudio fue realizado en Holguín Cuba, lo que atrae la atención 

de este trabajo es que menciona que la necesidad de implementar este tipo de sistema 

surge de un decreto generado a nivel Estado o Gubernamental derivado de una resolución 

del ministerio del Comercio Exterior Cubano, y a pesar de que esta empresa es de una 

dimensión grande no contaba con dicho sistema, así deja ver la importancia de las 

empresas no importando el tamaño o dimensión deben tener este tipo de sistemas y ser 

más productivas y eficientes. 

   Larios-Gómez, et al. (2016) desarrollaron un estudio en el cual analizan el sistema 

de información de mercadotecnia (SIM) como una estrategia competitiva de comunicación, 

fue aplicado a mipymes de México, con empresas ubicadas en Celaya Guanajuato y Puebla 

de los sectores comercial, servicios, industrial, de la construcción y social; con esto 

generaron un estudio diagnóstico del impacto de las tecnologías de información y 

comunicación (TIC), analizaron comparativamente la competitividad de la existencia de un 

Sistema de Información de Marketing (SIM), creado y gestionado por la mipymes 

celayenses y poblanas, concluyeron que el comportamiento es similar entre las mipymes 

tanto de Celaya como de Guanajuato, las cuales no gestionan el conocimiento de marketing 

generado a través de sistemas de tecnología para la comunicación e información en la 

organización, indican que presentan un grado bajo o nulo uso de las TIC y su medición de 

los conocimientos acumulados interna y externamente provocando problemas de 

comunicación en los aspectos de mercadotecnia, no cuentan con un SIM formal y 

estructurado, ni un CRM (Costumer Relationship Manager), así mismo mencionan la falta 
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de compromiso con estos temas del uso de la tecnología en mercadotecnia y la carencia 

de una cultura organizacional, la escasez de recursos financieros, humanos y tecnológicos.        

Dentro de los sistemas de información de mercadotecnia se han desarrollado los 

famosos CRM que son sistemas de relaciones con los clientes ya mencionado, al respecto 

Jiménez (2016) establece la importancia de implementar este tipo de sistemas para una 

empresa en Ecuador, en dicho trabajo se observa una investigación de tipo descriptiva y 

documental, donde se describe la situación actual de la empresa y los aspectos técnicos 

operativos de la implementación del sistema CRM, resaltando los beneficios tales como: 

una mejor relación a corto y largo plazo entre la empresa y sus clientes, una mejor gestión 

de prospectos de ventas y clientes, una mejora en los tiempos de respuesta ante las 

solicitudes y reclamos presentados. Adicionalmente desde el punto de vista técnico con su 

implementación tuvo impacto en automatización, disponibilidad, consolidación y 

presentación de información relativa a la gestión de ventas. 

 

Marco conceptual         

Uno de los conceptos fundamentales de los que partimos es sobre la mercadotecnia, 

al respecto Fischer y Espejo (2011) mencionan que se define a la mercadotecnia como “el 

proceso de planeación, ejecución y conceptualización de precios, promoción y distribución 

de ideas, mercancías y términos para crear intercambios que satisfagan objetivos 

individuales y organizacionales” (p. 5).  

Con esta definición se observan las funciones principales que está área desarrolla 

tales como planeación, ejecución y por supuesto el control de los precios de la promoción 

y de la distribución, todo esto enfocado al objeto de intercambio que van desde las ideas y 

mercancías hasta términos, este último se relaciona mucho más con los llamados servicios.   
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En este mismo sentido Philip Kotler (citado en Fischer y Espejo, 2011), considerado 

el padre de la mercadotecnia definió a la mercadotecnia como “aquella actividad humana 

dirigida a satisfacer necesidades, carencias y deseos a través de procesos de intercambio” 

(p. 5); esta definición es interesante porque se centra en el ser humano como ejecutor de 

esta actividad, somos nosotros los seres humanos quienes le damos sentido a estos 

elementos como las mercancías, el precio, los productos, el intercambio y que finalmente 

son elementos que también tienen su origen en la actividad económica del hombre. 

Por otro lado es necesario hablar de la gestión de la información como tema principal 

de esta investigación, de acuerdo con Polo (2018a) se propone un Modelo de 12 áreas 

básicas y comunes que son necesarias para que las empresas crezcan y alcancen un nivel 

de madurez, estas áreas a las que hace alusión este modelo son: 1) Dirección estratégica, 

2) Liderazgo y toma de decisiones, 3) Análisis del entorno, 4) Mercado y Metas, 5) 

Producción y operaciones, 6) Normas ambientales y riesgo laboral, 7) Estructura 

organizacional, 8) Finanzas, 9) Talento humano, 10) Gestión de la información, 11) Gestión 

de la calidad, y 12) Gestión de la innovación. Como se observa un área funcional importante 

en que las empresas que buscan crecer, madurar y tener una mejora continua es la gestión 

de la información que a medida que una empresa se consolida o amplía su dimensión debe 

implementar y ajustar a sus necesidades.  

Es difícil encontrar empresas que cuenten con un área cuya función sea la de gestión 

de la información, en este mismo sentido Polo (2018b) menciona que “un empresario con 

´foco´ sabe que todo lo que no se haga bien generará consecuencias negativas para la 

empresa, de una u otra forma” y que por tal motivo la mejora continua debe estar presente 

y puede aplicarse desde siempre, que no se trata de contratar a especialistas en la materia 

ni tener modelos complejos, más que nada se trata de mantener una actitud de hacer las 
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cosas bien desde el principio, es por esto que la información que fluye en la empresa debe 

ser de calidad y evitar errores que puedan llevar a consecuencias fatales a futuro.  

Así mismo este autor menciona que es difícil encontrar en las empresas un área 

especial para esta función de gestión de la información, “una razón puede ser la siguiente: 

las actividades que involucra el área gestión de la organización se distribuyen a lo largo de 

toda la empresa. En la organización, todos reciben y entregan datos e información. Todos 

los colaboradores son responsables de la gestión de la información”. En esto coincidimos, 

sin embargo, ese ha sido el principal error también, no consolidar y centrar la 

responsabilidad en un solo órgano administrativo y en un sistema bien estructurado. 

Dado lo anterior es importante también entender el significado del término 

información, considerando la definición que ofrece el Diccionario de la lengua española 

(Ríos, 2014) enumera ocho significados de la palabra información (en lo sucesivo I):  

En primer lugar se refiere a la I como acción y efecto de informar; en segundo lugar, 

la menciona como oficina jurídica y legal donde se informa sobre algo; en tercer lugar se le 

designa así a la averiguación jurídica y legal de un hecho o delito, en cuarto lugar se 

especifica como pruebas que se hacen de la calidad y circunstancias necesarias en una 

persona para un empleo u honor; en quinto lugar se le entiende como adquisición o 

comunicación de conocimientos que permiten ampliar o precisar los que se poseen sobre 

una materia determinada; en sexto lugar se le denomina I a los conocimientos así 

comunicados o adquiridos; en séptimo lugar se entiende a la I como propiedad intrínseca 

de ciertos biopolímeros, como los ácidos nucleicos, originada por las secuencias de las 

unidades componentes y, en octavo lugar, se designa a la I como educación e instrucción. 

(p. 2) 
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La información es la conjugación de datos que han sido generados para un fin 

particular, es decir, que los datos pueden estar aislados pero que cuando se juntan para un 

fenómeno en particular toman sentido, por ejemplo la edad de una persona es un dato pero 

de nada sirve si no se une a otros datos como el nombre de la persona y si esa persona es 

un cliente y así sucesivamente, así podemos crear y tener una base de datos, de la cual 

podemos extraer y generar información valiosa para tomar decisiones o buscar relaciones 

entre variables de la mercadotecnia. 

Un mecanismo que permite una adecuada gestión de la información son los Sistemas 

de Información y los Sistemas de Información de Mercadotecnia. Un sistema de información 

de acuerdo con Chen (2019) se define como un conjunto de datos que interactúan entre sí 

con un fin común.  

Los sistemas de Información de Mercadotecnia, conocidos por su sigla como SIM, se 

concibe como un conjunto interrelacionado de elementos o subsistemas que están 

orientados a la obtención, procesamiento y difusión de información pertinente para la toma 

de decisiones de los ejecutivos de mercadotecnia, está integrado por cuatro subsistemas 

principalmente que son el subsistema de investigación de mercados, el subsistema de 

datos internos, el subsistema de inteligencia comercial o de mercadotecnia y el subsistema 

analítico y científico de mercadotecnia, tal como lo expresan especialistas en la materia 

como Marshall (1999), Stanton, et al. (2007). 

Muñiz (2014) menciona que el sistema de información de marketing (SIM) se puede 

definir como:  

Un conjunto de relaciones estructuradas, donde intervienen los hombres, las máquinas y 

los procedimientos, y que tiene por objeto el generar un flujo ordenado de información 

pertinente, proveniente de fuentes internas y externas a la empresa, destinada a servir de 
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base a las decisiones dentro de las áreas específicas de responsabilidad de marketing. 

(párr. 1)    

 

En el portal web clase10.com (s. f.) se menciona que: Cada vez más se habla sobre 

cómo el uso de los datos nos ayuda a tomar mejores decisiones, pero no debemos creer 

que esto se limita solo a grandes empresas; dado que no es necesario ser una gran 

empresa para crear valor y obtener beneficios de los nuevos canales y fuentes de datos; 

además, las pequeñas y medianas empresas, tienen una clara ventaja en la agilidad y el 

enfoque para la gestión de datos sobre las empresas de mayor tamaño que pueden ser 

competencia; Según IBM el 40% de las PYMEs ya realizan una gestión de datos, 

gestionando previamente los datos internos, para pasar a los externos; no obstante, 

muchos aún encuentran a la gestión de datos en PYMEs muy abrumadora. Así mismo 

ofrecen cuatro consejos para mejorar la gestión de datos en pymes, estos son: 1) tener una 

estrategia de gestión de datos, decidir qué información necesitan conocer para optimizar 

sus procesos y tener una visión más completa de qué está ocurriendo en su negocio, 2) 

implementar la tecnología adecuada, 3) consolidar los datos, y 4) Mantenimiento adecuado 

de los datos. 

 

Metodología 

 

Esta investigación a la que se hace referencia en esta ponencia se caracterizó por 

tener un enfoque de tipo cuantitativo, así mismo se considera de tipo seccional, descriptiva 

y no experimental, también podría decirse que fue exploratoria, para la obtención de la 

información se construyó un cuestionario desarrollado a partir de todos los aspectos  y 

conceptos observados en la literatura a cerca de lo que incluyen los sistemas de información 
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y en especial en que está orientado a la mercadotecnia. Constó de una sección de datos 

generales de la empresa que incluyó: Nombre de la empresa, años de antigüedad en el 

mercado, giro de la empresa, número de empleados, sector al que pertenece, y tamaño.     

En el cuerpo de reactivos constó de 45, destinados a cubrir variables como: sistema 

de información interna, sistema de inteligencia comercial, sistema de investigación de 

mercados, y sistema analítico de mercadotecnia. Fue aplicado al universo de empresas 

objeto de estudio que e ese caso fueron 7, y en casa empresa se aplicó al universo de 

empleados de cada empresa, tal como se observa en la Tabla 1 de la sección de resultados 

donde se observa la caracterización de dichas empresas, en la que tenemos que 5 

empresas corresponden a microempresas y 2 a pequeñas empresas, los criterios de 

selección de las empresas fueron bajo un enfoque de una muestra de conveniencia y juicio 

ya que se buscan empresas que estén dispuestas a cooperar para brindarnos información, 

hoy en día es difícil y complicado que las empresas quieran otorgar información por la 

desconfianza.  

 Una vez que fue aplicado el instrumento, los datos numéricos fueron procesados a 

través de Excel y la parte teórica desarrollada en Word, incluyendo este trabajo que se 

presenta. Se contó con el apoyo de alumnos del 5 semestre del grupo A del ciclo escolar 

de Enero a Junio de 2020 para la entrega, aplicación y recolección de los instrumentos de 

investigación a los empleados en cada empresa y también participaron en el procesamiento 

de información por cada empresa que trabajaron integrados en equipos.   

 Para llevar a cabo su realización se hizo contacto con las empresas, posteriormente 

se les entregó el cuestionario, se recepcionaron los cuestionarios y se procesaron los datos. 

También es importante mencionar que hubo limitantes en la investigación, tales como la 

poca disponibilidad de tiempo del personal que en algunos de los casos se tomaron mucho 
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tiempo para contestarlo, adicionalmente el hecho de que estuvimos atravesando por la 

época de mayor impacto de la pandemia de COVID-19 lo cual implicó el no poder acudir lo 

suficiente a las empresas objeto de estudio. Muchos de los contactos fueron realizados por 

teléfono y correo electrónico.       

 

Resultados 

 

Como parte de la caracterización de las empresas objeto de estudio se observó lo 

siguiente: fueron analizadas 7 empresas, de las cuales 5 corresponden a microempresas y 

2 a pequeñas empresas, 2 de ellas pertenecen al sector comercio con giros diferentes y 5 

pertenecen al sector de servicios en diversas ramas o giros los cuales se presentan en la  

Tabla 1. 

Tabla 1. Características de las empresas objeto de estudio. 

 

 

En un primer cuestionamiento se determinó el conocimiento sobre los Sistemas de 

Información de Mercadotecnia (Ver Tabla 2), en este sentido se obtuvo que en 5 de las 7 

empresas su personal sí conocen lo que es un SIM, por que observamos la detección de 

carencias sustanciales tales como el desconocimiento de un SIM por parte del 28.6% de 

las empresas; así mismo, en cuanto al nivel de conocimiento sobre estos sistemas se 

Empr esa Númer o de empleados Tamaño Gir o

1 4 Microempresa Venta de artículos de belleza

2 6 Microempresa Serivicios de enseñanza de Taekwondo

3 4 Microempresa Servicios odontológicos

4 4 Microempresa Servicios de alimentos preparados

5 10 Microempresa Venta de autopartes

6 11 Pequeña Servicios de serigrafía

7 20 Pequeña Servicios de viajes
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obtuvo que en la primera empresa analizada el 25% del personal lo conoce poco, el resto 

lo desconoce (75%). 

En la segunda empresa el 50% sí lo conoce, de los cuales el 33% dijo que 

suficientemente, mientras que el 17% lo conoce poco, en la tercera y cuarta empresas 

vemos que el 100% lo desconocen, en la quinta empresa del 100% del personal que conoce 

el SIM el 50% de ellos indicó que suficiente, el 30% poco y el 20% lo conoce mucho. 

En la sexta empresa el 100% del personal conoce lo que es un SIM, sin embargo, 

el 63.6% dijo que lo suficiente, el 27.3% lo conoce poco y el 9.1% mucho; por último en la 

séptima empresa, solamente el 40% del personal conoce lo que es un SIM los cuales 35% 

dijo conocer mucho y 5% solamente lo suficiente al respecto.      

 

Tabla 2. Conocimiento sobre los Sistemas de Información de Mercadotecnia por parte del 

personal de las empresas objeto de estudio. 

 

 
A pesar de dicho conocimiento, solamente en 3 (43%) de ellas sí existe un SIM y en 

las 4 (57%) no tienen un sistema como éste (ver Tabla 3). Este resultado nos indica la 

carencia o debilidad de las empresas al no contar con sistemas de información para una 

mejor toma de decisiones. 

Conocimiento Nivel de conocimiento

Empresa Sí No Mucho Suficiente Poco Total

1 25% 75% 0% 0% 25% 100%

2 50% 50% 0% 33% 17% 100%

3 0% 100% 0% 0% 0% 100%

4 0% 100% 0% 0% 0% 100%

5 100% 0% 20% 50% 30% 100%

6 100% 0% 9.1% 63.6% 27.3% 100%

7 40% 60% 35% 5% 0% 100%
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Tabla 3. Existencia de un Sistema de Información de Mercadotecnia en las empresas objeto 
de estudio. 
 

 
 

 
En cuanto al conocimiento sobre otros sistemas tales como los Sistemas de Apoyo a las 

Decisiones (SAD), Sistemas Expertos (SE), Sistemas de Inteligencia Comercial (SIC), 

Sistemas de Planificación de Recursos Empresariales (ERP) y Sistemas de manejo de 

relaciones con los clientes (CRM) los resultados obtenidos son los siguientes: 

Con base en los resultados de la tabla 4 se observa que en el 57% (4) de las empresas sus 

empleados sí conocen lo que es un SAD mientras que el 43% (3) lo desconocen totalmente; 

además en las empresas que sí lo conocen el personal manifiesta conocerlo mucho, 

suficiente y poco en diferentes niveles, la mayoría recae entre un nivel suficiente y poco, y 

en menor cantidad un nivel de mucho conocimiento.     

En la misma tabla 4 observamos los resultados en cuanto a los Sistemas Expertos 

(SE), la cual indica que en el 57% (4) de las empresas sus empleados sí conocen lo que es 

un SE y en el 43% (3) su personal lo desconoce totalmente, así mismo en cuanto al nivel 

de conocimiento los mayores porcentajes se presentan en la opción de suficiente y poco 

conocimiento. 

 

 

 

 

Opción de respuesta Frecuencia absoluta Porcentaje

Sí 3 43%

No 4 57%

Total 7 100%
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Tabla 4. Conocimiento sobre los SAD y SE. 

 

En la Tabla 5 se observan el conocimiento sobre los Sistemas de Inteligencia 

Comercial (SIC) y Sistemas de Planificación de Recursos Empresariales (ERP), en cuanto 

al SIC solamente en 3 (43%) de estas se tiene conocimiento sobre ellos y su nivel de 

conocimiento recae más en las opciones de suficiente y poco; y en relación a los ERP sólo 

en 4 (57%) de estas son conocidos y su nivel de conocimiento se observa más en las 

opciones de suficiente y poco. También es importante resaltar que en la empresa número 

2 en su mayoría su personal lo desconoce (67%) y es menor la cantidad de personal que 

sí lo conoce (33%). A diferencia de las empresas 5 y 6 de la tabla donde la mayoría de su 

personal (90% y 90.9% respectivamente) sí lo conocen y s muy mínimo el porcentaje de 

desconocimiento (10% y 9.1% respectivamente).     

Tabla 5. Conocimiento sobre los SIC y ERP. 

 

SAD SE

Conocimiento Nivel de conocimiento Conocimiento Nivel de conocimiento

Empresa Sí No Mucho Suficiente Poco Sí No Mucho Suficiente Poco

1 0% 100% 0% 100%

2 50% 50% 17% 33% 50% 50% 50%

3 0% 100% 0% 100%

4 0% 100% 0% 100%

5 100% 0% 40% 40% 20% 100% 0% 10% 50% 40%

6 90.9% 9.1% 18.2% 27.3% 45.5% 81.8% 18.20% 9.1% 27.3% 45.5%

7 100% 0% 20% 45% 35% 100% 0 20% 45% 35%

SIC ERP

Conocimiento Nivel de conocimiento Conocimiento Nivel de conocimiento

Empresa Sí No Mucho Suficiente Poco Sí No Mucho Suficiente Poco

1 0% 100% 25% 75% 25%

2 33% 67% 33% 83% 17% 50% 33%

3 0% 100% 0% 100%

4 0% 100% 0% 100%

5 90% 10% 10% 50% 30% 80% 20% 10% 30% 40%

6 90.9% 9.1% 18.2% 9.1% 63.6% 90.9% 9.10% 18.2% 36.4% 36.4%

7 0% 100% 0% 100%
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 En el caso de los Sistemas de manejo de relaciones con los clientes (CRM) los 

resultados obtenidos se observan en la tabla 6, en el 43% (3) de las empresas el personal 

sí tiene conocimiento más predominante en las opciones de suficiente y poco y en menor 

medida en la opción de mucho conocimiento. Y en una de ellas el 17% de su personal lo 

desconoce. Por consiguiente, en el resto de las empresas (4 de ellas que corresponde al 

57%) tienen un nulo conocimiento sobre este tipo de sistemas de información.   

Otros sistemas que también conocen y que fueron mencionados por sus 

empleados por una de las empresas (empresa identificada con el número 6) son los 

sistemas de gestión de la calidad, sistemas de gestión del conocimiento y sistemas de 

gestión de contenidos (Ver Tabla 7). 

Tabla 6. Conocimiento sobre los CRM. 

 

  

Tabla 7. Conocimiento de otros sistemas.   

 

CRM

Conocimiento Nivel de conocimiento

Empresa Sí No Mucho Suficiente Poco

1 0% 100%

2 83% 17% 50% 33%

3 0% 100%

4 0% 100%

5 100% 0% 50% 30% 20%

6 100% 0% 18.2% 45.4% 36.4%

7 0% 100%

Opción de respuesta Frecuencia absoluta Porcentaje

Sistema de gestión de la calidad 3 27.3%

Sistema de gestión del conocimiento 4 36.4%

Sistema de gestión de contenidos 4 36.4%

Total 11 100%
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Otros de los sistemas que las empresas usan y que fueron mencionados por las 

empresas son: Word, Excel, Aspel SAE, Aspel COI y Power Point. En el caso de Aspel SAE 

mencionan que es un software que le permite ejercer funciones como el control de: 

inventarios, acreedores, clientes, proveedores, cuentas, pagos, cuentas por pagar, cuentas 

por cobrar. 

Haciendo referencia a los Sistemas de información interna, que es uno de los 

básicos o fundamentales en el SIM, observamos que en 6 (86%) empresas sí reconocen 

tener uno y 1 empresa dijo que no (14%), sin embargo, se considera que contestaron esa 

opción porque no lo tienen bien estructurado ya que se genera la información, pero no se 

registra adecuadamente como debiera ser idóneo. De las empresas que dijeron que sí, en 

4 de ellas el 100% de su personal contestó dicha opción; en 1 de las 7 el 83.30% dijo que 

sí y el 16.7% que no y en 1 empresa el 80% dijo que sí y el 20% que no (Ver tabla 8). 

 En cuanto a la forma y los mecanismos en que hacen el registro diario de sus ventas, 

se obtuvo que 3 (43%) de las 7 empresas lo hacen a través de la caja registradora que se 

encuentra conectada a una computadora y mediante el escáner electrónico, así mismo, en 

1 (14.3%) de ellas lo hacen a mano en una libreta, 1 (14.3%) utiliza Excel para hacer su 

registro, así también 1 empresa (14.3%) indicó que utiliza una caja registradora sencilla, 

notas de remisión y comandas, aparte de utilizar el escáner electrónico y caja registradora 

conectada a computadora (cuya respuesta fue incluida en el porcentaje arriba mencionado) 

y otra más (14.3%) mencionó que mediante Aspel COI (Ver tabla 9).      
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Tabla 8. Existencia del Sistema de información interna. 

 

Tabla 9. Registro de sus vetas diarias. 

 

En relación al uso de programas informáticos para el manejo de s información (ver tabla10) 

se observa que de los más mencionados fueron Word y Excel con 6 menciones (37.50%) 

cada uno, seguido e Power Point con 3 menciones (18.80%) y por último Dropbox con 1 

mención (6.20%). 

Tabla 10. Uso de programas informáticos para el manejo de su información. 

 

En la tabla 11 se observa que dentro de los medios para obtener información de exterior y 

entorno las empresas utilizan al internet como principal fuente con 6 menciones (54.50%), 

siguiéndole las revistas con 2 menciones (18.20%) y con 1 mención (9.10%) cada uno tanto 

Empresa Sí No TOTAL

1 100% 0% 100%

2 83.30% 16.70% 100%

3 100% 0% 100%

4 0% 100% 100%

5 80% 20% 100%

6 100% 0% 100%

7 100% 0% 100%

Empresa Respuestas

1 En excel

2 Con Aspel COI

3 Registro personal en expediente y en lo contable en  excel

4 A mano en una libreta

5

Con notas de remisión y comandas, a través de caja registradora sencilla, a través de caja 

registradora conectada a la computa y escaner electrónico.

6 A través de caja registradora conectada a computadora y escáner electrónico.

7 A través de caja registradora conectada a computadora y escáner electrónico.

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Porcentaje

Word 6 37.50%

Excel 6 37.50%

Power point 3 18.80%

Dropbox 1 6.20%

Total 16 100%
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los periódicos, televisión como libros. Cabe mencionar que dentro de internet consultan 

Facebook, en las revistas utilizan las que están enfocadas al giro de la empresa, 

mencionaron una muy conocida de emprendedores, en el caso de televisión miran los 

noticieros. 

Tabla 11. Medios utilizados para obtener información externa y del entorno.  

 

 

Conclusión o reflexiones finales 

A través de los resultados de la investigación se observa que hay debilidades 

sustanciales en las empresas analizadas, como el hecho de que no cuenten con Sistemas 

de información bien estructurados, esto incluye a los destinados a la mercadotecnia como 

es el SIM, la mayoría del personal no está tan familiarizado con estos sistemas y por lo 

tanto son pocas la empresa que tienen uno bien estructurado y la mayoría aún está en un 

estado precario. Los resultados permiten vislumbrar un diagnóstico sobre estas empresas 

para localizar áreas de mejora e intervención, lo cual redunda en un campo de acción en el 

que los estudiantes y egresados de la licenciatura en administración principalmente puedan 

cubrir, así mismo puede ser un campo atractivo para estudiantes y egresados de otras 

Licenciaturas como en Sistemas computacionales y afines.     

Una debilidad es que solamente cuentan con sistemas internos y esto porque por la 

misma operatividad diaria la información se genera, sin embargo, no hay un control tan 

exacto de dicha información, mucho menos un tratamiento de esta y que utilizan sistemas 

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Porcentaje

Internet 6 54.50%

Revistas 2 18.20%

Periódicos 1 9.10%

Televisión 1 9.10%

Libros 1 9.10%

Total 11 100%
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y programas informáticos básicos y disponibles de bajo costo como son Word, Excel, Power 

Point, Dropbox, así mismos registros a mano. 
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Resumen 

 

No cabe duda de que la crisis mundial de salud generada por el COVID-19 ha 

marcado una gran brecha digital en América Latina y el Caribe, especialmente en las 

MIPyMES a quienes ha dejado al borde del abismo.  Se estima que más del 60% de las 

empresas de esta región fueron afectadas, demostrando que las organizaciones más 

competitivas y adaptadas a las tecnologías digitales fueron más productivas y tuvieron un 

mayor crecimiento.  

Los confinamientos iniciales durante esta emergencia sanitaria, específicamente del 

año 2020, convirtieron a la digitalización en el bastión para mantener viva a la organización 

y afrontar de forma más positiva esta situación. Debemos reconocer que también existen 

otras necesidades que cubrir que agudizaron el problema como son: la cobertura digital, la 

innovación, la capacitación y actualización del capital humano y la informalidad.  

El objetivo de este trabajo es el del conocer como se ha generado el proceso de la 

transformación digital de las pequeñas y medianas empresas en América Latina y el Caribe, 

los desafíos a los que se han enfrentado y sus efectos.  
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Nos encontramos en un momento de la historia moderna único, donde los gobiernos 

y el sector privado tienen la oportunidad de redirigir sus acciones, minimizando las brechas 

de desigualdad e implementando políticas públicas efectivas para la reactivación y 

recuperación económica a través de herramientas y mecanismo innovadores, permitiendo 

capitalizar las buenas prácticas generadas durante este periodo, para reducir así el riesgo 

ante los avances tecnológicos.  

Palabras clave  

Tecnologías, organización, digitalización, desigualdad. 

Introducción  

 

A finales del siglo pasado el mundo empezó un proceso de digitalización de la 

información la cual no ha dejado de avanzar, dando como resultado una revolución 

tecnológica que estaba ya ejerciendo presión en todos los sectores de la sociedad antes de 

la pandemia. Esta revolución tecnológica ha sido caso de estudio desde hace algunos años 

y en ellos se puntualizó la necesidad de que los gobiernos cerraran las brechas digitales 

entre América Latina y el Caribe con el resto del mundo.  

Antes de la pandemia del COVID-19, el uso de tecnologías digitales en la región había 

tenido un aumento acelerado, y la utilización de la telefonía móvil y el internet de banda 

ancha permitieron a segmentos importantes de la población a conectarse a redes digitales 

sin embargo faltaba aproximadamente el 40% de la conectividad mundial.  En su gran 

mayoría las MIPyMES de la región no contaban con acceso a las tecnologías digitales 

marcando una gran diferencia con otras regiones en la cuales ya existía una mayor 

utilización de estas. 
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Estas diferencias se aceleraron y evidenciaron durante la pandemia, creando retos y 

oportunidades que enfrentar por parte de las MIPyMES. La transformación digital supone 

una nueva perspectiva, una nueva realidad y dibuja un escenario competitivo al que las 

empresas tienen que adaptarse si quieren sobrevivir.  

América Latina y el Caribe tienen por delante un trabajo arduo para lograr una 

transformación digital profunda ya que se requiere de: una mejor infraestructura de 

conectividad, marcos regulatorios sobre (protección de datos, adquisiciones, 

ciberseguridad), capacitación y actualización digital del capital humano y políticas de 

competencia, entre otras. Es importante recalcar que la transformación digital tiene la 

finalidad de reconstruir las dinámicas de las organizaciones para adaptarlas a las 

necesidades del hoy y del mañana, modificando procesos internos, dando como resultado 

una nueva cultura empresarial.  

Este documento tiene como objetivo conocer el proceso de transformación digital de 

las MIPYMES de América Latina y el Caribe, durante el COVID-19, sus desafíos y en 

consecuencia los efectos, reflexionando sobre cuál será el mejor camino hacia la 

reconstrucción.  

El futuro se crea hoy, y ese futuro es digital, eso es una realidad; como región tenemos 

la urgencia de acelerar el paso para el acceso y uso inteligente de las oportunidades que 

nos otorga la economía digital.  Debemos ser objetivos, esta crisis nos permitirá dar un 

golpe de timón y verle como una gran oportunidad de desarrollo, ya que provee nuevas 

herramientas y oportunidades – creo resiliencia -, sin embargo, se requiere que los 

gobiernos de la región contraigan pactos políticos, sociales y económicos construidos 

desde la gobernanza que permitan alcanzar la igualdad e inclusión.  
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Es evidente que se requiere de un liderazgo político regional que permita la 

participación solidaria y responsable en este proceso de reconstrucción, con actores 

dispuestos al diálogo y con una verdadera concertación social para lograr esos avances 

que tanto se requieren.  

 

Contenido 

 

Las inversiones en innovación y tecnología desgraciadamente no son una práctica 

recurrente en las pequeñas y medianas empresas de la región. El porcentaje de empresas 

pequeñas que no invierten en investigación y desarrollo oscila entre 68% al 100%, y del 

43% al 96% en el caso de las empresas medianas, dependiendo del país. Lo descrito con 

anterioridad tiene su origen en las múltiples barreras en el entorno de negocios por 

mencionar algunas, la falta de acceso al crédito o la inversión en otros temas prioritarios, 

como compra de activos o el pago de los trabajadores. 

El no contar con herramientas tecnológicas eficientes también es un obstáculo para 

potenciar el desarrollo de las organizaciones. Es difícil imaginar que hoy en día las 

empresas no cuenten con correo electrónico o una pagina web, donde los clientes puedan 

imitar una opinión respecto a sus servicios o simplemente ver los productos que se ofrecen. 

La adopción de tecnologías de la información y de la comunicación (TIC) conlleva 

efectos positivos en la productividad de las firmas al incidir en la mercadotecnia, 

comunicación, contactos y planificación financiera (Tarutė & Gatautis, 2014). Sin embargo, 

la realidad de los países de la región nos indica que las empresas micro y pequeñas son 

las más rezagadas en cuanto a adopción de TIC avanzadas, lo cual se potencializa por la 

falta de conectividad a internet de la población (Gallego & Gutiérrez, 2015).  
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América Latina y el Caribe ha sido la región del mundo más afectada por la pandemia. 

Con apenas 8,2% de la población mundial, la región ha registrado 18% de los casos de 

contagio (19 millones) y 25% de las muertes (601.256) hasta el 2 de febrero, 2021.  El 

impacto ha sido fuerte y consecuentemente los retos de respuesta son más difíciles y 

complejos por varias condiciones: 1) los países de la región no tienen medidas comparables 

a los países desarrollados para apoyar la actividad económica y el empleo, las capacidades 

fiscales y financieras y de ejecución de las instituciones públicas son más débiles; 2) los 

sistemas de salud y de protección social son endebles. 3) la pandemia impactó en la región 

sobre un legado histórico de brechas y diferencias estructurales profundas. Son brechas 

educativas, económicas, sociales, culturales y ambientales, y 4) la pandemia se convirtió 

en una crisis del empleo. 

Es evidente que la región está emergiendo de la pandemia con una situación crítica 

de mayor pobreza, desempleo, informalidad, drástica reducción de ingresos y mayor 

desigualdad, según el último informe de los Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS) 2021, 

realizado por la Organización Mundial de las Naciones Unidas.  

Busso y Messina (2020), señalan que un alto porcentaje de la clase media ha podido 

seguir haciendo trabajo remoto; otro segmento ha evitado el despido gracias a los 

esquemas de jornada escalonada; los empleados públicos fueron básicamente protegidos 

de los impactos; y las personas con mayor educación han tenido menos incidencia laboral 

que las personas con menor educación.  

En contraste, la mayoría de los trabajadores informales y las personas en situación 

de pobreza no tuvieron acceso al teletrabajo; resultando fuertemente afectados por las 

medidas de confinamiento, impactando negativamente en la educación de sus hijos y son 
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precisamente esos segmentos, los que menos oportunidades tendrán en la recuperación y 

los más dañados en sus posibilidades de ingresos futuros.  

Las nuevas tecnologías han estado presentes relativamente en América Latina y el 

Caribe, pero de manera muy heterogénea.  En el año 2020 la penetración del internet y en 

particular el uso en ciertas aplicaciones como el comercio electrónico y la educación se ha 

amplio sustancialmente como consecuencia de la pandemia, siendo este un cambio 

estructural y permanente, dando como resultado una gran aceleración de las 

transformaciones digitales en los gobiernos, empresas, sistemas educativos, hogares, y 

personas. Se estima que tan solo entre enero y marzo del 2020 las descargas de Apps que 

facilitan trabajo remoto (como Zoom, Skype, Microsoft Teams, etc) se multiplicaron 20 

veces. Un ejemplo contundente de esta transformación fue el crecimiento del comercio 

electrónico hacia nuevas empresas, clientes y tipos de productos.  

El aprovechamiento de las oportunidades de crecimiento vía comercio electrónico 

depende no solo del acceso a internet sino también del desarrollo por parte de las empresas 

de nuevas propuestas de valor para los consumidores, mejor conocimiento de los clientes 

y mejoras en cómo relacionarse con los ecosistemas de clientes. Por parte de los gobiernos 

de la región se requieren mayores esfuerzos para la facilitación de comercio y mecanismos 

que garanticen de manera segura y expedita el procesamiento del creciente número de 

paquetes internacionales de pequeño valor, mejoramientos de sistemas de pago electrónico 

y las respectivas regulaciones.  

No debemos olvidar que el elemento facilitador para el crecimiento de todas las 

aplicaciones digitales es la computación y servicios en la nube. Por la pandemia los países 

se dieron cuenta que la nube es la única opción para manejar y analizar grandes bases de 
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datos, y por lo tanto permite la escalabilidad de los servicios, así como el uso estratégico 

de la información.  

La mayoría de los análisis sostienen que este crecimiento se va a consolidar y como 

se comenta en páginas anteriores el futuro es hoy. En Centroamérica se estimó que el 

comercio electrónico se elevó en 300% durante el segundo trimestre del 2020. Como parte 

de este proceso, la mayoría de los países de América Latina y el Caribe optaron por 

medidas que sostuvieran el crecimiento del comercio electrónico: 60% establecieron 

programas de entrenamiento y sitios web para fortalecer la presencia en línea de las 

empresas, en particular MIPyMES; 50% tomaron medidas para facilitar la liberación de 

paquetes en aduanas y mantener la operatoria de los servicios logísticos; y 20% hicieron 

cambios en los marcos regulatorios o legales para el comercio electrónico. (Díaz de 

Astarloa, 2020).  

Estos cambios sugieren una oportunidad para la digitalización de las empresas 

durante la recuperación de la pandemia, desde la información para mejorar la gestión y la 

administración, hasta el uso de robótica y automatización en la producción, y para llegarle 

a los clientes mediante publicidad digitalizada, así como para la entrega de bienes y 

servicios.  

A nivel mundial algunos gobiernos impulsaron iniciativas para la capacitación 

empresarial considerando de suma importancia el poder replicarlos en América Latina y el 

Caribe. 

Digitalización: 

El Gobierno de Francia en marzo del 2019, lanzó la iniciativa France Num para 

impulsar la transformación digital de las MIPyMES. Esta plataforma ofrece 

recomendaciones en línea, con base en sus necesidades y prioridades; ponerse en 
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contacto con asesores; encontrar las ofertas de financiamiento disponibles, así como 

consultar herramientas para su desarrollo, facilitando así el proceso para las 

organizaciones.  

China cuenta con uno de los mercados en línea más grandes del mundo; el 40% del 

total de transacciones mundiales corresponden a este país, esto es un claro reflejo del 

esfuerzo en conjunto del gobierno y el sector privado, que han permitido la inclusión digital 

de la población. El programa Rural E-Commerce Demonstration Program selecciona cada 

año algunas ciudades en situación de pobreza con la finalidad de mejorar las condiciones 

de las empresas relacionadas con el comercio electrónico y fomentar la inclusión de los 

productores en cadenas de valor mediante la mejora de la infraestructura.  Reconocemos 

que estos programas no son recientes ni mucho menos dirigidos a hacer frente a la crisis 

provocada por la pandemia, pero si es relevante identificar los esfuerzos realizados por el 

país líder en comercio electrónico y reconocer el papel que cumplen las iniciativas público-

privadas (Alibaba Group & World Bank, 2019).  

La Unión Europea desde 2017 ha promovido un Mercado Único Digital para facilitar 

las transacciones en línea entre comercios y clientes de su región, tomando medidas como 

la eliminación del bloqueo geográfico, el cual restringía o imponía altos costos a clientes 

que realizaban la compra desde países distintos al país desde donde se ofrecía el producto.  

En julio de 2020, también implementaron medidas para regular a intermediarios en 

línea, estos incluyen market places, plataformas que concentran oferta de hoteles, vuelos 

u otros servicios, así como buscadores en línea. Este es una muestra de que la regulación 

transparenta la operación de estos intermediarios, al obligarlos a explicar el orden de 

aparición de los productos o servicios en las plataformas (Comisión Europea, 2020). 
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Existe una iniciativa denominada Digital for SMEs Global Initiative (D4SME) de la 

OCDE, que tiene como objetivo promover el conocimiento y la discusión acerca de cómo 

las MIPyMES pueden internalizar los beneficios de la digitalización, así como el papel que 

juegan los gobiernos, las regulaciones y otras instituciones.  

Esta iniciativa contempla la discusión de tres temas fundamentales para la 

digitalización de las MIPyMES.  

1) Facilitadores: infraestructura, ambiente regulatorio y condiciones de mercado.  

2) Factores a nivel de empresa: activos de las empresas con respecto a datos; propiedad 

intelectual; servicios en la nube para generar y manejar datos y habilidades de los 

empresarios para adquirir estas herramientas.  

3) Tecnologías: plataformas digitales, big data e inteligencia artificial, tecnologías de 

blockchain y el desarrollo de las fintechs como servicios financieros. 

 

 

Capacitación: 

El crecimiento de habilidades para el desarrollo empresarial ha sido una prioridad 

para distintas autoridades. En muchos de los casos, los programas ya existían, mientras 

que en otros países se asignaron más recursos a estos temas, los programas incluyen 

subsidios dirigido a jóvenes para que se incorporen al mercado laboral, servicios de 

consultoría o cursos para el desarrollo de habilidades. 

En Australia, las MIPyMES pueden obtener un subsidio salarial del 50% de los 

sueldos de estos trabajadores (Australian Government, 2020d), otro ejemplo es el de 

Canadá, con el programa Canadá Summer Jobs, que tiene como objetivo impulsar el 

desarrollo de habilidades en los jóvenes para lograr un desempeño exitoso en el mercado 
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laboral (Government of Canada, 2020a, 2020b), también se han implementado programas 

similares en Francia y Reino Unido (Simmons & Simmons, 2020; GOV UK, 2020c). 

Durante la primera etapa del COVID-19, las medidas de confinamiento afectaron 

considerablemente a las cadenas de valor internacionales, lo que contrajo de manera 

inesperada los niveles de comercio internacional, siendo esta un área de oportunidad 

relevante para insertar a las MIPyMES en las cadenas globales de valor. En América Latina 

y el Caribe se llevaron a cabo esfuerzos para poder penetrar en mercados internacionales 

a través de programas diseñados por los gobiernos, así como de algunos organismos 

empresariales.  

Como podemos darnos cuenta, la aceleración digital no es tarea fácil para ningún 

país, mucho menos para una región, sin embargo, pudimos concentrar una lista de 

impulsores que dan pauta para definir los retos y oportunidades que debe enfrentar América 

Latina y el Caribe para lograr con éxito una verdadera transformación digital, y 

consideramos los: 

• La existencia de una visión estratégica de política pública para la transformación digital 

dentro de un marco institucional y de gobernanza, permitiendo las alianzas y la cooperación 

internacional.  

• La calidad de una infraestructura digital para una mayor y mejor conectividad. 

• El capital humano con habilidades y competencias digitales.  

• El marco legal que contemple los de temas de ciberseguridad, protección de datos y 

privacidad. 

•Las políticas de promoción de clústeres y de apoyo a MIPyMES y a nuevos 

emprendimientos. 

• La existencia de crédito y capital de riesgo.  
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• La calidad de los sistemas nacionales de innovación. 

• Las políticas sectoriales como gobierno digital, salud, financiero y ambiental.  

Estos factores en conjunto afectan la velocidad, extensión y magnitud de la 

transformación digital, es un hecho que, entre una mayor coordinación y equilibrio, existiera 

un ambiente más propicio para el aceleramiento digital.  

 

Reflexiones finales 

 

Indudablemente la transformación digital tiene un alto potencial para promover la 

transformación, la diversificación, la productividad y la transformación del empleo en todo 

el mundo. Las MIPyMES representan el 99% de las empresas, un 62% del empleo y el 25% 

de la producción en la región. Sin embargo, hay grandes brechas aun por disminuir como 

la adopción de tecnologías y uso de internet entre las empresas grandes y las micro y 

pequeñas empresas.  

Esto significa que la digitalización de las MIPyMES puede hacer una diferencia 

importante para la reactivación y el crecimiento económico después del COVID-19, sin 

embargo, el uso de instrumentos digitales por parte de una mayoría de MIPyMES sigue 

siendo limitado.  

Es necesario mencionar que los datos disponibles acerca de la penetración de las 

tecnologías digitales en las MIPyMES son deficientes, pero la evidencia existente sugiere 

que la región experimenta grandes rezagos, tal como se documenta ampliamente en 

Heredia (2020).  

Sin duda las MIPyMES deben comprender que sus modelos de negocio tienen que 

evolucionar para obtener mayores beneficios de las nuevas tecnologías digitales y 
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aumentar su productividad y rentabilidad; pudimos constatar que durante la pandemia hubo 

un importante incremento de medidas de apoyo a las MIPYMES para facilitar su presencia 

en línea y la adaptación de sus modelos de negocios al mundo virtual.  

Es una realidad, que, aun teniendo acceso al internet, la digitalización y diversas 

plataformas, el no contar con capacidades digitales, dificulta el crecimiento de las 

MIPyMES, ya que muy poco podrían entender de dónde comenzar y cómo avanzar en su 

transformación digital; es por ello que los sectores público - privado deben incluir esquemas 

de construcción de capacidades donde se proporcione asistencia técnica, suministro de 

herramientas y acompañamiento; también es primordial  la construcción de las condiciones 

para contar con un ecosistema dinámico para los nuevos emprendimientos, ya que permite 

una reactivación económica más rápida, así como la creación de nuevos empleos; 

concluimos así que la transformación digital es nuestra mejor aliada para alcanzar la 

reconstrucción de la economía regional. 
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Resumen 

 

Las principales actividades económicas de Tapachula Chiapas son la agricultura, industria 

ligera y el comercio fronterizo dentro de los principales cultivos está la café cereza, mango, 

plátano, maíz grano y soya. Pero de acuerdo con el Plan Municipal de desarrollo 2018-2021 

el sector primario atraviesa por una crisis estructural, lo que ha ocasionado con relación a 

la producción de la Soya que los últimos cinco años se redujera el 6.364% teniendo una 

tasa de decrecimiento de 287.89 Ton por año, derivado de esta situación se decide realizar 

una investigación con el objetivo de “Elaborar un diagnóstico integral a una empresa 

productora de Soya en Tapachula Chiapas, con base a los modelos de Sistemas Suaves, 

Sistemas Viables, Lienzo de Modelo de Negocios y Diseño de Ingeniería y su relación con 

el Sistema Producto soya, con el fin de contar con elementos para que la empresa esté en 

condiciones de desarrollar una estrategia de mejora.” Para lo cual se define como objeto de 

estudio “Modelo de Negocio”. Para cumplir con el objetivo de investigación, el tipo de 

investigación aplicada de acuerdo con la forma de acercamiento al objeto de estudio fue 

cualitativa. Una vez recabada y analizada la información se identifican como problemas 

centrales que han limitado el desarrollo del Rancho San Antonio los siguientes: El Gobierno 

no apoya en forma adecuada a los pequeños propietarios; La baja productividad; Falta de 
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sistematización de la información; El medio ambiente con tierras erosionadas y el 

incremento de plagas; Falta de nuevos clientes. 

 

Palabras clave   

Soya, Sistemas Suaves, Sistemas Viables, Lienzo de Modelo de Negocio, Diseño de 

Ingeniería.

 

Introducción  

 

Tapachula representa el 1.3% de la superficie chiapaneca con una extensión territorial 

de 962.59 km2 , las principales actividades económicas son la agricultura, industria ligera y 

el comercio fronterizo, sin embargo y de acuerdo con Plan Municipal de desarrollo 2018-

2021 “el sector primario atraviesa por una crisis estructural adoleciendo de una crónica falta 

de apoyos económicos y técnicos oportunos, así como de una política enfocada al 

productor, que ayuden a salir del atraso en el que se encuentra desde hace cuatro 

décadas.” (H. Ayuntamiento de Tapachula, 2019). Esta investigación contribuye para 

atender esta situación generando un conocimiento tecnológico a través del constructo 

teórico y un conocimiento de intervención con los resultados del diagnóstico.  

 

Naturaleza del problema: 

Tapachula se encuentra en la Costa Sur de Chiapas según datos de INEGI en el 2020 

la ciudad contaba con una población de 353,706 habitantes. Es la ciudad más poblada del 

Soconusco y la segunda en el Estado. Las actividades económicas principales son: 

agricultura, industria ligera y comercio transfronterizo. Dentro de sus principales cultivos se 

encuentra la soya. 



283 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

 

“La soya es una oleaginosa con alto valor nutritivo, se ha explorado en todo el mundo 

para su inclusión en una variedad de alimentos y también es un componente importante 

para la alimentación animal. Es una materia prima de la industria de aceites vegetales, así 

como de la producción de biodiesel. Es la fuente de diversas enzimas, particularmente 

importantes en imbibición de semillas y germinación. Muchas de estas enzimas tienen una 

importancia industrial y debido a su origen vegetal son más aceptables, sobre todo por la 

industria alimentaria” (Sánchez Muñoz, García Fernández, & Sánchez Tovar, 2014, pág. 

121). 

 

La producción mundial de la soya de 1980 al 2017 se incrementó en un 301.83% 

encontrándose dentro de los 10 principales productos con mayor demanda a nivel mundial, 

se sitúa como el tercer principal producto de importación a nivel internacional, los cinco 

principales países importadores en el 2016 son China Continental, Países Bajos, México, 

España y Alemania. Los cinco principales países exportadores son Estados Unidos de 

América, Brasil, Argentina, Paraguay y Canadá con (FAOSTAT, s.f.). 

 

En México la producción de la Soya en la década de 1980 a 1989 tuvo una tasa de 

crecimiento de 23,460.86 Ton por año, de 1990 a 1999 tiene una tasa de decrecimiento de 

70,957.23 Ton por año, del 2000 a 2009 vuelve a tener una tasa de crecimiento de solo 

1,911.84 Ton por año y del 2010 al 2018 la tasa de crecimiento es de 32,255.45 Ton por 

año. Siendo 1989 el año con la producción más alta con 992,391 Ton. y 1996 el año con la 

producción más baja con 56,074 Ton. 
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Tomando como base la producción de 1989, se encuentra que la producción de la 

soya al 2018 ha tenido un decremento del 67.35% a nivel Nacional (FAOSTAT, s.f.), esto 

ha llevado a que la soya sea uno de los 10 principales productos que se importan. 

Tapachula produce el 59.25% de la producción estatal con una cantidad de 7,661 

hectáreas sembradas y cosechadas en el 2017, el volumen de producción fue de 14,4249 

Ton. con un Valor de Producción de 95,400 (Miles de Pesos) (CEIEG, s.f.). Sin embargo y 

de acuerdo con la información del propio CEIEG en los últimos cinco años la producción de 

la soya se redujo el 6.364% teniendo una tasa de decrecimiento de 287.89 Ton por año. 

 

Con base a lo anterior se puede identificar un escenario preocupante en el cultivo de 

la soya en nuestro país, ya que por un lado se tiene que a nivel mundial la Soya se 

encuentra dentro de los diez principales productos, con un incremento en la producción 

mundial, en contraste en México la producción de la Soya ha disminuido lo que ha llevado 

a convertirlo en el tercer principal producto de importación. Con relación a Chiapas la región 

del Soconusco que es donde se encuentra la mayor producción de soya, su producción y 

la superficie sembrada en lugar de aumentar se han estancado e incluso reducido. Esto nos 

llevó a preguntarnos ¿qué es lo que está pasando con los productores de soya en 

Tapachula Chis.? Para dar respuesta se establece el siguiente objetivo de investigación. 

 

 

 

Objetivo General: 

Elaborar un diagnóstico integral a una empresa productora de Soya en Tapachula 

Chiapas, con base a los modelos de Sistemas Suaves, Sistemas Viables, Lienzo de Modelo 
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de Negocios y Diseño de Ingeniería y su relación con el Sistema Producto soya, con el fin 

de contar con elementos para que la empresa esté en condiciones de desarrollar una 

estrategia de mejora. 

 

Justificación: 

La realización de esta investigación tiene diversos motivos que la justifiquen. Primero, 

con los resultados que se obtengan permitirá tener una visión holística de la gestión de una 

empresa productora de soya permitiendo con esto conocer cuál es su situación para 

brindarle las bases que le permita emprender una estrategia de mejora. Esto va a servir al 

dueño porque podrá desarrollar un plan de mejora para su empresa con base científica, 

esto es importante porque se podrá mejorar su competitividad contribuyendo con esto al 

desarrollo económico de Tapachula. 

 

Segundo, Las principales actividades económicas de Tapachula son la agricultura, 

industria ligera y el comercio fronterizo, sin embargo y de acuerdo con Plan Municipal de 

desarrollo 2018-2021 “el sector primario atraviesa por una crisis estructural adoleciendo de 

una crónica falta de apoyos económicos y técnicos oportunos, así como de una política 

enfocada al productor, que ayuden a salir del atraso en el que se encuentra desde hace 

cuatro décadas.” (H. Ayuntamiento de Tapachula, 2019) Con esta investigación a través del 

constructo teórico se aportará un conocimiento tecnológico que apoye a la gestión de las 

empresas. 

 

Tercero, la soya texturizada es considerada un alimento estratégico para combatir la 

guerra contra el hambre a nivel global, de acuerdo con la Secretaría de Agricultura y 
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Desarrollo Rural el consumo de soya aumento en el mundo en un 39.1% en los últimos 10 

años. El Instituto Nacional de Investigaciones forestales, agrícolas y pecuarias muestra que 

México importa el 95% de soya consumida en el país con un costo de Mil 800 millones de 

dólares. Con base en esto, se considera necesario incrementar la producción de la soya de 

acuerdo con las características que se tiene en cada región, para lo cual se requiere 

estudiar más a fondo el fenómeno soya que permita conocer cuál es el rendimiento de cada 

uno de los productores de acuerdo con su capacidad de producción para que con los 

resultados se arme una estrategia de desarrollo para este sector de manera conjunta 

gobierno, integrantes del sistema producto e instituciones educativas.  

 

Método  

Objeto de Estudio:  

Se define como objeto de estudio El Modelo de Negocio del Rancho San Antonio, con 

el fin de generar un diagnóstico integral que permita describir, analizar y determinar qué es 

lo que está pasando en la realidad y que permita contar con elementos para que la empresa 

esté en condiciones de desarrollar una estrategia de mejora.  

 

Tipo de Investigación:  

El tipo de investigación aplicado de acuerdo con su objetivo es de intervención porque 

con el resultado del diagnóstico se tiene una visión holística de lo que está sucediendo en 

la empresa y con base a este se podrá desarrollar estrategias de mejora. De acuerdo con 

su fuente de información es documental y de campo. Es documental porque se recurre a 

libros, revistas e internet para recabar información sobre la situación de la soya. Es de 

campo porque para cumplir con el objetivo de la investigación se asiste directamente al 
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Rancho San Antonio para recabar información a través de la observación directa, 

entrevistas y cuestionarios con los principales actores. Según su nivel de profundidad es 

una investigación explicativa porque con el resultado del diagnóstico se explica lo que está 

sucediendo en el Rancho San Antonio. Y de acuerdo con la forma de acercamiento al objeto 

de estudio es una investigación cualitativa porque lo que se quiere es conocer como está 

funcionando el Modelo de Negocio del Rancho San Antonio para explicar y comprender las 

interacciones. 

  

Autenticidad, Corroboración estructural y Muestra.  

Para obtener la autenticidad en esta investigación se parte desde:   

• La selección del Estudio de caso donde el productor este en la mejor disposición de 

brindar toda la información.  

• La selección y diseño de los instrumentos de recolección de información que 

permitan obtener los datos más apegados a la realidad.  

• La aplicación de los métodos para la obtención de información realizando visitas in 

situ y creando un ambiente de confianza para la obtención de información.  

 

Con respecto a la corroboración estructurada, la triangulación se realiza de la 

siguiente manera:  

• Para la triangulación de datos se aplican los métodos de recolección de información 

observación, entrevistas y análisis de documentos.  

• La triangulación de teorías se hace aplicando cuatro metodologías (Sistemas 

Suaves, Sistemas Viables, Lienzo de Modelo de Negocios y Diseño de Ingeniería) 
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para realizar el diagnóstico, lo que permite tener una visión integral de cómo está 

funcionando el Modelo de Negocio.  

• La triangulación interdisciplinaria para la interpretación de la información se realiza 

con la participación de profesionales de las disciplinas en Contaduría, Ingeniería 

Industrial y Administración Agropecuaria.  

• La triangulación de investigadores se realiza a través del comité designado para el 

seguimiento y revisión de la investigación.  

Con todo esto se considera tener la mejor interpretación de lo que está sucediendo en 

el Rancho San Antonio.   

 

Muestra: 

Para el desarrollo de esta investigación se decidió aplicar el Estudio de Caso porque el 

objetivo de la investigación es diagnosticar de forma integral a una empresa productora 

de soya.  

 

El tipo de estudio de caso en esta investigación es de acuerdo con su finalidad 

instrumental porque con el resultado de la investigación va a proveer de conocimiento 

al problema de investigación respecto a la situación de un productor de soya. Así mismo 

permitirá refinar el constructo teórico aplicado en esta investigación con el fin de que 

sea aplicado en otras organizaciones. De acuerdo con el número de casos y la unidad 

de análisis es diseño de un solo caso holístico porque el fin de la investigación es 

documentar la situación que tiene un productor de soya diagnosticando de manera 

completa y profunda a través de la aplicación de cuatro metodologías. De acuerdo con 

el tipo de datos recolectados es mixto porque se va a recolectar datos cualitativitos a 
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través de las percepciones de la situación problema identificando entre otros aspectos 

como funciona actualmente la empresa productora de soya y como está trabajando su 

proceso. Y datos cuantitativos para hacer una evaluación técnico-económica desde un 

enfoque de modelo de dinero. De acuerdo con su temporalidad es temporal porque la 

duración de la investigación es menor de un año.  

 

Diseño de Investigación: 

 

 

 

Procesamiento y análisis: 

1. Transcribir o reescribir las entrevistas y reorganizar las notas de las observaciones. 
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2. Leer las transcripciones de las entrevistas, las notas de las observaciones y los 

documentos que se han de analizar. 

3. Durante la escucha y/o lectura del punto dos se identifican ideas, tendencias y/o patrones 

sobre las categorías y relaciones. 

4. Codificación de la información.  

El objetivo de la codificación es reordenar los datos en las categorías definidas para que 

faciliten la comparación entre los elementos dentro de la misma categoría, buscando 

encontrar una explicación que conllevé a obtener el Diagnóstico Integral del Rancho San 

Antonio. 

Resultados 

 

En este apartado se describe al Rancho San Antonio, se presenta su diagnóstico y la 

estrategia de mejora. 

 

El Rancho San Antonio se encuentra ubicado en la 1ª. Sección de Tinajas municipio 

de Tapachula, su régimen es pequeño propietario. Se constituyó en 1960 siendo pionero 

en el cultivo de la soya teniendo cosechas hasta de 2.600 a 2.800 toneladas y de otros 

cultivos en la región del Soconusco. Actualmente su propietario es el Lic. Jaime Cerdio, en 

1978 empieza a sembrar soya de la variedad tradicional que es amigable con la naturaleza, 

contando con una unidad productiva de 115 hectáreas y un sistema de riego que le permite 

producir en los ciclos primavera-verano y otoño-invierno con una cosecha en promedio por 

ciclo de 1.7 a 2.5 toneladas. 

 

Diagnóstico: 
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Después de haber recogido datos y ordenarlos sistemáticamente con base a los 

cuatro modelos que se aplicaron, se procede a su análisis para determinar la situación que 

tiene el Rancho San Antonio. 

 

De acuerdo con los resultados del modelo de Sistemas Suaves se identificó que la 

administración del Rancho San Antonio se encuentra centralizada en el propietario Lic. 

Jaime Cerdio quien se ha capacitado a nivel Nacional e Internacional en el ramo de la 

agricultura. Se tiene bien identificado los actores claves siendo su comunicación de forma 

directa. Dentro de los principales problemas que se identifican con los actores claves son: 

La rotación excesiva de la mano de obra y la falta de apoyo por las instituciones de 

Gobierno. Con relación a la estructura de la organización se identifican como problemas: el 

empobrecimiento de la tierra, los controles son empíricos, su cultura organizacional no es 

sólida, el mantenimiento es correctivo y el tiempo de reposición de la maquinaria y equipo 

es muy largo. En cuanto a su proceso de producción se conoce el quehacer de cada una 

de las actividades esto es producto de la experiencia práctica y cotidiana del propietario sin 

embargo este conocimiento es empírico-intuitivo ya que carece de una reflexión teórica y 

sistémica documentada, los problemas que se identificaron son: La producción de soya ha 

disminuido, la planeación de la producción, los procedimientos, estándares y costos son 

empíricos, no se documentan las acciones del día a día. 

 

Con relación al modelo de Sistemas Viables los sistemas de Implementación, 

Coordinación, Control y Política existen, pero de forma empírica y centralizado en una 

persona que es el Lic. Cerdio, el sistema de Inteligencia no se realiza y esto es preocupante 

por el carácter recursivo que tiene este sistema. Los canales de comunicación encargados 
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de mantener la conectividad entre el entorno, las operaciones y gestión son de forma directa 

y verbal dueño-trabajador y solamente en los sistemas de Implementación, Coordinación y 

Control, en los sistemas de Inteligencia y Política no existen canales de comunicación. Para 

que las actividades de los diferentes sistemas sean viables y mantengan un adecuado 

balance con relación a la variedad se requiere información sobre el funcionamiento, en este 

caso no se tienen establecidos sistemas de información. 

 

En la metodología de Modelo de Negocio se establece que el punto de arranque para 

cualquier estudio de innovación en los negocios debe ser la visión del modelo de negocio, 

en el caso del Rancho San Antonio no tenía definido su Modelo de Negocio, una vez 

diseñado el Modelo de Negocio y evaluado se identifica en el módulo Segmento de Mercado 

que no se captan nuevos clientes, en el módulo Propuesta de Valor la soya tradicional que 

produce satisface a su segmento de mercado pero la propuesta de valor no tiene efectos 

de red, en el módulo Canales se tiene un contacto directo con los clientes pero los canales 

de socios comerciales indirectos son ineficientes, en el módulo Relaciones con clientes 

estas son de asistencia personal pero sin embargo se considera tener poca relación con 

los clientes, con relación al módulo Fuente de Ingresos se determina que estos no son 

suficientes, con relación al módulo Recursos Clave los recursos físicos son viejos, los 

recursos intelectuales el Lic. Cerdio es el que tiene todo el conocimiento y experiencia del 

funcionamiento del Rancho pero este conocimiento no lo ha transmitido a ningún familiar 

que en un momento dado lo pueda sustituir, la mano de obra no es calificada lo que genera 

una importante rotación de personal, los recursos económicos son insuficientes y el 

financiamiento es caro, en el módulo de Actividades clave se identifica que todas las 

actividades se realizan de forma empírica e intuitiva, con relación al módulo Asociaciones 
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Clave se tienen buenas relaciones profesionales con los socios clave sin embargo no se 

tiene información para hacer negocios como por ejemplo alianzas para optimizar su modelo 

de negocio y con relación al módulo Estructura de Costos no se tiene documentada la 

información. 

 

En la evaluación de Diseño de Ingeniería se identifica en el estudio de mercado que 

la competencia es a nivel internacional por sus altos volúmenes de producción y los bajos 

costos. Con relación a la demanda se tiene el problema que se depende de dos clientes y 

no se han buscado nuevos clientes. Y en lo referente al Precio estos están amarrados 

porque se fija a nivel internacional. En el Estudio Técnico se determina que los terrenos 

ubicados en la 1ª. Sección de Tinajas han estado produciendo por largo tiempo los mismos 

productos y esto ha ocasionado que en la región se instalen plagas y enfermedades de 

muchos tipos, por lo que es necesario e indispensable hacer la rotación de cultivos. Con 

respecto a la capacidad de producción se puede decir que para el nivel nacional es 

aceptable, pero a nivel internacional es baja por lo que su costo es más caro. Y con respecto 

a la Ingeniería del Proyecto se están manejando estándares empíricos y el nivel de 

productividad es muy bajo y sus recursos son obsoletos. En el Estudio Financiero 

proyectado con base a los datos proporcionados del ciclo Otoño-Invierno 2019 se determina 

que el Rancho San Antonio no es rentable. 

 

Con relación al Gobierno el apoyo a los pequeños propietarios independientes es muy 

poco, por lo que si no se involucra más en políticas públicas para que estos productores 

abatan sus costos con reglas claras se corre el riesgo que estas actividades desaparezcan 

en la región.  
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Es importante mencionar dos aspectos fundamentales en los resultados de este 

diagnóstico: 1. Toda la información que se proporcionó fue empírica; 2. El propietario no 

puede estar viendo que su negocio no es rentable porque algunos de los elementos de los 

costos no los considera como por ejemplo los sueldos administrativos porque esta actividad 

es realizada por familiares, las depreciaciones y amortizaciones entre otros. 

 

Con base a este diagnóstico se identifican como problemas centrales que han limitado 

el desarrollo del Rancho San Antonio los siguientes: 

 

1. El Gobierno no apoya en forma adecuada a los pequeños propietarios 

2. La baja productividad 

3. Falta de sistematización de la información. 

4. El medio ambiente con tierras erosionadas y el incremento de plagas. 

5. El no realizar el Sistema de Inteligencia de acuerdo con sistemas viables 

6. Falta de nuevos clientes 

7. La desmotivación del propietario generada por la falta de apoyo del Gobierno a los 

pequeños propietarios. 

 

 

Estrategia de mejora: 

El Lic. Jaime Cerdio propietario del Rancho San Antonio ubicado en la 1ª. Sección de 

Tinajas municipio de Tapachula, Chiapas dedicado al cultivo de soya ha administrado su 

rancho de forma empírica y actualmente su negocio no es rentable. Por lo que, se requiere 
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sustituir sus sistemas de información empíricos a sistemas de información formales, 

sistemáticos y documentados basados en el método científico, que sean fácil de manejar y 

que generen información veraz y oportuna para la toma de decisiones con el objetivo de 

mejorar su productividad y pasar a ser una empresa rentable que garantice su viabilidad. 

Para realizar esta transformación se requiere del compromiso del dueño y la participación 

de investigadores, instituciones educativas, INIFAP, SADER y el Gobierno. El resultado 

beneficiará al dueño, trabajadores, agricultores y al propio municipio de Tapachula 

promoviendo el desarrollo económico local. 

 

Discusión 

 

En la gestión de las organizaciones la toma de decisiones estratégicas tiene un 

papel fundamental, por lo que es importante seguir un proceso de tres etapas: análisis, 

decisión e implementación que contribuya a disminuir el grado de incertidumbre para 

promover el desarrollo de la empresa.  

 

En la etapa de análisis se requiere hacer un buen diagnóstico para “comprender las 

tendencias del entorno y las capacidades internas. Descubrir oportunidades y ser 

consciente de los riesgos” (Planellas & Muni, 2015, pág. 28). Para realizar este análisis 

algunos de los principales modelos son: Análisis PESTEL, Análisis de Escenarios, Análisis 

DAFO, Cinco Fuerzas de Porter, Sistemas Suaves y Sistemas Viables. 

 

La etapa de decisión tiene como finalidad la elección de una estrategia. Para lo cual 

se requiere generar alternativas, evaluar las opciones y finalmente seleccionar la estrategia. 
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Para generar alternativas estratégicas se pueden utilizar los siguientes modelos: 

Estrategias genéricas, Taxonomía de las alianzas, Portafolio del BCG (Boston Consulting 

Group), Estrategia del Océano Azul, Lienzo de Modelo de Negocios y Sistemas Suaves. 

Para la evaluación de las opciones (Planellas & Muni, 2015) proponen tres criterios 

genéricos: “coherencia, factibilidad y aceptabilidad” (pág. 43). Por último, la etapa de 

implementación consiste en llevar a la práctica la decisión para lo cual (Planellas & Muni, 

2015) menciona que hay tres aspectos clave: “planificar los recursos, construir un sistema 

de métricas e indicadores para realizar el seguimiento y gestionar correctamente el proceso 

de cambio” (pág. 46). 

 

Como el objetivo de la investigación es elaborar un diagnóstico integral a una 

empresa productora de soya con el fin de que cuente con elementos para desarrollar una 

estrategia de mejora se decide utilizar los modelos de Sistemas Suaves, Sistemas viables, 

Lienzo de Modelo de Negocios y Diseño de Ingeniería. A continuación, se describen cada 

uno de estos modelos y posteriormente se explica su aplicación en la investigación a través 

del constructo teórico. 

 

 

 

Metodología de Sistemas Suaves (MSS). 

El enfoque de la MSS se va a aplicar a problemas suaves donde no se conoce el 

¿Qué? y el ¿Cómo? o sea el problema no señala en sí mismo las soluciones o los criterios 

para llegar a una solución óptima, por tal motivo el problema inicial será definir el problema, 

para ver posibles cursos de acción y el elegido satisfaga el problema y sea la solución. La 
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Metodología de Sistemas Suaves busca trabajar con las diferentes percepciones de una 

situación, definiendo un proceso sistémico de aprendizaje en el cual diferentes puntos de 

vista son discutidos y examinados a objeto de definir acciones orientadas a su 

mejoramiento. (Rocha, (s.f.), pág. 1) 

 

La aplicación de la MSS consta de las siguientes siete etapas: Situación problema 

no estructurado, Expresar la situación problema, Seleccionar una visión de la situación y 

producir una definición raíz, Confección y verificación de modelos conceptuales, 

Comparación de los modelos conceptuales con la realidad, es decir etapa 4 con la etapa 

2, Diseño de cambios deseables, viables y factibles y por último Acciones para mejorar la 

situación problema. 

 

Modelo de Sistemas Viables: 

Es una metodología que sirve para evaluar si una organización es viable. Establece 

que, para que el sistema permanezca viable debe tener un equilibrio con su entorno 

actuando como regulador de variedad por lo que define como componentes básicos del 

sistema el entorno, la operación y la gestión entre los cuales debe existir una serie de 

canales de comunicación encargados de mantener la conectividad necesaria entre ellos. Y 

así mismo establece que para que la organización garantice su supervivencia deben existir 

cinco subsistemas a los que se les denomina Sistema 1 Implementación, Sistema 2 

Coordinación, Sistema 3 Control, Sistema 4 Inteligencia y Sistema 5 Política. 

Metodología sobre Modelo de Negocios (MN) 

Esta metodología tiene como fin ser un método que responda al desafío que plantea 

la innovación en los modelos de negocio. Establece como punto de partida la descripción 
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del Modelo de Negocio para lo cual propone dividirlo en nueve módulos básicos: Segmento 

de Mercado, Propuesta de valor, Canales, Relaciones con clientes, Fuentes de Ingreso, 

Recursos clave, Actividades clave, Asociaciones clave y Estructura de costes, utilizando 

como herramienta para describir, evaluar y modificar el Lienzo de Modelo de Negocios con 

el fin de desarrollar nuevas alternativas estratégicas. 

 

Diseño de Ingeniería. 

Es el proceso que da respuesta de forma creativa a los problemas que demandan 

las personas, la sociedad y en específico las demandas de los diferentes clientes de un 

Sistema Productivo para lo cual se innovan y diseñan productos y servicios, así como sus 

procesos productivos, siendo una característica importante en la producción de un producto 

o servicio su costo. 

 

Constructo: 

El constructo teórico que se aplica para realizar el diagnóstico integral del Rancho 

San Antonio se toma con base a los modelos de Sistemas Suaves, Sistemas Viables, 

Lienzo de Modelo de Negocios y Diseño de Ingeniería. 

 

 

Representación gráfica del constructo: 
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                                     Fuente: Elaboración Propia 

 

Conclusión o reflexiones finales 

 

Conclusiones: 

 

1. El objetivo de investigación se cumplió, porque el Licenciado Jaime Cerdio 

propietario del Rancho San Antonio consintió realizar la investigación y con base a 

la aplicación de los diferentes modelos se obtuvo información que permitió describir, 

analizar y determinar su situación, y a través de la definición raíz se presenta la 

propuesta para que la empresa pueda desarrollar una estrategia de mejora.  

 

2. La aportación teórica se hace con el constructo teórico para diagnosticar al Rancho 

San Antonio con un modelo bajo una perspectiva holística (sistemática, amplia e 

integrada) con la combinación de cuatro metodologías y la propuesta a través de la 

definición raíz para que la empresa desarrolle una estrategia de mejora, generando 

con esto un conocimiento tecnológico y de intervención. 

 

3. La aportación metodológica fue haber incluido en el estudio de caso el enfoque 

sistémico para registrar, analizar, diagnosticar y elaborar propuestas de mejora para 

el fenómeno estudiado. 
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4.  La aportación practica se dio al aplicar las entrevistas y cuestionarios in situ que 

permitieron obtener el diagnóstico integral del Rancho San Antonio. 

 

Sugerencias y propuestas de líneas de investigación: 

 

1. A partir de este trabajo recomiendo se realicen nuevas investigaciones a las 

MIPYMES de la región aplicando las cuatro metodologías para brindarles 

estrategias de mejora que permitan su supervivencia y competitividad y con esto se 

contribuya al desarrollo económico de Tapachula, Chiapas. 

 

2. En las tesis de licenciatura y maestría se apliquen las cuatro metodologías para el 

estudio de las MIPYMES que permita tener una perspectiva holística de su situación. 

 

3. Que el resultado de estas investigaciones sea el insumo para el diseño, rediseño o 

actualización de los planes de estudio de las Instituciones Educativas. 

 

4. Toda investigación que se desarrolle en el ámbito agropecuario se alinee al sistema 

producto correspondiente. 
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Propuesta de modelo económico con la introducción de innovaciones en unidades 

de producción familiar rurales de nuevo limar, Tila, Chiapas.  

 

Gloria Xitlalic, Silva-Constantino. Sandra Ramírez-González. Orlando López-Báez. Hilda 

Jiménez-Acevedo 

Universidad Autónoma de Chiapas 

 

Resumen 

En Chiapas, 32.27% de la población se emplea en la producción agropecuaria. 

Organizadas en unidades de producción familiar, algunas microempresas y otras de 

subsistencia, por desconocimiento y falta de innovación subaprovechan sus recursos 

nativos. Bajo este contexto, se planteó como objetivo proponer un modelo económico con 

la introducción de innovaciones productivas para el aprovechamiento de recursos 

potenciales de las Unidades de Producción Familiar de la localidad Nuevo Limar, Tila, 

Chiapas. Se trabajó mediante investigación participación acción. En la primera fase se 

caracterizó la producción y consumo familiar para identificar innovaciones posibles con 

recursos potenciales. En una segunda etapa, una vez establecida la dependencia del maíz 

como base del sistema alimentario humano y animal, con déficit y vulnerable por el cambio 

climático, y la yuca como cultivo potencial de innovación en el sistema, considerado defensa 

contra el hambre por su alta resistencia a condiciones adversas, pero subaprovechado, se 

investigaron aspectos que permitieran su uso y procesamiento. En la Tercera etapa se 

planteó el modelo económico. Como resultado, con el modelo propuesto para producir 

500kg de harina de raíz y 150 kg de harina de follaje se contribuye a incrementar 60% el 

rendimiento de la parcela, y disminuir 30% el requerimiento de maíz para alimentación 

humana y 40% para alimentación de aves. Se concluye que el modelo propuesto fortalecerá 
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la soberanía alimentaria y la mejora de ingresos, lo que contribuye al Desarrollo Sustentable 

que marca la Agenda 2030 a nivel mundial al mejorar la sostenibilidad del sistema de 

producción familiar.  

Palabras clave: agricultura familiar, yuca, sostenibilidad 

 
 

Introducción  

 
 

La agricultura familiar es “una forma de organizar la agricultura, ganadería, silvicultura, 

pesca, acuicultura y pastoreo, que es administrada y operada por una familia ... La familia 

y la granja están vinculadas, co-evolucionan y combinan funciones económicas, 

ambientales, sociales y culturales (FAO 2014).”  A nivel mundial, las explotaciones 

familiares, alrededor del 70% de ellas con menos de 1 ha, producen 80 % de los alimentos 

mundiales en términos de valor (FAO 2014; 2021)”. Por ello, las producciones familiares 

son reconocidas por impulsar el desarrollo sostenible al combatir el hambre, la desnutrición 

y la mal nutrición con la producción de alimentos de origen vegetal y animal. Así como por 

su contribución a la conservación del medio ambiente. Por lo que, se establece su 

importancia para el logro de la Agenda 2030, en especial los objetivos de desarrollo 

sostenible (ODS) 2, hambre cero, y el 1, poner fin a la pobreza (Foro Mundial Rural, 2014). 

 Para lograr dichos objetivos es necesario enfrentar la paradoja de un alto porcentaje 

de explotaciones familiares, mayormente situadas en el medio rural, que, aunque producen 

el 80% de los alimentos, hacen frente a la pobreza (Foro Mundial Rural 2014). Esto, debido 

a la carencia de infraestructura y la falta de innovación tecnológica para el aprovechamiento 

de los recursos disponibles por las unidades de producción familiar (UPF), que mantiene a 
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una proporción significativa de estas UPF en el nivel de subsistencia, orientada al 

autoconsumo. Mientras que, con la innovación, se potencia el uso de los recursos y se 

posibilita la migración a la fase de agricultura familiar en transición, orientada a 

autoconsumo y ventas, que origina las microempresas rurales. En esta fase, con potencial 

para convertirse posteriormente en explotaciones de agricultura familiar consolidada, es 

decir, como pequeñas y medianas empresas rurales. 

La realidad descrita es claramente observada en el estado de Chiapas, 

eminentemente rural, el 51% de la población vive en localidades rurales, dedicadas 

principalmente a la actividad agropecuaria. El 32.27% de la población económicamente 

activa (PEA) del estado se concentra en el sector primario (INEGI 2020). El Índice de 

complejidad económica (ECI) del estado es de -1.77%, situada en el ranking 30, solamente 

por arriba de Oaxaca y Guerrero, lo que indica un bajísimo nivel de industria y de las 

capacidades requeridas para su desarrollo, aspecto en el que se sitúa la innovación, en 

este caso, la ausencia de esta como elemento para el desarrollo. 

Dicho contexto motivó la realización de la presente investigación de agosto de 2018 

a agosto de 2019 con familias de la localidad de Nuevo Limar, Tila, ubicada en una zona 

privilegiada del estado de Chiapas, por la riqueza de la biodiversidad disponible. Donde las 

familias se dedican principalmente a la agricultura familiar para autoconsumo y venta de 

excedentes, en las fases de subsistencia y transición. El propósito de la investigación se 

centró en conocer ¿Cuál sería el modelo económico adecuado para el aprovechamiento de 

los recursos disponibles por las UPF de la localidad de Nuevo Limar, Tila? Lo que constituyó 

el objetivo general de la investigación: proponer un modelo económico con la introducción 

de innovaciones productivas para el aprovechamiento de recursos potenciales por UPF de 

la localidad de Nuevo Limar, Tila, Chiapas.  



305 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Para lograrlo, se definieron como objetivos específicos: 1) Caracterizar el modelo de 

producción y consumo familiar para identificar innovaciones posibles en recursos 

potenciales; 2) Realizar monitoreo y prácticas para desarrollo e implementación de la 

innovación; y 3) Desarrollar una propuesta de modelo óptimo para el aprovechamiento de 

la yuca con base en los recursos disponibles, requerimientos familiares, labores productivas 

y clima de la región. 

 

Metodología 

Para lograr los objetivos planteados, el interés y el involucramiento de la familia en 

el proceso de trabajo eran cruciales para identificar desde su vivencia las innovaciones 

potenciales y la viabilidad del modelo de aprovechamiento. Por lo que, se optó por la 

investigación participación acción (IPA), definida como “un proceso por el cual miembros 

de un grupo o una comunidad oprimida, colectan y analizan información, y actúan sobre 

sus problemas con el propósito de encontrarles soluciones y promover transformaciones 

políticas y sociales Selener (1997)”. La investigación descriptiva se incluyó como parte de 

la metodología, con apoyo de la observación participante, a fin de poder documentar el 

proceso de intervención con la familia. Atendiendo a los objetivos se siguieron tres fases de 

trabajo. 

En la primera, de diagnóstico y caracterización del modelo productivo y de consumo 

de la UPF. Se realizó observación participativa en los recorridos a las parcelas y traspatios 

durante la aplicación de entrevistas semiestructuradas a miembros de las familias locales. 

En las cuales se identificaron los recursos disponibles y su importancia en el sistema 

productivo de las UPF, así como el recurso con potencial de aprovechamiento mediante la 

implementación de innovaciones. 
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Posteriormente, se invitó a la comunidad a participar en un taller sobre el 

aprovechamiento del recurso potencial mediante innovaciones y se acordó la 

implementación de un módulo demostrativo para prácticas con la familia del Sr. Abraham 

Pérez Pérez, para que el resto de las familias pudieran observar el proceso y considerar la 

replicación. Al finalizar el taller se aplicaron 23 encuestas, a miembros presentes de las 

familias interesadas, para validar la información obtenida en las entrevistas 

semiestructuradas efectuadas en los recorridos de campo.  

La segunda fase consistió en el establecimiento del módulo demostrativo para el 

monitoreo y prácticas para el procesamiento. La tercera fase consistió en el desarrollo de 

la propuesta de modelo óptimo para el aprovechamiento de los recursos disponibles con la 

implementación de las innovaciones, considerando los resultados de las fases anteriores y 

los requerimientos familiares, labores productivas y clima de la región.  

 

Resultados: 

En la etapa 1, se determinó que las familias disponen en promedio de hasta 5 ha de 

parcela, que ocupan mayoritariamente para la producción de: 1 ha de maíz, ½ ha de frijol, 

hasta 1 ha de cacao, ¼ de ha para frutales, hasta 3 ha para ganado, en el caso de los que 

disponen de más terreno, de manera generalizada siembran algunas plantas de yuca. En 

el traspatio se realiza primordialmente la crianza de aves: gallinas, patos y jolotes. Maíz, 

frijol, yuca y patos se producen principalmente para el autoconsumo, el cacao, los frutales, 

el ganado y los jolotes para la venta, las gallinas y los huevos para autoconsumo (principal 

fuente de proteína animal de la familia) y para venta. Las aves además, representan el 

principal medio de inversión y ahorro que puede generar liquidez inmediata a la UPF cuando 
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se requiere, sin embargo el crecimiento y consolidación de esta actividad está condicionado 

por la suficiencia de maíz y/o la disponibilidad de ingresos para comprar alimento.   

Se determinó que existe una fuerte dependencia del maíz. El requerimiento 

promedio diario es de al menos 4 kg, en función del número de integrantes de la familia y 

el número de aves del traspatio, pudiendo llegar a 10 kg. Derivado de las condiciones de la 

región, el maíz se puede sembrar 2 veces al año: la milpa de año, en abril y mayo, y la torna 

milpa, en octubre y noviembre, obteniendo una producción total de hasta 1 ton/ha. La 

totalidad de las familias encuestadas destina entre el 60% y el 80% de la producción de 

maíz para el consumo humano. El 83% de las familias destina más del 20% a la 

alimentación de aves, 13% de las familias manifestó destinar el 20% y 4% menos del 20%, 

lo que nos indica que el sistema de aves de traspatio es importante para las familias y 

representa un requerimiento significativo de maíz. 

35% de las familias encuestadas requieren comprar entre 250 y 500 kg de maíz al 

año, 57% menos de 200 kg y 4% más de 500kg, solamente el 3% no compra maíz, esto 

expresa que 97% de las familias presentan déficit de maíz. Con relación a la yuca, siembran 

usando estacas (o varetas) a 1 m de distancia, el corte lo realizan a partir de los 6 meses y 

hasta los 12 meses, en función de las necesidades de consumo familiar. El 100% de las 

familias utilizan la yuca para preparar caldo y tortitas dulces, y desconocen otras formas de 

usarla y procesarla. El 91% de las familias siembra menos de 50 plantas al año, el 9% 

restante más de 50 plantas.  

De acuerdo con información de los productores locales, la yuca es un cultivo nativo 

muy bien adaptado a las condiciones regionales, resiste tanto las temporadas de fuertes 

lluvias, como las de sequía.  Se usa únicamente la raíz para el consumo humano en caldo, 

tostadas, tortitas y horchata, ya que es altamente perecedero, tiene una vida aproximada 
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de 3 días después del corte, el follaje se desecha, y no se conoce ninguna técnica para su 

procesamiento, conservación y usos diferentes. Por lo que se identificó como el recurso 

local con potencial de innovación para su aprovechamiento.  

La yuca (Manihot esculenta) es uno de los cultivos tropicales más relevantes. A nivel 

mundial es el sexto en importancia, después del trigo, el arroz, el maíz, la papa y la cebada. 

La planta de yuca es un arbusto leñoso que alcanza de 2 a 4 m de altura. Debido a la 

flexibilidad en el período de cosecha, que puede iniciar a los 6 meses con una raíz tierna y 

hasta los 2 o 3 años con una pulpa más fibrosa, y a la resistencia del cultivo a condiciones 

de sequía adversas, así como de suelos pobres, es considerado un cultivo de reserva contra 

el hambre que contribuye a la alimentación de millones de productores rurales a pequeña 

escala del trópico. Se puede aprovechar tanto el follaje como la raíz de este cultivo para la 

elaboración de harinas de follaje y raíz para superar su alta perecibilidad y emplearse en la 

alimentación humana y animal. La producción a gran escala es principalmente como 

materia prima industrial en el sector alimentario humano y animal, así como para la 

elaboración de papel y pegamento, entre otros (Cock 1989).   

Por lo que, en la segunda fase, se estableció el módulo de prácticas a prueba y error 

en la casa del Sr. Abraham Pérez Pérez con el propósito de implementar la innovación 

consistente en la elaboración de harinas de follaje y de raíz de yuca para la alimentación 

humana y animal. Se dispuso de 50 plantas con crecimiento de 6 a 10 meses que la familia 

había sembrado previamente para su consumo, y se acordó la siembra escalonada de 50 

plantas más para hacer el monitoreo productivo.  Se diseñó y construyó un secador solar 

rústico de fierro, con capacidad de 16 a 20 kg de materia fresca, por ser la opción más 

viable indicada en la literatura por su fácil manejo y su bajo costo de producción, no se 

requiere energía eléctrica, que además en localidad es inestable. 
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 La base del procesamiento de la yuca para la obtención de harinas consiste en el 

lavado, picado, secado, aspecto del que depende la eficiencia y costo del proceso, y molido 

de la materia fresca. Para obtener 1 kg de materia seca se requieren 4 kg de materia fresca 

(Cock 1989; CIAT, CLAYUCA & FENAVI 2002; CIAT; CLAYUCA; Ministerio de Agricultura 

y Desarrollo Rural 2006; Lebot 2009; García 2013). Para la elaboración de la harina de raíz 

se hicieron cortes a plantas de 6, 7, 8, 9 y 12 meses. Se obtuvo que el mayor registro de 

volumen de raíz de hasta 18 kg, se logró a los 12 meses, cuando la planta ha completado 

su fase de crecimiento. La condición de la raíz es significativamente gruesa, aunque un 

tanto fibrosa, por lo que el pelado y troceado es un poco más tardado, pero el rendimiento 

para la transformación en harina es óptimo.  

Mientras que a los 6 meses se obtuvo la cantidad más baja, tan solo 5 kg, con una 

raíz delgada y tierna. Con el corte a los 8 meses de desarrollo de la planta se obtuvieron en 

promedio 8 kg, a los 10 meses 12 kg, con una raíz de buena calidad. Por lo que para la 

elaboración de harina de raíz se recomienda realizar el corte a partir de los 10 meses para 

obtener al menos 12 kg de materia fresca por planta, que se transformarán en 3 kg de 

harina de raíz, que con 10 plantas serían 30 kg de harina para consumo humano. Con 

relación al tiempo de secado, en los meses de abril y mayo el tiempo de secado fue de 4 a 

5 días, mientras que, en julio, con el inicio de la temporada de lluvia moderada, fue de 7 

días. 
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Figura 1. Procesamiento de la raíz 

 

El procesamiento, consistió en cortar la yuca, realizar el lavado de la raíz, el pelado, 

el pesado, el troceado, el secado en el horno, molido usando el molino manual de maíz, y 

tamizado de la materia seca (Figura 1). La harina de raíz, se destinó para la alimentación 

humana. El primer producto elaborado fueron las tortillas, por ser el alimento que ocupa el 

primer lugar en la dieta familiar diaria. Se consume al menos 2 veces al día en cantidades 

importantes, con una demanda mínima de 2 kg diarios de maíz. Con el propósito de 

disminuir el maíz requerido se realizó una mezcla de 50% de masa de maíz, con 50% de 

harina de yuca, obteniendo una tortilla de consistencia esponjosa y muy buen sabor. Esta 

práctica disminuyó en 50% el maíz necesario para elaborar este alimento, incidiendo en el 

requerimiento y déficit de maíz e incrementar la disponibilidad de maíz para la crianza de 

aves de traspatio. 

Otro de los alimentos elaborados fueron las empanadas, siguiendo la misma regla 

de 50% maíz y 50% harina de raíz para preparar la masa. Como resultado se obtuvo una 

masa y unas empanadas que parecían hechas a base solamente de maíz. A partir de estas 

prácticas se pudo concluir que la familia encontró la harina de yuca fácil de usar, como si 
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fuera harina de maíz, que el sabor de las tortillas fue incluso más agradable para ellos. Por 

lo que, su uso cotidiano sería factible (Figura 2). De emplearse para la elaboración de 

tortillas, que se consumen diariamente se podría disminuir el requerimiento total del maíz 

en al menos un 30 o 40%. El otro alimento elaborado a base de maíz con requerimiento 

similar diario es el pozol. 

Figura 2. Alimentos elaborados a base de harina de yuca y maíz 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Finalmente, aunque no existe a nivel local una tradición de preparación de pan 

dulce, únicamente se hacen las tortitas de yuca dulce, fritas en aceite, se hicieron las 

pruebas para hacer pan con harina de yuca, con la expectativa de poder venderlo. Se tomó 

en cuenta que, al ser la harina de yuca libre de gluten, se pierde la capacidad leudante, por 

lo que es necesario agregar más huevos para obtener un pan esponjoso. Al hacer la prueba 

del pan, se usó una medida y media de harina, 8 huevos, mantequilla, levadura, leche, 

esencia de vainilla y azúcar. Se hicieron 2 versiones de pan, un tipo panque, y una de pan 
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bolita individual. Para el horneado se utilizó un horno eléctrico convexo. El producto 

obtenido fue del agrado de los integrantes de la familia (Figura 3). 

Figura 3. Pan elaborado con harina de yuca 

 

  

 Con relación a las prácticas del procesamiento del follaje, se siguió el mismo proceso 

que para elaborar harina de raíz (Figura 4). En las prácticas realizadas en el mes de abril, 

la región se encontraba en período de sequía. Para disponer de follaje se tuvieron que 

cortar las hojas de 10 plantas, las hojas de cada planta pesaban 300 gr en promedio. Para 

el mes de julio había visiblemente una mayor cantidad de follaje debido a las lluvias, de una 

sola planta se obtuvieron 2100 g de follaje, una cantidad significativamente superior. 

Aspecto que definió la época de lluvia como temporada ideal para el corte del follaje para 

la elaboración de harina. 

Figura 4. Procesamiento follaje para elaboración de harina 
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La harina de follaje, se destinó para la alimentación de las aves, debido a que las 

hojas tienen en promedio 22% de proteína cruda (CIAT; CLAYUCA; Ministerio de 

Agricultura y Desarrollo Rural, 2006). Mientras que el maíz aporta 8%, por lo que se obtiene 

harina de buena calidad proteica, lo que beneficia al desarrollo de las aves. Con el objetivo 

de disminuir los requerimientos de maíz en la crianza de aves se evaluó la aceptación de 

la harina con enfoque en la palatabilidad y se comparó el desarrollo de aves alimentadas 

de forma tradicional, con maíz y hojas de árnica; y aves alimentadas con harina de follaje 

de yuca. Se estableció una muestra para las pruebas de alimentación del 20 de abril al 5 

de septiembre de 2019 con 10 pollitos criollos de 4 semanas, por ser la edad mínima de 

pollitos disponibles del productor. Se separaron en 2 grupos en dos áreas. 5 pollitos 

testigo/control recibieron la alimentación tradicional y los otros 5 alimentados con harina de 

follaje.  

Como resultado se obtuvo que la mezcla aceptada por los pollitos fue de 60% masa 

de maíz y 40% harina de follaje. Con este esquema de alimentación, la familia manifestó 

que observó un desarrollo superior de las aves, un pelaje más tupido y brillante y mayor 

altura y peso. Como indicador cuantitativo se monitoreó el peso de las aves al inicio y al 

final del control para comparar la ganancia de peso. Desde el inició de las pruebas se 

procedió al pesado de las mismas usando una báscula, teniendo peso inicial y final como 

se presenta en los cuadros 1 y 2 

Cuadro 1. Peso de pollitos testigo alimentados con dieta tradicional 

 

Pollito Peso inicial Peso final 

1 300 gr 2100 

2 300 gr 2300 

3 300 gr 2300 

4 300 gr 2200 

5 300 gr 2300 
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Cuadro 2. Peso de pollitos alimentados con dieta con yuca 

Pollito Peso inicial Peso final 

1 (ponedora) 300 gr 2600 gr 

2 (ponedora) 300 gr 2550 gr 

3 300 gr 2500 gr 

4 300 gr 2500 gr 

5 (gallo) 300 gr 2700 gr 

Como puede observarse en los cuadros 1 y 2, los pollitos pesaban lo mismo al inicio, el 20 

de abril. Para el 05 de septiembre que se tomó el peso final, las aves alimentadas con la 

harina de hojas de yuca y masa mostraron un peso mayor al de los pollitos alimentados 

tradicionalmente. El principal hallazgo en este grupo, consistió en que aproximadamente a 

las 19 semanas (2 de agosto de 2019), 2 de las aves empezaron a poner huevos, situación 

sumamente favorable para el productor, ya que el tiempo mínimo promedio para el inicio de 

la postura de las aves criollas en traspatio es de 24 semanas. El proceso se acortó en 4 

semanas, representando un potencial de beneficio al disponer en menor tiempo de huevos 

para la alimentación familiar o para la venta, además de un ave en peso lista para el 

consumo o la venta. Otra de las aves salió gallo y fue apartado para la reproducción. Las 

dos aves restantes fueron consumidas después de la toma del peso por haber alcanzado 

el tamaño para consumo, pues la familia tenía curiosidad de probar la carne de esas aves 

y determinar si había diferencia en sabor. 

Debido a que las aves alimentadas con maíz comúnmente empiezan la postura a partir de 

los 6 meses en adelante, se continuó alimentando al grupo de control con la dieta 

tradicional. El día 5 de septiembre una de las aves empezó a poner huevos, un mes 

después que las aves alimentadas con la mezcla de masa y harina de hojas de yuca. Se 

puede concluir que la harina de hojas de yuca al ser aceptada por las aves representa una 

muy buena opción para la alimentación por tener un contenido de proteína 

aproximadamente 3 veces más alto que el del maíz. Esto contribuyó a un mejor desarrollo 
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de las aves. Repetir el estudio realizando controles más rigurosos de alimentación y peso 

es deseable para mejorar el aprovechamiento de los recursos, probar incorporar hojas de 

árnica, por sus propiedades alimenticias y nutraceúticas. Además de mejorar la 

diversificación de los recursos utilizados, disminuir la dependencia y con ello contribuir a la 

sostenibilidad del sistema productivo. 

Con la incorporación de la harina de follaje a la alimentación de aves se podría disminuir en 

un 40% el requerimiento del maíz en esta actividad, esto posibilitaría el incremento de la 

producción o al menos la disminución del déficit de maíz. Como resultado una mayor 

sostenibilidad de la agricultura familiar, especialmente si se considera que el follaje no era 

apreciado como un recurso, era un desecho que se quedaba en la parcela. Para lograr un 

mayor aprovechamiento de este recurso es importante hacer el corte de follaje en los 

períodos de lluvias. Estudios en Colombia, han mostrado que se puede realizar la 

producción intensiva de yuca para corte de follaje, con al menos 4 cortes al año para proveer 

de este insumo con mayor frecuencia, sin tener que incrementar la siembra (CIAT, 

CLAYUCA & FENAVI 2002). Sería importante explorar está opción. Así mismo, podría 

explorarse la incorporación de un porcentaje de harina de raíz a pollitos recién nacidos para 

superar la palatabilidad. 

Al confirmarse los beneficios de la innovación para la optimización del aprovechamiento de 

los recursos locales, fue posible establecer las cantidades potenciales de harinas de raíz y 

harina de follaje que podrían ser utilizadas para la alimentación humana y animal.  Aspecto 

básico para determinar la producción necesaria de plantas para cubrir los requerimientos 

estimados y realizar la fase final de la investigación, enfocada en la construcción del modelo 

de aprovechamiento de los recursos locales mediante la innovación para la sostenibilidad 
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de la agricultura familiar. Con base en los resultados de las fases anteriores se 

establecieron las siguientes consideraciones: 

Obtener un mínimo de 500 kg de harina de raíz y 150 kg de harina de follaje. 

El rendimiento de materia fresca a seca es de 4 a 1, tanto para la raíz como para el follaje. 

Corte de la planta con al menos los 10 meses, para una óptima disponibilidad de raíz para 

aprovechamiento en el procesamiento. 

Corte de follaje en meses de lluvia moderada para para obtener 2 kg por planta. 

Siembra escalonada, para un procesamiento parcial, considerando los ciclos de lluvia y de 

siembra del maíz, para evitar una carga de labores insostenible. 

Proceso de secado mediante secador solar en parcela con capacidad de 1000 kg y/o 

secado de follaje en el traspatio con secador metálico. 

La propuesta considera la siembra de 240 plantas de yuca al año, bajo un modelo de 

siembra escalonada en 2 ciclos de 120 plantas a realizarse durante los ciclos locales de 

siembra de maíz: milpa de año y en el de torna milpa. Cada ciclo de siembra será de 2 

meses, con una siembra de 15 plantas en 4 hileras para cada mes. Los meses de siembra 

serán marzo, abril, octubre y noviembre. Mientras que los meses de secado serán julio, 

agosto, diciembre y enero, como se aprecia en el calendario de labores productivas de la 

parcela (Figura 5). 
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Figura 5. Calendario de labores productivas. 

 

 

Discusión 

La agricultura familiar ha sido la forma de vida de un alto porcentaje de la población rural 

del estado de Chiapas. En las unidades de producción familiar rurales, la crianza de 

animales es uno de los sistemas productivos más importantes, por estar enfocado tanto al 

autoconsumo como al mercado. Representa la principal fuente de proteína animal, con lo 

que se contribuye a combatir la desnutrición ante la deficiencia de este. A nivel de mercado 

existe la demanda potencial de este producto alimentario de la canasta básica nacional con 

alto consumo en todos los hogares, que podría ser atendida en mayor medida por las 

pequeñas empresas rurales.  
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Lo anterior en definitiva coadyuva al cumplimiento del ODS 2, hambre cero, así como al 

ODS 1 al generar ingresos a las UPFS con la consolidación de su agricultura familiar como 

una pequeña o mediana empresa rural, sustentable y sostenible. Sin embargo, la crianza 

de aves en las UPF es uno de los sistemas más vulnerables, ya que depende de la 

autosuficiencia en la producción de alimento o de la disponibilidad de ingresos para la 

compra de alimentos balanceados. Por lo que se limita su crecimiento, a pesar de la 

existencia de una creciente demanda de mercado de nicho en las ciudades, que busca 

huevos de gallinas de libre pastoreo como parte de la emergente cultura del consumo de 

alimentos sanos que contribuyan al cuidado y mejoría de la salud mediante la alimentación, 

y por ello está dispuesta a pagar un precio superior. Por lo que se hace urgente la 

implementación de estrategias para resolver dicha limitante. 

Las cifras a nivel nacional muestran el déficit de maíz amarillo, el cual se destina 

principalmente a la industria de alimentos balanceados para nutrición animal, que llega a 

superar hasta en 4 veces la producción nacional, importando el 99% de Estados Unidos 

(SAGARPA & SIAP, 2017). El aprovechamiento de los recursos locales mediante la 

innovación para la alimentación animal debería ser una estrategia impulsada por el gobierno 

para disminuir estas altas tasas de importación y mejorar la competitividad. 

La yuca es una importante alternativa para la alimentación animal que ha sido aprovechada 

en diversas partes del mundo para este fin, más no en nuestro país. Es un cultivo resiliente 

que puede contribuir a superar la dependencia del maíz en la alimentación animal al 

complementar sus requerimientos o sustituirlos parcialmente. Sin embargo, por la falta de 

innovación, conocimiento en el procesamiento e infraestructura, se ha provocado un rezago 

y una baja competitividad a nivel nacional en comparación con otros países que han logrado 

importantes avances, como Colombia.  
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Es por ello, que se espera que los resultados de la presente investigación puedan servir de 

referente para visibilizar el impacto a pequeña escala de una pequeña innovación, para 

realizar propuestas de intervención y desarrollo donde otros cultivos puedan ser 

aprovechados en función del valor de uso que aportan al sistema de producción familiar. 

Ya que, en vista de los resultados obtenidos en la alimentación de las aves, la familia 

continúa produciendo a la fecha harina de follaje. 

 Conclusión o reflexiones finales 

 

El beneficio económico logrado con la implementación del proceso de innovación en 

la yuca es relevante. Con la siembra de la yuca en la parcela de maíz, a la tonelada anual 

de maíz obtenida, se suman al menos 500 kg de harina de raíz y 150 kg de harina de follaje. 

Incremento que permite optimizar el aprovechamiento productivo de la parcela en al menos 

un 60%, para contribuir directamente a la mejora del sistema alimentario humano y animal, 

bajo un esquema agroecológico de siembra, potenciando el uso de los recursos nativos y 

la soberanía alimentaria de las familias. 

El aprovechamiento sostenible de los recursos locales contribuye a mejorar las 

condiciones de vida de la familia, empezando por garantizar el derecho humano a la 

alimentación adecuada. La fuerte dependencia del maíz, que se ha visto vulnerada por el 

cambio climático con fuertes lluvias y sequía, hace necesario buscar estrategias para hacer 

frente a esta realidad de forma sustentable y sostenible. 

 Con la innovación local en el aprovechamiento y procesamiento de sus recursos, 

como la yuca, es posible lograrlo. Además, se propicia de forma sólida el crecimiento de la 

producción, posibilitando generar excedentes estables y con ello, verdaderas alternativas 

de ingresos. Los jolotes representan una inversión valiosa para la UPF, ya que tienen un 
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alto precio y demanda en el mercado a nivel local y regional en los períodos decembrinos 

y de clausuras. 

Durante el proceso de investigación, se planeó el desarrollo de prácticas para 

alimentar pollitos. Sin embargo, al ver los resultados obtenidos, la familia decidió alimentar 

a sus jolotes con la misma dieta de prueba, obteniendo muy buenos resultados, en una 

producción que es de carácter netamente comercial. Esquema de alimentación del que la 

UPF se apropió como parte de su dinámica de producción. Esto pone de manifiesto la 

necesidad de continuar investigando la implementación de este tipo de estrategias para 

generar un impacto en los sistemas productivos de las familias rurales, cuyas condiciones 

presentan retos importantes que superar. 

En este sentido, cabe destacar que las prácticas de secado se realizaron 

inicialmente en el hogar de la familia, sin embargo, al finalizar las prácticas se concluyó que 

la factibilidad de la implementación de la innovación dependía del establecimiento de un 

módulo de secado en la parcela. Era insostenible la carga de trabajo generada por el 

traslado de al menos 120 kilos de raíz y 20 kg de follaje desde la parcela al hogar sin contar 

con transporte o al menos un animal de carga. Aunado a que es necesario cruzar el río 

Jolenjá en la localidad para llegar a la mayoría de las parcelas y no cuentan con un puente, 

solamente han logrado habilitar una estructura de cables para poder hacer el trayecto. Este 

tipo de dificultades en el medio rural muchas veces no son visibilizadas ni atendidas, por lo 

que se necesitan investigaciones que permitan ofrecer soluciones integrales. 

Por ello consideramos que está investigación representa un ejemplo de las áreas de 

oportunidad que existen, y que deben ser atendidas para lograr resultados de mayor 

alcance. El aprovechamiento de la yuca para la alimentación animal en países fuera del 

trópico, donde la yuca no se produce es significativa y ha contribuido al crecimiento de la 
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actividad. Mientras tanto, en las zonas rurales, donde la yuca es un recurso nativo, no es 

aprovechado y la actividad es vulnerable, si no hay maíz suficiente o ingresos para comprar 

alimento, el sistema se compromete, y con ello el acceso a proteínas por parte de la familia, 

y de ingresos por la venta de excedentes. 
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Resumen 

Las empresas familiares son organizaciones que han tenido un aporte significativo 

a la investigación durante los últimos años, pues se ha considerado notoriamente uno de 

los principales impulsadores del desarrollo económico de un país. No obstante, este tipo de 

empresas suelen padecer de problemas en su administración debido a su falta de 

profesionalización y manejo dentro de ellas. En la presente ponencia se aborda dicha 

problemática haciendo énfasis en un estudio de caso aplicado a una empresa familiar del 

sector comercio, pues es una empresa que, a pesar de haberse mantenido estable durante 

30 años, la falta de técnicas y conocimientos administrativos de los directivos ha impedido 

su incremento de competitividad, y, por ende, su crecimiento económico. Con base a lo 

planteado, se expone como objetivo principal diseñar un modelo de gestión empresarial 

que, aplicado a un negocio familiar permita mantenerlo en niveles competitivos en los 

mercados locales e implique un esquema de crecimiento. Bajo una metodología mixta con 

un tipo de estudio descriptivo-explicativo, se obtuvo como resultado la propuesta de un 

modelo de gestión empresarial fundamentado en la teoría de la competitividad, conformado 

por 2 elementos que se determinaron con relación a las áreas de oportunidad de la 

empresa: gestión del capital humano y habilidades directivas. 
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Dentro de la gestión del capital humano se desarrolló una propuesta de plantillas para dar 

seguimiento al reclutamiento y selección del personal y a la descripción y diseño de 

puestos de la empresa. Mientras que para las habilidades directivas se planteó un 

instrumento de autoevaluación con una escala de Likert, evaluando de esta manera, las 

habilidades personales, interpersonales y grupales de los directivos de la empresa. 

 

Palabras clave  

Gestión empresarial, competitividad, empresa familiar 

 

 

Introducción 

 

La aplicación de un modelo de gestión empresarial es de suma importancia para el 

desarrollo de una organización ante el mercado competitivo, ya que permite la 

implementación de estrategias que llevan a realizar sus procesos de manera efectiva y 

eficaz aprovechando al máximo los recursos disponibles. 

Dentro de este contexto, durante los últimos años han surgido importantes 

investigaciones de aporte significativo para el buen funcionamiento de una empresa tanto 

en un entorno internacional, como nacional.  

Tomaseviá, Tekavsic y Peljhan, (2017), lideraron una investigación en Eslovenia, 

con el objetivo de analizar un modelo integrado de gestión del rendimiento para la 

administración pública, el cual consiste en lograr la ejecución eficiente de todos los 

procesos y tareas mediante una buena organización, y al mismo tiempo, determinar si 

realmente existe alguna mejora con la implantación de este modelo en empresas del sector 
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público. Para esto se propuso aplicar una estrategia de muestreo de 104 instituciones en 

Eslovenia, que mostraron resultados que permitieron llegar a la conclusión que el modelo 

propuesto amplía y mejora los modelos existentes, ya que sigue constantemente el proceso 

de gestión de la gobernanza para garantizar la excelencia (Tomaseviá, et al., 2017). 

Asimismo, en Bulgaria, Filimonau, Fidan, Alexieva, Dragoev y Dimitrova (2019), 

abordan una gestión más eficaz del residuo de alimentos en restaurantes, puesto que el 

desperdicio de alimentos representa un obstáculo en la economía de los restaurantes que 

operan en la ciudad, sin embargo, esta situación está poco investigada por lo cual se 

dificulta el conocimiento sobre sus causas y efectos. Por lo que afirman que el gobierno 

tiene como obligación capacitar a los restauradores sobre cómo cuantificar y caracterizar 

los principales flujos de desechos alimentarios. Además, deben desarrollarse campañas de 

sensibilización pública para atraer mejor a los clientes en la minimización de los residuos 

alimentarios en los restaurantes (Filimonau, et al., 2019) 

Bajo esta misma perspectiva, Rueda y Rueda (2017), abordaron sobre las 

debilidades de orden administrativas en las empresas familiares de Colombia, pues resulta 

oportuno realizar esfuerzos enfocados a contribuir su desarrollo fortalecimiento, 

competitividad y sustentabilidad a través del tiempo, por lo cual, se propone un modelo 

econométrico de gestión, a fin de implementar estrategias corporativas que promuevan la 

competitividad de las organizaciones familiares, donde se identificó que es necesario 

implantar estrategias que soporten el buen desempeño organizacional, tales como 

adopción de órganos de gobierno, manejo de protocolos, profesionalización de empleados 

e implementación de planes de sucesión. 
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Para lograr una buena competitividad en las micros y pequeñas empresas es 

necesario que la organización se encuentre en constante cambio e innovación, se trata de 

un proceso largo en el que se busca siempre ofrecer servicios novedosos o distintos a los 

que otras empresas producen, sobre todo cuando se encuentra en competencia con 

empresas grandes. 

De igual importancia, Gaitán (2017), estudió el problema del desempeño de las 

empresas familiares ante la influencia de la gestión de innovación en Colombia. Este 

sistema se centra en empresas formales, y no tanto en empresas familiares. Además de 

que el estudio y análisis de las empresas familiares en Colombia ha sido un tema de 

investigación relativamente poco abordado, así que se buscó analizar si los c difieren dentro 

del Sector Gráfico Colombiano. Con la búsqueda de información teórica, se seleccionó una 

población de 107 empresas para posteriormente tomar una muestra representativa de 96 

empresas a las que se les realizó un cuestionario con el que se obtuvo información 

específica de éstas. Como resultado se presentó que las empresas del sector de impresión 

en Colombia con mayor desempeño empresarial, desarrollan mayor innovación y el impacto 

del desempeño empresarial sobre la innovación es mayor en las empresas familiares 

(Gaitán, 2017). 

Desde una perspectiva en el entorno nacional, Magallanes (2014), afirma 

oportunidad de crecimiento para las empresas de México es ofrecer productos más 

satisfactorios a la vista del consumidor o usuario el desarrollo, tal como promete la Gestión 

de Diseño, que ha demostrado que puede ayudar a vincular la creatividad y la innovación, 

de manera que ambas puedan tanto añadir valor y crear valor a la empresa.  
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En el país, también se ha alcanzado al conocer el papel que han jugado las PYMES 

que implementaron la gestión integral en sus organizaciones con respecto al desarrollo 

económico, influyendo de cierta manera en el aumento de trabajo y de alguna manera, que 

éstos participen en mantener altos estándares de calidad de las organizaciones y en el 

cuidado de su ambiente empresarial (Ramos, Londoño, Sepúlveda y Martínez, 2020). 

Desde otro lado, la situación actual de las microempresas de Jalisco ve necesaria 

la implementación de una gestión administrativa que desarrolle una planeación útil en el 

proceso de control como medio para comunicar la información acerca de lo que se tiene 

que hacer, como hacerlo y para qué, ya que generalmente se utilizan métodos 

desorganizados o inadecuados en el trabajo, se niegan a tomar decisiones de innovación y 

no poseen integración con cadenas de comercialización.  (Arriaga, Martínez, Ávalos, y 

Gutiérrez, 2018). 

Contenido 

 

 Los autores Fuentes, Hernández y Vallejo (2008), destacan que los principales 

aspectos que afectan al crecimiento de las empresas familiares se relacionan con 

encontrarse en un mercado maduro con un incremento de la competencia, tener dificultades 

financieras para garantizar las necesidades familiares y de la compañía, la falta de 

flexibilidad de los líderes y su resistencia al cambio, la incorporación al negocio de la 

siguiente generación familiar, conflictos de sucesión en las distintas generaciones familiares 

y disparidad entre objetivos, valores y necesidades familiares. 

Cuando la integración de una organización la componen miembros que están 

emocionalmente relacionados entre sí, es muy complicado establecer objetivos y metas que 

se apeguen a las necesidades de la empresa, suele pasar en ocasiones que cada integrante 
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tiene distinta visión o procesos para llevar a cabo sus objetivos, y en estos casos surgen 

las diferencias y problemas que pueden ocasionar un mal manejo de la administración.  

Existen tres condiciones primordiales para una buena administración en una 

empresa familiar: primero, relaciones positivas caracterizadas por la cooperación, la unión 

y la existencia  de  intereses  comunes  acerca  del porqué de la existencia de la empresa 

familiar; segundo, una clara estructura organizacional que establece  funciones,  roles,  

responsabilidades  y ámbitos de decisión para los familiares vinculados a la empresa 

familiar, conjuntamente con reglas del juego claras para la familia; y, tercero,  un esquema  

de  administración  que permite la gestión profesional de la empresa familiar con 

independencia de los intereses familiares (Romero, 2006). 

Por otro lado, Hernández (2006), menciona que las Pequeñas y Medianas empresas 

(PYMES) familiares evidencian un grado relativamente bajo de formalización en la toma de 

decisiones, así como en los procesos y sistemas de comunicación y de control. El 

desempeño de la empresa depende, fundamentalmente, de las relaciones personales de 

tipo informal y de la comunicación verbal. 

También fundamenta que, para que la empresa familiar sobreviva a las turbulencias 

de la competencia, y logre su permanencia y sostenibilidad en el mundo empresarial, y en 

los mercados nacional e internacional, tendrá que dedicarse a la formación progresiva y 

continua de su recurso humano, particularmente de los miembros de la familia propietaria, 

adquiriendo de esta forma el conocimiento teórico, destrezas y habilidades para 

desarrollarse como empleados, técnicos, administrador-gerente o directivo de la misma 

(Hernández, 2007). 
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Se considera sumamente necesario que cada miembro de la familia que sea parte 

de la organización tenga la iniciativa y motivación de mejorar su desempeño a través del 

conocimiento científico y ponerlo en práctica en la organización, un directivo no solamente 

tendrá la tarea de conocer acerca de los procesos administrativos, si no que deberá también 

relacionarse en todas las áreas que abarcan un modelo de gestión empresarial. 

Briseño (2006) señala que la falta de profesionalización o conocimientos formales 

sobre gestión empresarial puede ser un obstáculo para muchos negocios pequeños, pues 

éstos no cuentan con suficiente capital y son más informales que los grandes negocios. 

Otro autor que coincide con estos argumentos es Goyzueta (2013), quien expresa 

que el éxito de las empresas familiares y su permanencia se correlacionan directamente 

con su comprensión y su planeación. Para comprenderlas, es preciso generar 

conocimientos sobre ellas y, afortunadamente, la información disponible crece todos los 

días. Una de las grandes preocupaciones de las empresas familiares se relaciona con el 

fenómeno de la sucesión, que es problemática para la mayoría, y probablemente el reto 

más difícil que alguien puede enfrentar en la dirección de una organización. 

Es importante recalcar que, la empresa al no contar con un sistema de gestión 

empresarial puede provocar un deficiente desarrollo organizacional que no permita el 

alcance de sus objetivos. Sin embargo, no es tan fácil para un negocio de este tipo 

establecer las estrategias adecuadas para aumentar su crecimiento, tal como lo mencionan 

Burgoa, Herrera, y Treviño (2013), en las empresas familiares, la dirección podría presentar 

inconvenientes en sus objetivos y metas por diversas presiones por miembros familiares 

que trabajan en la empresa, mostrando ambiciones y frustraciones. 
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Numerosas empresas de esta índole se han visto en el problema que genera no 

tener establecidos fijamente sus objetivos y metas, una característica que se presenta ante 

esta situación es que los dueños o jefes de estas empresas tienen la mentalidad de 

solamente sobrevivir al día descartando una oportunidad de crecimiento en la misma, esta 

situación es una de las causantes de que la mayoría de las empresas familiares duren 

relativamente poco.  

Desde otro lado, los autores Carrión, Zula y Castillo (2016), mencionan que en 

países de Latinoamérica como México las empresas familiares presentan una situación en 

particular, y es que la mayoría de ellas tienen un periodo corto de supervivencia, mismos 

autores citan a González, Figueroa y González (2013), quienes atribuyen este problema a 

la falta de fundamentos científicos en la administración. 

Por último, un aspecto importante a considerar ante la problemática es que generalmente 

las empresas familiares no suelen contar con recursos que permitan solventar los gastos 

que conlleva lograr un incremento en su desarrollo empresarial, los autores Fuentes, 

Hernández y Vallejo (2008), mencionan que los recursos de una empresa familiar limitan la 

entrada en los mercados y el nivel de beneficios a esperar de ellos.  

Con la problemática expresada anteriormente, y relacionándola con la empresa a analizar, 

nos da la solides de realizar la siguiente pregunta: ¿Qué elementos debe de contener un 

modelo de gestión empresarial que, aplicado una empresa familiar dedicada al sector 

comercio permita mantenerlo en niveles competitivos en los mercados locales y que 

implique un esquema de crecimiento?  

La teoría retomada es la teoría de Porter “Teoría de la competitividad”, caracterizada 

por su capacidad de encaminar a una organización para lograr el incremento de la 
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participación en los mercados nacionales e internacionales, usando como herramienta 

principal el aumento de la productividad en ella. 

Entre las aportaciones que respalda la teoría de la competitividad, se encuentran las 

cinco fuerzas de Porter, conocidas por ser interventoras del sector industrial y por basarse 

en los principales elementos del mercado que son: Competidores directos que ofrecen el 

mismo bien o producto, entrada de productos sustitutos que oferten un mejor producto o 

servicio, proveedores que abastecen todo lo necesario para que produzcan u ofrezcan sus 

servicios, los competidores potenciales y los clientes. (Baena, Sánchez y Montoya, 2003) 

Díaz (2009), considera como un aspecto significativo el que las organizaciones 

identifiquen en qué áreas, recursos o habilidades presentan mayor fortaleza para tomar 

provecho de ella y generar ventajas competitivas. 

Landázuri y Montenegro (2018), hacen mención a una unión entre el aumento de 

competitividad de las empresas u organizaciones con las estrategias que han sido 

planteadas por Porter, las cuales son: liderazgo en costos, diferenciación y enfoque o 

concentración. Se llaman genéricas porque son aplicables en todos los negocios, sean de 

manufactura, servicios o sin ánimo de lucro. 

Es importante destacar que generar estrategias óptimas y adecuadas para una 

organización es una oportunidad de posible crecimiento que puede llevar a buenos 

resultados; Baena, Sánchez y Montoya (2003), citan a Porter (1990) al afirmar que la 

particularidad de la creación de estrategias competitivas se trata de siempre analizar a la 

empresa como un elemento que está en constante interacción con su medio ambiente.  

Debe tomarse en cuenta que cada organización es distinta y presenta diferentes 

características que la hace única, sin embargo, es fundamental considerar que el semblante 
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clave de una empresa es saber que forman parte de un sector que al mismo tiempo crea 

similitudes entre sí y provoca que una empresa requiera crear estrategias para incrementad 

su competitividad. 

Las Pymes familiares restauranteras enfrentan una serie de obstáculos que 

dificultan su sustentabilidad y crecimiento. La continuidad y los procesos de la empresa 

familiar, son más complejos que los de las empresas que no tienen una organización de 

tipo familiar, ya que de ello depende el tiempo de vida de las mismas, el funcionamiento y 

crecimiento a través del tiempo. 

En el ámbito empresarial, cada vez es más evidente la necesidad de las empresas 

familiares de crear e implementar nuevas habilidades como recursos para subsistir en el 

mercado laboral, dado que existen diversos factores que se presentan como oportunidades 

y amenazas dentro y fuera de una empresa, sin embargo, mediante capacidades y recursos 

se pueden generar herramientas para obtener una ventaja competitiva de ello. 

Es por ello que este tipo de organizaciones requieren como estrategia fundamental 

utilizar y aprovechar ventajas de recursos generados enfocados a la adquisición de 

conocimiento de sustentabilidad organizacional, de tal manera que brinden condiciones 

para permanecer en el mercando a mediano y largo plazo y crecer competitivamente.  

Si bien, la gestión empresarial ha sido un influyente en las organizaciones a nivel 

internacional, es importante saber que las contribuciones analizadas alrededor del mundo 

anteriormente son modelos de gestión aplicados en organizaciones cuya estructura tiene 

sus propias características, objetivos y bases que pretenden generar un cambio positivo en 

la deficiencia que presente cada empresa.  
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De esta manera, la gestión empresarial se considera como una herramienta de 

oportunidad de crecimiento para cualquier entidad, con la que se desarrollan planes 

estratégicos que buscan la excelencia de procesos y actividades empresariales con el f in 

de cumplir las metas y objetivos de cada organización. 

Dentro de esta perspectiva, la ponencia refiere a la investigación e intervención de 

una empresa perteneciente al sector comercio, la cual se considera como una empresa de 

carácter familiar que opera en la producción y venta de comida rápida.  

Uno de los aspectos que caracteriza esta empresa es el compromiso interno que 

existe entre los miembros que forman parte de ella, como se mencionó anteriormente, dicha 

empresa tiene un carácter familiar, y en este caso la toma de decisiones no recae en una 

sola persona, aquí es donde entra el dueño de la empresa, quien tiene la mayor 

responsabilidad a la hora de tomar decisiones y los otros integrantes de la familia 

conformados por tres hijos, que presentan una gran influencia en ellas. 

Además, cabe mencionar que todos los integrantes de la organización mantienen 

un conocimiento administrativo empírico, sin embargo, se requiere de una capacitación 

adecuada al personal puesto que no se les proporciona manuales o instructivos a los 

empleados para llevar a cabo sus actividades asignadas. 

A pesar de que lo largo de su trayectoria, la organización ha crecido poco a poco en 

el mercado comercial de la región, su crecimiento empresarial se debe a que los procesos 

administrativos se basan en el conocimiento empírico, es decir, a la experiencia que han 

adquirido tanto el dueño de la empresa, como los empleados durante todos los años que 

se han mantenido trabajando ahí, 
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Sin embargo, durante los últimos años han surgido numerosos pequeños negocios 

que han aumentado la competitividad, lo que ha provocado que los ingresos de la empresa 

disminuyan.   

La organización se ha visto afectada ante esta situación a partir del problema 

organizacional que presenta debido a que su informalidad no le permite establecer 

adecuadamente sus procesos administrativos, así como también el procedimiento de la 

elaboración de productos, puesto que presenta una deficiente organización en los procesos 

de producción y venta. Una mayor parte esto se debe a que los encargados de llevarlos a 

cabo no cuentan con conocimientos de gestión que permitan establecer o desarrollar 

estrategias más adecuadas para lograr una mejor competitividad, y por ende, aumentar su 

crecimiento en el mercado. 

Ante esto surge la posibilidad de que la empresa a analizar se encuentre con la 

amenaza de nuevos negocios que mantengan mejores estrategias o inclusive que se 

ofrezca al cliente un servicio deficiente y productos con bajos estándares de calidad, 

provocando una disminución de su nivel de competitividad.  

La metodología mantiene un enfoque mixto, pues pretende determinar el contexto 

actual en el que opera el objeto de estudio que se está analizando, aplicando como 

estrategia de intervención un modelo de gestión empresarial. 

Su delimitación se centra en un estudio de caso a una empresa familiar con giro 

comercial ubicada en la ciudad de Guasave, Sinaloa. Dentro de ella, se encuentra una 

estructura organizacional conformada por 14 individuos: 7 empleados encargados de llevar 

a cabo el proceso de productos y dos más que son encargados del área de limpieza. El 

área administrativa está representada por el dueño de la empresa que es considerado por 
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los empleados como la figura principal de líder y otras 4 personas que toman el papel de 

gerentes. 

El tipo de estudio es descriptivo-explicativo con una muestra no probabilística, pues 

la intención es identificar el comportamiento y actitudes de un objeto de estudio específico 

posteriormente buscar desarrollar una estrategia de intervención 

Reflexiones finales 

Como resultado se tiene el planteamiento de las variables que se contemplarán para 

la construcción de la propuesta del modelo de gestión que se pretende aplicar en la 

empresa, retomando así las principales áreas de oportunidad planteadas en el problema de 

investigación. 

De tal manera, respondiendo a la pregunta principal de la presente ponencia, el 

modelo de gestión empresarial contará con dos elementos: gestión efectiva del capital 

humano y evaluación y desarrollo de habilidades directivas. 

La gestión efectiva del capital humano, se considera un elemento indispensable en 

cualquier organización, pues uno de los más estudiados y analizados, tomando en cuenta 

que es conformado por el conjunto de personas que son las encargadas de llevar a cabo 

las tareas y procedimientos de una organización mediante sus conocimientos capacidades 

y habilidades.  

Serrano y Pastor (2002), consideran que para el capital humano es tan importante 

el nivel de conocimientos que adquiera una persona, tanto como el proceso de aprendizaje 

que se ha implementado o desarrollado para llegar al puesto de trabajo y así conducir a 

buenos resultados. 
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El segundo elemento a implementar son las habilidades directivas, mediante los 

distintos tipos de habilidades que puede adquirir un directivo de una empresa, puede liderar 

grupos de personas que permitan realizar tareas y actividades de una manera eficiente y 

cumplir con las metas y objetivos de la organización. 

Hablando desde un punto de vista teórico, Whetten y Cameron (2004), sugieren que 

las habilidades directivas consisten en un conjunto de actividades que una o varias 

personas llevan a cabo y que encaminan a lograr resultados positivos. 

Bajo este argumento, determinan un modelo que abarca los distintos tipos de 

habilidades que puede desarrollar un ser humano: habilidades personales, habilidades 

interpersonales y habilidades grupales. 

A manera de conclusión, se argumenta que la falta de organización, control y 

dirección de una empresa, son unos de los principales aspectos causantes del deterioro y 

escaso crecimiento económico de una organización de índole familiar. Pues la estructura 

de este tipo de empresas es caracterizada por carecer de bases y fundamentos 

administrativos, más bien operan empíricamente, y aunque eventualmente solventan y 

mantienen la economía de muchas familias mexicanas, resulta muy difícil incrementar sus 

niveles de competitividad. 

Por otro lado, bajo esta explicación se demuestra que la propuesta y desarrollo de 

un modelo de gestión, así como su intervención, es un método alternativo que permite 

identificar las principales fortalezas y áreas de oportunidad de cada organización para la 

solución del problema que presentan, y de la misma forma, incrementar su competitividad. 
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Resumen 

A nivel internacional el comercio entre bloques comerciales está generando cambios que 

originan la implementación de estándares y regulaciones fitosanitarias en productos 

agropecuarios, esto beneficia a consumidores ofreciendo alimentos inocuos y amigables 

con el medio ambiente. En la región de estudio, los recursos naturales y de manera 

específica el agua es un recurso que se utiliza eficientemente. El objetivo de la investigación 

es identificar las estrategias que han emprendido las empresas agrícolas familiares para 

incorporarse al mercado internacional utilizando eficientemente el agua y la trazabilidad de 

sus productos hortofrutícolas en Andalucía, España; para tener un panorama de la dinámica 

de producción se entrevistaron a productores de la región que proporcionaron información 

necesaria para el desarrollo del mismo, los resultados muestran que las empresas 

familiares han adoptado medidas de ahorro e innovación en los sistemas de producción, 

82% de ellas cuentan con tecnología para el riego en sus actividades productivas 

permitiendo utilizar eficientemente el agua, estos sistemas de producción son de gran 

importancia económica para la región Andaluza tendiendo la participación activa de 

cooperativas que han incorporado sistemas de trazabilidad en productos y procesos, lo cual 

contribuye a generar confianza y aceptación en el consumidor final. 

Palabras clave: Trazabilidad; medio ambiente; mercados internacionales. 
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Introducción  

Las actividades generadas a través del comercio internacional están promoviendo cambios 

que dan origen a la implementación de estándares y regulaciones de calidad a nivel 

fitosanitario en productos agropecuarios, los estándares han beneficiado a los 

consumidores ofreciendo alimentos inocuos, saludables y amigables con el medio ambiente 

y las empresas están trabajando en mejorar su imagen hacia la sociedad mediante la 

sostenibilidad medioambiental. 

Una de las regiones más importantes que contribuyen con su producción hortofrutícola en 

Europa es Almería, considerando que esta actividad se ha insertado a mercados que exigen 

estándares y certificaciones internacionales que demuestran que hay mayor conciencia 

acerca de la necesidad de fomentar prácticas sostenibles que vayan acorde al cuidado del 

medioambiente. El “Modelo Almería” está basado en la Agricultura Familiar con 

características como sostenibilidad, eficientización en el empleo de insumos y recursos 

naturales, uso generalizado del control biológico y agricultura ecológica, así mismo, las 

empresas se están adaptando a las necesidades, gustos y preferencias de cada cliente 

(cajas, envolturas, colores, normativas, certificaciones), una característica muy particular es 

que en la producción agrícola la responsabilidad es compartida puesto que intervienen 

productores, empresas e instituciones.  

Se ha observado que en Almería, la inserción de sus empresas a los estándares y 

certificaciones internacionales, demuestran que hay mayor conciencia acerca de la 

necesidad de fomentar prácticas sostenibles de agricultura ecológica, tanto en los 

agricultores como en los reguladores locales del medio ambiente, de tal manera, podemos 

mencionar que en España existen 3,379 cooperativas y de acuerdo a Lario, et al. (2019) su 

distribución por subsectores comprende en 34% aceite de oliva, hortofrutícola 24%, 
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servicios 22%, vino 21% y cultivos herbáceos 19%; en Andalucía se encuentra el 22% del 

total de las cooperativas con respecto del total nacional y representa 41% de la facturación 

con respecto al total del país. Galdeano, et al. (2016), menciona que el desarrollo 

económico y social de la provincia de Almería es la agricultura intensiva pues desempeña 

un papel fundamental, constituyendo un referente mundial a nivel sectorial, en esta 

provincia se encuentra ubicada la mayor concentración de invernaderos del mundo y es el 

principal centro de producción y exportación de hortalizas de España, así como la 

concentración de numerosas explotaciones y empresas familiares, atribuyéndole un gran 

carácter social. 

Autores como Tolon y Lastra (2010) mencionan que en la Comarca del Poniente de la 

provincia de Almería se ha caracterizado en las últimas décadas, en el desarrollo 

económico su sector agrícola intensivo y se ha ido extendiendo a lo largo del Poniente un 

"mar de plástico", paralelo al mar, con una altísima producción hortofrutícola en pequeñas 

superficies, que ha supuesto que hoy encabece las exportaciones de estos productos. Las 

asociaciones y cooperativas de agricultores han tenido un papel muy importante en la 

comercialización (desde el productor al consumidor). Una parte importante en esta provincia 

es innovación tecnológica y Aznar, et al. (2020) menciona que se han incorporado la 

automatización del riego, lo cual permite a los agricultores obtener un mayor control sobre 

la cantidad y frecuencia del agua aplicada a los cultivos, así como, los sistemas de riego 

localizado que consisten en la aplicación regular de agua a baja presión en la zona de las 

raíces de los cultivos y los sistemas automatizados de ferti-irrigación que permiten en los 

cultivos un suministro eficiente de fertilizantes a través de la irrigación. Para Borrego y 

Berbel (2017) la modernización de regadíos ha favorecido la mejora de la calidad del trabajo 

agrario y con ella por tanto la calidad de vida del agricultor. 
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Por lo anteriormente expuesto, el presente estudio tiene el objeto de “centrarse en las 

estrategias de trazabilidad y uso eficiente del agua que han implementado las empresas 

agrícolas familiares en Andalucía, España”; considerando que en esta región se encuentra 

un número importante de empresas agrícolas de invernaderos prospera y que está 

totalmente inserta en las dinámicas de la globalización con modelos de producción y 

consumo sostenible a lo largo de toda la cadena de suministro. 

Métodos 

Para llevar a cabo la investigación se emplearon fuentes primarias, secundarias y 

métodos mixtos de investigación que fueron necesarias para desarrollar los temas de 

interés, se extrajo la muestra de la población tipo no probabilístico. Se aplicaron 45 

encuestas y entrevistas a propietarios de empresas agrícolas familiares en Almería. A 

continuación, se detallan las actividades realizadas: 

1. Revisión bibliográfica de la región de estudio como: artículos científicos, libros y 

material relacionado con los temas de interés (productivos y tecnológicos). 

2. Elaboración de encuestas y entrevistas. 

3. Fase de campo, se entrevistaron y encuestaron a productores pertenecientes de las 

empresas agrícolas familiares. 

4. Revisión de información y normalización de información recabada en campo, con el 

objeto de detectar inconsistencias en la información obtenida en campo y evitar posibles 

errores en el análisis. 

5. Fase de captura, en esta se realizó un formulario de captura en Excel. 

6. Análisis de la información de las encuestas y entrevistas, generándose más de 

2,655 observaciones. 

7. Se observó la dinámica de trabajo de las empresas agrícolas familiares. 
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Derivado de estas actividades, el análisis se realizó bajo dos aspectos:  

A. La caracterización de las empresas agrícolas familiares. 

B. Estrategias que emprenden los productores en la trazabilidad de los productos y el 

uso eficiente del agua en su empresa. 

Resultados 

A. Caracterización de las empresas agrícolas familiares. 

En las empresas agrícolas familiares el propietario tiene una edad promedio de 46 

años de edad, 91% de ellos son hombres y 9% mujeres, el nivel de escolaridad nos indica 

que 38% cuenta con bachillerato, 31% estudios primarios, 16% estudios universitarios, 13% 

secundaria y 2% no cuenta con estudios. De los propietarios encuestados 91% piensa 

heredar su empresa considerando que 56% de las empresas pertenecen a la segunda 

generación, 26% a la primera y 18% a la tercera generación. 

El 20% de los propietarios de las empresas agrícolas familiares no llevan registros 

para el control administrativo, 69% llevan registros escritos y/o sistematizados y 11% 

cuentan con un responsable en la administración que se encarga de llevarlos; en las 

empresas la producción se orienta a cultivos como la berenjena, pimiento, calabacín, pepino 

y tomate, cultivos que son competitivos en el mercado español y a nivel internacional 

basados en la especialización productiva de empresas agrícolas familiares, ya que se 

observó que 53% de las empresas se especializan en un cultivo, 39% en dos cultivos, 4% 

en tres cultivos y 4% se especializan en cuatro cultivos.  

En las empresas 67% de los trabajadores son contratados y de ellos 87% son 

hombres y 13% mujeres; también se emplea la mano de obra familiar 33% son trabajadores 

familiares y de ellos 68% son hombres y 32% mujeres; de manera general en las empresas 

se cuenta en promedio con 6 trabajadores que se encargan de la producción, cosecha y 
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selección de los productos por categoría una vez cosechados; la época de contratación o 

empleo de trabajadores depende de las actividades a realizar dentro de la empresa y estos 

pueden variar al momento que se cosechan los productos.  

Los principales productos hortícolas producidos por las empresas son: berenjena, 

pepino, sandía, pimiento, calabacín, tomate, tomate cherry, sandía; tomando parte 

importante en la economía almeriense la producción de pimiento en sus diferentes 

variedades como primer y segundo cultivo destinando 59.19% de la superficie de las 

empresas encuestadas y el pepino representa 15.83% tomando gran relevancia como 

primer, segundo y tercer cultivo. 

Es importante la participación de otros actores involucrados en el proceso de 

trazabilidad de sus cultivos desde la siembra o plantación (el caso de los proveedores) 

hasta que lo transportan a las comercializadoras (clientes) y lo entregan en las mismas, a 

pregunta explicita sobre la valoración que tienen sobre estos actores (donde 5 el valor 

máximo de su satisfacción), se observó que: siete de cada diez productores valoran con 

más de 4 puntos a sus proveedores y ocho de cada diez productores otorgan este valor a 

las comercializadoras, por su trabajo y contribuciones dentro del proceso de trazabilidad. 

En las empresas familiares los productores encuestados emplean entre el 10 y 25% 

con respecto al gasto total de sus costos de producción para regar sus cultivos, 82% han 

implementado mejoras e innovaciones para el uso eficiente del agua en su empresa y 18% 

no han implementado ninguna de ellas. El 51% de los productores emplean nuevas 

tecnologías o acciones a encaminar el uso eficiente del recurso agua para el cuidado del 

medio ambiente y 49% lo hacen para ahorrar costos de producción.  
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B. Estrategias que emprenden los productores en las empresas agrícolas 

familiares. 

Actualmente se deben considerar que en el mediterráneo y particularmente en 

Almería, la industria de la alimentación está vinculada directamente y en gran medida a las 

producciones de regadío (conservas vegetales, zumos, harinas, azúcar, alimentación 

animal, entre otras) y al analizar la balanza agraria alimentaria se aprecia que las 

producciones típicas de regadío influyen de manera decisiva en los saldos favorables de 

los intercambios comerciales (Hernández y Moroteb, 2019).  

Por tanto, la participación de las empresas agrícolas familiares ha sido primordial para 

fortalecer al sector agrario y en particular a la hortofruticultura en Almería, a continuación, 

se abordan dos ámbitos, la trazabilidad de los productos (siembra a la cosecha en las 

fincas) y el uso eficiente del agua en las mismas. 

En cuestiones de trazabilidad, se menciona que debido a la gran diversidad y origen 

de los productos agrícolas, surgió la necesidad de crear sistemas de certificación que 

permiten la diferenciación de estos productos y por medio de estos, se busca brindar 

información sobre los procesos productivos garantizando la autenticidad de los esfuerzos 

por parte de los productores y propiciando la calidad en sus productos, y a su vez 

obteniendo precios superiores en comparación de los productos con procesos tradicionales, 

así la seguridad alimentaria está ligada a la trazabilidad de los alimentos, puesto que se 

identifica al producto desde el productor al consumidor. 

A continuación, se mencionan las estrategias de las empresas agrícolas familiares 

entrevistadas en la trazabilidad de los productos (siembra a la cosecha en las fincas): 

• Investigación y empleo de nuevas variedades. 
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• Asesoramiento técnico a las empresas agrícolas familiares sobre el empleo de 

nuevas técnicas de producción. 

• Innovación tecnológica en los invernaderos. 

• La producción de las fincas almerienses, son de alta calidad que cumplen con 

estándares para su exportación, lo cual fortalece y aportación a la balanza comercial. 

• Las empresas agrícolas familiares, tienen más de un cultivo por ciclo productivo, se 

obtienen producción fuera de temporada resultado del ambiente controlado en los 

invernaderos. 

• Se obtienen productos agrícolas durante todo el año, lo cual permite abastecer al 

mercado europeo. 

• La competitividad de las empresas agrícolas familiares, se fortalece por la 

incorporación a las cooperativas y los servicios que estas les prestan, tales como: asesoría, 

comercialización y transformación.  

• Las empresas agrícolas familiares, están encaminadas a fortalecer la parte 

administrativa pues es importante que registren y cuenten con la información sobre los 

ingredientes y productos que se emplearon en las aplicaciones fitosanitarias y otros 

materiales que se incorporaron en el proceso productivo (fertilizantes, plásticos, 

mangueras, entre otras), así como, el personal que participó en el mismo proceso.  

• Tendencia de emplear control biológico para controlar y erradicar plagas en los 

cultivos, así mismo, se está excluyendo el uso de productos químicos de síntesis y se están 

empleando productos no sintéticos (azufre y productos de origen biológico). 

• Las empresas, deben de contar con registros relativos a los tratamientos sanitarios 

para verificar en su momento que los cultivos están libres de residuos de plaguicidas o 

productos tóxicos. 
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• Certificación de cultivos bajo la Norma GLOBALGAP (es la norma a nivel mundial 

que asegura las buenas prácticas agrícolas.  

• Para verificar que los productos cosechados lleguen de manera óptima a la 

comercializadora se genera un Código de trazabilidad el cual incluye información relativa a: 

 - Fecha de entrega 

- Especie 

- Variedad 

- Peso 

- Parcela de producción. 

De esta manera, la trazabilidad de los productos agrícolas garantiza que cumplen con 

los parámetros de sanidad e inocuidad desde la parcela. 

Al hablar del uso eficiente del agua, se debe considerar la preocupación y la tendencia 

a nivel mundial por la diversificación de los mercados internacionales y el aumento de la 

demanda por productos saludables que estén en concordancia con el cuidado del medio 

ambiente, las demandas de productos y servicios con estas características han servido 

como elementos para incentivar a los productores a cambiar sus métodos de producción, 

puesto que las empresas están intentando suministrar una mejor imagen hacia la sociedad 

respetando el medio ambiente y de manera particular el uso eficiente del agua. Se estima 

que las actividades agrícolas son las que más agua consumen a nivel global, en torno al 

70% del agua dulce total y en España, esta cifra podría incluso ser superior, debido a esta 

situación, se están desarrollando e implementando nuevos sistemas de riego más eficientes 

y precisos que los tradicionales como el riego por goteo y en España se está innovando en 

mayor medida en este campo. (Oller, 2020).  
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En las entrevistas realizadas a productores almerienses se mencionan diferentes 

aspectos que permiten que las empresas agrícolas familiares tengan “Uso eficientemente 

del agua” en sus actividades productivas, tales como: 

• Los productores entrevistados cuentan con conocimientos y experiencia en la 

gestión del agua, debido a que ya forman parte de hasta la tercera generación en las 

empresas agrícolas familiares. 

• Existe modernización de regadíos en los invernaderos empleándose riego localizado 

por goteo subterráneo, por tanto, se eficientiza el recurso agua. 

• La innovación y modernización de tecnologías en el uso del agua permite disminuir 

los costos de producción (se eficientiza la aplicación de nutrientes). 

• Automatización del riego (se utilizan indicadores que interpretan las necesidades 

hídricas y nutrimentales de las plantas) y mejora en las redes de distribución. 

• Control del gasto del agua a través de la comunidad de regantes la cual está 

gestionado a través de sistemas automatizados para cada finca, garantizando la dotación 

necesaria para cada cultivo. 

• Se valora el uso eficiente del agua y son respetuosos con el medio ambiente en los 

diferentes ámbitos de participación (productores y consumidores). 

En este contexto, la sostenibilidad medioambiental está garantizada si los productores 

aplican sistemas de trazabilidad que aseguren que sus prácticas son respetuosas con el 

medio ambiente y el resultado es que los requerimientos de la gestión ambiental se agregan 

a los requerimientos de calidad. 

Discusión 

Actualmente las economías de los países y la política han influido para que el 

gobierno delegue su autoridad y responsabilidad en varios aspectos, un claro ejemplo es la 
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actividad agrícola y la alimentación donde regula de una manera menos costosa y el sector 

privado está actuando de diferentes formas una de ellas es a través de los sistemas de 

certificaciones, en donde los actores no gubernamentales están tomando un papel más 

activo en la elaboración de normas. Existen organizaciones alimentarias por el mundo que 

se han dado cuenta que muchos de los esquemas de certificación alimentaria suministran 

tratamiento de mejoras al medio ambiente y la trazabilidad para proteger los recursos 

medioambientales, por tanto, la trazabilidad genera e incrementa beneficios y protege las 

ventas al garantizar la calidad de los productos y la confianza de los consumidores, así 

como que están dispuestos a pagar más por productos seguros. Pérez (2013) menciona 

que la difusión de los problemas ligados a la calidad de los alimentos atrae la atención de 

los consumidores que terminan por asociarlos a problemas relacionados con las prácticas 

de producción que son vistas como amenazas para su salud y/o al medio ambiente. No 

obstante, los invernaderos de Almería tienen problemas acuciantes como son: la presión a 

la baja de los precios de las frutas y hortalizas, el agua y la gestión de los residuos (Valera, 

et al., 2016). Como se mencionó en el apartado anterior se analizaron dos aspectos: 

Aznar, et al. (2020) menciona que, en el modelo de producción de Almería, los 

cultivos de frutas y hortalizas son cultivados por pequeñas familias granjas con un tamaño 

medio de 2.5 ha, el promedio de empleados por granja es de cinco trabajadores, 35% de 

los casos estos trabajadores son miembros de la familia (el agricultor, su cónyuge o sus 

hijos). Bourguignon (2016) indica que la producción en invernaderos es intensiva en mano 

de obra y las necesidades de mano de obra fueron cubiertas inicialmente por las familias 

locales de los propietarios de los invernaderos y desde finales de los años ochenta, la 

creciente intensificación del Modelo de Agricultura Familiar ha dado lugar a la necesidad de 
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que la mano de obra familiar se apoye en la mano de obra inmigrante, que proviene 

principalmente de diferentes países africanos, Europa central y oriental. 

De acuerdo al trabajo realizado por Castro, et al., 2019. En donde se identificaron 

los seis desafíos para asegurar la sostenibilidad de la horticultura de invernadero en el 

sureste de España, estos corresponden a: 

1. La gobernanza basada en una cultura de responsabilidad compartida para 

sostenibilidad. 

2. Uso sostenible y eficiente del agua 

3. Conservación de la biodiversidad 

4. Implementar un plan de economía circular 

5. Transferencia de tecnología y conocimientos 

6. Imagen e identidad 

En este mismo trabajo el autor desarrolla cada uno de los temas con la participación de 

múltiples actores que aportaron sus experiencias y conocimientos en el sector hortofrutícola 

de Almería; en la investigación se observó que estos desafíos, son de gran relevancia para 

las empresas familiares agrícolas y los productores y los tomadores de decisiones en las 

mismas, ya que se han tenido que incorporar de manera dinámica a los mismos, así como 

asumir los costos económicos, sociales y medioambientales que conllevan, así mismo, el 

productor esta consiente de que sus productos son reconocidos en el mercado europeo 

llamándose  a Almería “el invernadero de Europa”.  

De acuerdo a Borrero (2019), un sistema de trazabilidad agroalimentario, tiene la 

finalidad de registrar toda la información relacionada con la cadena de suministro desde 

antes del cultivo hasta la distribución de los productos y asociada a otros datos como 

pueden ser ambientales o certificaciones.   
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Para el caso específico de Almería, Garrido, et al., (2019) mencionan que la 

agricultura mediterránea siempre se ha caracterizado por disponer de una elevada 

tecnología y eficiencia productiva. Términos que, junto a la sostenibilidad, tratan de hacerse 

valer en el contexto agrícola mundial y más aún en zonas caracterizadas por una 

climatología árida o semiárida.  

Conclusión o reflexiones finales 

El abasto de alimentos a la población debe estar garantizado por la cadena de 

suministro y debe cumplir con la sanidad e inocuidad agroalimentaria, esto ha sido posible 

sumando los esfuerzos de estos agentes involucrados para mantener el medioambiente 

con productos agrícolas de calidad para el ser humano. 

Las acciones de los diferentes actores en cuestión de seguridad alimentaria es 

mejorar la calidad de vida de la población a través de los productos alimenticios sanos, 

inocuos y permanentes y esto se está construyendo a través de empresas seguras, 

saludables que generan productos de calidad, ahora bien, esto es sostenible desde el punto 

de vista económico, social y medioambiental, esta última se ha convertido en una de las 

claves de su competitividad y su compromiso con la sociedad. 

El compromiso de empresas y productores hortofrutícolas en Andalucía, España, es 

que han adoptado estrategias de diferenciación y la incorporación de estándares de calidad 

(esta se considera un elemento estratégico de competitividad), inocuidad de los alimentos, 

estándares medioambientales, adopción de exigencias de los mercados globalizados y 

estos son algunos de los retos competitivos del sector hortofrutícola de esta región que se 

caracteriza por ser dinámico e innovador. 

Debe haber interés y trabajo conjunto de los diferentes actores para encaminar 

acciones que estimulen la innovación tecnológica, promuevan tecnologías verdes y generen 
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productos más sostenibles, esto a largo plazo traerá mayor beneficio y compromiso de los 

agentes de la cadena alimentaria, incluido el consumidor. 

La sostenibilidad medioambiental está garantizada si los productores aplican 

sistemas de trazabilidad que aseguren que sus prácticas son respetuosas con el medio 

ambiente y el resultado es que los requerimientos de la gestión ambiental se agregan a los 

requerimientos de calidad. 

Los productores tienen conciencia por el uso de nuevas e innovadoras tecnologías 

que sean amigables con el medio ambiente y el uso eficiente del agua y están participando 

de manera activa con las normativas y certificaciones internacionales. 
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Resumen 

Trabajos realizados por la AUDES Cacao-chocolate de la UNACH en sistemas de 

producción de cacao en Chiapas y Tabasco, determinaron que asociados al cultivo del 

cacao, se cultivan frutales, hasta ahora poco aprovechados; pero que pueden convertirse 

en una fuente de ingreso adicional para las familias, sin embargo, es necesario apoyar a 

estas comunidades en el proceso de emprendimiento, que permita la conformación y puesta 

en marcha de un negocio de producción y venta de dulces tradicionales, como una 

estrategia piloto para el aprovechamiento integral de los recursos presentes en una 

plantación  de cacao. La propuesta se trabajó con familias de la Ranchería Arroyo Hondo 

de Comalcalco, Tabasco, en cuatro etapas: 1. Realización de diagnóstico, 2. Generación 

de estrategias para la capacitación, 3. Desarrollo de capacitaciones y 4. Acompañamiento 

para la comercialización. El diagnóstico, indicó que esta comunidad cuenta con 

herramientas para el funcionamiento de una microempresa.  Se desarrollo un plan de 

capacitación y elaboración del material didáctico de apoyo denominado: El Manual para 

Mujeres Emprendedoras, para tratar temas de: emprendimiento, trabajo en equipo, 

comunicación, y liderazgo; se realizaron jornadas de capacitación en la misma comunidad. 

Se concluye que la articulación de acciones de la UNACH, respaldadas con fondos por la 

Fundación ADO y la participación activa de los productores, permitieron pasar de un trabajo 



355 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

individual a la integración de una MYPIME constituida por familias de productores de cacao, 

transformando sus frutas en dulces y colocando puntos venta en las Terminales de la línea 

ADO; esta iniciativa permite la obtención de recursos económicos adicionales en apoyo a 

la mejora de las condiciones de vida de las familias de productores de cacao a través de un 

aprovechamiento integral de sus recursos. 

Palabras clave   

Mipymes rurales, agricultura familiar, negocios sociales, cacao, dulces tradicionales. 

 

Introducción  

La Agricultura Familiar incluye todas las actividades agrícolas de base familiar y está 

relacionada con varios ámbitos del desarrollo rural y la FAO la define como una forma de 

clasificar la producción agrícola, forestal, pesquera, pastoril y acuícola, gestionada y 

operada por una familia, y que depende principalmente de la mano de obra familiar, 

incluyendo tanto a mujeres como a hombres (Organización de las Naciones Unidas para la 

Alimentación y la Agricultura (FAO), 2017). En este contexto, la Agricultura Familiar tiene 

una gran relevancia en las aportaciones que realiza a la sociedad y son fuerte motor del 

desarrollo en el mundo, ya que generan con su producción aportes a la economía y con 

ellos se proveen de recursos miles de unidades familiares alrededor del mundo.  

La producción de cacao en México se realiza principalmente en estos sistemas de 

producción de  agricultura familiar, donde a pesar que el cacao es el principal sustento para 

las familias de las regiones productoras, los ingresos por su venta no son suficientes para 

mantener un buen nivel de vida de las familias; sin embargo, son sistemas productivos 

mega diversos debido a sus condiciones agroecológicas privilegiadas, en donde se 
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producen una gran diversidad de plantas que tienen diversos usos y hasta ahora han sido 

poco aprovechados. Además, se aprecia en las zonas productoras la pérdida cultural 

principalmente la gastronómica y el envejecimiento de la población.  No obstante, el 

informar, estimular y potencializar en las personas el ser emprendedor permite activar a 

quienes ya tienen ciertas cualidades y motiva a las personas a realizar acciones concretas 

para la mejora de su vida, ya sea personal o de negocios.  

En el caso de las familias que producen cacao en México, ha sido durante 

generaciones su medio de vida, y en el municipio de Comalcalco, es un cultivo ancestral 

que está ligado a la cultura y economía local;  sin embargo, la baja en los rendimientos, el 

ingreso de enfermedades en el cultivo del cacao y la reducción de las áreas de cultivo por 

familia, hacen necesario generar nuevos emprendimientos que les permita a éstas familias 

aprovechar de manera integral los recursos con que cuentan para complementar sus 

ingresos y con ello contribuir a la mejora de su economía y condiciones de vida. 

Dada la importancia, apoyar desde la academia el proceso de emprendimiento a 

personas integrantes de sistemas de producción de Agricultura Familiar, se establecieron 

acciones como un proyecto piloto con productores de la localidad de Arroyo Hondo 1ª. 

Sección, en el municipio de Comalcalco, Tabasco. Siendo necesario conocer las 

características de esta comunidad y generar estrategias acordes a sus condiciones 

socioculturales y económicas, que permita a las familias la mejora en sus capacidades y 

generar ingresos.  

En ésta comunidad de productores, las mujeres, tienen un gran arraigo por la cultura 

heredada de sus antepasados, con costumbres que son la parte fundamental de su hogar, 

así mismo la cultura de producción diversificada dentro del agroecosistema cacao y con 
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ella, la utilización de lo que se produce, se traduce en una gran riqueza gastronómica en la 

elaboración de la producción de dulces tradicionales elaborados con frutas de temporada 

que crecen en el cacaotal y con recetas propias de la región, así como chocolate artesanal, 

aprovechando así la materia prima que se obtiene de sus predios. Sin embargo, el 

desarrollar capacidades sobre emprendimiento en estos grupos de productores, es 

importante para que puedan mejorar su calidad de vida. 

En la actualidad, los negocios, la innovación y el emprendimiento avanzan de una 

manera rápida y tiene un alcance potencial en el contexto de la Agricultura Familiar. Es 

común que en muchas comunidades logren desarrollarlos, sin embargo, en el contexto 

sociocultural del grupo de mujeres de la ranchería Arroyo Hondo de Comalcalco, Tabasco, 

es importante apoyar el proceso de desarrollo de capacidades sobre emprendimiento, que 

les permita en un tiempo corto implementar una microempresa y potencializar sus 

productos.  

Trabajos previos realizados por investigadores de la Agencia Universitaria para el 

Desarrollo del Cacao-chocolate de la UNACH, caracterizaron sistemas de producción de 

cacao en los estados de Chiapas y Tabasco, y han podido determinar que además del 

cacao, existen especies vegetales diversas, entre ellas frutas, que a pesar que se producen 

son poco aprovechadas y que pueden convertirse en una fuente de ingreso para las 

familias;  sin embargo, es necesario apoyar el proceso de conformación y puesta en marcha 

de un negocio de producción y venta de dulces tradicionales.  

Existe en Tabasco la cultura de elaboración de dulces, los cuales son consumidos 

localmente para acompañar el pozol; y que son un saber hacer que se ha transmitido por 

generaciones, siendo las mujeres las principales conocedoras y expertas en su elaboración, 
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es por ello, que el presente proyecto tuvo como objetivo general lograr que un grupo de 

mujeres de Comalcalco, tengan las herramientas para el desarrollo de sus capacidades en 

el emprendimiento de su microempresa de producción y comercialización de dulces 

tradicionales. 

Dado lo anterior, se estableció como objetivo general: Implementar estrategias para 

que familias de Comalcalco, desarrollen sus capacidades en el emprendimiento de una 

microempresa de producción y comercialización de dulces tradicionales.  

 

Como objetivos Específicos se plantearon: Desarrollar un diagnóstico al grupo de 

mujeres para establecer sus condiciones de conocimientos sobre emprendimiento y que 

permita desarrollar un plan de trabajo con respecto a sus condiciones; Crear herramientas 

didácticas que permitan el desarrollo de habilidades de emprendimiento en el grupo de 

mujeres y Establecer estrategias de implementación y seguimiento al grupo de mujeres que 

permita retroalimentar sus habilidades para el desarrollo del emprendimiento. 

Métodos 

El trabajo se realizó en la Ranchería Arroyo Hondo 1ª sección, del municipio de 

Comalcalco, Tabasco, con un grupo integrado por cinco mujeres emprendedoras y sus 

familias, dedicadas a la elaboración de dulces artesanales y se desarrolló en cuatro etapas: 

Etapa 1. Diagnóstico. Se desarrollaron e implementaron herramientas para establecer un 

diagnóstico al grupo mediante encuestas, entrevistas personales, y el análisis FODA. Etapa 

2.  Elaboración de materiales e instrumentos para la intervención. Se elaboró un 

manual con los siguientes temas: emprendimiento, trabajo en equipo, comunicación, y 

liderazgo. Se diseñó un plan de capacitación que incluyó dinámicas participativas, para que 

el grupo lograran el desarrollo de capacidades sobre los temas mencionados. Etapa 3. 
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Implementación de capacitaciones. Con base en el plan de trabajo establecido de 

manera participativa con el grupo, se llevaron a cabo las capacitaciones en la misma 

comunidad. Y Etapa 4. Seguimiento y retroalimentación.  El seguimiento y 

retroalimentación al grupo de emprendimiento, se realizó con el fin de establecer estrategias 

en el desarrollo del emprendimiento. Asimismo, se realizó asesoría y acompañamiento a 

ferias y exposiciones donde participaron en la venta de sus productos tradicionales, se 

evalúo el desempeño del grupo para detectar problemas de emprendimiento y finalmente, 

se realizó la retroalimentación para la mejora en el desarrollo de sus capacidades.  

Resultados 

Etapa 1. Diagnóstico.  Las encuestas se desarrollaron mediante herramientas 

estructuradas, entrevistas personales, y análisis FODA; las dos primeras permitieron 

conocer las características socioeconómicas del grupo y el análisis FODA se centró en la 

implementación de la propuesta de emprendimiento; estas actividades se realizaron de 

manera participativa en sesiones presenciales en la comunidad de Arroyo Hondo en el 

municipio de Comalcalco.  

Encuestas: Dado que, en el grupo, las mujeres son las que elaboran los dulces, la 

encuesta se centró en ellas; lo que permitió determinar que su rango de edades, está entre 

los 41 y 50 años, que representan el mayor porcentaje (60%), seguido por el grupo de 31 a 

40 años y de 18 a 30 con el 20% respectivamente. Se percibe que son personas que se 

encuentran en edad productiva y que, además, cuentan con buen estado de salud, lo que 

garantizaría el tener mano de obra para el desarrollo de la propuesta. El 80% de las mujeres 

del grupo, son casadas y solo el 20% tiene estado civil de soltera; todas cuentan con el 

apoyo de sus esposos y familias para integrarse al proyecto de emprendimiento, lo cual 
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garantiza que dispondrán del tiempo y colaboración para la puesta en marcha de la 

empresa. El número de hijos por familia oscila entre 0 y 5, con un promedio de 3 por familia, 

de los cuales el 70% son menores de 14 años, en edad escolar desde kínder hasta 

secundaria. 

La ocupación actual de las mujeres es principalmente (80%) como amas de casa, y 

el 20% están en el programa gubernamental de Jóvenes construyendo el futuro; sin 

embargo, el primer grupo indicó que también, de manera eventual realizan la venta de 

comida y dulces tradicionales. El ingreso familiar oscila entre los $3,000 y $9,000 

mensuales, proveniente de ingresos por venta de sus productos agropecuarios y otras 

actividades como transportistas (mototaxi) y venta de comida y dulces tradicionales. Con 

respecto al máximo grado de escolaridad alcanzado por las mujeres emprendedoras, el 

40% lograron concluir estudios de preparatoria; el 60% concluyeron la secundaria. Otro 

aspecto que se preguntó fue su religión, y el 80% manifestó pertenecer a iglesias cristianas 

y el 20% a católicas; acostumbran asistir los domingos a su culto religioso, aspecto 

importante a considerar para hacer la programación de actividades con el grupo.  

Con respecto a las condiciones y características de sus casas-habitación, todas 

tienen casa propia, construidas de block, techo de lámina y piso de cemento, tienen acceso 

a energía eléctrica y el 80% tiene suministro de agua potable y el 20% la obtienen de un 

pozo de su predio. Además, tienen buenas vías de acceso, servicio de transporte público 

frecuente, y a pesar que todas cuentan con celular, la señal local no es muy buena, y 

ninguna tiene servicio de internet en casa. Características importantes de conocer para 

tener en cuenta la disponibilidad de agua potable suficiente, energía eléctrica y 

comunicación, tanto para la elaboración de los dulces, como para la adquisición de insumos 
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y el transporte de los mismos a los posibles centros de consumo, siendo la cabecera 

municipal de Comalcalco, el centro poblacional y de comercio más cercano ubicado a 40 

minutos en auto y a 2 horas de Villahermosa, Tabasco. 

Entrevista. Los principales aspectos que se abordaron en la entrevista personal, 

fueron las características productivas de los predios donde viven, y se pudo establecer que 

todas las familias, se dedican al cultivo de cacao y de frutas de temporada, siendo una de 

las principales fuentes de ingresos, empleándose la mano de obra familiar para su 

producción, además perciben otros ingresos por venta de comida y de dulces tradicionales. 

La producción de cacao se hace en un sistema agroforestal diversificado, donde 

además del cacao están presentes árboles forestales, frutales y algunas hortalizas, así 

como plantas medicinales y de ornato. Las principales labores que realizan son: la limpieza 

de las malezas, la poda tanto de los árboles de cacao, como de los forestales que 

proporcionan la sombra. La cosecha del cacao es una actividad donde participan todos los 

integrantes de la familia, venden sus semillas en “baba” generalmente en centros de acopio 

y por lo general una parte de la producción la dejan para la familia para la elaboración de 

bebidas a base de cacao.  

Dentro de las frutas de temporada que se cosechan dentro de las plantaciones de 

cacao, están: naranja dulce, naranja agria, papaya silvestre (oreja de mico), mamey, 

plátano, guanábana, nance, limón agrio, limón dulce y papaya, siendo algunas de ellas las 

que utilizan para la elaboración de los dulces tradicionales, con los cuales acostumbran 

acompañar la bebida de cacao denominada pozol, el cual en esta región elaboran 

solamente con maíz y semillas de cacao. 
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Análisis FODA. En reunión concertada con el grupo se realizó de manera 

participativa, el análisis FODA, el cual permitió determinar y establecer las fortalezas, 

debilidades, así como las oportunidades y amenazas que presenta el grupo, de la misma 

manera se identificaron puntos estratégicos de atención o intervención. En el Cuadro 1, se 

presentan los resultados del análisis FODA con base en las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas. Dentro de las fortalezas que presenta el grupo destaca el contar 

con mucha experiencia en el proceso de elaboración de los dulces tradicionales, ya que lo 

hacen de una manera cotidiana, y que para ellas es parte de su merienda del medio día, 

con la cual acompañan bebidas tradicionales. 

Tienen suficiente superficie en tierras, lo cual indica que pueden sembrar y cosechar 

la materia prima para la elaboración de los productos tradicionales, tales como: oreja de 

mico, cocada, mermelada de carambola, calabaza, trufa de calabaza y barra de chocolate; 

también cuenta con los puntos de ventas establecidos en su localidad. 

Tabla 1. Análisis FODA realizado al grupo de familias emprendedoras de Arroyo 

Hondo 1ª Sección, Comalcalco, Tabasco.  

Fortalezas Debilidades 

F1. Contar con los materiales necesarios para 
el desarrollo de los productos. 
F2. Conocen las recetas culinarias. 
F3. Tener experiencia en la elaboración de 
dulces tradicionales. 
F4. Contar con el recurso humano necesario. 
F5. Elaboración de dulces. 
F6. Tener punto de venta para la 
comercialización de los productos. 
F7. Contar con suficiente superficie de tierras. 
F8. Cuentan con el apoyo de sus familias. 

 
D1. No se cuenta con recursos 
económicos. 
D2. Falta de organización como grupo 
de trabajo. 
D3.-Sin capacitación para la 
administración del negocio. 
D4. Falta de presentación de los dulces 
tradicionales. 
D5. Falta de instalaciones adecuadas. 
D6. Falta de capacitación en inocuidad 
alimentaria. 
D7. Organización informal. 

Oportunidades Amenazas 
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O1.-Demanda de los productos 
O2.-Muchos proveedores de materia prima 
O3.- Producir la materia prima, principalmente 
la fruta. 
O4.-Programas de Gobierno destinados a la 
obtención de recursos 
05.- Eventos culinarios, expos, congresos. 
06.- Docentes y Alumnos de la Especialidad 

Agricultura Familiar y negocios. 

A1. Clima extremo y cambio climático 
A2.-Existencia de competencia 
A3.-Plagas en la materia prima (frutas) 
A4.- Delincuencia inseguridad 

 

 

Se identificaron areas de oportunidad pero que necesitan mejorarse como son: 

realizan la adquisición de la materia prima e insumos de manera local y en pequeñas 

cantidades, así como  la comercialización la llevan a cabo en forma individual y con diversos 

proveedores, obteniendo como resultado el incremento de sus costos en todos los procesos 

que realizan para su producción.  

No cuentan con recursos economicos en efectivo, ni con la infraestructura adecuada 

para la elaboración de los dulces, por lo que no pueden garantizar una producción de 

calidad de manera constante y estan limitados a competir en el mercado local, esto provoca 

una situación desfavorable que debilita y obstaculiza el desarrollo del  grupo. Carecen de 

una estructura organizacional y de funciones de cada integrante, por lo que duplican 

actividades y dejan otras sin realizar. 

Falta de capacitación en la administración del negocio que les permita llevar a cabo 

el costeo de los productos, inventarios, control interno, búsqueda de mejores proveedores 

y puntos de venta, entre otros; así como la falta de conocimiento sobre normas de 

manipulación y envasado alimentario para ofrecer productos inocuos y de calidad en el 

mercado. 
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Es un grupo informal y el principio fundamental de este tipo de grupos es el trabajo 

cooperativo, y que a la vez se vuelve el detonante para impulsar su desarrollo, sin embargo, 

es necesario que esté soportada en una estructura organizativa legal y adecuada, que le 

permita a las personas físicas contar con una representatividad para realizar diversas 

gestiones, tanto económicas, como de infraestructura y de servicios ante las instancias de 

gobierno u otras dependencias, convirtiéndose en autosuficientes.  En este sentido, se 

propone que el grupo de mujeres se asocien en una Sociedad Cooperativa para fortalecer 

y mejorar la comercialización, entre otros procesos y gestiones que pueden realizar. 

Considerando que, dentro de la misma comunidad, la elaboración de dulces 

tradicionales forma parte de su cultura gastronómica, existe competencia a nivel local de 

algunas señoras que eventualmente venden diversos tipos de dulces.  

Tabasco padece una alta inseguridad en las zonas rurales, donde roban las 

cosechas y asaltan a los habitantes, siendo un factor de riesgo tanto para la materia prima 

que producen, como para las integrantes del grupo. A pesar que el grupo cuenta con gran 

variedad de las frutas que utilizan para la elaboración de dulces, tienen mal manejo de 

algunos ellos, por lo que frecuentemente tienen pérdidas a causa de plagas y 

enfermedades. 

Capacitarse con apoyo de docentes y estudiantes de la UNACH en temas de 

emprendimiento, liderazgo, comunicación, administración del negocio, manejo de 

alimentos, manejo de plagas y enfermedades de cultivos.  Recibir asesorías por parte de 

docentes y estudiantes de la UNACH en la estructura organizacional y de funciones, así 

como en el diseño de presentación de los dulces tradicionales para posicionarlos en el 

mercado. Promover la participación del grupo de mujeres en eventos culinarios, como ferias 
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y exposiciones para dar a conocer la empresa y sus productos, y buscar aliados como la 

Fundación ADO, que les permita acceder a otros puntos de venta. 

Apoyar al grupo de mujeres en que se organicen en una Sociedad Cooperativa, ya 

que les podrá traer las varias ventajas al grupo, tales como: generar ingresos económicos 

por la producción y comercialización de dulces regionales y chocolate, desarrollar proyectos 

empresariales, proteger sus recursos y patrimonio, efectuar compras y ventas de acuerdo 

a los requerimientos fiscales, ampliar las alianzas con otros sectores y/o empresas, 

gestionar recursos y apoyos gubernamentales y de otras instituciones públicas y privadas, 

así como la  búsqueda de nuevos mercados. Búsqueda y participación en convocatorias 

para la solicitud de recursos, mediante los programas que emite el gobierno estatal y 

federal.  

Considerando que cuentan con el apoyo de sus familias y áreas aptas para cultivo, 

sería conveniente sembrar un mayor número de árboles frutales, para que cuenten con 

suficiente materia prima para la elaboración de sus dulces evitando así la compra y 

disminuir costos. 

El grupo tiene la oportunidad para implementar este proyecto ya que poseen la 

mayor parte de elementos necesarios para la puesta en marcha de esta microempresa, 

debido a que existe una demanda suficiente de sus productos en un punto de venta 

relativamente cercano a la localidad en la que residen, los precios y costos de producción 

permitirían la obtención de utilidades, conocen las recetas culinarias de sus antepasados  

que vienen aprendiendo de generación en generación de sus familiares que las motivan 

debido a sus experiencias emocionales y culturales, al apoyo de sus familias, 

infraestructura, predios productivos y además cuentan con asesoría y capacitación por 
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parte de docentes y estudiantes de la UNACH, en aspectos que podrán apoyar en la 

implementación y crecimiento de su empresa. 

En este diagnóstico también se pudo determinar que el estado inicial de las 

condiciones de las mujeres era: que algunas de las mujeres venden de manera individual 

algunos dulces en la misma comunidad, las ventas las realizan de manera ocasional, no 

cuentan con una estructura organizativa, ni figura jurídica, no cuentan con convenio con 

ADO, tienen nula o poca formación y capacitación en emprendedurismo, no tienen control 

de ingresos, costos o ventas, comercializan sus productos sin ninguna presentación o 

etiquetado, desconocen normas de inocuidad, cada señora tiene sus propias recetas para 

la preparación de los dulces y algunas saben preparar algún tipo de dulce que otras no lo 

conocen. 

Etapa 2.  Elaboración de materiales e instrumentos para la intervención. Se 

desarrolló  y elaboró “El MANUAL PARA MUJERES EMPRENDEDORAS”, el cual forma 

parte de una Colección de documentos denominado “LO QUE DICE EL TECOLOTE”, Serie 

emprendedurismo y negocios, documento que se realizó en un lenguaje sencillo y donde 

se tratan  los temas de: emprendimiento,   trabajo en equipo, comunicación, y liderazgo,  

los cuales son abordados de una manera clara y amena; se incluyeron actividades que 

apoyan a percibir las temáticas  y que de manera lúdica e interactiva se puedan comprender 

los temas. 

Este manual tiene la intención de lograr que el grupo de mujeres emprendedoras, 

tengan junto con la capacitación, las herramientas básicas para el desarrollo de 

capacidades en el emprendimiento de su microempresa de producción y comercialización 

de dulces tradicionales. En sus 29 páginas, se presentan conceptos básicos y herramientas 
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didácticas que permiten el desarrollo de las habilidades de emprendimiento, así también, 

en temas de Trabajo en equipo, Comunicación y Liderazgo. 

Elaboración del Plan de formación. Con la finalidad de realizar una adecuada 

programación y logística de la capacitación al grupo de mujeres, se elaboró el plan de 

formación del curso de Emprendimiento, cuyo propósito fue  lograr que un grupo de mujeres 

de Comalcalco, tengan las herramientas para el desarrollo de capacidades en el 

emprendimiento de su microempresa de producción y comercialización de dulces 

tradicionales, por lo que se elaboró considerando las condiciones socioeconómicas y de 

nivel académico establecidos en la primera etapa, se abordaron aspectos como Resultados 

de aprendizaje, Criterios de evaluación, Técnicas didácticas, Recursos materiales, Ejes 

temáticos, Tiempo, Estrategias de acompañamiento y evaluación y Productos esperados.  

Etapa 3. Implementación de capacitaciones. Con base en el plan de trabajo 

establecido de manera participativa con el grupo de mujeres, se llevaron a cabo las 

capacitaciones en la misma comunidad, por lo que fue necesario emplear rotafolio, 

dinámicas, material didáctico y el apoyo del Manual para mujeres emprendedoras, el cual 

fue entregado impreso a cada uno de los asistentes a la capacitación. Fue iniciativa de las 

mujeres el llevar a las capacitaciones a integrantes de sus familias (hijos, hijas, esposos, 

yerno), lo cual permitió una mayor dinámica y aportaciones en los temas tratados, así como 

una mayor integración e interés por parte de sus familias en la empresa. 

Los temas tratados en las capacitaciones fueron: ¿Qué es emprender?, ¿Qué es ser 

emprendedor?, ¿Qué es el emprendimiento?, Espíritu emprendedor, ¿Qué es ser 

empresaria?, Trabajo en equipo, ¿Qué es la comunicación?, ¿Qué es liderazgo?  Fue 

necesario enfatizar que quienes conforman el grupo, deben entender que serán de ahora 
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en adelante empresarias, esto significa que deberán tomar decisiones en el desarrollo del 

trabajo y ejecutar acciones, siempre y cuando con una iniciativa de una forma organizada, 

que permita obtener beneficios hacia el grupo de mujeres emprendedoras; considerando 

también una actitud positiva y que esto permitirá nuevas ideas para la mejora de su 

empresa. Fue una dinámica de reflexión individual y para el grupo, que permitió a cada uno, 

el reconocimiento de sus propias habilidades y la de los demás asistentes, apreciando de 

manera respetuosa aspectos sobresalientes y otros que deben mejorar o potencializar. 

También se le explicó que es deseable que tengan una buena planificación y que pueden 

tener un líder apropiado, en el cual establezcan una buena estructura para la organización. 

Etapa 4. Seguimiento y retroalimentación. Se realizo el asesoramiento y 

acompañamiento del grupo para la conformación de su estructura organizativa y, debido al 

interés de sus familias, el grupo fue ampliado incorporando a otros miembros de la familia.   

Se pudo realizar la asesoría para la puesta en marcha del inicio de sus ventas en la 

terminal de autobuses ADO en Villahermosa, Tabasco, donde presentaron y vendieron sus 

productos, por lo general a viajeros que acuden a la terminal. De la misma manera, fueron 

apoyados para asistir a la Terminal de ADO en Tuxtla Gutiérrez en la empresa de 

transportes organizo la “Feria exposición de productos procedentes de comunidades 

apoyadas por trabajos de acompañamiento de la AUDES cacao – chocolate de la UNACH 

y Fundación ADO”, esto permitió evaluar el desempeño del grupo, ya que tienen un 

ambiente de armonía, trato respetuoso y cordial entre los integrantes, se ejerce un buen 

liderazgo y respetan y apoyan el trabajo de cada integrante.  

En la Figura 2. se presenta el Modelo de la implementación de las estrategias que 

permitió la evolución de las mujeres, quienes en un inicio realizaban ventas esporádicas de 
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dulces de manera individual, a llegar a integrar una MIPYME con la integración de sus 

familias para la producción y venta de dulces tradicionales en terminales de ADO, apoyados 

por la acción conjunta y sincronizada del sector académico- científico (AUDES Cacao- 

chocolate, Especialidad en Agricultura Familiar y Negocios) de la UNACH, la Fundación 

ADO y la activa participación de las familias de productores. 

 

Figura 2. Modelo de implementación de estrategias 

Discusión 

Emprender significa iniciar, explorar, promover, organizar, tomar riesgo. Los 

humanos en general son una especie emprendedora, porque en el transcurso de su 

existencia han generado patrones de conducta relacionados con la innovación. Se aprecia 

este hecho desde el mismo tránsito de la prehistoria a la historia de la humanidad, la cual 

implicó seguramente la existencia de seres capaces de explorar y organizar, hombres 

incógnitos, emprendedores primitivos capaces de tomar riesgos y sostener iniciativas que 
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contribuyeron a mejorar la vida de la humanidad, e inventaron la especialización social y la 

ciudad, lugar donde la innovación se ha desarrollado aceleradamente a diferencia del sector 

rural, que aunque existan manifestaciones culturales, su cultura realza la costumbre, y, por 

consiguiente, este entorno es más reacio al cambio, además de las limitaciones que se 

viven con respecto al acceso físico, al de información, al restringido número de espacios de 

intercambio de ideas y el rezago educativo (Roig, 2013; Kirberg, 2014; Madariaga, 2014).  

Mientras que a nivel global la producción agrícola comercial ha incorporado 

tecnologías para mejorar la eficiencia y conquistar mercados de consumidores informados, 

la agricultura familiar presenta serias limitaciones para alcanzar la sostenibilidad a mediano 

plazo en términos productivos, ambientales y socioeconómicos. Ello es más difícil de 

cumplir, especialmente en áreas de agricultura familiar campesina con recursos naturales 

frágiles, sujetos a los impactos del clima cambiante y con baja conectividad en términos de 

infraestructura y de mercados. En estas condiciones, los servicios existentes de 

investigación y extensión agrícola son por lo general débiles e insuficientes. Si bien los 

patrones de la extensión agropecuaria se han deteriorado en el pasado reciente, la 

educación y la extensión juegan un papel clave para identificar y reunir participativamente, 

lo mejor que pueden ofrecer los propios agricultores como insumo en el diseño tecnológico, 

su adaptación y difusión; y por otro lado, lo mejor que los propios sistemas tecnológicos 

puedan ofertar (Farrington et al., 2002; Galindo, 2009; Pacheco, 2009).  

Alentar a los productores a formar pequeñas empresas conectadas al mercado, 

requiere generar las capacidades necesarias para poner en marcha desarrollos 

participativos de aprendizaje. En ellos, el proceso de aprendizaje requiere de estrategias 

adecuadas, tanto en herramientas didácticas, como de la forma de llevar a cabo las 
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capacitaciones, asesorías, etc. Así mismo, la generación de tecnología guarda vínculos 

estrechos con la congruencia del proceso de cambio social. 

En el contexto de la Agricultura Familiar, el emprender e iniciar un negocio tiene 

varios retos que superar, ya que no es sólo la buena intención de la persona o un grupo por 

llevar a cabo una idea de negocio, es necesario que tengan la motivación, los 

conocimientos, las herramientas e infraestructura que les permitan tener mayores 

probabilidades de éxito en sus emprendimientos. En este sentido, este grupo integrantes 

de familias, como se pudo establecer en el diagnóstico, tienen fortalezas y oportunidades 

que les permitieron trabajar de manera organizada e integrar a sus familias en la producción 

y venta de dulces tradicionales, y realizar la venta de sus productos en las terminales de 

Autobuses de ADO, de Villahermosa y Tuxtla Gutiérrez.   

Durante los últimos años, en diversos contextos, se ha mostrado la importancia de 

la agricultura familiar sobre el proceso de desarrollo, y los aportes que ha realizado en la 

generación de empleo, en el abastecimiento de alimentos y materia primas, así como en el 

resguardo genético de diversidad de especies vegetales y animales (FAO, 2017). Sin 

embargo, también existen varias causas estructurales que han impedido un mayor avance 

y para poder enfrentarlas, se requiere de un nuevo pensamiento, formas diferentes de 

relación entre los actores, una mayor inclusión de los segmentos más pobres, una 

participación más amplia de la sociedad civil, así como de la sociedad científica y académica 

que les pueda brindar conocimientos técnicos para la solución de problemas puntuales, 

tanto en la parte productiva como en la empresarial.  

En este trabajo fue posible vincular al grupo de mujeres y sus familias, a miembros 

de la sociedad científica y académica de la UNACH y a la Fundación ADO, bajo un esquema 
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diferente, donde cada uno apoya una parte del proceso, que se interrelacionan y ayudan al 

apalancamiento del grupo con ideas, propuestas viables de realizar y recursos económicos, 

con el objetivo de generar un negocio viable, utilizando recursos locales, preservando los 

recursos genéticos, culturales y gastronómicos existentes en la comunidad de productores 

de cacao de la Ranchería Arroyo Hondo, y potencializando las capacidades de las 

comunidades rurales con conocimiento puntual y dirigido de manera clara y práctica desde 

la Universidad, así como el crear espacios para la venta de productos por parte de la 

Fundación ADO, como estrategia solidaria de apoyo a los pequeños empresarios. 

Una de las principales limitaciones de los negocios generados en la Agricultura 

Familiar, es la búsqueda de formas exitosas para vincular a los productores-campesinos de 

pequeña escala con los mercados y las cadenas de valor. Este tema es relevante, en 

principio, porque este grupo de actores contribuye con cantidades sustanciales de 

alimentos en el mundo. Normalmente, estos segmentos productivos, han sido excluidos de 

las ventajas que ofrece el mundo actual y se han convertido en un núcleo de alta 

vulnerabilidad e inestabilidad política y social.  

Uno de los factores claves fue el apoyo brindado por la Universidad Autónoma de 

Chiapas, a través de la AUDES Cacao-chocolate, de los estudiantes del programa de 

Especialidad en Agricultura Familiar y Negocios, tanto en los aspectos técnicos de sus 

plantaciones de cacao, como en la realización del diagnóstico, la asesoría y capacitación 

sobre temas que fortalecen y/o desarrollan sus capacidades en temas de 

emprendedurismo, gestión, manejo de alimentos, entre otros.  

Lo anterior, permitió alcanzar el objetivo planteado de implementar estrategias para 

que el grupo tenga las herramientas para el desarrollo de sus capacidades en el 
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emprendimiento de su microempresa de producción y comercialización de dulces 

tradicionales, estrategias que en conjunto pueden ser replicadas en otros grupos.  

Conclusión  

La implementación de estrategias de  realización de un diagnóstico participativo, la 

generación de un plan de capacitación, la elaboración del Manual para mujeres 

emprendedoras y el seguimiento y asesorías a un grupo de emprendedores de la Ranchería 

Arroyo Hondo, permitió integrar las familias e iniciar el emprendimiento lo que las incentivó 

para la mejora de la producción de materias primas, darles valor agregado a sus frutas de 

temporada aprovechando la riqueza y saberes en la elaboración de dulces tradicionales, 

dejándoles beneficios económicos, sociales y ambientales. 

La articulación de acciones de la Universidad Autónoma de Chiapas, la Fundación 

ADO, y la participación activa de los productores, permitieron pasar de un trabajo individual 

con ventas esporádicas de dulces realizado por mujeres, a un emprendimiento constituido 

por tres familias en una MYPIME, transformando sus frutas en dulces y realizando la venta 

en Terminales de ADO. 

Es importante desde la academia, apoyar en la construcción de una educación no 

formal y generar metodologías y herramientas para el desarrollo de capacidades en la 

generación de emprendimientos y asociatividad, dirigidos a la consolidación de medios de 

vida sostenibles y empleos rurales dignos y estables; que apoyen la inserción de la 

agricultura familiar en los mercados. 
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Resumen 

La actual administración 2018-2024 del ejecutivo federal, contempla en su Plan Nacional 

de Desarrollo las políticas de apoyo a los diversos sectores, para efecto de esta 

investigación se consideraron los objetivos que impulsan el desarrollo de las micros, 

pequeñas y medianas empresas, que son parte fundamental para la economía del país y la 

generación de empleos. México es integrante de la Organización de la Naciones Unidas 

(ONU), quien establece estrategias para la promoción del crecimiento económico de los 

países miembros a través de los Objetivos de Desarrollo Sostenible pactados en la Agenda 

2030. El Desarrollo económico implica elevar la calidad de vida de la población a través de 

las actividades preponderantes que generen riquezas. La Secretaría de Economía es el 

ente gubernamental encargado de aplicar la Ley para la Competitividad de la Micro, 

Pequeña y Mediana Empresa. Para el estudio se realizó la revisión de diferentes páginas 

oficiales de gobierno y literatura relacionada con el objeto de investigación, que permitió 

obtener la información base para identificar los programas del gobierno federal que apoyan 

a las MIPyMES comerciales y de servicios. Como resultado se identificaron los programas 

gubernamentales federales de índole financieros, características, criterios, beneficiarios y 

esquema de pagos; otro hallazgo fueron los programas no financieros que favorecen a las 

MIPyMES y con motivo del COVID -19 surgen los programas emergentes para la 

reactivación de la economía. 
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Palabras clave   

MiPyMES, Plan Nacional de Desarrollo, programas gubernamentales, desarrollo 

económico. 

 

Introducción 

 

El Plan Nacional de Desarrollo 2019 – 2024 expresa el pacto social que debe cumplir 

el gobierno como impulsor del desarrollo económico del país mediante “los programas 

regionales, sectoriales y coyunturales de desarrollo” (DOF, 2019). Para detonar el 

crecimiento de la economía una de las estrategias es facilitar el acceso al crédito a las 

pequeñas y medianas empresas, además establece el programa “Tandas para el bienestar” 

enfocada a todo tipo de pequeños negocios. (2019) 

Las MIPyMES representan el 99.8% del total de empresas ubicadas en la república 

mexicana, estas son fundamentales para el desarrollo económico del país al generar el 

52.2% del Producto Interno Bruto (PIB) y generan 68.4% de empleos (INEGI, 2020), sin 

embargo, presentan problemas de permanencia y crecimiento por diversas razones, 

especialmente en los últimos dos años han resentido los efectos de las restricciones 

generadas por el Covid19, que en algunos casos obligó al cierre parcial de los 

establecimientos para minimizar los riesgos de contagio, y en el peor de los escenarios los 

llevó al cierre total de sus actividades, al no estar preparados para afrontar el largo periodo 

de inactividad. 

Para reactivar sus actividades los empresarios, con visión, realizaron cambios en su 

forma de operar, entre los cuales se identifican: diferentes formas de ofrecer y distribuir sus 

productos, para ello es indispensable el uso de internet, equipo tecnológico y de transporte. 

Sin embargo, no dimensionaron la magnitud de la emergencia sanitaria, por lo que no 
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estaban preparados con reservas para afrontar las contingencias, por lo que se ven en la 

necesidad de obtener apoyos externos, muchas de estas MIPyMES comerciales 

(especialmente las microempresas) carecen de los requisitos para tener acceso al 

financiamiento de las instituciones bancarias. 

Existen programas gubernamentales en el ámbito federal enfocados en brindar 

atención a MIPyMES comerciales y servicios con apoyos específicos y emergentes, que 

tienen como objetivo fomentar la creación, crecimiento e innovación. Los programas 

establecen bases, alcances y requisitos muy puntuales que deben cumplirse, además 

indican los rubros de apoyo, el área geográfica y población objetivo a la que van destinados.  

La investigación se realizó con el objetivo de identificar los programas del gobierno 

federal que apoyan a las MIPyMES comerciales y de servicios, para ello, se plantean las 

preguntas ¿Cuáles son los programas que ha emitido el gobierno federal durante el periodo 

2019 -2020 para impulsar la competitividad de las MIPyMES? ¿Cuáles son los criterios que 

se establecen para que las MIPyMES puedan ser favorecidas? ¿Quiénes son los 

beneficiaros de los programas?, las respuestas a estas interrogantes ayudarán a identificar 

los tipos de programas que ofrece el gobierno y las MIPyMES comerciales y de servicios 

que tienen acceso a estos.  

Contenido 

El artículo 25 constitucional señala que al gobierno federal le corresponde fomentar 

y generar las condiciones favorables para el crecimiento económico; así mismo el artículo 

26 señala que los programas de desarrollo estarán incorporados al Plan Nacional de 

Desarrollo; definiéndose como el “instrumento para enunciar los problemas nacionales y 

enumerar las soluciones en una proyección sexenal” (DOF, 2019). 
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México, desde 1945, es miembro de la Organización de las Naciones Unidas (ONU), 

en su Carta fundacional se establecieron los propósitos y principios de las relaciones entre 

las naciones participantes y es considerada como un tratado internacional, dentro de la 

misma, en el capítulo IX Cooperación internacional económica y social, en el artículo 55 

señala que la Organización “promoverá: niveles de vida más elevados, trabajo permanente 

para todos, y condiciones de progreso y desarrollo económico y social” (ONU, s.f.).  

Derivado de los compromisos establecidos entre los países integrantes de la ONU, 

surge la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, en esta se plantean 17 objetivos, el 

objetivo 8 hace referencia a la promoción del crecimiento económico inclusivo y sostenible, 

el empleo y el trabajo decente para todos; la meta 8.3 del objetivo indica que se debe 

Promover políticas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades productivas, 

la creación de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento, la creatividad y la 

innovación, y fomentar la formalización y el crecimiento de las microempresas y las 

pequeñas y medianas empresas, incluso mediante el acceso a servicios financieros. 

(Naciones Unidas, 2018) 

Con el objeto de dar cumplimiento al artículo 25 constitucional el Congreso de los 

Estados Unidos Mexicanos promulga y publica la “Ley para el desarrollo de la 

competitividad de la micro, pequeña y mediana empresa” que tiene por objeto “promover el 

desarrollo económico nacional a través del fomento a la creación de micro, pequeñas y 

medianas empresas y el apoyo para su viabilidad, productividad, competitividad y 

sustentabilidad”, la Secretaría de Economía es la instancia responsable de ejecutar esta 

Ley (DOF, 13 de agosto de 2019).  
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Para dar observancia a la normatividad expuesta anteriormente, se originan los 

programas enfocados a las MiPymes, y la Secretaría de Economía es la que coordina, 

promueve y difunde estos programas. 

El Plan Nacional de Desarrollo (PND) es el documento rector que el ejecutivo 

elabora obteniendo información de los diversos sectores de la sociedad, para definir la 

planeación que orienten las acciones que se llevarán a cabo durante el sexenio 

correspondiente (DOF, 12 julio de 2019).  

En el PND 2019-2024, en el apartado III Economía, se plantea el objetivo de 

impulsar la reactivación económica y el empleo mediante el establecimiento de programas 

sectoriales y proyectos regionales, así mismo, programas que facilitan el crédito a las 

pequeñas y medianas empresas. En el apartado II Política Social, define el objetivo 

desarrollo sostenible que incluye el programa Tandas para el bienestar dirigido a otorgar 

crédito a la palabra a pequeños negocios para la adquisición de insumos y herramientas. 

Los artículos 25 y 26 de la Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos 

(DOF, 2021), establece que el gobierno destina recursos para la ejecución de los programas 

enfocado a un sector determinado para cubrir aquellas necesidades que han sido 

identificadas y plasmadas en el plan de desarrollo. 

De acuerdo con Aguilar (2018) el desarrollo económico es el crecimiento de un país, 

se logra al producir bienes y servicios para satisfacer las necesidades de la población. 

Señala que debe existir un gobierno con un plan de desarrollo adecuado, con programas 

económicos y sociales con la finalidad de disminuir los niveles de pobreza de sus 

habitantes. Así mismo expresa, que el significado de desarrollo económico: “se limita a la 

aplicación de políticas macroeconómicas adecuadas y correctas”.  
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Las mipymes representan a nivel mundial el segmento de la economía que aporta 

el mayor número de unidades económicas y personal ocupado; de ahí la relevancia 

que reviste este tipo de empresas y la necesidad de fortalecer su desempeño, al 

incidir sustancialmente en el comportamiento global de las economías nacionales. 

(INEGI, 2020) 

Algunas de las MIPyMES están conformadas como empresas familiares, que de 

acuerdo con Treviyo (2010), cuando una familia se involucra en la gestión y operación de 

una empresa, ésta toma el carácter de empresa familiar.  

“La columna vertebral de la economía de un país, aportando producción y empleo, 

garantizan una demanda sostenida, motorizan el progreso y dan a la sociedad un saludable 

equilibrio” (Cleri, 2007).  

Las MIPyMES al contribuir al desarrollo económico del país, es necesario que el 

gobierno federal a través de los de programas de apoyo respalden a este tipo de empresas 

para fortalecer sus operaciones que conlleve a la permanencia. 

La Ley para el desarrollo de la Competitividad de la Micro Pequeña y Mediana 

Empresa (2019), promueve la creación, apoyo para la viabilidad, productividad, 

competitividad y sustentabilidad de las MIPyMES. 

La Secretaría de Economía (SE), es la encargada de promover y otorgar los 

programas de apoyo para el desarrollo de las MIPyMES, por medio de la Unidad de 

Desarrollo Productivo, operando el Fondo nacional del emprendedor y Programa Nacional 

para el Financiamiento al Microempresario. Además, el Instituto Mexicano del Seguro Social 

(IMSS) coadyuva con la SE en el programa de apoyo solidario a la palabra.   



381 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Morales (2006), define que “Conceder un crédito significa, adelantar fondos, o bien 

conceder un plazo para un pago exigible”, asimismo el Instituto Mexicano de Contadores 

Públicos (2012) describe que “la palabra crédito viene del latín creditum (sustantivación del 

verbo credere: creer), que significa “cosa confiada”. Así “crédito” en su origen significa entre 

otras cosas, confiar o tener confianza”. 

Algunos de los programas de la presente administración del gobierno federal tienen 

como característica principal conceder un crédito a la palabra, bajo la confianza que las 

MIPyMES corresponderán al cumplimiento de la obligación contraída.  

En la figura 1 se puede apreciar los diferentes programas de apoyo y su 

operatividad. 
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Figura 1.  
Programas de financiamiento del gobierno federal 

 
Fuente: elaboración propia con información de la Secretaría de Economía (2020). 



383 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

La Secretaría de Economía promueve otros apoyos gubernamentales no monetarios 

a través de convocatorias, el programa Fondo Nacional del Emprendedor comprende el 

apoyo para el desarrollo de capacidades empresariales, acompañamiento, equipamiento 

productivo, asistencia técnica, certificaciones y capacitación grupal; o bien, realizando una 

combinación entre asistencia técnica y equipamiento productivo, acompañamiento y 

equipamiento productivo o acompañamiento y certificación. Así también la SE promueve 

los siguientes programas: Mercado Solidario, Capacitación, Ofertas de Financiamiento y el 

Ecosistema MIPyMES, este último hace énfasis en la inclusión de género. 

Aportación y discusión teórica 

De acuerdo con Heredia y Dini (2021) quienes realizan, para la CEPAL, un análisis de 

las políticas de apoyo para enfrentar el Covid 19 en América Latina, describen en el cuadro 

26 los apoyos que ofrece el gobierno de México a las empresas 
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Figura 2. 
Extracto del cuadro 26, “medida de apoyo a las mipymes, México” 

 

Fuente: Heredia y Dini. (2021) 

Mondragón y Villa (2020), identifican tres programas gubernamentales de créditos a 

micro y pequeñas empresas: “Microcréditos para el Bienestar, también conocido como 

Tandas para el Bienestar; y Crédito a la Palabra, en conjunto con su otra modalidad Apoyo 

solidario a la palabra tienen como objetivo principal promover la permanencia de los micro 

y pequeños negocios”. 

Para reactivar la economía en México, el gobierno implementó programas para 

micronegocios, pequeños negocios y medianos negocios que se vinculan al cumplimiento 
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de los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Será necesario otras medidas para disminuir los 

efectos de la emergencia sanitaria. Estos programas sólo “podrán cubrir el 12.3% de la 

población potencial” (Mondragón y Villa, 2020)  

El gobierno a partir de la pandemia de Covid – 19 ha apoyado a la Pymes, a pesar 

de los esfuerzos solo 7 de cada 100 PyMES han sido apoyadas por estos programas, en 

relación con el 34% en otros países miembros de la Organización para la Cooperación y 

Desarrollo Económico (Hernández, 2021). 

Reflexiones finales 

Las MIPyMES son empresas que ofrecen empleos y contribuir a la economía del 

país. 

Los programas estudiados reflejan la labor del gobierno federal como impulsor del 

desarrollo económico aplicado a las micro, pequeñas y medianas empresas, en 

concordancia con las estrategias establecidas en la Agenda 2030, objetivo 8, al ofrecer 

cinco programas financieros que coadyuvan a la operatividad y continuidad de estas. Para 

tener acceso a los programas de financiamiento que otorga la SE, los interesados deberán 

estar inscritos en el Censo de Bienestar y cubrir los criterios establecidos en los programas 

considerando la simplicidad de los mismos, posibilitando la participación de las MIPyMES. 

Además, se identificó el programa Fondo Nacional del Emprendedor con seis 

apoyos específicos no financieros, aplicados al impulso de la productividad y la innovación 

de las MIPyMES. Otros programas que apoyan a las MIPyMES para elevar su 

competitividad son Mercado Solidario, Capacitación, Ofertas de Financiamiento y el 

Ecosistema MIPyMES. 
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Para efecto de la recepción del recurso es necesario la apertura de una cuenta 

bancaria, esta acción contribuye al acercamiento a las instituciones bancarias, así mismo, 

al momento de efectuar el pago se van familiarizando a la tecnología bancaria.  

Los programas gubernamentales financieros exigen pagos parciales para finiquitar 

la deuda contraída; para tener la oportunidad de participar en los programas de apoyo 

subsecuentes es importante cumplir con los pagos puntualmente en las fechas 

establecidas; también promueve los anticipos, dando lugar a la cultura de cumplimiento de 

las MIPyMES. 

Esta investigación permitió en un primer momento identificar el número y objetivo de 

los programas que actualmente oferta el gobierno federal a través de la Secretaría de 

Economía orientado a las MIPyMES comerciales y de servicio, queda abierto las 

interrogantes ¿Cuál es el comportamiento de la MIPyMES comerciales y de servicios 

respecto a los programas gubernamentales?, ¿Cuáles son los impedimentos para el 

acercamiento a los programas?, ¿Cuál es el impacto a corto plazo de las MIPyMES que 

recibieron los apoyos? 
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Resumen 

La palma Chamaedorea tepejilote Liebm (pacaya) es un recurso forestal no maderable, 

especie de amplia distribución en el sureste de México y Centroamérica. Es de las plantas 

de mayor valor alimenticio, la inflorescencia inmadura se consume por su alto contenido 

nutricional y forma parte de la dieta de las familias que poseen el recurso. El trabajo 

desarrollado permitió establecer y desarrollar un plan de negocios para la producción, 

transformación y comercialización de Chamaedorea tepejilote, beneficiando a 24 familias 

que integran la empresa forestal comunitaria PACASAN S.P.R. ubicada en la zona de 

amortiguamiento de la Reserva de la Biósfera El Triunfo, en la Comunidad San Antonio, 

Pijijiapan, Chiapas. El estudio constó de diversas etapas: talleres con actores clave, 

entrevistas, encuestas, visita a productores de la Chinantla, Oaxaca, cotizaciones, estudios 

ambientales y legales. Se estableció un modelo de aprovechamiento integral con la 

empresa PACASAN S.P.R; mediante un enfoque sustentable; desde el punto de vista 

ambiental, en lugar de continuar con un proceso extractivo se plantea establecer 

plantaciones cultivadas para asegurar la materia prima que se utilizaría en el procesamiento 

y permita repoblar las áreas productivas. El proyecto requiere una inversión de $ 

943,837.18, el análisis financiero presenta indicadores de rentabilidad positivos, con una 

VAN de $ 208,110.04, una TIR de 20.6 y una relación/ beneficio costo de $1.15 Dentro de 
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los impactos sociales, el proyecto generará oportunidades de empleo para mano de obra 

de sectores vulnerables, como son los jóvenes y mujeres, habitantes de la localidad.   

 

Palabras clave   

Empresa familiar, desarrollo sustentable, Agenda 2030 

 

Introducción  

La palma Chamaedorea tepejilote, conocida también como pacaya, ha experimentado una 

desastrosa disminución de sus poblaciones en su hábitat natural, debido al incremento de 

las actividades antropogénicas, esto aunado a otros factores como plagas animales, 

hongos, etc., que ha puesto en peligro a dicha especie y a muchas otras de la Familia 

Arecaceae (Sánchez et al., 1996).  

Mendoza (1996) reporta que la palma Chamaedorea tepejilote Liebm, es una especie de 

amplia distribución en México (Jalisco, Oaxaca, Tabasco, Chiapas, Veracruz) hasta 

Colombia, pasando por Guatemala, Belice, Honduras, El Salvador, Nicaragua, Costa Rica 

y Panamá. Crece en los bosques mesófilos, selva mediana perennifolia y subperennifolia, 

en sitios poco sombreados y suelos pedregosos con roca aflorante, en altitudes que van 

desde el nivel del mar hasta 1,600 m.s.n.m (y con preferencia hacia los sitios húmedos 

como son las cañadas y rejollas. 

La palma Chamaedorea tepejilote Liebm, es un producto forestal no maderable (PFNM), 

que se encuentra en las selvas de la comunidad San Antonio, Pijijiapan Chiapas. El 

aprovechamiento que se ha dado a este recurso es para satisfacer necesidades de 

autoconsumo y en menor escala con fines comerciales.  
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En 2018, la comunidad vio como una alternativa comercializar este producto por lo que 

mediante el programa Pagos por Servicios Ambientales de la CONAFOR se realizaron los 

estudios ambientales; manifestación de impacto ambiental y aviso de aprovechamiento de 

recursos forestales no maderables y constitución legal de la empresa para poder 

comercializar el producto. 

El proyecto surgió con el objetivo de integrar un plan de negocios para la producción y 

comercialización de la palma Chamaedorea tepejilote (pacaya) de la comunidad San 

Antonio, Pijijiapan, Chiapas, se trabajó conjuntamente con los socios de PACASAN S.P.R., 

uno de los retos en la implementación de proyectos comunitarios, es que estos sean 

sustentables, por lo que la interrogante a resolver es ¿este proyecto puede ser 

sustentable?; a través de la investigación se dará respuesta, identificando aspectos 

sociales, económicos y ambientales. 

La investigación permitió establecer un modelo de aprovechamiento integral con la empresa 

forestal comunitaria PACASAN S.P.R y poder integrar un plan de negocios para la 

producción y comercialización de la palma Chamaedorea tepejilote (pacaya) de la 

comunidad San Antonio, Pijijiapan, Chiapas. 

Con el proyecto se atienden diversas estrategias; el manejo de los recursos naturales, al 

realizar el aprovechamiento de manera legal y con normatividad ambiental, estrategias de 

comercialización y valor agregado, el análisis económico que nos permite identificar la 

rentabilidad del proyecto y los beneficios sociales desde el punto de vista de mano de obra 

local y empleos a jóvenes y mujeres. 

El aprovechamiento integral de la palma Chamaedorea tepejilote es una alternativa 

sustentable para las familias de las selvas tropicales de México ya que les permite obtener 

ingresos económicos, generar empleos y conservar el ambiente. 
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De acuerdo a los objetivos de desarrollo sostenible de la Agenda 2030, el proyecto se 

relaciona con los siguientes objetivos: 

Fin de la pobreza: El proyecto permite generar una alternativa económica y social en las 

comunidades asentadas en selva, mediante el aprovechamiento integral de sus recursos 

naturales, ya que, en comunidades asentadas en ecosistemas forestales, existen pocas 

oportunidades de empleo y de ingresos, por lo que los jóvenes tienden a emigrar. 

Hambre cero: La palma Chamaedorea tepejilote es de las plantas de mayor valor 

alimenticio, la inflorescencia inmadura se consume por su alto contenido nutricional y es 

una importante fuente de vitamina, estas inflorescencias son buena fuente de proteína, 

minerales, especialmente de hierro y calcio, y fibra dietaría pudiendo aprovecharse en los 

meses de su máxima producción para transformarlas para enriquecer otros alimentos. Es 

una alternativa de consumo y venta del producto para la comunidad de San Antonio, por lo 

que la misma situación se puede implementar en comunidades forestales que cuentan con 

este recurso tanto para México como Centroamérica. 

Igualdad de género: El proyecto promueve la igualdad entre los géneros y empoderamiento 

de las mujeres ya que integra la participación de productoras de la comunidad en la 

transformación y comercialización de pacaya. 

Vida de los ecosistemas terrestres: Se vincula con el objetivo 15, ya que el proyecto protege 

y promueve la utilización sostenible de los ecosistemas terrestres, mediante la gestión de 

manera sostenible los bosques para revertir su degradación y frenar la pérdida de 

diversidad biológica. 

 

Métodos 

El estudio se realizó en la Comunidad San Antonio, municipio de Pijijiapan, Chiapas. 
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El plan de negocios se desarrolló en dos fases: 

• Establecimiento de un modelo de aprovechamiento integral con la Empresa forestal 

Comunitaria PACASAN S.P.R.  

• Integración de un plan de negocios 

 

Establecimiento de un modelo de aprovechamiento integral con la Empresa forestal 

Comunitaria PACASAN S.P.R.  

Planeación estratégica participativa 

Se realizó el análisis del Acta Constitutiva de la Sociedad de Producción Rural, lo que nos 

permitió identificar a los socios, sus funciones y permitió la implementación de métodos. 

Perfiles y experiencias de los socios 

Mediante recorridos de campo, se pudo conocer la experiencia de los productores en el 

corte de inflorescencias de tepejilote e identificar a los actores en la estructura 

organizacional de la empresa, se realizaron pláticas con actores claves para identificar la 

experiencia de la comunidad en la transformación de tepejilote, se realizó el análisis FODA 

con 17 socios de la empresa forestal comunitaria, nos apoyamos de las 80 herramientas 

para el desarrollo participativo, (Geilfus y Frans, 2009). 

 

Integración del plan de negocios 
 
Estudio de mercado 

El estudio de mercado se realizó en 4 fases: 

Primera: Consistió en realizar investigación en fuentes secundarias (artículos de 

investigación, estadísticas). 
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Segunda: Se acudió a los mercados de Berriozábal, Tuxtla Gutiérrez, Mapastepec, 

Tapachula y Tuxtepec para investigar los precios de tepejilote y las formas de presentación 

del producto. 

Tercera: Visita a Áreas Destinadas Voluntariamente a la Conservación de la Chinantla, 

Oaxaca: Mediante revisión bibliográfica se identificó que el consumo de tepejilote se da 

principalmente en la Región de la Chinantla; por lo que se realizó una visita a los municipios 

de Tuxtepec y Chiltepec donde personal de la CONANP-ADVC Chinantla nos acompañaron 

a las comunidades: La Joya Manantial, Leyes de Reforma, San Felipe Jalapa de Díaz, San 

Lucas Ojitlán para entrevistar a las personas y conocer el precio de los productos, donde 

comercializan y el impacto que tiene a su economía.  

Cuarta: Se realizaron 109 encuestas en línea donde se obtuvieron datos de los 

consumidores; esta encuesta se encuentra disponible en la página web: 

https://www.survio.com/survey/d/S9A9I7L9S6H2V6Y1G?fbclid=IwAR3XJBxQzkJzogQR4

Ge3KBV9QyJSa0Y2808eERqltYHdzdQa94ShRmG-1TQ 

 Estudio técnico 

Se determinó el proceso productivo a partir del trabajo de tres socias de la empresa 

PACASAN S.P.R que realizaron envases de tepejilote en conserva, de acuerdo al método 

artesanal, lo que permitió estandarizar el procedimiento, materiales e insumos para su 

comercialización.  

Identificación de costos 

Los costos fueron definidos a partir de identificación de costos fijos + costos variables, 

considerando los componentes para la elaboración de encurtidos: tales como número de 

pacayas, verduras e insumos por envase de 500 g y 1000 g.  

Estudio Administrativo 
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Se realizaron talleres con los socios de la empresa para conocer el organigrama de la 

empresa y establecer las condiciones de trabajo. De forma participativa se identificaron los 

responsables en el organigrama de la empresa, permitió mostrar gráficamente las 

jerarquías y responsabilidades que tiene cada miembro dentro de la empresa, de acuerdo 

al orden y disposición de los cargos, posteriormente se especificó la función de cada cargo, 

considerando habilidades y tiempos. 

Se implementó la herramienta Matriz de toma de responsabilidades, con el objetivo de 

lograr acuerdos para la repartición de responsabilidades, utilizando la metodología de 

(Geilfus y Frans, 2009), se pudo determinar si la empresa puede realizar las actividades sin 

ayuda externa, si puede realizarlo con asistencia o si no puede realizarlo, si tiene que 

hacerlo el Estado (o cualquier agente externo de que se trate). 

 Estudio financiero 

Para identificar los equipos a adquirir, se realizó una visita a la comunidad Santa Rita de 

las Flores, Mapastepec, Chiapas quienes habían emprendido un negocio similar y 

posteriormente se realizaron cotizaciones del equipo de cocina, visitando a las empresas 

Marin Guízar, Servinox, Refri-comercial Marín Guizar, etc.  

Se elaboró la proyección financiera y se evaluó el proyecto, para conocer la rentabilidad 

financiera y realizar el análisis. 

 

Aspectos legales 

Se realizó la revisión del Acta Constitutiva para identificar el régimen constitutivo, fiscal y 

los socios de PACASAN S.P.R.  

Mediante revisión bibliográfica se identificaron los permisos y licencias con los que debe 

contar la empresa para la comercialización de palma Chamaedorea tepejilote. 



396 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Resultados 

 

El involucramiento de los socios de PACASAN S.P.R. en la implementación de 

herramientas participativas, permitió realizar el análisis FODA, las estrategias, la misión, la 

visión, la obtención datos cualitativos y cuantitativos de mercado, y presupuestos de 

inversión. Se realizó el fortalecimiento del grupo en la producción y transformación de palma 

Chamaedorea tepejilote estableciendo un modelo de aprovechamiento integral: sin 

embargo, se considera necesario continuar trabajando en aspectos de organización, trabajo 

en equipo y financiamiento para fortalecimiento del proyecto. 

Como resultado del proyecto de investigación, se obtuvo un plan de negocios que consta 

de seis componentes: 

1. Planeación estratégica 

2. Estudio de mercado 

3. Estudio técnico 

4. Estudio administrativo 

5. Estudio financiero 

6. Aspectos legales  

Según el inventario forestal realizado por Borja y Hernández (2018b) para 131.2 ha de 

palma, es posible aprovechar 92.3 kg/ha, lo que significa un volumen de aprovechamiento 

de 13,515.09 kg/año, para un periodo de 5 años, considerando que una pacaya en verde y 

con brácteas pesa en promedio 137.65 g, entonces es posible aprovechar 

aproximadamente 98,182 pacayas. 

Se pretende que la pacaya se venda en escabeche, en envases de 500 y 1000 g, a un 

precio de venta de $70.00 y $110.00 la unidad respectivamente. En promedio un envase 
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contiene de 4 y 8 piezas, esto implica que el volumen de la oferta anual será de 5,953 piezas 

de 500 g y 8,932 piezas de 1000 g; la presentación en envase comercial se muestra en la 

Figura 1.  

Según los cálculos, se estima que el proyecto requiere de una inversión inicial de 

$943,837.18, para la adquisición de activos fijos que comprende infraestructura y equipo se 

requieren $366,804.49, un activo diferido (gastos pre operativos, puesta en marcha y 

asistencia técnica) de $55,500.00, y un capital de trabajo de $366,804.49. 

En cuanto a indicadores de rentabilidad, el proyecto presenta indicadores positivos; se 

estima un Valor Actual Neto (VAN) de $ 208,110.04, la inversión se recupera y se tienen 

utilidades para el proyecto. La tasa interna de retorno (TIR) es de 20.6% lo que significa 

alta rentabilidad siendo esta mayor a la tasa de actualización. Por último se tiene una 

relación beneficio/costo de 1.15, que indica que por cada peso invertido en el proyecto se 

tiene un excedente y recuperación de 15 centavos, por lo tanto el proyecto es rentable y se 

considera viable. 

   

Figura 1. Formas de presentación comercial del tepejilote en escabeche. 

 

Según Ramírez (2008), el punto en que los ingresos son iguales a sus costos se llama punto 

de equilibrio en él no hay pérdida ni utilidad. Para el caso de este estudio, el punto de 

equilibrio estimado resulto en 16.8% que indica el porcentaje de ventas que se debe tener 
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para cubrir los costos totales sin obtener ganancias. Entre más bajo es el punto de equilibrio 

el proyecto es más rentable.  

De acuerdo al contenido del plan de negocios, se muestran los resultados obtenidos en los 

seis componentes: planeación estratégica participativa, estudio de mercado, estudio 

técnico, estudio administrativo, estudio financiero y aspectos legales. 

Planeación estratégica participativa 

La investigación nos indica que en el componente de planeación estratégica participativa, 

los socios de la S.P.R consideran que las principales fortalezas son que cuentan con la 

materia prima y autorizaciones que les permitirá obtener fuentes de empleo e ingresos a 

través de la venta de sus productos y financiamiento de proyectos comunitarios, identifican 

que deben trabajar en las debilidades y amenazas, principalmente en la organización, 

trabajo en equipo, y realizar labores de fomento para prevenir incendios y plagas forestales. 

 Estudio de mercado 

En México el consumo de tepejilote se centra principalmente en los estados de Chiapas y 

Oaxaca, en este último estado, es la región de la Sierra Norte de Oaxaca donde se 

consumen las mayores cantidades; ahí habitan indígenas de las etnias, Chinantecas, mixe 

y zapoteca que aprecian el sabor amargo del tepejilote y se alimentan profusamente de sus 

inflorescencias (Santos et al., 2003).  

La visita realizada a las Áreas Destinadas Voluntariamente a la Conservación de la 

Chinantla Oaxaca permitió identificar que el comercio es fuerte de manera local, el consumo 

de tepejilote ha crecido en los últimos 20 años y es un producto demandante en los meses 

de noviembre a febrero, constituye una fuente de ingresos en las comunidades ya que 

mencionan que es más redituable vender tepejilote que el pago que reciben por un jornal 
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de caña, sin embargo también se detectaron debilidades; una de ellas es que algunas 

comunidades realizan el aprovechamiento de forma extractiva sin autorización de las 

dependencias ambientales, no se tiene un control de cuanto se corta, el mercado es local, 

se vende en manojos y no se da valor agregado a los productos. 

Dentro de las fortalezas se identificó que están realizando plantaciones compactas en áreas 

cercanas a los cafetales lo que disminuye costos de producción, tiempo y trabajo en el corte, 

permite incrementar la zona de pacayales y proteger a la especie, por lo que es una de las 

tendencias que podemos implementar en la comunidad de San Antonio, hacer la 

recolección de semilla, producir plantas y establecer plantaciones compactas. 

En México no existen antecedentes del mercado actual y potencial del consumo de palma 

Chamaedorea tepejilote, por lo que podría considerarse que se trata de un producto nuevo 

que se lanza al mercado. De manera tradicional se ha observado que el producto se vende 

en los mercados públicos de poblaciones y ciudades aledañas a donde se produce; la 

inflorescencia se puede vender con hojas (brácteas), pelado y las menos de las veces 

capeado con huevo; es muy difícil encontrarlo envasado. Aunque se sabe que en la Sierra 

Norte de Oaxaca lo están envasando, no se encontró el producto en supermercados ni 

tiendas de conveniencia. 

La demanda de tepejilote se da principalmente en el sureste de México y algunos países 

de Centroamérica. En el caso de México, la demanda se presenta en los estados donde 

crecen de manera natural las poblaciones de tepejilote (Chamaedorea tepejilote), esto es, 

Chiapas, Oaxaca, Tabasco y Veracruz; aunque en los últimos 20 años la demanda ha 

disminuido considerablemente en Tabasco y Veracruz, a tal grado, que es muy poca la 

gente que conoce el tepejilote como alimento. En Chiapas, el consumo de tepejilote se 

presenta en la región del Soconusco y, en Oaxaca el consumo se da en una amplia región 
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de la Sierra Norte, todo parece indicar que la demanda en Oaxaca es mayor que en 

Chiapas. 

Por ser un producto poco conocido, la regulación en cuanto a su aprovechamiento, por 

parte de las dependencias encargadas de aplicar la norma, aun es incipiente y por lo tanto 

actualmente se carece de información estadística de su extracción y consumo. De manera 

práctica, cada productor-recolector vende su producto en el mercado de su preferencia, sin 

tener ningún tipo de control. 

Se identificó el mercado meta donde puede comercializarse el producto: 

✔ Comercios que venden productos regionales/orgánicos.  

✔ Turistas y migrantes de los principales enclaves donde el tepejilote es producto de 

consumo complementario. Prácticamente representan el mercado real en Oaxaca; los 

chinantecos, mixes, zapotecos (serranos e istmeños) que buscan periódicamente el 

tepejilote en forma natural en las plazas donde lo venden. En Chiapas el mercado potencial 

es la región Istmo Costa, Centro y Soconusco, principalmente. 

✔ “Mercado de la nostalgia” que son los migrantes de los países de Colombia, 

Guatemala, Belice, Honduras, El Salvador, Nicaragua, Costa Rica y Panamá que se 

establecen en Estados Unidos y Canadá que demandan sus alimentos tradicionales. 

 Estudio técnico 

La empresa PACASAN ha definido un proceso de producción que está orientado a producir 

frascos de 500 y 1000 g de conserva de la inflorescencia del tepejilote. En la Figura 2, se 

presentan las etapas de este proceso de producción. Se estima que para producir 3224 

frascos al mes participarán tres socias de la organización. 
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Figura 2. Método de producción de tepejilote encurtido 

 

Los resultados del análisis proximal y minerales de inflorescencias de palma Chamaedorea 

tepejilote, realizado por Centurión, et al., (2009) muestran que son buena fuente de 

proteína, minerales, especialmente de hierro y calcio, y fibra dietaria pudiendo 

aprovecharse en los meses de su máxima producción para transformarlas para enriquecer 

otros alimentos, al realiza la comparación de calcio con respecto a otros grupos de 

alimentos, encontramos que el tepejilote tiene 2479 mg (100 g) -1 , casi el doble con respecto 

al queso parmesano 1350 mg (100 g) -1, en el caso del magnesio tiene 103.6 mg (100 g) -1, 

similar a productos como gamba, leche de vaca con 260 y 250 mg (100 g) -1 

respectivamente. 

 Estudio administrativo 

Derivado de los talleres participativos, el organigrama de la empresa, es el mostrado en la 

Figura 3. 

Recepcion

Preparacion de la 
materia prima

Lavado y Selección Cocción
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Etiquetado-
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Figura 3. Organigrama empresarial 

Se establecieron los conocimientos, habilidades y funciones que debe tener personal 

administrativo y operativo señalado en la Figura 3. 

 

Estudio financiero 

El proyecto presenta indicadores de rentabilidad positivos, lo cual significa que es viable, el 

valor actual neto es de $ 208,110.04 lo que significa que la inversión se recupera y se tienen 

utilidades para el proyecto, la TIR, es de 20.6% lo que significa rentabilidad siendo este 

mayor a la tasa de actualización, por último se tiene una relación beneficio costo de $1.15 

lo que significa que por cada peso invertido se tiene un excedente y recuperación de 15 

centavos, el proyecto es rentable y debe de invertirse en el mismo. 

El punto de equilibrio indica el porcentaje de ventas que se debe tener para cubrir los costos 

totales, esto sin que se tenga ganancias, tanto en porcentaje como en dinero, es lo que 

debe venderse para no ganar ni perder, arriba de estos se tienen ganancias y utilidades, 

tenemos el 16.8%.  

Encargado de la planta y ventas

Uber Clein Cruz Santos

Encargado de producción

Oscar Octavio López Villatoro

Gerardo Balboa Solís

Pánfilo Ruiz Ramírez

Encargada de transformación

Rosa Linda Nampula Balboa

Natividad Cruz Santos

María Del Rosario Natarén Zavala

Auxiliar 
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Entre más bajos puntos de equilibrio el proyecto es más rentable lo cual este al tener un 

punto de equilibrio por debajo del 50% significa que no se tiene que tener suficientes 

ventas para ser rentable. 

 

Aspectos legales  

De acuerdo al Acta Constitutiva, la comunidad San Antonio, Municipio de Pijijiapan, Chiapas 

formó en agosto de 2018, la Empresa Forestal Comunitaria PACASAN S.P.R, la cual está 

constituida por 24 socios, de los cuales 14 son hombres y 10 son mujeres. 

La Ley General de Desarrollo Forestal Sustentable (LGDFS) en el artículo 7º, Frac XLIX 

define a los Recursos Forestales No Maderables como la parte no leñosa de la vegetación 

de un ecosistema forestal, y son susceptibles de aprovechamiento o uso, incluyendo 

líquenes, musgos, hongos y resinas, así como los suelos de terrenos forestales y 

preferentemente forestales. En este sentido, la palma Chamaedorea tepejilote (pacaya), 

está definida como un recurso forestal no maderable. Dicha la ley establece los 

lineamientos para la presentación del aviso de aprovechamiento de recursos forestales no 

maderables y el contenido y formato de presentación 

Para dar cumplimiento a lo anterior, Borja y Hernández (2018b) realizaron el estudio, el cual 

fue autorizado por la SEMARNAT, mediante Oficio Número 

127DF/SGPA/UARRN/DSFS/5187/2018, bitácora 07/F7-0448/06/18.  

La Ley General del Equilibrio Ecológico y la Protección al Ambiente, establece en el artículo 

28, fracción V que previo a realizar el aprovechamiento de palma Chamaedorea tepejilote 

se debe elaborar la Manifestación de impacto ambiental, para dar cumplimiento a lo 

anterior, Borja y Hernández (2018a) realizaron el estudio de impacto ambiental, el cual fue 
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autorizado por la SEMARNAT, mediante Oficio Número 

127DF/SGPA/UGA/DIRA/4271/2018, No. de Bitácora 07/MP-0080/01/18. 

La comercialización de la palma Chamaedorea tepejilote se realizará apegada a la 

normatividad, esto nos permite llevar un control de los volúmenes extraídos y de la 

regeneración de la selva, nos proporciona información de cómo se realiza el manejo y 

permite su aprovechamiento racional. 

Es de vital importancia que las autoridades ambientales regulen la extracción del recurso, 

ya que afortunadamente la palma Chamaedorea tepejilote no está en la NOM-

059SEMARNAT-2010, la cual establece las especies en estatus de protección, sin 

embargo, sino ponemos atención a la forma que se extrae este recurso en otras 

comunidades podría provocar la afectación y reducción de la especie. 

En la etapa de transformación deberemos apegarnos a la normatividad alimentaria para 

vender productos de calidad, aptos para consumo humano, en la medida que la empresa 

obtenga capacitación sobre los procesos, se apegue estrictamente a las normas de 

seguridad e higiene podrán posicionarse en el mercado y comercializar sus productos. 

 

Discusión 

Lindo (2008), define a la Agricultura Sostenible como el proceso de producción agrícola 

capaz de satisfacer las necesidades básicas de alimentación de la población creciente, rural 

y urbana y posibilitar a la población rural tener acceso a los bienes y servicios disponibles 

en la sociedad, sin que exista la degradación de los recursos naturales en niveles que pueda 

comprometer estas mismas metas en el futuro. 

En relación a lo anterior, ¿nuestro proyecto puede ser sostenible?; consideramos que sí; 

en materia ambiental contamos con dos instrumentos principales (Manifestación de 
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impacto ambiental y estudio técnico para el aprovechamiento de recursos forestales no 

maderables); en ellos plasmamos las medidas necesarias para no terminar con los 

recursos y no poner en riesgo las generaciones futuras; hemos identificado que cuando se 

están obteniendo beneficios, se tiene mayor cuidado de los recursos; en aspectos de 

vigilancia contra incendios, extracción ilegal de flora y fauna; de ahí la importancia de la 

conservación activa; cambiar la visión a aprovechamiento sustentable; económicos: se 

podrán generar ingresos extras a las actividades productivas que tienen, por lo que la 

comunidad ha puesto la mirada en los recursos naturales como alternativa socio económica 

y productiva importante que a la vez les permitiría practicar medidas de mitigación y 

compensación contra el deterioro ambiental; sociales: se podrán generar empleos en la 

comunidad, mediante la transformación y comercialización de la inflorescencia de 

tepejilote. 

El proyecto es inclusivo ya que permite la participación de hombres en la etapa de corte de 

inflorescencias y mujeres comuneras e hijas en la parte de transformación y ventas. 

Se trabajó con una actividad silvícola “aprovechamiento forestal de palma Chamaedorea 

tepejilote Liebm, con integrantes de las familias de los socios de la Empresa Forestal 

Comunitaria PACASAN S.P.R. de la comunidad San Antonio; donde se empleará la mano 

de obra familiar, el proyecto pretende generar las bases para lograr la sostenibilidad; 

impulsado la generación de empleos, ingresos por la venta de pacaya, aprovechamiento de 

ecosistemas forestales realizando actividades de fomento y conservación de recursos 

naturales.  

La agricultura familiar contribuye a la conservación de los recursos naturales y de la 

biodiversidad, por lo que se pretende realizar conservación-activa; aprovechar los recursos 

de manera sustentable de acuerdo a lo identificado en la Manifestación de Impacto 
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Ambiental y Estudio técnico para el aprovechamiento de recursos forestales no maderables 

de palma Chamaedorea tepejilote.  

La FAO en su documento ‘Agricultores pequeños y familiares’ recapitula la reflexión 

siguiente: Si bien el 75 por ciento de los alimentos que se producen en el mundo proviene 

de tan solo 12 plantas y de 5 especies de animales, lo que expone el sistema alimentario 

mundial a una gran vulnerabilidad ante los fenómenos de conmoción”, la biodiversidad es 

el elemento clave de los sistemas de pequeña agricultura.  

Los pequeños agricultores son quienes mantienen en vida muchas variedades vegetales y 

razas animales rústicas y resistentes al clima. La pacaya es un alimento alternativo a las 12 

plantas que consumimos de manera cotidiana; la inflorescencia de pacaya es parte de la 

dieta de familias campesinas que habitan en las regiones de la Sierra Madre de Chiapas 

(Regiones Istmo-Costa y Soconusco) y Selva Lacandona, además de acuerdo a lo 

reportado por Centurión, et al., (2009), las inflorescencias de Chamaedorea tepejilote son 

buena fuente de proteína, minerales, especialmente de hierro y calcio, y fibra dietaria 

pudiendo aprovecharse en los meses de su máxima producción para transformarlas para 

enriquecer otros alimentos. 

 

Conclusión o reflexiones finales 

El trabajo desarrollado permitió establecer y desarrollar un plan de negocios para la 

producción, transformación y comercialización de la palma Chamaedorea tepejilote, donde 

se beneficiarán 24 familias de la empresa forestal comunitaria PACASAN S.P.R de San 

Antonio, Pijijiapan, Chiapas. 

El plan de negocios comprende seis aspectos: planeación estratégica participativa, estudio 

de mercado, técnico, administrativo, financiero y aspectos legales. 
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Se estableció un modelo de aprovechamiento integral con la empresa PACASAN S.P.R., 

mediante un enfoque sustentable; desde el punto de vista ambiental, en lugar de continuar 

con un proceso extractivo se plantea establecer plantaciones cultivadas para asegurar la 

materia prima que se utilizaría en el procesamiento y permita repoblar las áreas productivas.  

Desde el punto de vista económico, la inversión que el proyecto requiere es de $ 

943,837.18, presenta indicadores de rentabilidad positivos, con un valor actual neto de $ 

208,110.04, una tasa interna de retorno de 20.6%, una relación / beneficio costo de $1.15 

y un punto de equilibrio de 16.8%.  

Dentro de los impactos sociales, el proyecto abre la oportunidad para generar empleos para 

la mano de obra local, así como también, empleos en cargos directivos y de administración. 

Se prevé la generación de empleos para sectores vulnerables, como son los jóvenes y 

mujeres, habitantes de la comunidad. 
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Resumen  

 

En esta ponencia presenta, el análisis que reconoce el trabajo docente a través de las 

habilidades directivas como fuente de crecimiento económico que debe desarrollar el 

trabajador en su puesto de trabajo. Sin embargo, la ausencia de estabilidad laboral en 

Colombia, permite la alta informalidad, el bajo ingreso, precariedad en la contratación 

laboral y pensión para unos pocos; que no permiten la creación de nuevos puestos de 

trabajos suficientes para las demandas sociales.   Teniendo como objetivo proporcionar una 

visión general temática actualizada de las habilidades directivas que potencialicen el trabajo 

decente y un crecimiento económico sustentable y sostenible. Para ello, se basa en una 

búsqueda exhaustiva de la base de datos SCOPUS hasta el año 2020 inclusive. Entre los 

factores estudiados existe similitudes, convergencias, divergencias y consensos con 

respecto a la gama de habilidades necesarias para la gestión empresarial. El análisis de 

citas se utiliza como marco para distinguir las publicaciones influyentes y sus 

interconexiones. Se logró establecer, aunque existe un crecimiento económico progresivo 

la creación de nuevos puestos de trabajos son bajos con respecto a la demanda de 

mercado, sin embargo, la implementación de estrategias administrativas por medio de la 
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comunicación, educación, políticas y promoción de actividades emprendedoras 

desarrolladas por los directivos al interior de las empresas mejoran la calidad del trabajo 

decente. Por último, se comprueba la dificultad de clasificar las habilidades directivas 

objetivamente puesto que, en la actualidad, las fronteras culturales y mercantiles se abren 

para dar paso a la diversidad y a la subjetividad. 
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Resumen 

  La creciente necesidad de aumentar los ingresos de las familias mexicanas ha 

desarrollado un gran interés en la incursión en el comercio local informal y formal, siendo la 

venta de productos de abarrotes uno de las principales negocios redituables para la 

comunidad; porque es a través de estos comercios donde los productos de la zona son 

expendidos a las diferentes colonias de la ciudad, así mismo, estas empresas son  muy 

bien vistas por los dueños por que bajan los costos de sus insumos domésticos y 

contribuyen a mejorar la cadena de consumo de productos frescos de la zona. El objetivo 

general de la investigación es caracterizar la estrategia Social Media para las pequeñas 

empresas abarroteras minoristas de Tapachula, Chiapas, México, mismo que se logró con 

el método cualitativo y con apoyo de herramienta cuantitativa. Por lo tanto, los resultados 

obtenidos son la detección del bajo nivel académico de los empresarios, lo que no les 

permite aceptar la implementación de estrategias administrativas y el uso de la tecnología 

digital, como son las redes sociales.  

 

Palabras clave:  estrategia, social media, minoristas, formal e informal. 
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Introducción 

 La creciente necesidad de aumentar los ingresos de las familias mexicanas ha 

desarrollado un gran interés en la incursión en comercio local informal y formal, siendo la 

venta de productos de abarrotes uno de las principales negocios redituables para la 

comunidad; porque es a través de estos comercios donde los productos de la zona son 

expendidos a las diferentes colonias de la ciudad, así mismo, estas empresas son vistas 

muy bien por los dueños por que bajan los costos de sus insumos domésticos y contribuyen 

a mejorar las cadena de consumo de productos frescos de la zona.   

 La confianza depositada en los dueños que atienden sus negocios se genera en sus 

consumidores por el primer hecho de ser vecinos, la cercanía, productos frescos y locales; 

son algunas cualidades que podemos establecer que contribuyen a la existencia y 

permanencia de estos negocios, que aún no explotan los beneficios de implementación de 

administración formal con el fin de mejorar su venta, reducir costos y mermas. 

 

Problemática 

En Tapachula actualmente han proliferado las pequeñas y medianas empresas, que 

nacen sin ninguna estrategia de planeación mercadológica, esta es una debilidad con la 

que se desarrollan muy poco y están a expensas de las grandes transnacionales, que 

además de ser dueños de grandes capitales, poseen una planeación estratégica de primer 

nivel. 

Es conocido por todos los Tapachultecos que estas empresas ofrecen productos de 

primera calidad, frescos y regionales, que antaño se consumían y no dañaban la salud de 

las familias consumidoras. 
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Preguntas de investigación 

Principal:  

 ¿Es necesario caracterizar una estrategia Social Media para los empresarios abarroteros 

minoristas? 

Secundarias:  

 ¿Cuáles son las principales necesidades de los empresarios para desarrollar sus 

estrategias? 

 ¿Qué beneficios traerá la ejecución de una estrategia Social Media para las empresas? 

 ¿Qué tipo de capacitación es necesaria para los empresarios? 

 

Objetivo general  

Caracterizar la estrategia Social Media para las pequeñas empresas abarroteras minoristas 

de Tapachula, Chiapas, México.  

 

Objetivos específicos 

Identificar los Pequeños y Medianos empresarios comerciales establecidos en la Ciudad de 

Tapachula, Chiapas. 

Integrar un padrón de empresarios comerciales. 

Realizar estudio de pertinencia para detectar las necesidades de los pequeños 

empresarios.  

 Estimar la población de empresarios con capacidad económica suficiente para el uso de 

redes sociales. 
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Justificación 

Hoy por hoy continúan los abarroteros de este sector siguen ofreciendo productos 

de esta calidad, pero las amas de casas prefieren comprar productos, como es el caso del 

pollo, la carne, la crema, el queso, frutos y verduras que ofrecen los grandes 

supermercados. Por lo tanto, la publicidad es importante, para dar a conocer lo que ofrecen 

estos pequeños comerciantes y que además ofrecen precios módicos.  Por lo tanto, con 

base en lo antes planteado se determina que esta investigación es pertinente e importante 

para su desarrollo, así como también se considera que es viable, en virtud de que los 

empresarios de buen agrado están dispuestos a atendernos proporcionándonos 

información. 

 
Antecedentes 
 

Estudiosos de las organizaciones han tipificado a las organizaciones, como es el 

caso de Montaño (2004), quien clasifica las Organizaciones con base en las actividades a 

que se dedican, al tamaño y al giro social, enterarnos de esto es muy importante, dado que 

los administradores deben estar preparados para plantear una buena estrategia 

mercadológica necesaria a través de campañas de publicidad, con la finalidad de dar 

conocer a las empresas e interesar al consumidor de sus virtudes y bondades. 

 

Desarrollo del comercio minorista 

Este tipo de comercio está condicionado por una serie de presiones, aspectos como 

la globalización y apertura de mercados influyen en los consumidores afectados por la 

amenaza del desempleo creciente, la desregularización laboral, y la presión sobre ingresos 

familiares. El comercio minorista tradicional sigue siendo el más prevalente en el país en 

cuanto al número de puntos de venta, ya que cerca de 600,000 tiendas de abarrotes 
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tradicionales comprenden 96% de los puntos totales. Sin embargo, en términos de valor de 

venta, estos numerosos pequeños comerciantes representan sólo el 42% de las ventas 

totales al por menor en el comercio minorista. Esta discrepancia puede explicarse por el 

hecho de que los pequeños comerciantes tienen ventas individuales por menos de un millón 

de pesos por año, y se encuentran en pequeñas superficies de 50 metros cuadrados en 

promedio. Las comparaciones con los minoristas modernos, manteniendo sólo el 4% de los 

puntos totales, pero el 58% del total de ventas al detalle, deja a los minoristas tradicionales 

con un pobre rendimiento en general. Según la ANTAD, en 2007 el número de minoristas 

tradicionales no solo era casi igual de alto con el 98% de los puntos totales, sino que 

representó el 58.2% del total de las ventas al por menor, lo que significa una pérdida de 

sólo dos puntos porcentuales en el número de puntos de venta, pero siete puntos 

porcentuales en términos de valor de las ventas.  

https://mx.search.yahoo.com/search?fr=mcafee&type=E211MX911G0&p=desarrollo+del+

comercio+minorista+seg%C3%BAn+la+ANTAD+2007 

Importancia del comercio en México 

El comercio es una de las actividades más antiguas de la humanidad y frente a la 

transformación de los pueblos mexicanos ha jugado un papel muy importante. En México 

tiene lugar desde épocas prehispánicas, la forma en la que la gente comercializaba los 

productos era a través del trueque. Contaban con tianguis y plazas donde ofrecían sus 

productos, los cuales estaban sujetos a reglamentos cuyo cumplimiento era vigilado por 

inspectores.  

A los comerciantes se les solía llamar pochtecas, quienes eran las personas que se 

encargaban de intercambiar los productos entre un pueblo y otro. Para esta época los 
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mercados y tianguis eran esenciales en la cultura, un gran ejemplo es el mercado de 

Tlatelolco (Secretaría de Hacienda y Crédito Público, 2009). Cuando llegaron los españoles 

quedaron fascinados ante la visión que ofrecían los mercados nativos, que eran al aire libre, 

es decir tianguis. La época colonial le dio un nuevo rumbo al comercio modernizándolo con 

la rueda y facilitando el trabajo, de esta manera la producción empezó a aumentar y el 

trabajo humano disminuyó. Con la comercialización de productos España logró crear una 

estructura comercial organizada con impuestos y reglamentos. No obstante, durante los 

últimos periodos de la época española, México empezó a tener pérdidas de menos 5% de 

producto interno bruto ya que a finales del siglo XVIII la Nueva España estaba operando 

como una especie de sub-metrópoli financiera dentro del imperio español, donde los 

españoles extrajeron alrededor de 250 millones de pesos de las tesorerías mexicanas para 

ser remitidas al exterior (Kuntz, Riguzzi y Girola, 2013)  

A pesar de la fuerte modernización económica que México obtuvo, este siguió 

siendo un país predominantemente agrario, la mayor parte de su población todavía habitaba 

en medios rurales, lo que dio lugar a la desigualdad de distribución de riqueza e ingreso los 

cuales se concentraron en las grandes ciudades. En el mercado interno existían muy pocas 

opciones de financiamiento y elevadas tasas de interés (Riguzzi y De los Ríos, 2012) 

considera que la escasez de crédito sobre todo en el ámbito rural representó un 

constreñimiento crucial para el desarrollo de la economía mexicana.  

 FODA de las tiendas de abarrotes minorista 
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Cuadro 1. Análisis FODA de las Tiendas de abarrotes 

FORTALEZAS: Flexibilidad en la venta de sus productos, canales de distribución más 

importantes y estratégicos para las empresas de consumo, vínculo afectivo dueño-

cliente, percepción de comida más fresca por parte del consumidor, ubicación estratégica 

de las tiendas. 

OP0RTUNIDADES: Apoyos gubernamentales para MiPymes, crecer como empresas 

familiares. 

DEBILIDADES: Control de inventarios y modelo de negocio nulo u obsoleto, sin 

marketing, falta de planeación estratégica, clientes altamente sensibles al precio. 

AMENAZAS: Alto nivel de inseguridad, desastres naturales, competencia con las 

grandes empresas, disminución del poder adquisitivo de los clientes, poca o nula 

publicidad, tienden a desaparecer con la urbanización, infraestructura inapropiada. 

Fuente: elaboración propia con base a Torres-Suárez (2014) 

Enfoque local  

Fortalezas  

- Flexibilidad en la venta de sus productos. Es decir, se pueden consumir las 

porciones que el cliente pida sin tener que ser una cantidad específica. 

- Son uno de los canales de distribución más importantes y estratégicos para las 

empresas de consumo local.   

- Vínculo afectivo dueño-cliente.  

- Percepción de comida más fresca por parte del consumidor, . 

- Ubicación de las tienditas. Estas tienditas están más cerca de los hogares.  

Oportunidades  

- Apoyos gubernamentales para MiPymes, gracias al gobierno actual.  
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- Crecer como empresas familiares, la relación de los familiares más cercanos (hijos, 

primos o sobrinos) que vive de tras del negocio permite que todos puedan apoyar 

en las tareas del negocio,  

- Clientes altamente sensibles al precio. En respuesta al reciente deterioro de las 

condiciones económicas que han surgido debido a las nuevas políticas fiscales 

frente al aumento de los precios, especialmente en casos cuyos ingresos se 

mantuvieron constantes, los consumidores cuidan más sus gastos.  

Debilidades  

- Control de inventarios y modelo de negocio obsoleto. Falta de modernización en el 

canal, en donde tienen malos controles y manejos de inventarios, no cuentan con 

un proceso de resurtido, y el control de la tienda muchas veces lo hacen a mano.  

- Nulo o escaso uso de marketing. En general la apariencia de las tienditas es muy 

modesta, no cuentan con una imagen que los distinga y se ven poco modernizadas.  

- Falta de planeación estratégica. En donde les hace falta medir hacia dónde quieren 

llegar y en cuánto tiempo 

Amenazas 

- Nuevas reformas creadas por el gobierno. Con la nueva reforma hacendaria muchas 

tiendas se quedarán fuera de la jugada, ya que para las tiendas de abarrotes se 

exige la facturación electrónica a partir de mayo 2014, para esto forzosamente 

deberán contar por lo menos con una computadora y correo electrónico. La 

población que tiene tiendas de abarrotes es gente entre 40 y 60 años de edad, ésta 

es considerada una población adulta y muchos de ellos no tienen el más mínimo 

conocimiento de cómo usar una computadora por lo que quedan totalmente 

desprotegidos y fuera de la competencia.  
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- Desastres naturales. Dada las condiciones climatológicas de la zona es muy común 

sufrir inundaciones que afectan no solo a las colonias cercanas a los ríos, sino 

también, la zona urbana de la ciudad.  

- El nivel de escolaridad de los dueños de las tiendas de abarrotes por lo general es 

bajo.  

- La competencia para las tiendas de la esquina es cada vez mayor. Las grandes 

cadenas siguen expandiéndose y abarcando mayor mercado.  

Importancia de la mercadotecnia y la estrategia social media 

Es irrefutable que toda empresa busca la obtención de beneficios económicos para 

subsistir, y aunque este enfoque es la base fundamental para la creación de toda empresa, 

desde hace más de 20 años la conciencia común exige un mayor grado de responsabilidad, 

confiabilidad, garantías y calidad de productos y servicios.  

 Conceptos del marketing  

El marketing o mercadotecnia es una función propia de las organizaciones que tiene 

su origen en la economía, y se orienta al estudio de los mercados. De acuerdo con la 

American Marketing Association (AMA, 2013), el marketing, es: “la realización de 

actividades empresariales que dirigen el flujo de bienes y servicios desde el productor al 

consumidor o usuario” (AMA, 2013). Así mismo, McCarthy y Perreault (2007), la define 

como: “la realización de actividades comerciales que dirigen el flujo de mercaderías y 

servicios del productor al consumidor o usuario, a fin de satisfacer al máximo a éstos y 

lograr los objetivos de la empresa”, y “el proceso por el que una sociedad anticipa, aplaza, 

o satisface la estructura de la demanda de bienes y servicios económicos mediante la 

concepción, promoción, intercambio y distribución física de bienes y servicios”.  
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Por su parte, para Stanton, Etzel y Walker (2004), el marketing es: “un sistema de 

actividades empresariales encaminado a planificar, fijar precios, promover y distribuir 

productos y servicios que satisfacen necesidades de los consumidores actuales o 

potenciales. Kotler y Armstrong (2008), la definen como: “el proceso social por el cual los 

individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creación e 

intercambio de productos y valores con otros”. Otras ideas se obtienen de Santesmases, 

Sánchez y Valderrey (2014), y la describen como: “un modo de concebir y ejecutar la 

relación de intercambio, con la finalidad de que sea satisfactoria a las partes que intervienen 

en la sociedad, mediante el desarrollo, valoración, distribución y promoción por una de las 

partes, de los bienes y servicios o ideas que la otra parte necesita”.  

Funciones en la opinión de expertos 

  Para Fischer y Espejo (2004), las funciones de marketing son:  

1. La investigación de mercados. “Es una técnica sistematizada de recopilación e 

interpretación de hechos y datos que sirvan a la dirección de una empresa para la 

adecuada toma de decisiones y para establecer así una correcta política de 

mercado”  

2. Estrategia del producto. “Es una de las más importantes dentro de la mezcla de 

mercadotecnia, ya que si estos productos no satisfacen los deseos y necesidades 

de los consumidores fracasarán”.  

3. Estrategia de precio. “La clave para determinar el precio de un producto se basa en 

entender el valor que los consumidores perciben en él. Dicho valor, es el resultado 

de las percepciones de los consumidores acerca de la satisfacción total que el 

producto proporciona, partiendo del total del conjunto de beneficios”.  
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4. Estrategia de distribución. “Las decisiones sobre los canales de distribución dan a 

los productos beneficios de lugar y beneficios de tiempo para el consumidor”.  

5. Estrategia de promoción de ventas. “Los elementos más importantes que se 

incluyen en la estrategia promocional dentro de una organización comercial o de 

servicios son: publicidad, venta personal, envase y promoción de ventas”. 

6. Estrategia de publicidad. “Modificar las actividades y / o comportamiento del receptor 

del mensaje, procurando informar a los consumidores, modificar sus gustos y 

motivarlos para que prefieran los productos de la empresa”. 

7. Fuerza de ventas. “Es el medio por el cual la empresa va a canalizar una gran parte 

de sus ingresos convirtiéndose así, a su vez, en un valioso motor de la producción 

y la economía del país”. 

Cabe señalar, que según Fischer y Espejo (2004), el éxito de la mercadotecnia se 

encuentra en el buen uso de estas siete funciones a través del proceso de planeación, 

organización, integración, dirección y control; es decir, de una correcta aplicación de la 

administración del marketing.  

Combinación del marketing 

La combinación de marketing son las herramientas que utiliza la empresa para 

desarrollar las estrategias de comercialización y alcanzar los objetivos establecidos. Estas 

herramientas son conocidas también como las “P” del marketing.  

Muchos autores no llegan a un acuerdo respecto al número de elementos que 

componen la mezcla; Kotler y Armstrong (2008), exponen que se trata de 4 variables 

mercadológicas, sin embargo, autores recientes han adoptado diferentes estructuras 
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teóricas que cambia las 4 “P” tradicionales (Precio, Plaza, Promoción y Producto), tomando 

en cuenta más aspectos orientados a la prestación de servicios, como son: las personas y 

los procesos, los cuales poseen aspectos íntegramente administrativos, pero forman parte 

en las decisiones mercadológicas y la presentación o evidencia física. Para este trabajo se 

tomarán en cuenta las 4 “P” tradicionales junto con los elementos orientados a la prestación 

de servicios que son las Personas, los Procesos y la Presentación (evidencia física) y las 

4C enfocadas al marketing en redes sociales.  

Producto 

Es cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organización o institución que se ofrezca 

en un mercado para su adquisición, o uso que satisfaga una necesidad. La política de 

producto incluye el estudio de cuatro elementos fundamentales. La cartera de productos. 2) 

La diferenciación de productos. 3) La marca. 4) La presentación.  

Precio 

Para determinar el precio, la empresa deberá tener en cuenta lo siguiente. Los costos de 

producción, distribución, etc. 2) El margen que desea obtener. 3) Los elementos del 

entorno: principalmente la competencia. 4) Las estrategias de marketing adoptadas. 5) Los 

objetivos establecidos.  

Método de la investigación 

El método de investigación que se empleo es esta tesis es de corte cualitativo con 

apoyo de herramientas del método cuantitativo.  
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• Se utilizó el padrón de la CANACO de población para identificar a los 

empresarios comerciales de Tapachula, Chiapas.  

• Se entrevistaron los abarroteros, según la muestra seleccionada, con el criterio 

de tener acceso a medios digitales. 

• Se empleó el método cualitativo con interpretaciones cuali-cuanti: entrevistas 

y encuestas. 

• Se utilizaron los programas Excel y Power point, para procesar la información 

recopilada, para la presentación gráfica de los resultados. 

En esta investigación se tiene una población delimitada por la zona Centro de la 

ciudad de Tapachula, Chiapas; las empresas abarroteras minoristas (tienditas) localizadas 

son un total de 34. 

Resultados 

 Es muy importante destacar lo determinante que es el nivel académico de los 

empresarios para comprender su aceptación de estrategias administrativas formales a sus 

negocios, ya que a pesar que la mayoría de los hijos están en el proceso de formación 

académica formal y algunos ya cuentan con estudios profesionales, los dueños no permiten 

el acceso en sus decisiones dentro de lo tradicional y por el mismo desconocimiento en 

materia administrativa y tecnológica, tienen temor de perder el control o no poder llevar a 

cabo estas reformas a su modelo de negocio. 

 

Análisis cuantitativo de la información recogida 

Con relación al punto anterior se dedujeron de manera porcentual los datos 

cuantitativos de la muestra categorizada de entrevistas a los abarroteros del centro de la 

ciudad, enseguida se presentan gráficas que representan resultados determinantes. 
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decisiones dentro de lo tradicional y por el mismo desconocimiento en materia 

administrativa, tienen temor de perder el control o no poder llevar a cabo estas reformas a 

su modelo de negocio. Enseguida se presentan gráficas que representan resultados 

determinantes. 

 

En esta gráfica 1 se aprecia que más del 60% cuentan con nivel básico, sin embargo son 

personas con gran experiencia en el manejo comercial. 

 

La gráfica 2, informa que el 80% carece de estructura, no permiten que se implementen 

estrategias para promoción de productos.   

20%

60%

20%
0

NINGUNO BASICO MEDIO MEDIO SUPERIOR

Gráfica No. 1 Nivel de Estudio
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Gráfica No. 2
Estructura Organizacional
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Como se observa en el resultado de las gráficas 3, 4 y 5 que el manejo de la 

tecnología dentro de la familia que vende abarrotes es importante, la mayoría les interesa 

contar con equipo de cómputo, están interesados en hacer promociones y contar con una 

plataforma de publicidad.  
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Durante las entrevistas se logró apreciar que la mayoría de los consumidores 

buscan estos establecimientos por el manejo de productos regionales, frescos y 

reconocidos localmente; por ende, se deduce que los abarroteros deben usar estrategias 

básicas de mercadotecnia así como abrir nuevos canales de promoción  es urgente y 

necesario para aumentar sus ganancias y mantener su negocio funcional, reconocen dos 

medios sociales importantes para el manejo de sus ventas: Facebook y WhatsApp; y 

aunque la mayoría utilizan dichos medios sociales para su uso personal, no para promoción 

y distribución de sus negocios por miedo a la presentación de datos personales en los 

medios sociales, esto porque pretenden utilizar sus redes personales y desconocen las 

funciones empresariales que ambos medios sociales tienen en sus aplicaciones.  

Discusión 

 La oferta de productos regionales, artesanales, frescos y sin conservadores o 

químicos adicionales, así mismo los bajos precios que contribuyen a la economía de sus 

clientes son las ventajas competitivas por las que son de la preferencia de sus clientes. 

 Falta de promociones para propiciar la acción de compra, falta de inventario para el 

manejo del stock y fijación de precios a la vista de clientes, falta de ticket para comprobación 

de gastos, no venta de productos alcohólicos; no permea la prospectación de clientes, lo 

que no coadyuva a generar lealtad (branding).   

 Negarse a estructurar organizacionalmente el negocio no permitirá la delegación de 

funciones y toma de decisiones, el uso de herramienta de cobro, mejoramiento de las 

instalaciones y arquitectura de tienda (Merchandising), capacitación para la adecuada 

atención de los clientes, integración de promociones para aumentar el flujo de productos, 

manejo de imagen corporativa en publicidad para diferenciación con la competencia, son 
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urgentes para la continuidad en la sociedad, que demanda mejores servicios  adaptados a 

la evolución tecnológica. 

 Las estrategias ahora descritas parten de las necesidades de los dueños para su 

desarrollo y la demanda de los consumidores de los productos y servicios, así mismo, la 

visión que el nuevo canal de venta (redes sociales), requiere en su aspecto tecnológico: 

físico y técnico.  

 

Conclusiones 

 Es importante reconocer que la demanda de un determinado tipo de organización 

en el ámbito de la “Social media”, tomará cada vez más importancia en los próximos años, 

ha dejado de ser una moda y para sacar el máximo partido de ellos hay que apostar por la 

disciplina y la organización. En el futuro, y gracias a las nuevas herramientas de la Web 

2.0, los clientes podrán participar también en el desarrollo de productos. Este proceso 

dejará de ser única y exclusivamente “interno” y se abrirá de puertas para fuera hacia el 

consumidor. 

 Desde el punto de vista metodológico se aporta el esquema operacional, para 

plantear los cuestionamientos propios de cada dimensión, así como la dependencia  que 

éstas pueden tener al confrontarlas y de esta manera calcular los razonamientos lógicos 

que  permitieron detectar la influencia recíproca en los resultados, generalmente en las 

investigaciones sociales, que es el caso que nos ocupa cada día hay más variedad de 

métodos para su aplicación y por lo tanto en atención a este requerimiento y a la propia 

naturaleza de la investigación en este trabajo se utilizó el método cualitativo con apoyo de 

datos cuantitativos, esta modalidad metodológica no es muy común.  
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 Como en toda investigación generalmente se presentan una serie de obstáculos, 

ésta no fue la excepción en este estudio, ya que se presentaron una serie de problemas de 

diversas índoles mismos que fueron solucionadas para concluir con este estudio.  
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MESA TEMATICA III 

ESTRATEGIAS EMPRESARIALES ANTE EL CODIV-19 

 
Moderadores: Dr. Enoch Yamil Sarmiento Martínez y Dra. Karina Cancino Villatoro.  

 

Estrategias de las grandes empresas familiares del sector comercio ante la 

pandemia.  

 

Beatriz Pérez-Sánchez 

Rodolfo Campos-Montejo 

 

Universidad Juárez Autónoma de Tabasco 

 

Resumen 

La crisis sanitaria derivada del Covid 19 puso a prueba la capacidad de adaptación y 

supervivencia de los grupos empresariales mexicanos, drásticos cambios en las 

instituciones del Estado y mecanismos de operación diferentes o ampliados en las 

empresas. Objetivo: conocer las características y estrategias que le permitieron a las 

grandes empresas familiares del sector comercio, las tiendas departamentales mexicanas, 

competir en el mercado de forma exitosa y salir fortalecidas ante la pandemia. Métodos: se 

utilizaron los métodos histórico y analítico. La investigación es de tipo documental con 

alcance descriptivo, se apoya en fuentes secundarias de información. Resultados: se 

vislumbran dos momentos: uno de reorganización interna ante el cierre de empresas: 

modificaron su estrategia de operación, capacitaron al personal y asignaron nuevas tareas 

en línea; y el otro momento, de ajuste y racionalidad económica: cierre, fusiones, reducción 

de proyectos de inversión, remodelación de activos y nuevas inversiones.  

 

Palabras Clave: Grandes Empresas, Comercio, Pandemia. 



432 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Introducción 

En México, las grandes empresas familiares del sector comercio más importantes datan de 

los siglos XIX y XX, por lo cual se considera que han debido vencer grandes retos de 

crecimiento y consolidación en el mercado, así como establecer estrategias de 

sobrevivencia ante las adversidades externas, la pandemia no es la excepción; ante la 

calamidad, el Estado Mexicano tomó medidas de confinamiento para evitar un contagio 

mayor de Covid-19, y muchas actividades comerciales resultaron afectadas. 

 

En marzo de 2020, la Organización Mundial de la Salud declaró el brote del nuevo 

coronavirus Covid-19 como una pandemia, la cual continúa propagándose por todo el 

mundo, en México, el día 30 de marzo, el Gobierno Federal emitió la declaración de 

emergencia sanitaria. 

 

Los agentes económicos, a saber, Estado, empresas y familias no estaban 

preparados para la crisis sanitaria y económica que debió enfrentar México; por su parte 

las grandes empresas convinieron seguir protocolos de seguridad entre sus empleados y 

clientes, a fin de continuar produciendo y en atención a las ventas que constituyeron como 

siempre el objetivo del esfuerzo colectivo: la realización de las mercancías (Marx, 2011).  

En la rama del sector comercio, las empresas que logran resistir la competencia de 

capitales externos, asegurando su posición en el mercado nacional y vinculándose a 

cadenas productivas internacionales, son también las grandes empresas líderes, grupos 

económicos que detentan un potencial financiero adquirido históricamente y en detrimento 

de sectores empresariales pequeños y medianos (Basave, 2000). 
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Tratar de tipificar las estrategias seguidas por los grupos empresariales más 

dinámicos del sector comercio implica considerar sus transformaciones que involucran 

innovaciones tecnológicas y formas de organización de la producción más eficientes, por 

ello la identificación de estrategias ante la pandemia son tan importantes para adquirir 

conocimiento de las potencialidades de cambio y adaptación de las empresas en entornos 

competitivos y alterados, no esperados.  

 

La incertidumbre económica ante una lenta demanda por parte de los consumidores, 

el surtimiento de los proveedores, el alza del dólar, inestabilidad en el valor de las acciones 

y desinversiones fueron los puntos álgidos materializados como dificultades al inicio de la 

pandemia global. Hoy un año y medio después los desafíos en busca de la recuperación 

económica y la demanda continúan edificándose con estrategias estandarizadas e 

innovadoras en términos empresariales y de la mano con la normativa sanitaria y la política 

económica establecida por el Estado Mexicano.  

 

Las estrategias estandarizadas se enfocaron en aquellas variables posibles de 

controlar, tales como: la ejecución en el punto de venta, la disciplina operativa, la liquidez 

de la empresa, y la oferta esperada. Administrar las empresas se tornó incierta ante la 

exigencia de la velocidad de la recuperación global de la pandemia; generar ventas y 

mantener bajos costos solo sería posible con un sólido desempeño operativo y eficiencia 

de producción. 

Era imperante una reacción rápida ante la situación, priorizando la protección de los 

empleados y apego a estrictos protocolos de salud, mientras la pandemia de Covid-19 

continua y en tanto se esperaba la formulación de vacunas a nivel mundial. 
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La economía mexicana evidencia el efecto de las medidas sanitarias impuestas por 

el gobierno federal en respuesta a la pandemia por COVID-19, si bien desde finales de 

2019, la actividad económica presentaba una contracción, a partir de la variación trimestral 

con numero negativos, durante el segundo trimestre de 2020 alcanzó el mayor descenso al 

registrar una variación de -18.7 %, en tanto que para el tercer y cuarto trimestre de 2020 

fue de -8.7 % y -4.5 %, respectivamente, lo que representa una etapa de recuperación de 

la actividad productiva, al contrastar el comportamiento trimestral de la economía nacional.  

 

En 2021 durante el primer trimestre continua la recuperación ya que la variación fue 

de -3.6 %, finalmente, en el segundo trimestre del año, de acuerdo con la estimación 

oportuna del PIB se espera una variación positiva de 19.7 %, lo que muestra un 

comportamiento sin precedente en la economía de México (INEGI, 2021).  

 

Grafica 1: Variación trimestral del PIB de México (2020-2021) 

 
Fuente: elaboración propia con base en el INEGI (https://www.inegi.org.mx/temas/pibo/).  
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De acuerdo con los comunicados de prensa de la Asociación Nacional de Tiendas 

de Autoservicio y Departamentales (ANTAD, 2021), que agrupa a más de 68 mil tiendas de 

las principales cadenas de autoservicio, departamentales y especializadas, el 

comportamiento de las ventas globales es heterogéneo, los meses en donde se identifican 

los números más bajos son abril y mayo de 2021, en tanto que el pico más alto ocurre 

durante junio de 2021, la variación mensual de las ventas globales -61 % y 471 %, 

respectivamente .    

 
Los principales factores que influyeron para alcanzar este crecimiento, según la 

ANTAD, son entre otros, los siguientes: 

 

1. Transformación digital de la industria a nivel nacional. 

2. Inestabilidad económica nacional. 

3. Problemas de inseguridad pública. 

4. Caída de creación de empleos formales. 

5. Bajo índice de confianza del consumidor. 

 

Grafica 2: Ventas Globales de las Tiendas Asociadas a la ANTAD y Variación 
Mensual (2020-2021) 
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Fuente: elaboración propia con base en los comunicados de prensa de la ANTAD 
(https://antad.net/indicadores/comunicado-de-prensa/) 
 
 

Las medidas de distanciamiento social que establecieron las autoridades 

gubernamentales a nivel nacional con objeto de contener el contagio de Covid-19 entre la 

población incluyeron: el cierre de tiendas, bares, restaurantes, plazas comerciales y 

restricciones de entrada y salida de vuelos. No obstante, las empresas que han salido mejor 

libradas de la crisis sanitaria y económica no se definen solo por su tamaño, sino por su 

capacidad de adaptación a la demanda de nuevos consumidores que trajo consigo la 

pandemia, exige capacidades expandibles y de agilidad en el corto y mediano plazo 

(Lozano, 2020). 

 

En distintas áreas del comercio, con la perspectiva de la baja en ventas de productos 

de consumo discrecional o no necesarios de la mayoría de las tiendas, es obvio pensar en 

bajos ingresos de captación, mientras que las empresas relacionadas con productos 

básicos, tales como alimentos y medicamentos, las tiendas de autoservicio y conveniencia, 

aumentaron su demanda gracias al confinamiento. Otras empresas resultaron también 

beneficiadas gracias al distanciamiento social, al ofrecer servicios y productos tales como: 

envío de alimentos o compras en línea y por supuesto aquellas que ofrecen servicios de 

internet y de entretenimiento vía internet.  

 

Los grupos económicos del sector comercio se mantuvieron cautelosos ante la 

pandemia: establecieron protocolos y medidas de cuidado básico para sus empleados; 

detectaron oportunamente a colaboradores o clientes con síntomas; y procedieron en su 

caso al aislamiento, seguimiento y tratamiento para evitar brotes de contagio. Otra 

https://antad.net/indicadores/comunicado-de-prensa/
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importante medida fue identificar a la población vulnerable, se asignaron en la mayoría de 

los casos, responsabilidades remotas y de esta forma siguieron contribuyendo a la 

producción sin descuidar su salud.  

En el caso de las grandes empresas familiares que manejan el consumo 

discrecional, en el segundo trimestre de 2020 se vieron obligadas a cerrar sus tiendas, y 

contuvieron proyectos de crecimiento para conservar la liquidez. Una estrategia vital para 

estimular las ventas, ha sido establecer y/o reforzar el entrenamiento de los colaboradores 

en materia digital, en procesos de ventas y atención a clientes a distancia, así como 

asesores de crédito y experiencia digital, capacitaciones que fueron brindadas de forma 

virtual y presencial. 

La pandemia obligó a las empresas de todos los sectores a iniciar un proceso de 

reorganización, en la práctica algunas tácticas fueron comunes pero los resultados 

diferentes, en el caso de las empresas líderes del sector comercio, en particular las tiendas 

departamentales, varias de sus estrategias ya habían sido consideradas, tales como 

estimular la demanda vía el crédito y aumentar la oferta con el comercio en línea, pero ante 

las circunstancias se favorecieron e incrementaron y se  amplió la infraestructura 

tecnológica para sostenerlas.  

Del sector comercio, se consideran en el presente análisis las tiendas 

departamentales del siglo XIX: 1) Liverpool (1847), y el 2) El Palacio de Hierro (1888); así 

como las grandes empresas familiares constituidas en el siglo XX:  3) Sanborns (1928); 4) 

Sears (1997) y Elektra (1959).   
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Liverpool 

Liverpool opera una cadena de tiendas departamentales que vende una amplia variedad de 

productos como ropa y accesorios para caballero, damas y niños, artículos para el hogar, 

muebles, cosméticos y otros productos de consumo. La Compañía tiene presencia en la 

Ciudad de México y en los 31 estados de la República Mexicana. Al 31 de diciembre de 

2019 la Compañía operaba un total de 123 almacenes departamentales con el nombre de 

Liverpool y 157 tiendas con el nombre de Suburbia; así como 133 boutiques especializadas 

de ropa y cosméticos y 28 Centros Comerciales. 

 

En marzo del 2020, debieron cerrar todos sus almacenes por un lapso de tres meses 

y de ahí la reapertura fue gradual. Con tiendas cerradas en algunos estados, horarios 

limitados en otros, aforos reducidos y demás medidas implementadas por las autoridades 

para reducir posibles contagios, terminaron el año con las tiendas de la Ciudad de México, 

Estado de México, Puebla e Hidalgo nuevamente cerradas a partir del 18 de diciembre, en 

la mejor semana del año para las ventas.  

Los ingresos de Liverpool y Suburbia, alcanzaron los 14 mil 746 millones de pesos, 

una reducción del 58.7% respecto al segundo trimestre de 2019. Las ventas a tiendas 

comparables, aquellas con más de un año en operación, de Liverpool cayeron 59.3 % y 

las de Suburbia 91.2 %. No obstante, las ventas del canal digital aumentaron 5.1 veces 

ante el cierre de sus unidades físicas por la pandemia del coronavirus, y los nuevos 

clientes digitales se incrementaron 6.8 veces, de tal forma que el 80 % de las ventas de 

la compañía fueron generadas a través de medios digitales (Liverpool, 2021). 
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Hacia finales de junio del 2020 se les permitió abrir tiendas en algunas localidades, 

donde retomaron operaciones con 'Click & Collect' que se traduce en compra en línea y 

recogida en tienda. Es decir, se trata de un modelo de compra que combina elementos de 

la compra ecommerce y de la compra tradicional. En el modelo click and collect el cliente 

compra y realiza el pago de forma online, alcanzando el 25 % de participación del volumen 

total de las órdenes en línea al cierre del período. Habilitaron para ello espacios 'Curbside 

pick up' en sus estacionamientos, una iniciativa que refuerza los módulos de 'Click & 

Collect', lo cual permite a sus clientes recoger su mercancía sin necesidad de bajarse de 

su auto (Rodríguez, 2020).  

Grafica 3: Ventas de Liverpool (2007-2020) (millones de pesos) 

 
Fuente: elaboración propia con base en el listado anual de: Las 500 empresas más 

importantes de México de la Revista Expansión. 

 

En 2019, los ingresos consolidados totales alcanzaron la cifra de $144,234 millones 

de pesos, incrementaron 6.4% contra el año anterior. Los ingresos provenientes de 

actividades relacionadas con las ventas al menudeo y servicios a través de almacenes 

departamentales sumaron $127,323 millones de pesos, esto representa un incremento de 

5.9% comparado con 2018. Por su parte, las ventas a mismas tiendas registraron un 
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crecimiento de 3.3% contra el año anterior; Liverpool logró un crecimiento de 4.3% y 

Suburbia registró un decremento de 2.7% (Liverpool, 2020). 

 

Los ingresos por tarjeta de crédito ascendieron a $13,357 millones para obtener un 

crecimiento de 13.3% año contra año. Las más de 5.5 millones de tarjetas constituyen la 

fuente de pago más importante, al cierre del año representaron un 45.7% de las ventas 

totales. 

 

Durante 2019 Suburbia no alcanzó los resultados esperados dado el complejo 

entorno económico y efectos de una sola vez. Alguno de estos efectos que afectaron 

negativamente los resultados fueron: a) Falta de inventario en ropa generado por la 

interrupción de flujo de mercancía desde la implementación de la nueva plataforma 

tecnológica; b) Impactos negativos por retrasos y cambios en cómo se distribuyen los 

apoyos sociales del gobierno; y c) Debilidad en ventas en la zona metropolitana de la 

Ciudad de México. 

 

A lo largo del año transformaron los 41 almacenes Fábricas de Francia en tiendas 

Liverpool y Suburbia: 24 se convirtieron en almacenes Liverpool; tres cerraron sus 

operaciones de manera definitiva y los 14 restantes se transformaron en tiendas Suburbia. 

Los nuevos almacenes Liverpool mostraron durante el año un incremento promedio en 

ventas cercano al 20%, mientras que las nuevas tiendas Suburbia mostraron una mejora 

en margen comercial y una reducción en el gasto operativo (Liverpool, 2021). 
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Durante 2019 inauguraron 4 almacenes Liverpool y 17 tiendas Suburbia, de esta 

manera Liverpool aumentó 15.6% su espacio comercial y Suburbia en 38.3%. Con estas 

aperturas y la transformación de Fábricas de Francia registran 123 almacenes Liverpool y 

157 tiendas Suburbia. Aunado a ello, Suburbia Coapa reabrió sus puertas tras el sismo del 

19 de septiembre de 2019. A su vez, durante el año inauguraron Galerías Santa Anita en 

Jalisco, con el cual suman 28 centros comerciales. 

 

En 2020, ante el escenario de incertidumbre que se vive a nivel mundial y en tanto 

el país logre controlar la propagación del COVID-19 y volver a la normalidad, Liverpool 

decidió disminuir su plan de expansión, redujo a nueve sus tiendas Suburbia de nueva 

creación (Tlalnepantla, Cd. de México; Guadalajara, Jalisco; Tláhuac, Cd. De México; 

Pabellón Rosarito, Tijuana; Explanada Culiacán, Sinaloa; Plaza Tizara, Hidalgo; Plaza Los 

Soles, Michoacán; Centro San Miguel, Edo. De México; y Patio Saltillo, Coahuila).  

 

El plan de inversión en proyectos de capital para el 2020 contemplaba $12,000 

millones de pesos que consideraba: a) nuevas aperturas (2 almacenes Liverpool y 23 

tiendas Suburbia), b) el proyecto logístico “Arco Norte”, c) flujos requeridos para aperturas 

en 2021, d) inversiones en proyectos de informática y digital y, e) mantenimiento y 

remodelaciones. Finalmente, el plan de inversión en proyectos de capital para 2020 fue de 

$6,700 millones de pesos.  No obstante, continuaron con remodelaciones y ampliaciones 

en los almacenes de Liverpool Perisur, Monterrey, Monterrey Centro y Satélite, así como 

en los Centros Comerciales Perisur, Galerías Monterrey, Plaza Satélite, Galerías 

Insurgentes y Galerías Atizapán. 

 



442 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Por otra parte, en relación a los trabajadores, la compañía cerró 2020, manteniendo 

a sus más de 70 mil fuentes de empleo y en consideración a que los almacenes 

permanecieron cerrados, se llevaron a cabo acciones de compensación:  1) al personal que 

gana comisiones se le otorgó un bono mensual; 2) a los clientes en crédito, con un par de 

meses sin pago y con facilidades para restructurar y aligerar sus cuentas; 3) a los inquilinos 

de los centros comerciales les brindaron quitas, descuentos y diferimientos para mantener 

sus negocios viables, con estos apoyos a los clientes de crédito e inquilinos de los centros 

comerciales, la cartera vencida creció menos de lo esperado al inicio de la pandemia y el 

abandono de locales comerciales se mantuvo en un porcentaje mínimo y manejable. 

 

Al iniciar la pandemia, las ventas digitales crecieron a niveles que se esperaban 

lograr en cinco años, lo que ayudó a compensar el cierre de tiendas, pero también ocasionó 

que se colapsara la logística y se saturaran los sistemas y el centro de atención telefónica. 

Pero rápidamente se alcanzaron mejoras, sobre todo en la logística, que permitieron llevar 

a cabo 23 millones de entregas a los clientes. 

En menos de una semana implementaron: “compra en línea y recoge en tu vehículo”; 

para el centro de atención telefónica utilizaron WhatsApp junto con inteligencia artificial y con 

esa herramienta lograron atender a 4 millones de clientes; las ventas digitales representaron 

aproximadamente el 29% de las ventas totales de Liverpool.  

La inercia de este cambio trajo consigo la creación de la oficina de transformación e 

innovación, cuyo fin es ayudar a la empresa a cambiar de una forma acelerada a fin de que 

se convierta en un ecosistema que pueda servir a los clientes en todo momento y lugar. 

Junto con fortalecer sistemas y logística, sus esfuerzos se concentrarán en mejorar la oferta 
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omnicanal, con mejoras a la página digital, utilizando la metodología de células ágiles que 

comenzaron en el 2020 y la mejor utilización y análisis de los datos para personalizar cada 

experiencia de los clientes a sus preferencias y necesidades. Asimismo, Marketplace, el 

área digital con mayor crecimiento en el 2020, se convertirá en un área importante de ventas 

e ingresos para la compañía en los próximos años, ya que permitirá ampliar la oferta de 

catálogo mediante alianzas estratégicas de proveeduría (Liverpool, 2021).  

El Palacio de Hierro 

El Palacio de Hierro ante la pandemia cerró todas sus tiendas hasta nuevo aviso. Para 

mitigar la caída en los ingresos durante esta emergencia sanitaria y mantener los niveles 

de liquidez implementaron acciones para reducir las inversiones de capital y gastos de 

operación al mínimo indispensable. 

 

La suspensión de actividades económicas que se implantaron en todos sus 

negocios -tiendas, boutiques, restaurantes, agencias de viaje- por las medidas de 

distanciamiento social (primero en marzo, y posteriormente, en diciembre) afectaron 

severamente el desempeño del negocio. Aun durante las reaperturas de sus tiendas, el 

aforo y los horarios fueron limitados. 

 

Conservar la liquidez fue primordial para el Grupo, por lo que se establecieron 

medidas operativas para protegerla.  Entre estas medidas destacan el control de gastos, la 

negociación de descuentos en centros comerciales donde son arrendatarios, la reducción 

de inversiones de capital, la optimización de compra de mercancía y las acciones para 

contener la morosidad de la tarjeta de crédito de El Palacio de Hierro. Asimismo, en 2020, 

la Emisora realizó su tercera emisión de deuda pública en BMV por un monto de $2,500 
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mdp a 7 años con tasa fija (El Palacio de Hierro, 2020). La emisión recibió una calificación 

“AAA” (la más alta) por las calificadoras HR Ratings y Fitch Ratings. Esta operación generó 

una demanda de más de 1.86 veces el monto colocado, lo que refleja la confianza de los 

inversionistas en la Sociedad. Además, con esta emisión se extienden pasivos bancarios 

que vencían en 2022 y 2023, al 2027, y con una menor tasa (Grupo Palacio de Hierro, 

2021). 

Grafica 4: Ventas de Palacio de Hierro (2007-2020) (millones de pesos) 

 
Fuente: elaboración propia con base en el listado anual de: Las 500 empresas más 

importantes de México de la Revista Expansión. 

 

En 2020, el sector comercial minorista, a tiendas iguales, mostró un desempeño muy 

negativo, semejante a otros sectores afectados por la pandemia. De acuerdo con datos de 

ANTAD, el decremento real de las ventas del sector a tiendas iguales fue de 8.2%, mientras 

que en el segmento de tiendas departamentales -a tiendas iguales- fue de 18.0%. Si se 

considera el desempeño de tiendas totales, el decremento en ventas fue de 5.6%. Por otro 

lado, la inflación se situó en 3.15%, que en términos anuales fue la más baja desde mayo, 

mientras que el tipo de cambio sufrió una gran volatilidad durante el año y terminó con una 
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depreciación de 5.4%. En este difícil entorno económico y de debilidad del consumo al cierre 

del ejercicio de 2020, los ingresos totales del Grupo, alcanzaron $26,345 millones de pesos 

(mdp), lo que significó un decremento de 26.0% respecto de 2019 (El Palacio de Hierro, 

2020).  

 

El Palacio de Hierro continuó con su estrategia “3D”, que consiste en diferenciar, 

digitalizar y diversificar para impulsar el crecimiento y la consolidación del negocio. Para 

diferenciarse, El Palacio de Hierro ofrece siempre espacios innovadores y vanguardistas, 

experiencias únicas, servicio personalizado, marcas propias y exclusivas, así como una 

mayor oferta para niños.  

 

En cuanto a la diversificación, la empresa se propone ampliar su oferta a través de 

las diferentes divisiones de negocio para atender puntualmente las necesidades de cada 

segmento de consumidores. Respecto a la digitalización, se busca consolidar el marketing 

digital y la plataforma de e-commerce. Se prevé que esta estrategia concluya en 2023. La 

plataforma de comercio electrónico permitió reducir el impacto financiero de la pandemia. 

Operaron sus ventas a través de su página web elpalaciodehierro.com, y vía telefónica, así 

como por Personal Shopping y por Whatsapp, para continuar atendiendo a los 

consumidores.  WhatsApp Palacio contribuyó con $198 millones de pesos en ventas 

durante el 2020. 

 

En 2021 continúan con su plan estratégico de transformación digital. Migraron su 

infraestructura tecnológica a una nube privada que les asegura alta disponibilidad y 

respaldo de aplicaciones y datos. Alineados con la estrategia corporativa de seguridad de 
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la información, finalizaron la primera etapa de un programa de seguridad corporativa que 

involucra tecnología y procesos. Asimismo, reforzaron la seguridad de su tarjeta de crédito 

con la inclusión de tecnología de chip, NIP y token (Grupo Palacio de Hierro, 2021). 

 

Las decisiones financieras tomadas desde inicios de la pandemia para priorizar la 

generación y conservación de efectivo contribuyeron al desempeño financiero de la 

empresa y al finalizar el 2020 lograron un incremento en efectivo e inversiones de +41% 

con respecto al mismo periodo del año anterior. Durante 2020 se mantuvo el 100% de la 

plantilla laboral como estrategia de Grupo Palacio de Hierro, cuidando a todo su personal 

con estrictas medidas sanitarias, así como apoyo en temas de atención médica a través de 

una red médica a distancia (El Palacio de Hierro , 2020). 

 

Conservar la liquidez es primordial para Grupo Palacio de Hierro, por lo cual continúa 

aplicando medidas de protección, a pesar de permanecer cerrados en los meses de enero 

y febrero alcanzó un nivel de caja de $4,004 mdp, llevando a cabo diferentes acciones entre 

las que destacan: 

 

• Estrictos gastos de operación, los mínimos necesarios. 

• Protección al flujo de caja y situación de la deuda bancaria. 

• Manejo de los niveles de inventario. 

• Reducción de inversiones de capital. 

 

En este contexto, y con el objetivo de evaluar la viabilidad operativa y financiera de 

la Compañía, la Administración efectúa pruebas de sensibilización a las principales 
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variables macro-económicas. La sensibilización asume una importante reducción en ventas 

asociada principalmente a una contracción en el consumo como resultado de un menor 

crecimiento económico, así como las acciones que emprende para asegurar las razones 

financieras pactadas con las instituciones del sector. 

 

Gracias a la implementación en el sistema “Punto de venta” que sugiere a los 

vendedores de tienda ofrecer un producto complementario a sus clientes, se logró un 

crecimiento que rompió una tendencia de 5 años de decrementos constantes en este 

indicador y aportó al negocio $350 millones de pesos en ventas en 2020. Contribuyó 

también al desplazamiento de mercancía obsoleta, acumulada por los cierres de tiendas 

por la pandemia. Asimismo, para incrementar el tráfico de clientes en la tienda de 

Coyoacán, abrieron 4 tiendas outlet que aportaron $22 millones de pesos durante el último 

trimestre del año. 

 

Durante el periodo incidieron dos proyectos clave: la remodelación de las tiendas de 

Santa Fe y Perisur. En total se remodelaron 80,766 m2 en ambas tiendas. 

 

En el trimestre las ventas alcanzaron $6,188 millones de pesos, presentando un 

decremento del 9.6% respecto al mismo trimestre de 2020 (El Palacio de Hierro, 2020). Los 

ingresos de la división comercial disminuyeron 8.1% respecto a 2020 derivado de horarios 

y aforos limitados por la contingencia. En la división de crédito, el portafolio de clientes 

totales y las cuentas activas mostraron un decremento de 18.6% y 12.3% respectivamente, 

en comparación al mismo periodo de 2020.  Al cierre del primer trimestre 2021, el 40.4% de 

las ventas se realizó con tarjeta Palacio (El Palacio de Hierro, 2021). 
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 Los ingresos de la división inmobiliaria disminuyeron 52.7% respecto de 2020, 

principalmente por el otorgamiento de descuentos en rentas de los Centros Comerciales 

donde la Compañía participa. Los gastos totales de operación como porcentaje de los 

ingresos totales presentan un incremento de 4.0 puntos porcentuales respecto a 2020. La 

utilidad antes de gastos financieros, impuestos, depreciación y amortización (UAFIDA), 

presenta una disminución respecto al mismo trimestre de 2020 del 86.4% y representa el 

1.7% de las ventas. 

 

El Resultado Integral de Financiamiento (RIF) presenta un incremento respecto a 

2020 de 45.3%, principalmente por mayores préstamos para la constitución de una caja de 

seguridad durante el periodo en qué estuvieron cerradas las tiendas físicas. Grupo Palacio 

de Hierro cuenta con una estructura financiera que permitirá afrontar la situación actual y el 

crecimiento futuro con mayor rentabilidad. 

 

Sanborns 

 

Grupo Sanborns es una empresa líder en el mercado de venta al menudeo en México. La 

Compañía cuenta con un portafolio único de formatos que incluye tiendas departamentales, 

especializadas, de electrónica y entretenimiento, conveniencia, de lujo y restaurantes; con 

marcas tales como: Sears, Sanborns, iShop-MixUp, Dax, Sanborns Café y Saks Fifth 

Avenue. Grupo Sanborns tiene presencia en 62 ciudades de México, con 439 tiendas y una 

superficie de venta de aproximadamente 1 millón 200 mil metros cuadrados (Sanborns, 

2021). 
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Ante la pandemia, establecieron medidas de optimización: fusionaron empresas 

propias, disminuyeron el inventario e inversiones de capital. Llevaron a cabo un estricto 

control de gastos de operación: los principales ahorros se observaron en el pago de rentas, 

menor consumo de electricidad, pagos de comisiones, menores gastos de publicidad, 

promoción y depreciación. Las medidas permitieron generar un aumento en el efectivo, con 

un incremento de $2,300 millones de pesos, con lo cual lograron concluir el año sin deuda 

(Sanborns, 2020).  

Grafica 5: Ventas de Grupo Sanborns (2007-2020) millones de pesos 

 
Fuente: elaboración propia con base en el listado anual de: Las 500 empresas más 

importantes de México de la Revista Expansión. 

 

Las ventas en línea crecieron cuatro veces con respecto al año pasado. Su objetivo 

fue reducir en 70% los tiempos de entrega. Se realizaron mejoras sustanciales en el Marke-

tplace en ClaroShop y formaron alianzas con el sistema contable SAE, que habilita a los 

proveedores automáticamente para realizar transacciones en la plataforma. 
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El cierre total de las tiendas, el trabajo y el estudio a distancia generaron una mayor 

necesidad de conectividad, lo que influyó positivamente en la venta de artículos de 

tecnología tales como: telefonía, computación y videojuegos, así como en las categorías de 

electrónica y “big-ticket”. Moda se vio afectada por una menor demanda de ropa y calzado 

formal, perfumería y maquillaje. 

 

El 30 de junio de 2020 se fusionaron a Sanborns los formatos Sanborns Café, Dax, 

Saks Fifth Avenue, así como sus respectivas empresas de servicios y la administración de 

la tarjeta de crédito Sanborns y Mixup (Sanborns, Información financiera trimestral 2T 2020, 

2020). El 30 de noviembre de 2020 Claroshop.com fusionó a Claroshop.com Holding y a 

Empresa de Personal Claroshop.com S.A. Las 25 unidades Dax continuaron operando por 

considerarse tiendas de autoservicio y con un buen desempeño en ventas. En Saks Fifth 

Avenue se cerró la tienda de Plaza Carso y se convirtió en el nuevo concepto Sanborns 

Home&Fashion (Sanborns, 2021). 

 

Promotora Musical registró una disminución en ventas de 4.7%. Se mantuvo un 

buen nivel de ventas durante la mayor parte del año por la misma naturaleza de la 

pandemia, en donde el teletrabajo y la escuela virtual generaron una mayor conectividad y 

demanda de accesorios de tecnología y entretenimiento como tabletas, celulares y 

accesorios. Durante el año se abrieron tres tiendas iShop.  

 

Del 31 de marzo al 15 de junio de 2020 cerraron temporalmente al público todas las 

tiendas Sears y Saks Fifth Avenue. Sanborns cerró temporalmente 96 tiendas y 22 

Sanborns Café, mientras el resto continuó brindando productos y servicios esenciales en 
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los departamentos de farmacia, y telecomunicaciones. Cumpliendo las medidas sanitarias, 

las tiendas iShop continuaron en su mayoría abiertas dependiendo de la ciudad y las 

restricciones en los centros comerciales (Sanborns, 2020).  

 

Las tiendas Dax continuaron operando por tratarse de tiendas de autoservicio. Los 

centros comerciales Loreto y Plaza Inbursa cerraron temporalmente, manteniendo 

únicamente el servicio de restaurantes bajo la opción de venta de alimentos preparados y 

bebidas para llevar. La venta y el servicio a los clientes continuó a través de las tiendas 

digitales.  

 

En Sanborns cerraron 11 tiendas no productivas y las tres tiendas de Centroamérica. 

Hacia finales del mes de diciembre se cerró una tienda departamental Sears en la ciudad 

de Monterrey. Debido a los cierres temporales de tiendas, las ventas de Grupo Sanborns 

disminuyeron 25.7% cerraron el año 2020 con $39,613 millones de pesos. 

 

La cartera de crédito sumó $10,176 millones de pesos. Se mantuvo el otorgamiento 

de crédito controlado y apoyos puntuales a deudores. Se agregaron 69 mil tarjetahabientes 

nuevos para alcanzar 4.48 millones de plásticos. El porcentaje de morosidad aumentó de 

3.6% en 2019 a 5.2% en 2020.  

 

Debido al cierre de las tiendas físicas por la pandemia y a una mayor participación 

de artículos de tecnología y electrónica dentro de la mezcla de productos, la utilidad de 

operación disminuyó 64.2% siendo de $1,681 millones de pesos. Los gastos de operación 

disminuyeron 15.9%. Los principales ahorros se observaron en los gastos de venta 
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relacionados con rentas, menor consumo de energía eléctrica y pago de comisiones 

bancarias. En los gastos de administración se observaron ahorros por menores gastos de 

expansión y pago de honorarios. Adicionalmente se registraron menores gastos de 

publicidad, promoción y depreciación (Sanborns, 2021). 

 

El 30 de junio de 2020 Sanborn Hermanos, S.A. de C.V., fusionó los formatos 

Sanborns Café (Administración Integral de Alimentos, S.A. de C.V.), tiendas Dax 

(Comercializadora Dax, S.A. de C.V.), tiendas Saks Fifth Avenue (Operadora de Tiendas 

Internacionales, S.A. de C.V.), así como sus respectivas empresas de servicios.  

 

El 31 de julio de 2020, Sanborn Hermanos, S.A. de C.V. fusionó a su subsidiaria 

Comercializadora de Tiendas Internacionales, S.A de C.V.; Promotora Musical, S.A. de C.V. 

fusionó a su subsidiaria Paden, S.A. de C.V., y Sears Operadora México, S.A. de C.V. 

fusionó a su subsidiaria Secorh, S.A. de C.V. El 30 de noviembre de 2020, Claroshop.com, 

S.A. de C.V. fusionó a Claroshop.com Holding, S.A. de C.V. y a Empresa de Personal 

Claroshop.com, S.A. de C.V.  

 
Gracias a todas estas fusiones Grupo Sanborns no registró deuda al 31 de diciembre 

de 2020. El monto de efectivo sumó $3,991 millones de pesos, en comparación con $1,690 

al cierre de diciembre de 2019. Este incremento de $2,300 millones en el efectivo se debió 

a un buen manejo en el capital de trabajo, con una reducción de 15.8% en la cuenta de 

inventarios y reducción de 3.7% en proveedores y otras cuentas por pagar a corto plazo. 

 

Por otra parte, durante el año se realizó la apertura de tres tiendas iShop: Alameda 

Otay en Tijuana y Koral Center los Cabos, ambas en el estado de Baja California, y la tienda 

de Playa del Carmen Las Américas en Quintana Roo.  
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Sears 
 
Sears Operadora México, S.A. de C.V. o “Sears México” se fundó en 1945, pero no fue sino 

hasta abril de 1997, cuando Grupo Carso adquirió de Sears Roebuck una participación 

accionaria del 60.0% en Sears México, y en agosto del mismo año, se adquirió una 

participación adicional del 24.9% a través de una oferta pública de compra de acciones.  

 

Derivado de la emergencia sanitaria, del 31 de marzo al 15 de junio de 2020 cerraron 

temporalmente al público todas las tiendas Sears y para junio se reabrieron 

aproximadamente 40 tiendas al 30-40% de capacidad en varios estados de la República 

Mexicana. Los cierres generaron afectación en varias categorías como perfumería, 

cosméticos, moda dama y caballero, muebles, línea blanca y otros (Sanborns, 2020). 

 

Durante 2020 Sears reportó ventas de $17,717 millones de pesos con lo cual 

contribuyó con el 44% de las ventas totales del grupo. La inversión en expansión de nuevas 

tiendas se detuvo y se implementaron medidas de control de gastos relacionados con 

rentas, energía eléctrica, menores gastos de publicidad y promoción (Sanborns, 2021).  

 

La implementación de la herramienta tecnológica continúa llevándose a cabo para 

mejorar la logística tanto de las tiendas físicas como de la venta en línea. En términos del 

comercio electrónico, el número de artículos ofertados en el portal www.sears.com.mx 

aumentó. Sin embargo, aun con la disponibilidad de ventas en línea y recoger la mercancía, 

las categorías de moda y muebles presentaron reducciones en ventas, mientras los 

electrónicos y tecnología aumentaron. 
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Al 31 de diciembre de 2020, Sanborns operó 439 tiendas y restaurantes en México 

y una tienda Sears en El Salvador y una tienda-restaurante en Panamá, con un área de 

piso de ventas de 1,200,798 m2. Para los doce meses concluidos el 31 de diciembre de 

2020, registraron ingresos totales de $39,612.9 millones. Al 31 de diciembre de 2020, 

poseían activos totales por $52,555.4 millones y un capital contable de $33,308.3 millones 

(Sanborns, 2020).  

 

Sears operó 96 tiendas departamentales, 1 boutique de perfumería en México y una 

tienda en El Salvador, con 864,059 m2 de área de ventas. A la misma fecha, de las 4.5 

millones de cuentas emitidas bajo sus programas de tarjetas de crédito propias, 3.5 millones 

de cuentas se registraron bajo el programa de tarjetas de crédito Sears. 

 

La Compañía continúo haciendo frente a sus obligaciones ante todos sus 

acreedores, incluyendo pago de salarios completos, inclusive durante el cierre completo de 

algunas de sus tiendas, manteniendo la plantilla laboral sin renovarse contratos eventuales.  

 

Elektra 

 

A la fecha, la pandemia de COVID-19 no ha generado un impacto en la posición financiera 

u operativa de Grupo Elektra, ni ha provocado cierres completos de las sucursales 

bancarias y tiendas o afectado materialmente la operación del negocio. Si bien la venta de 

artículos no esenciales se ha suspendido temporalmente en determinadas ubicaciones, en 

general Grupo Elektra ha mantenido abiertas casi todas sus tiendas y sucursales bancarias 

con el fin de seguir ofreciendo productos y servicios esenciales para que sus clientes 
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enfrenten la crisis de salud, medida permitida por las autoridades competentes. No 

obstante, Grupo Elektra anuncia la venta de Banco Azteca del Perú. 

 

En México, el 25 de marzo de 2020: “la Comisión Nacional Bancaria y de Valores, 

(CNBV) anunció ciertos criterios contables temporales especiales aplicables a los bancos, 

que incluyen: (1) el aplazamiento total o parcial de los pagos de principal o intereses por 

parte de los deudores de hipotecas, tarjetas de crédito, automotrices, personales, nómina 

y préstamos para pequeñas y medianas empresas que estaban vigentes al 28 de febrero 

de 2020, hasta por cuatro meses (con la posibilidad de extender el aplazamiento por dos 

meses adicionales); y (2) un congelamiento de los saldos de préstamos existentes que se 

encontraban al día al 28 de febrero de 2020, sin cargos por intereses, en cada caso, sin 

considerar dichos préstamos como morosos y, por lo tanto, sin requerir a los bancos la 

creación de provisiones para préstamos incobrables” (Elektra, 2021).  

 

Por su parte, deudores con un historial crediticio limitado y afectados por la 

pandemia de COVID-19 representaron al 30 de septiembre de 2020 aproximadamente el 

60% de la cartera crediticia de Banco Azteca, cuyas probabilidades de incumplir sus 

obligaciones de pago fueron mayores (Elektra, 2020). 
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Grafica 6: Ventas de Grupo Elektra (2007-2020) (millones de pesos) 

 
Fuente: elaboración propia con base en el listado anual de: Las 500 empresas más 

importantes de México de la Revista Expansión. 

 
 

Banco Azteca decidió: “no adoptar los criterios contables temporales especiales 

opcionales anunciados por la CNBV dadas las características específicas de sus clientes. 

En cambio, Banco Azteca segmentó a sus clientes de la siguiente manera con el fin de 

analizar qué asistencia podría brindar: 

• Buenos Clientes: clientes que tienen un historial crediticio perfecto. 

• Clientes Regulares: clientes que no tienen pagos vencidos, pero que pueden haber 

incumplido algún pago en el pasado. 

• Malos Clientes: clientes que tenían pagos atrasados antes de la pandemia de 

COVID-19. 

• Clientes de zonas turísticas. 
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Con base en este análisis, Banco Azteca implementó un programa de apoyo solo 

para buenos clientes, que representan el 61% de la cartera de préstamos personales de 

Banco Azteca, lo que les permitió diferir los pagos de intereses y capital de sus préstamos 

por un período de cuatro a ocho semanas. Si bien la CNBV clasifica los préstamos como 

morosos luego de un incumplimiento de 90 días, Banco Azteca clasifica como morosos los 

préstamos de todos los clientes que decidieron diferir el pago durante el período de 

aplazamiento. Al 30 de septiembre de 2020, los préstamos que se beneficiaban de estas 

medidas de alivio para los deudores representaban el 1.3% de la cartera crediticia total de 

Banco Azteca. Los Clientes Regulares y los Clientes Malos fueron tratados de acuerdo con 

la práctica normal” (Elektra, 2021). 

 

Si los clientes de Banco Azteca incumplen con sus obligaciones de pago al final del 

período de gracia provisto por este programa, o no cumplen oportunamente con sus 

obligaciones bajo préstamos pendientes, esto resultará en niveles más altos de préstamos 

en mora, lo que conducirá al reconocimiento de provisiones adicionales para pérdidas por 

deterioro. Además, los incumplimientos por parte de los clientes de Banco Azteca que no 

están cubiertos por las medidas de aplazamiento de pago promulgadas por la CNBV 

también conducirían a un mayor reconocimiento de las provisiones para pérdidas por 

deterioro. 

 

Manteniendo un enfoque conservador y prudente, Banco Azteca decidió no adoptar 

los beneficios contables del criterio contable temporal especial, por lo que no hubo impacto 

de este beneficio en los estados financieros de Banco Azteca. Banco Azteca ha 

implementado diversos programas que cumplen con los requisitos para ser elegible para 
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los criterios contables temporales especiales. Al 30 de septiembre de 2020, 230,780 

deudores eran elegibles para beneficiarse de los criterios contables temporales especiales. 

A pesar de lo anterior, el impacto en la reserva de Banco Azteca para pérdidas por deterioro 

es actualmente incierto, ya que depende en gran medida de la duración de la pandemia de 

COVID-19 y la extensión y duración de la recesión económica subsiguiente (Elektra, 2021).  

 

Contexto normativo de las empresas 

 

Por su parte es importante señalar que las empresas en general, están sujetas a muchas 

leyes.  En julio de 2016, como parte de la reforma constitucional que creó el Sistema 

Nacional Anticorrupción (SNA), el Congreso mexicano aprobó un conjunto de leyes que 

comprende el marco legal que asegurará la implementación de las estrategias y políticas 

públicas contra corrupción. El propósito de esta reforma es lograr la plena coordinación de 

los esfuerzos de los gobiernos federal, estatal y municipal, y el gobierno de la Ciudad de 

México, para prevenir, investigar y sancionar las violaciones administrativas y las prácticas 

corruptas de funcionarios públicos, empresas e individuos. 

 

Para la operación del Sistema Nacional Anticorrupción, el Congreso mexicano 

aprobó la Ley General del Sistema Nacional Anticorrupción, la Ley Federal Anticorrupción 

de Contratos Públicos, la Ley General de Responsabilidades Administrativa y la Ley 

Orgánica del Tribunal Federal de Justicia Administrativa. Asimismo, aprobó la Ley de 

Fiscalización y Rendición de Cuentas de la Federación, y las enmiendas sobre los controles 

internos del Poder Ejecutivo Federal a la Ley Orgánica de la Administración Pública 
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Administración Pública Federal, la Ley de Coordinación Fiscal y la Ley General de 

Contabilidad Gubernamental. 

 

Por otra parte, Elektra considera dentro de los principales ordenamientos legales 

que afectan a la Compañía y sus subsidiarias por el ofrecimiento de sus principales 

productos y servicios en el territorio nacional, los siguientes: 

 

• La Ley Federal de Protección al Consumidor (“LFPC”) que regula las ventas en 

abonos en México. 

 

• Ley de Protección y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (“LPDUSF”), tiene 

por objeto la protección y defensa de los derechos e intereses del público usuario de los 

servicios financieros. 

 

• Las prácticas de cobranza y procedimientos de recuperación que emplean en sus 

operaciones en México reguladas por la LFPC, el Código de Comercio y el Código Civil. 

 

Elektra al ser una compañía primordialmente dedicada a ofrecer servicios 

comerciales y financieros al menudeo, se sujeta a una serie de requisitos legales de 

consumo y financieros conforme a la ley mexicana y de los países donde realizan 

operaciones, incluyendo un esquema regulatorio amplio que rige las actividades de Banco 

Azteca, Punto Casa de Bolsa, Seguros Azteca, Seguros Azteca Daños y Afore Azteca. 
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Las operaciones del Palacio de Hierro y sus subsidiarias están reguladas por las 

siguientes leyes: Ley del Impuesto Sobre la Renta, Ley del Impuesto al Valor Agregado, 

Ley del Impuesto Especial sobre Producción y Servicios, Ley General de Sociedades 

Mercantiles, Ley del Mercado de Valores, Ley Aduanera, Ley Federal de Protección al 

Consumidor, Ley Federal del Trabajo, Ley del Seguro Social con sus respectivos 

reglamentos, Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores, Ley 

Federal para la Prevención e Identificación de Operaciones de Procedencia Ilícita, entre 

otras. 

 

Acciones de solidaridad ante la pandemia 

 

Más allá de las acciones y programas establecidos en sus planes de Responsabilidad 

Social, las grandes empresas familiares, líderes del comercio, llevaron a cabo acciones de 

apoyo a la sociedad ante la pandemia, tal como se aprecia en la siguiente tabla No. 1 

 

Tabla 1: Acciones de las Empresas ante la Pandemia 
Liverpo

ol 

Apoyos por 

Contingencia 

ante cierre 

de tiendas 

Beneficiarios 

31,047 

personas, 

costo 124 

MP. 

Seguro Médi

co: Respaldo 

hospitalario 

personal sin 

Seguro de 

Gastos 

Médicos 

Mayores:  

10,000 

Beneficiarios 

 

Vacunación 

Influenza 

Beneficiarios: 

13,000 

Campañas 

informativas y 

de 

Capacitación: 

manejo de 

duelo y 

enfermedade

s 

respiratorias 

y línea 

psicológica 

de atención 

24/7: 5000 

beneficiarios. 
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El 

Palacio 

de 

Hierro 

Apoyo a 

personal 

médico del 

IMSS y 

gobierno de 

la Ciudad de 

México. 

Donación de 

más de 

15,000 

equipos de 

protección y 

sanitarios. 

Campaña 

“Cáete con 

una silla-

cama”, 

Fundación 

IMSS, A.C. 

Donación de 

100 sillas-

camas para 

familiares de 

pacientes de 

urgencias y 

terapia 

intensiva 

Entrega de 

11,500 

almuerzos 

diarios y 

20,000 

botellas de 

agua. 

 

Entrega de 

20,000 cubre 

bocas en la 

Central de 

Abastos de la 

Ciudad de 

México 

Entrega de 

despensas a 

grupos 

vulnerables 

de la Ciudad 

de México. 

 

Sanbor

ns 

Fundación 

Slim 

Fundación 

Slim 

Fundación 

Slim 

Fundación 

Slim 

Fundación 

Slim 

 Donación de 

equipo y 

reactivos 

para pruebas 

de PCR, 

Antígeno y 

Serología; 

así como 

ventiladores, 

y 

medicament

os Donación 

de equipo y 

reactivos 

para pruebas 

de PCR, 

Antígeno y 

Serología; 

así como 

ventiladores, 

y 

medicament

os. 

 

 

Apoyo a 

diversos 

hospitales, y 

a la Unidad 

Temporal con 

sus 617 

camas para 

la atención de 

COVID en 

Ciudad de 

México. 

Atención de 

más de 8,200 

personas. 

 

Donación de 

equipos y 

más de medio 

millón de 

insumos para 

pruebas 

COVID para 

los 

laboratorios 

del Instituto 

de 

Diagnóstico y 

Referencia 

Epidemiológic

os (InDRE), 

Laboratorios 

Estatales de 

Salud 

Pública, e 

Institutos 

Nacionales de 

Salud y 

Hospitales de 

En 35 

hospitales, se 

donó a la 

fecha más de 

1.7 millones 

de raciones 

de alimentos 

para más de 

4 mil 

profesionales 

de la salud y 

trabajadores 

de los centros 

hospitalarios. 

 

Junto con 

otras 

organizacion

es, se 

impulsó el 

desarrollo y 

producción 

Convenios 

de apoyo a 

riesgo la 

trasferencia 

de 

tecnología 

de 

AstraZeneca 

para 

producir 150 

millones de 

dosis en y 

para 

América 

Latina, con 

los 

laboratorios 

mAbxience 

en Argentina 

y Liomont en 

México. 

• Apoyo a la 

investigació
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Dotación de 

más de 2.2 

millones de 

insumos de 

Equipo de 

Protección 

Personal 

para 

personal de 

salud 

(mascarillas 

N95; 

quirúrgicas; 

gafas de 

seguridad 

estándar de 

policarbonat

o; guantes 

desechables; 

batas, gorros 

y cubre 

zapatos 

desechables

). equipa-

miento 

médico 

(ventiladores 

para soporte 

vital). 

Alta 

Especialidad 

(Instituto 

Nacional de 

Ciencias 

Médicas y 

Nutrición 

Salvador 

Zubirán, 

Instituto 

Nacional de 

Enfermedade

s 

Respiratorias 

(INER) y 

Hospital 

General de 

México.  

 

del primer 

ventilador 

mexicano 

para la 

atención de 

pacientes 

graves.  

 

n y 

protocolos 

para la 

búsqueda 

de 

tratamientos 

para 

pacientes 

con COVID-

19 en: 

Instituto 

Nacional de 

Enfermedad

es 

Respiratoria

s (INER), 

Instituto 

Nacional de 

Ciencias 

Médicas y 

Nutrición 

Salvador 

Zubirán e 

Instituto 

Nacional de 

Cancerologí

a.  

• Creación 

de cursos y 

tutoriales 

para 

profesionale

s de la 

salud; 

creación de 

un sitio que 

brinda 

Información 

a la 

población en 

general. 
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Elektra Fundación 

Azteca de 

Grupo 

Salinas a 

través de la 

campaña 

“Grupo 

Salinas 

Siempre 

Contigo”, 

recorrió 

diversos 

estados de 

la República 

Mexicana 

para apoyar 

miles de 

familias 

afectadas 

por la 

emergencia 

sanitaria 

 

Grupo 

Salinas fue 

reconocido 

entre las 30 

empresas 

con mayor 

compromiso 

durante la 

pandemia 

obteniendo la 

posición 27 

en el índice 

Merco, 

gracias al 

esfuerzo de 

las empresas 

que 

pertenecen al 

Grupo. 

 

“Juguetón, un 

regalo…una 

sonrisa” 

superó por 

mucho la 

meta 

impuesta en 

su 25 

aniversario. 

 

En los 

tiempos 

difíciles de la 

pandemia 

causada por 

COVID-19, 

Tiendas 

Elektra se 

mantuvieron 

abiertas para 

apoyar a los 

clientes, 

particularmen

te a quienes 

menos 

tienen, 

bienes y 

servicios de 

primera 

necesidad en 

el hogar 

durante la 

fase de 

confinamient

o. 

 

 

Fuente: elaboración propia con base en los informes anuales de Responsabilidad Social y 

las páginas web de las empresas. 

 

El Grupo Salinas en sus oficinas y sucursales establecieron todas las medidas y 

protocolos de cuidado ante el Covid-19, para proteger a empleados y clientes. No obstante, 

se mantuvo en el centro de varias polémicas debido a las críticas que su presidente, Ricardo 

Salinas Pliego, realizó contra la política del gobierno de cerrar negocios y pedirle a la gente 

que no saliera de sus casas. Por otro lado, por la negativa inicial de Tiendas Elektra y Banco 

Azteca a cerrar sus establecimientos durante llamada Jornada Nacional de Sana Distancia.  
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En respuesta, el grupo señaló que, dado que su modelo de negocio se enfoca a la 

economía popular, no debían cerrar sus sucursales por ser con base en su infraestructura 

de Elektra con Banco Azteca el principal pagador de programas sociales del gobierno del 

presidente López Obrador, con presencia en prácticamente 800 municipios.   

 

Por otra parte, ante el confinamiento los bienes duraderos como refrigeradores, 

estufas y hornos de microondas constituyeron elementos importantes para mantener y 

preparar alimentos saludables; así como lavadoras y secadoras permiten un nivel de 

higiene, y por cuestiones económicas, el crédito resulta en muchos casos necesario para 

adquirirlos. 

 

El 23 de diciembre de 2020 inició la vacunación contra Covid 19, aplicándose al 

personal de salud en la Ciudad de México, vacuna que se desarrolló en muy poco tiempo; 

la vacunación masiva empezó con la inoculación de los adultos mayores de 60 años, que 

representaron el 12% de los más de 126 millones de habitantes de México, después se 

continuó por orden de edades de tal forma que se espera finalizar con los más jóvenes 

hacia marzo de 2022, las vacunas aplicadas son: Pfizer, BioNTech, de la británica 

AstraZeneca y de la china Cansino, Coronavac, y la Sputnik V rusa (Forbes, 2021).  

 

Conclusiones 

Las tiendas departamentales impulsaron sus ventas en línea para sortear la crisis y 

establecer y/o mantener un canal abierto para los consumidores en medio de las 

limitaciones del confinamiento y la movilidad restringida impuestas por el Estado Mexicano 

para frenar los contagios de coronavirus. 
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La pandemia profundizó más la necesidad de convertir la oferta digital en una 

experiencia oportuna para el consumidor, invertir en plataformas de venta en línea; de 

establecer un comercio electrónico que ampliara su participación de mercado y ante la 

adversidad de factores externos continuar detentando su liderazgo.  

 

Para asumir el reto de modernización, y ante la escasez de talento con conocimiento 

digital las grandes empresas familiares del comercio capacitaron a su personal para brindar 

y ampliar su oferta de mercancías, así como otorgar créditos, a través del uso de sus 

propias tarjetas de crédito. 

 

La reapertura del sector comercio en la segunda mitad del 2020 se fue dando 

paulatinamente con muchas restricciones y disrupciones, y posteriormente en 2021 con 

base en los programas de vacunación por edades, que brindaron confianza a los 

consumidores, posibilitaron la demanda y fortalecieron la posición de liderazgo de las 

tiendas departamentales. 

 

Sabido es que las empresas que no presentaron adeudos en pesos o dólares, o con 

un menor nivel de deuda, gozaron de una fortaleza ante la disminución de las ventas e 

ingresos que obligaron en general a las empresas a reducir algunos costos financieros y 

detener inversiones.  No obstante, las grandes empresas no dejaron de crecer en términos 

de expansión geográfica y remodelación de tiendas. 
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Resumen 

Introducción. Las micro, pequeñas y medianas empresas (MIPyMEs) le dan vida a las 

economías de América Latina y el Caribe, pues representan el 99,5% de todas las 

empresas, dan trabajo al 60% de la población y son responsables del 25% del producto 

interno bruto (OECD, 2019). El Estudio sobre la Demografía de los Negocios 2020 estima 

que 20.81% cerraron definitivamente por la pandemia. El Reporte del Instituto Wilson 

Center, 2020 señala que México es uno de los países más afectados por el COVID-19. Por 

su parte, la Asociación Mexicana de Internet señala que estas empresas tienen en el mundo 

digital, múltiples áreas de oportunidad. De ahí la pregunta de investigación: ¿Cuáles son 

los retos de las MIPyMEs en México frente a la digitalización? Por lo que, el objetivo de este 

trabajo es identificar los retos de las MIPyMEs en México frente a la digitalización y con ello 

sentar la base para investigaciones futuras como elemento detonador del cambio del 

modelo de negocio. Contenido. En este trabajo se hace un análisis desde la perspectiva de 

los estudios organizacionales, estableciendo como primer elemento de la discusión teórica 

la cultura, para posteriormente abordar los componentes de tecnología y marco legal. 

Reflexiones finales. Los retos para la digitalización de las MIPyMEs, son diversos: 

obstáculos culturales para la capacitación y adopción tecnológica, pues hoy día solo el 20 
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% de las empresas hace uso de ella y el marco legal, aunque con avances no garantiza el 

estado de derecho que exige la digitalización. 

 

Palabras clave: Digitalización, MIPyMEs, adopción tecnológica, modelo de negocio 

 

Introducción 

Las micro, pequeñas y medianas empresas (MIPyMEs) le dan vida a las economías de 

América Latina y el Caribe (ALC), pues representan el 99,5% de todas las empresas de la 

región, dan trabajo al 60% de la población ocupada y son responsables por el 25% del 

producto interno bruto (PIB) regional, según datos de la Organización para la Cooperación 

y el Desarrollo Económico (OECD, 2019). 

En México, el Estudio sobre la Demografía de los Negocios 2020 (EDN) señala que, de 

los 4.9 millones de establecimientos del sector privado y paraestatal registrados en los 

Censos Económicos 2019, el 99.8% pertenecen al conjunto de establecimientos micro, 

pequeños y medianos. De ellos, el EDN 2020 estima que sobrevivieron 3.9 millones, que 

representan el 79.19%, mientras que 1 millón 10 mil 857 establecimientos (20.81%) 

cerraron sus puertas definitivamente. El Estudio muestra que a 17 meses de concluido el 

levantamiento censal nacieron 619 mil 443 establecimientos que representan 12.75% de la 

población de negocios del país. De mayo de 2019 a septiembre de 2020 se tiene una 

disminución de unidades económicas de -8.06 por ciento. Por tamaño de establecimiento, 

se observa que los pequeños y medianos tuvieron un mayor porcentaje de cierres 

definitivos (21.17% de muertes) en comparación con los establecimientos micro que 

tuvieron 20.80 por ciento de muertes. Por actividad económica, en los tres grandes sectores 

la proporción de muertes fue mayor en relación a la proporción de nacimientos. La mayor 
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proporción de muertes se registró en establecimientos de Servicios Privados no Financieros 

(24.92%), Comercio (18.98%) y Manufacturas (15%). Por otro lado, el sector Comercio tuvo 

un 13.75% de establecimientos nacientes, mientras que los sectores de Servicios Privados 

no Financieros, y Manufacturas tuvieron 12.85% y 8.78% respectivamente.  

Es menester señalar que en los establecimientos que dejaron de operar de manera 

definitiva laboraban casi 3 millones de personas y en los establecimientos que iniciaron 

operaciones laboran 1.23 millones de personas, mientras que los establecimientos 

sobrevivientes tuvieron una disminución de 1.14 millones de personas. De esta manera, se 

pasó de 14.66 a 11.77 millones de personas ocupadas, lo que representa una disminución 

de 19.68% con respecto a la población ocupada en mayo de 2019. 

En este sentido, el Instituto México del Wilson Center publicó el reporte “LA 

DIGITALIZACIÓN DE LAS PYMES: Propuestas de solución para la recuperación 

económica post-COVID”1 enfocado en México. El estudio señala que “México es uno de 

los países más afectados por la crisis de COVID-19” y diferentes analistas prevén que en 

2020 el PIB caiga entre 6.5 y el 12% lo que es más grave que la contracción de -5.3% que 

se espera para América Latina en su conjunto (Reporte del Instituto Wilson Center, 2020). 

Asimismo, señala el reporte que, casi la totalidad del sector productivo mexicano 

(95.3%) está integrado por unidades económicas que generan menos de 20 empleos y que 

tienen poco acceso a los procesos y beneficios de la economía digital. En este sentido, 

según la Asociación Mexicana de Internet sólo 10% de las MIPyMEs en México tiene 

presencia en el mundo digital, por lo que existen múltiples áreas de oportunidad para que 

éstas puedan adaptarse a la nueva realidad de negocios en México, lo que se sustenta en 

el hecho de que: 

✓ Hay un mercado mexicano de consumidores con amplio potencial.  
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✓ Existen avances en la infraestructura digital.  

✓ Crecimiento del comercio electrónico en los últimos años. (Por ejemplo, en 2018 el 

comercio electrónico creció 24% en comparación con el año anterior).  

✓ La mayoría de los usuarios que acceden a internet realizan compras.  

✓ El consumidor está dispuesto a pagar por mantener su conectividad.  

✓ Hay un amplio uso de teléfonos inteligentes entre la población.  

✓ El T-MEC establece en el Capítulo 19 el marco regulatorio sobre comercio digital. 

Con base en lo arriba citado, surgen las siguientes preguntas: ¿la digitalización de las 

MIPyMEs demanda una estrategia nacional? ¿están los empresarios dispuestos a realizar 

la transición tecnológica hacia el mundo digital? ¿cuentan con las competencias en 

tecnologías digitales? ¿tienen acceso al soporte tecnológico? ¿los prestadores de servicios 

de internet ofrecen la 5G? ¿se cuenta con el marco legal para garantizar la protección de 

datos personales?  estas y otras interrogantes integran la siguiente pregunta de 

investigación: ¿Cuáles son las características de las MIPyMEs en México frente a la 

digitalización? 

El objetivo de este trabajo de investigación es caracterizar a las MIPyMEs en México 

frente a la digitalización. 

Al finalizar este trabajo, se espera que los resultados sirvan de base para 

investigaciones futuras que expliquen el fenómeno de la digitalización de las MIPyMEs 

como elemento detonador del cambio de modelo de negocio (ya sea con servicios a 

domicilio, citas, venta en línea o incursionando en otros sectores). Considerando que el 

2020 fue un año difícil, sobre todo para las micro, pequeñas y medianas empresas, las 

cuales vieron en la venta en línea un respiro para seguir manteniendo ingresos. Según 

datos de la Asociación Mexicana de Venta Online (AMVO), a raíz de la pandemia de por la 
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Covid-19, seis de cada 10 MIPyMEs ya venden en Internet, lo que representa un aumento 

del 94% comparado con 2019, cuando sólo 20% se apoyaba en el e-commerce. 

 

Contenido 

En este trabajo se hará un análisis desde la perspectiva de los estudios 

organizacionales, estableciendo como primer elemento de la discusión teórica la cultura de 

las MIPyMEs para posteriormente abordar los componentes de tecnología y marco legal. 

Cultura de las MIPyMEs 

Los censos económicos del Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEGI 2010-

2012), indican que las Micro, Pequeñas y Medianas Empresas (MIPyMEs), básicamente 

corresponden al modelo familiar, en un 99% del total. Por otra parte, y como señala Zevallos 

(2003), al abordar la cultura de la empresa familiar, se analiza la cultura de las MIPyMEs. 

Así pues y de acuerdo con Rendon (2008), si la cultura juega un papel esencial en el 

desempeño de una organización, todavía más importante resulta en una empresa familiar, 

dadas sus características. Cada organización posee su propia cultura, no existe otra igual, 

ya que son los individuos quienes establecen la dinámica de sus relaciones sociales en un 

determinado contexto. Señala la especialista que, las funciones de propiedad y dirección 

se encuentran estrechamente vinculadas en la empresa familiar, contrariamente a la tesis 

que sostenía la revolución de los managers en la década de los 30. Los lazos que unen a 

los miembros familiares en una organización no se basan en una simple relación monetaria, 

si no que se genera un sistema de valores formado por la interacción de dichos miembros 

(Caby y Hirigoyen, 2002). 

La estrategia que siguen estas empresas es más razonable; se basa en el sentido 

común del dirigente, como también en los intereses que presentan sus miembros. En 
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cambio, en empresas no familiares, los fundamentos son más de tipo racional, es decir, 

buscan el mejor beneficio. Para analizar una empresa familiar es necesario hacerlo 

tomando a los miembros en su conjunto y a sus interrelaciones; no se trata de efectuar la 

suma de todos ellos. El individuo, durante su niñez, recibe una fuerte influencia de valores 

que provienen tanto de la familia como de la escuela; éstos van a orientar el comportamiento 

de las organizaciones y de sus miembros hacia valores tales como la confianza, la 

cooperación y la identidad (Arregle et al, 2007). De acuerdo con diversos estudios 

efectuados sobre cultura, se han identificado una serie de valores que comparten sus 

miembros para un buen entendimiento y desempeño de la organización. Así, Boissin (2000) 

destaca a la cooperación como uno de los valores más preciados en un sistema cultural. 

Uno de los principales objetivos de la empresa familiar, como ya se mencionó, es la 

perpetuidad; el fundador forma y mantiene generalmente una empresa, pensando que será 

el patrimonio que pueda heredar a sus descendientes. Para lograrlo, un aspecto importante 

es inculcar la cooperación de los participantes y además la confianza entre ellos; de esta 

manera, no sólo se logrará la perpetuidad del patrimonio financiero, sino el cultural y el 

familiar. La perpetuidad de la organización no es en sí un hecho aislado, tampoco significa 

realmente la continuidad de la vida de la empresa, más bien es un afecto que expresa la 

continuidad de la vida familiar o, en algunos casos, la presencia simbólica del fundador. 

El concepto de confianza retoma un lugar importante en el análisis e interpretación de 

las organizaciones. De acuerdo con Allouche (1998), ésta puede aparecer como un factor 

explicativo en el desempeño de las empresas familiares. La confianza es un elemento que 

se asocia de manera frecuente con la familia, dado que ésta posee fuertes lazos afectivos, 

sus miembros depositan confianza en la empresa familiar. En un estudio efectuado por 

Mahmoud-Jouini y Mignon (2010), acerca de la perpetuidad de la empresa familiar, destaca 



474 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

la importancia de los valores, ya que el 30% de los entrevistados refiere la perpetuidad con 

los valores transmitidos por la organización. Asociada a los valores, aparece la identidad 

como hilo conductor para el funcionamiento de una empresa familiar y posteriormente para 

su sucesión. La empresa y la familia llegan a empalmarse tanto que resulta difícil determinar 

la frontera entre ambas. La intensidad de dicho empate dependerá de factores tales como 

el tamaño de la empresa, el tipo de familia –sea nuclear o extendida-, el nivel socio-

económico o el grado de modernización tanto de la empresa como de la familia.  

Las empresas familiares se organizan de acuerdo con la dinámica familiar, el número 

de miembros, el tipo de relación existente entre ellos, las aspiraciones individuales, las 

actitudes y las características de la personalidad entre otros. 

En términos generales, las MIPyMEs presentan una problemática particular, 

caracterizada por una división de trabajo poco formalizada que propicia la polivalencia de 

los trabajadores, un bajo nivel tecnológico y restringido acceso a los mercados financieros 

que incide en los bajos niveles de competitividad frente a organizaciones de mayor tamaño, 

un reducido nivel de escolaridad y baja calificación técnica que induce que los procesos de 

trabajo sean de bajo contenido tecnológico, entre otros. A estas características, que de por 

si conllevan a una posición frágil, habría que agregar aquellas propias de su naturaleza 

familiar, en especial las asociadas a su intensa afectividad. La afectividad ha sido 

generalmente considerada como un obstáculo al buen desempeño de las organizaciones 

ya que ésta suele trastocar la naturaleza de las decisiones. De hecho, la burocracia, como 

expresión formal de la modernidad, implica el abandono de dichos aspectos a favor de la 

regla impersonal (Rendón, 2008).  

Investigaciones realizadas en diferentes empresas familiares conducen a reflexionar 

sobre las variadas formas que ellas utilizan para organizar el trabajo y el tipo de relaciones 
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que se establece entre los individuos que las conforman, principalmente cuando éstos son 

integrantes de la familia; para tal efecto, proponemos utilizar el concepto de configuración 

organizacional. Entendemos por configuración organizacional en este trabajo al conjunto 

de redes de solidaridad y conflicto, relativamente estables, que conjuga tanto intereses 

económicos como lazos de afectividad, en una compleja relación de contradicción y 

complementariedad, y que guía la acción social en una o más organizaciones que tienen 

una referencia común, en este caso, la unidad familiar (Gallo y Amat, 2003). Este concepto 

parece mucho más pertinente que el simple de estructura ya que alude no sólo a una 

organización en su sentido aislado y formal, sino que permite el análisis de diversas 

organizaciones que tienen un origen común que les dota de un sentido particular. Se retoma 

la noción de estructura organizacional en su indeclinable relación con la estructura de la 

personalidad de sus miembros, resultado ésta de un proceso de formación social en el que 

la dinámica familiar, deja siempre un espacio a la autonomía individual (Ginebra, 2001).  

En síntesis, y de acuerdo con el trabajo de Rendon (2021), si la cultura juega un papel 

esencial en el desempeño de una organización, todavía más importante resulta en una 

MIPyME, dadas sus características: a). - la estrategia que siguen se basa en el sentido 

común del dirigente, como en los intereses que presentan sus miembros; b). - el 

comportamiento organizacional se orienta hacia valores tales como la confianza, la 

cooperación y la identidad; c). - se organizan de acuerdo con la dinámica familiar, el número 

de miembros, el tipo de relación existente entre ellos, las aspiraciones individuales, las 

actitudes y las características de la personalidad; d). - se caracterizan por una división de 

trabajo poco formalizada que propicia la polivalencia de los trabajadores, un bajo nivel 

tecnológico y restringido acceso a los mercados financieros que incide en los bajos niveles 

de competitividad, un reducido nivel de escolaridad y baja calificación técnica que induce 
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que los procesos de trabajo sean de bajo contenido tecnológico y e). - organizan el trabajo 

en torno a la figura de configuración organizacional, entendida como el conjunto de redes 

de solidaridad y conflicto, relativamente estables, que conjuga tanto intereses económicos 

como lazos de afectividad, en una compleja relación de contradicción y complementariedad, 

y que guía la acción social en una o más organizaciones que tienen una referencia común, 

en este caso, la unidad familiar.  

 

Tecnología en las MIPyMEs 

De acuerdo con el Comunicado de prensa núm. 279/21 del 14 de mayo de 2021 del 

INEGI: en México una de cada cinco unidades económicas, es decir el 20%, utiliza Internet 

para desarrollar sus actividades.  

✓ Los principales usos de Internet en las unidades económicas son la búsqueda de 

información sobre bienes y servicios, los trámites o gestiones gubernamentales y 

las operaciones bancarias y financieras.  

✓ El 4.3% de los negocios en el país efectúa compras por Internet mientras que 3.0% 

realiza ventas a través de este medio. 

✓ En México, 20.7% de las unidades económicas utilizó Internet para el desarrollo 

de sus actividades. Baja California Sur (39.7%), Baja California (36.2%), Nuevo 

León (36.0%), Quintana Roo (35.7%), Sonora (34.3%), Querétaro (34.2%), 

Chihuahua (32.6%), Aguascalientes (31.0%) y Sinaloa (30.0%) fueron las 

entidades federativas con mayores porcentajes.  

✓ El 80.4% de las empresas del sector Manufacturas utilizó Internet para la 

búsqueda de información sobre bienes y servicios, y 78.4% lo usó para realizar la 

gestión del negocio; en el sector de la Construcción, 90.1% de las empresas lo 
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utilizó en operaciones bancarias y financieras; 89.0%, en la búsqueda de 

información para bienes y servicios, y únicamente 85.2% lo utilizó para realizar la 

gestión del negocio. Por su parte, 81.0% de las empresas de los Servicios 

financieros y de seguros utilizó Internet para realizar la gestión del negocio, 

seguido de 75.9% para la búsqueda de información para bienes y servicios.  

✓ El 63.8% de los establecimientos que realizaron compras utilizaron la página web 

de sus proveedores y 42.4% de los que realizaron ventas por Internet lo hicieron 

por medio de su propio sitio de Internet.  

✓ El tamaño promedio de los establecimientos que realizaron ventas por Internet fue 

de 27 personas por establecimiento. En tanto que el tamaño promedio nacional 

de los establecimientos fue de seis personas.  

✓ El peso que tuvieron los establecimientos que llevaron a cabo ventas por Internet 

en la economía nacional fue de 3.0% y concentraron 16.5% del personal ocupado. 

Además, tuvieron 19.6% en gastos, 19.0% en ingresos y casi una cuarta parte del 

valor agregado (24.4%).  

✓ El 4.3% de los establecimientos (equivalente a 208 517 unidades económicas) 

realizaron compras por Internet. Del total de las compras de estos 

establecimientos, 65.7% se realizó a través de Internet. En tanto que para los 

establecimientos que efectuaron ventas por Internet (3.0%, 142 942 

establecimientos), dicha actividad significó 59.1% de sus ventas. De esta manera, 

se generaron compras y ventas por Internet con un valor de 2 994 056 y 3 301 158 

millones pesos, respectivamente. 

✓ Para los establecimientos que realizaron ventas por Internet se pudo conocer la 

participación de las ventas por este medio en el total de sus ingresos. De esta 
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manera, el subsector de Actividades bursátiles, cambiarias y de inversión 

financiera se ubicó en primer lugar al obtener 98.3% de sus ingresos por medio 

de Internet. El segundo lugar, con 96.8%, fue el subsector Otros servicios de 

información, y el tercer puesto correspondió al subsector Fabricación de equipo 

de transporte, con 96.7 por ciento. 

✓ El total de compras efectuadas por Internet fue de 2,994,056 millones de pesos; 

el mayor porcentaje fue por medio del correo electrónico, con 37.3 por ciento; la 

segunda modalidad correspondió a la página web de los proveedores, con 35.5%, 

mientras que el tercer medio de compra fue para otra modalidad informática, con 

14.4 por ciento. El total de ventas por Internet se ubicó en 3 301 158 millones de 

pesos; la modalidad con mayor porcentaje fue la página web de la empresa, con 

30.7 por ciento; le siguió el correo electrónico, con 30.5%, y con 19.0% se ubicó 

otra modalidad informática.  

✓ Las unidades económicas con mayor porcentaje de compras realizadas fueron los 

establecimientos grandes, con 41.7%, seguidos de los medianos, con 27.6%; el 

tercer estrato fue para los pequeños, con 22.3% y al final se ubicaron los 

establecimientos micro con 8.4 por ciento. En las ventas por Internet, el mayor 

porcentaje correspondió a los establecimientos grandes, con 50.8%, seguido de 

los medianos, con 25.7%, después los pequeños, con 16.6% y, por último, los 

establecimientos micro con 6.9 por ciento. 

 

Marco legal de las MIPyMEs 

El 12 de febrero de 2021 el Senador Dr. José Ramon Enríquez Herrera presentó un 

punto de acuerdo en el que se exhorta a la Secretaría de Economía, a instrumentar las 
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acciones de capacitación necesarias que faciliten a las empresas mexicanas, incorporar 

nuevas tecnologías y procesos para ser más eficientes, generar nuevas oportunidades, lo 

que les permitirá ser más resilientes en el futuro.  

Sin embargo, como señala Ibarra, E. (2021) en México, no se cuenta con una estrategia 

digital nacional para impulsar, articular y soportar las acciones que encaminen a la 

transformación digital del país; y tampoco, se cuenta con una estrategia nacional de 

ciberseguridad para desarrollar capacidades de esta índole. Ambas estrategias son 

indispensables para habilitar la economía, en la que debe imperar el Estado de Derecho y 

la defensa de los activos de información de instituciones del Estado Mexicano, 

organizaciones privadas, de la sociedad civil y la población en general 

 

Reflexiones finales 

El trabajo de Rendon M. (2021) caracteriza a las MIPyMEs como poseedoras de una 

cultura fundamentalmente del tipo tradicional, lo que concuerda con lo señalado por 

Valdivia, C. (2008), la organización social de la familia tradicional tiene como principio “la 

casa” y en ella, recaen funciones como: la reproducción, de protección, la educación, de 

transmisión de creencias, la producción y la economía de sus miembros. Todo ello, 

representa una enorme barrera a la hora de plantear estrategias para la capacitación y la 

adopción de las nuevas tecnologías. 

Por otra parte, y de acuerdo con el Comunicado de prensa núm. 279/21 del 14 de mayo 

de 2021 del INEGI: en México una de cada cinco unidades económicas, es decir el 20%, 

utiliza Internet para desarrollar sus actividades, lo que representa una porción muy pequeña 

y un reto enorme para su crecimiento. 
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En lo relacionado al marco legal, se observan algunos avances, sin embargo son 

necesarios mayores esfuerzo para generar las condiciones que permitan que el estado de 

derecho acompañe el proceso de digitalización, garantizando la ciberseguridad y la 

integridad del manejo de datos. 

En conclusión y retomando, el reporte del Instituto México del Wilson Center (2020), existen 

diversos retos para que las MIPyMEs puedan beneficiarse de un ecosistema digital y 

mantenerse en el mercado, entre los que se destacan los siguientes: 

• Agrupar las diferentes iniciativas en materia de digitalización de PyMEs en 

una estrategia nacional. 

• Educar a los empresarios sobre la importancia de realizar la transición 

tecnológica hacia el mundo digital. 

• Capacitar a las PyMEs en tecnologías digitales, a fin de darles a conocer el 

funcionamiento del mercado. 

• Reducir la brecha digital. 

• Aumentar la velocidad de la banda ancha y migrar a la 5G. 

• Fortalecer el marco legal para garantizar la protección de datos personales. 

• Impulsar la inversión en investigación y desarrollo en el sector tecnológico. 

• Reforzar la ciberseguridad a nivel empresarial y de consumidores. 

• Fortalecer el emprendimiento para el desarrollo del sector digital. 

• Incrementar el uso de dinero electrónico y disminuir el uso de efectivo en la 

economía nacional. 
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Retos y posibilidades de la adopción de Ecommerce en pequeñas empresas del 

sector comercio en oportunidades del Covid-19. 
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Scarpulli; Dr. Luis Alejandro, Trujillo- Santos; Dr. Alejandro, Domínguez-López 

Universidad Autónoma de Chiapas; Facultad de Contaduría y Administración C-1.  

 

Resumen 

El resultado de la crisis de salud generada por el COVID19 ha sido la de afectar la 

movilidad de los consumidores, los cambios en los hábitos de consumo de medios y 

dispositivos de los internautas, las cadenas de suministro y la escasez (Talbot,2020). Esta 

situación debe ser cuidada por las empresas, ya que muestra el reto de realizar cambios 

que se dirijan hacia la mercadotecnia digital y la posibilidad de impulsar la implementación 

de ecommerce. 

Por lo que el presente estudio, tuvo como objetivo investigación determinar el uso 

del ecommerce como estrategia para mejorar las ventas en pequeñas empresas del sector 

comercio afiliadas a la Cámara de Comercio en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. El tipo de diseño 

que se utilizó para el presente proyecto, es de tipo no experimental, transeccional 

descriptivo. El método empleado fue el censo y como instrumento el cuestionario. 

Los resultados encontrados, reflejaron que, respecto a la estrategia de 

mercadotecnia digital empleada, el 50% de las empresas tiene página web; el 55% refiere 

que el error mas común es la falta de actualización de la página web;47.6% indico que la 

ventaja que genera tener una página web es el incremento de ventas; el 76.2% utiliza redes 

sociales para tener presencia digital en internet. Y el 57.1% reconoció como beneficio de 

vender en línea, el acceso al mercado global. 
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A manera de conclusión se identificó que el uso del ecommerce en las pequeñas 

empresas de comercio es incipiente, observándose presencia digital por medio de páginas 

web y redes sociales. De igual manera se detectó el reconocimiento acerca de los 

beneficios del ecommerce en relación al incremento en ventas, disminución de costos de 

distribución y de la importancia en el cuidado de la forma de pago. 

Palabras clave  

  
 ecommerce, modelos de adopción 
 

Introducción  

 

Problemática 

El escenario planteado por el COVID 19 no solo ha mostrado fuertes cambios en el 

comportamiento de los consumidores sino también ha llevado a las empresas y comercios 

apalancarse con prácticas digitales y ponerlas en marcha cuanto antes. Esto involucra la 

oportunidad de interiorizar nuevos enfoques, como lo señala Blacksip (2020) en la 

publicación: Covid-19: e-Commerce y el entorno digital en tiempos de cuarentena, “las 

empresas con un legado de “primero digital” y/o “sólo digital” tendrán una mayor tasa de 

prosperidad, ya que sus modelos no fueron construidos para impulsar los entornos físicos, 

sino para complementarlos o reemplazarlos” (p.17). Esto quiere decir que, en la estrategia 

de mercadotecnia tradicional, el modelo fue construido para impulsar entornos físicos, pero 

hoy día las organizaciones deberán orientar sus esfuerzos hacia una transformación digital, 

cuya mercadotecnia complemente e impulse estrategias de venta online en función al 

público de destino y al modelo de negocios que le permitan aumentar y mantener 

consumidores por medio de internet. 
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Pero en las pequeñas empresas de comercio, el uso que han implementado del e 

commerce es incipiente, según Gómez (2014, citado en Sanabria, Torres y López ,2016) : 

 vienen empleando las redes sociales e incluso el uso de una página web para hacer 

promoción y publicidad de los productos; sin embargo, para que exista realmente el 

comercio electrónico se debe concluir la transacción; es decir se tiene que seguir un 

proceso compuesto por tres pasos: poder comercializar sus productos; que los 

usuarios puedan tener acceso a conocer sus productos a través de internet; y 

realizar la transacción, o sea la compra y el pago del producto. Lo que sucede es 

que no todas las pequeñas empresas tienen completas esas tres etapas, quizás 

unos lo utilizan simplemente para mostrar sus productos y otros para llegar a más 

clientes y muy pocos tienen las tres etapas que concluyen con el pago del producto. 

(p.142).  

Ahora bien, según datos de Data México y conforme al Censo Económico INEGI 

2019, los sectores económicos que concentraron más unidades económicas en Tuxtla 

Gutiérrez, Chiapas fueron: Comercio al por Menor (15,085 unidades) 43.0%; Otros 

Servicios Excepto Actividades Gubernamentales (5,180 unidades) 14.8%; y Servicios de 

Alojamiento Temporal y de Preparación de Alimentos y Bebidas (4,892unidades) 13.9%. 

Esta descripción permite destacar la importancia de concentrar la investigación sobre el uso 

del ecommerce en pequeñas empresas de comercio. 

Objetivos 

Con base en las consideraciones anteriores se formuló el objetivo general de 

Investigación: 



487 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Determinar el uso del ecommerce como estrategia para mejorar las ventas en 

pequeñas empresas de comercio en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.   

Estableciéndose los siguientes objetivos específicos: 

Describir la tendencia de uso del ecommerce en las pequeñas empresas de 

comercio en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas   

Conocer la necesidad del uso del ecommerce en las pequeñas empresas de 

comercio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas 

Proponiéndose la siguiente hipótesis de trabajo: 

El uso del ecommerce representa una estrategia para mejorar las ventas, así como 

un área de oportunidad comercial para las pequeñas empresas en Tuxtla Gutiérrez. 

Justificación 

La investigación planteada por una parte contribuirá a identificar el uso del e 

commerce, así como la etapa de adopción tecnológica de las pequeñas empresas. Por la 

otra, las pequeñas empresas de comercio en Tuxtla Gutiérrez atraviesan una crisis 

económica, situación que empeoró por la pandemia SARS-CoV-2 que impactó a todo el 

mundo. Por lo cual la también se propone el uso adecuado del ecommerce como una 

estrategia para mejorar las ventas y mostrar las ventajas que trae consigo su 

implementación. 

Delimitación disciplinar, espacial y temporal  

 El objeto de estudio de la presente investigación es el ecommerce, particularmente 

el uso que le dan pequeñas empresas. Al mismo tiempo se desarrolló en un contexto local, 

con pequeñas empresas de comercio, afiliadas a la Cámara Nacional de Comercio, 

ubicadas en la Ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. Considerando el período de Agosto-

Diciembre 2020 a Enero 2021. 
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Antecedentes teóricos del objeto de estudio  

El ecommerce, también llamado comercio electrónico, o ecomercio, es definido por 

la Organización de Cooperación y Desarrollo Económico (OCDE,2016):  

“como cualquier transacción para la compraventa de bienes o servicios realizada a 

través de redes informáticas, mediante métodos específicamente diseñados con el 

objeto de recibir o hacer pedidos. No es necesario que el pago y la entrega final de 

los bienes o servicios se efectúen por esta vía, y se excluyen pedidos realizados 

mediante llamada telefónica, fax o correo electrónico tecleado manualmente”. 

(p.424) 

Sería conveniente señalar que Iddris et al. y Chaffey, et.al, (citados en Romero y 

Guzmán, 2019, p.72) apuntan que el e-commerce se puede categorizar en varios tipos, por 

su aplicación y uso, siendo los siguientes: 

• C2C (Customer to Customer): donde los consumidores realizan las 

transacciones directamente con otros consumidores en el ciberespacio.  

• B2C (Business to Customer):  los clientes aprenden sobre los productos o 

servicios a través de la publicidad electrónica y compran usando dinero 

electrónico y sistemas de pago seguro, teniendo un envío o con entrega 

electrónica o a través de un canal físico.  

• B2B (Business to Business):  es la transacción de mercado en la cual los 

negocios, gobiernos y otras organizaciones dependen de las 

comunicaciones de computador a computador como un modo rápido, 

económico y fiable para conducir transacciones de negocios.  

• C2B (Customer to Business): es el tipo de transacciones en línea donde los 

consumidores inician la operación comercial con las compañías.  
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• C2G (Customer to Goverment): es el tipo de interacción en línea donde la 

retroalimentación se da al gobierno a través de la presión de sitios de grupos 

o sitios individuales.  

• B2G (Business to Goverment): es el tipo de interacción en línea donde la 

retroalimentación se da desde los negocios a organizaciones 

gubernamentales y no gubernamentales.  

• G2C (Goverment to Citizen): es el tipo de interacción en línea a través del 

cual el gobierno ofrece transacciones nacionales, tales como servicios de 

gobierno local, información del gobierno nacional e información de 

impuestos. 

En relación a los beneficios del ecommerce, en el capítulo 13 sobre protección del 

consumidor y comercio electrónico del documento: Políticas de banda ancha para América 

Latina y el Caribe. Un manual para la economía digital (OCDE, 2016,a) refiere: 

 en lo que respecta a las empresas, el e-comercio puede mejorar su eficiencia en 

dos aspectos esenciales: aumenta el alcance del mercado y reduce las barreras 

operativas y los costos a lo largo de la cadena de valor. Esto se debe en gran medida 

a que los canales basados en Internet pueden complementar o sustituir a los 

tradicionales en cada etapa de la interacción entre vendedor y comprador. Y por lo 

que se refiere al consumidor, el e-comercio mejora la obtención de información 

sobre bienes y servicios, además de localizar a los vendedores, realizar 

comparaciones de precios, proponer entregas cómodas y permitir realizar compras 

fácilmente desde cualquier lugar mediante una computadora o dispositivo móvil. 

(p.424). 
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En consecuencia, vivimos y trabajamos en una era digital en la que el poder recae 

en el consumidor lo que significa que ahora los compradores identifican lo que valoran y a 

quién quieren comprarle, por ello si se les escucha con cuidado se pueden convertir de 

compradores únicos a leales a largo plazo (Bergiel, Bergiel, & Bergiel, 2014, citado en 

Romero y Guzmán, 2019 a, p.69). 

Aunado a lo anterior, el comercio electrónico ha ido en aumento. En el estudio sobre 

comercio electrónico en México 2020, de la Asociación de Internet MX, reporto que 67 

millones de usuarios de internet son mayores de edad,8 de cada 10 usuarios han realizado 

alguna compra de internet el último año, y 7 de cada 10 en los últimos tres meses. 

Con respecto a las teorías se encuentran los modelos de adopción de ecommerce 

que examinan las intenciones de adopción por parte del usuario o empresa; Romero y 

Mauricio 2012, pp.75-85), presentan varios modelos, como se observa en la figura 1. 

Figura 1 

 Modelos de adopción de ecommerce 

Autor Modelo Descripción 

Kabanda & 
Brown 

Modelo 
integrado de 
adopción de e-
commerce por 
Pymes 

describen tres perspectivas imperativas dominantes 
para integración de TI en Pymes: imperativa 
organizacional, imperativa de innovación y la 
imperativa ambiental o externa. La imperativa 
organizacional se refiere la evaluación del grado 
para el cual una organización tiene conciencia, 
recursos de negocio, apoyo del propietario y 
gobernabilidad, recurso humano, recursos 
tecnológicos y pericia en TIC para adoptar e-
commerce. 
 

Noor & Arif Modelo de 
adopción de e-
commerce B2B 
por Pymes 

toman una parte de la Teoría de difusión de la 
innovación de Rogers como marco teórico para 
estudiar la conducta de adopción de e-commerce en 
Bangladesh y el alcance de su campo creando la 
oportunidad para examinar los efectos articulados de 
las fuerzas organizacionales. Se cree que las 
características de la innovación percibida y algunas 
fuerzas organizacionales, como los años de la 
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empresa, experiencia de la empresa en el uso de 
internet, recursos de TI de la empresa y las rentas, 
podrían tener efecto significativo en la adopción de 
e-commerce. 

Senarathna & 
Wickramasuriya 

Modelo de 
adopción de e-
commerce por 
Pymes 

el contexto organizacional representa los factores 
internos de una organización que influencian la 
adopción de innovación. Las variables que podrían 
influenciar la adopción de e-commerce son la cultura 
organizacional, recursos tecnológicos y las actitudes 
de la alta gerencia. 

Grandón, 
Nasco & 
Mykytyn 

Modelos TPB y 
TRA para 
adopción de e-
commerce por 
Pymes 

Presentan un estudio cuyo objetivo es probar la 
validez predictiva de las dos teorías: teoría de 
conducta planeada (theory of planned behavior: 
TPB) y teoría de acción razonada (theory reasoned 
action: TRA), respecto a la intención de adoptar e-
commerce por los gerentes o propietarios de Pymes 
en Chile. 
 

Wang & Hou Modelo de 
adopción de e-
commerce por 
Pymes 

describen el modelo teórico, basado en el Marco 
descrito en Tornatsky & Fleischer que agrupa los 
factores de adopción de e-commerce que proponen 
en tres grupos: contexto organizacional, tecnológico 
y ambiente externo. 
 

Hajli, Bugshan, 
Hajli & Kalantari 

Modelo de pre-
adopción de e-
commerce 

los autores diseñan, luego de una revisión de 
literatura, a partir de los constructos existentes para 
la adopción de e-commerce y los resultados de las 
entrevistas con gerentes de Pymes de Irán, un 
modelo de pre-adopción de e-commerce con tres 
variables: preparación (readiness) organizacional, 
conocimiento (awareness) y adopción de e-
commerce. 
 

 

Figura 1 (Continuación) 

 Modelos de adopción de ecommerce 

Autor Modelo Descripción 

Ajmal & 
Yasin 

Modelo de 
adopción de e-
commerce para 
Pymes 

resultado de una revisión de la literatura de los últimos 
20 años (1991-2011). Los factores que afectan el éxito 
de e-commerce en Pymes se dividen en internos y 
externos. Los factores son divididos en Factores 
Independientes que son: Organizacional, 
Administración, Tecnológico, Individual, 
Implementación, Confianza y Ambiental. Cada factor 
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independiente consiste de factores variables o 
dependientes (contribuyentes) 

Shaharudin 
et al. 

Modelo de 
adopción de e-
commerce para 
Pymes 

realizaron un estudio para determinar los factores que 
están relacionados positivamente con la adopción de e-
commerce en las Pymes de la Industria de mueblería 
en Malasia. Estos son preparación (readiness) 
organizacional, presión externa, facilidad de uso 
percibida (complejidad) y beneficios percibidos. 
 

Fuente: Adaptado de Romero y Mauricio (2012) 

 

Cada uno de los modelos que se describen características basadas en elementos 

internos (percepción de los gerentes y usuarios), ciclo de vida de la empresa, las fuerzas o 

factores externos que impactan o influyen en la organización, el conocimiento y habilidades 

en el uso de tecnología. 

Aunado a lo anterior Hernández, Jiménez y Martín de Hoyos (2007) refieren: “la 

mayoría de estos estudios parten de teorías relacionadas con el comportamiento, y 

desarrollan modelos contrastados empíricamente que explican el conjunto de actuaciones 

del individuo a partir de sus creencias y/o actitudes, los cuales establecen una conexión 

entre las percepciones del usuario y la aceptación real de TIC”. (p.5). 

Métodos 

El   diseño de investigación que se utilizó, es de tipo no experimental, transeccional 

descriptivo. Y el método empleado fue el cuantitativo. 

El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual se elaboró por medio de Google 

forms, enviando a los participantes el link para que pudieran contestarlo en su lugar de 

trabajo en línea y en el marco de la pandemia COVID-19.  

Cabe mencionar que el cuestionario se integró 20 ítems, que refieren cuatro 

dimensiones: Internet, páginas web, ventas en línea y medios de pago que corresponden a 

la variable: uso de ecommerce. 
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Hay que agregar que la población se constituyó por pequeñas empresas afiliadas a 

la Cámara Nacional de Comercio (CANACO) con sede en Tuxtla Gutiérrez. Además, no fue 

factible seleccionar una muestra debido a la pandemia COVID-19, un sinnúmero de 

pequeñas 

empresas inscritas cerraron sus establecimientos y por lo consiguiente la cancelación de 

su afiliación. Por lo que se contempló el padrón vigente conformado de 40 empresas. En 

este contexto, se consideró la aplicación de un censo que es un “método de generación de 

información estadística, mediante la obtención de datos de cada uno de los elementos que 

conforman el conjunto objeto de estudio” (INEGI,2012, p.2). 

 

Resultados 

Los resultados seleccionados y que a continuación se presentan, se relacionan con 

los objetivos establecidos. 

Acorde con los datos obtenidos, 50% de las pequeñas empresas encuestadas 

cuentan con una página web, mientras que el 50% restante no tienen una. Por lo tanto, se 

puede interpretar que a pesar de la disrupción tecnológica que existe actualmente, la mitad 

de las pequeñas empresas no tienen el know how para crear su propia página web.    

 

Gráfica 1. Tiene página web 
Fuente:Pérez(2021) 
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Lo expresado en la gráfica anterior se corrobora con los datos expresos en esta 

representación, que muestra que el motivo principal por el cual la pequeña empresa no 

cuenta con página web es por el desconocimiento en programación y diseño con un 39.1%, 

mientras que el 30.4% mencionó que opta por marketing tradicional y el otro 30.4% que sus 

clientes prefieren una comunicación directa. 

 

Grafica 2.Motivo por que no tiene página web 
Fuente:Pérez(2021) 
 

Conforme a los resultados obtenidos, el 76.2% opinó que utiliza las redes sociales 

para que su empresa tenga presencia digital en internet, el 16.7% posicionamiento en 

buscadores y el 7.1% blog corporativo.  Por lo tanto, se observa claramente que las redes 

sociales se han convertido en el medio por excelencia para tener presencia digital en 

Internet. 

 

Gráfica 3.Medios que emplea la empresapara tener presencia digital Fuente.(Pérez) 
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En lo que respecta al beneficio más importante para que una empresa venda en 

línea, el 57.7% indicó que el acceso a un mercado global es fundamental, mientras que un 

19% consideró más importante la reducción de costos y precio final, el 14.3% la flexibilidad 

en los medios de pago, y con un 4.8% respectivamente el aumento de gama de productos 

y la deslocalización del punto de compra-venta. Esto demuestra que para las pequeñas 

empresas en fundamental expandir su mercado no solo nacionalmente sino también 

internacionalmente. 

 

Gráfica 4.Beneficios importantes para que la empresa venda en línea 

Fuente: (Pérez,2021) 

Conforme a las respuestas obtenidas, el 52.4% el principal reto a  vencer de los 

medios de pago electrónicos es superar las barreras de la desconfianza, mientras que el 

47.6% reconoció que se deben mejorar los sistemas de seguridad. Por lo que se puede 

decir que es imperante contar con medios de pago electrónicos que garanticen la seguridad 

de las transacciones que realizan nuestros clientes. 
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Gráfica 5.Reto a vencer al promover los medios de pago electrónicos 
Fuente(Pérez,2021) 

 

Discusión 

Ahora bien, el nivel de adopción tecnológica en Pymes, de acuerdo con Romero y 

Mauricio (2012, a) es incipiente, 

“debido a sus características: limitadas capacidades gerenciales, no poseen un equipo de 

gerentes, existe fuerte influencia del propietario, ausencia de un staff especializado en TIC, 

poca capacitación, resistencia a tomar riesgos, problemas de información y de 

financiamiento, uso inadecuado de tecnología e intención de evitar uso de software 

sofisticado. Estas características hacen que por lo general no perciban los beneficios que 

les pueda brindar la tecnología. (p.70). 

No obstante, y según el documento: Políticas de transformación digital para pymes 

en el espacio iberoamericano (2020), “la evidencia ha mostrado que las actividades de 

innovación no son exclusivas de las firmas grandes y que las Pymes pueden desarrollar 

cambios tecnológicos que reúnen características e incluso ventajas particulares que les 

permiten asimilar, adaptar y mejorar las nuevas tecnologías”. (p.8). 
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Igualmente, Gargallo y Ramírez (2007, citando a Carr,2005) indican que las “tecnologías se 

han convertido en un elemento indispensable para responder de forma ágil a los cambios 

del entorno, cada vez más rápidos. Es más, el aumento de la competencia en los mercados 

ha obligado en muchas ocasiones a la adopción de estas tecnologías, no como modo de 

conseguir rentas extraordinarias, sino simplemente como una necesidad estratégica para 

sobrevivir y continuar operando de forma eficiente” (p.358). 

Adicionalmente Rodríguez, K.G., Ortiz, O.J., Quiroz, A.I. y Parrales, M.L. (2020) 

aluden: 

  “la situación actual producto del Covid-19 está forzando a muchas empresas a repensar 

sus modelos de negocio; la nueva realidad está obligando a realizar compras habituales a 

través de transacciones electrónicas por lo que algunos de los mecanismos tradicionales 

de mercado podrían no ser suficientes para enfrentarla debido a que la digitalización se ha 

vuelto un requisito obligatorio a nivel empresarial. Los negocios tradicionales, enfrentan 

nuevos retos para comercializar su producción, por lo que, sin duda, aquellas que son 

capaces de afrontar desafíos, generando cambios y avanzando hacia lo digital pueden 

adaptarse al escenario comercial del e-commerce”. (p.101). 

Conclusión  

El Coronavirus ha puesto de manifiesto un contexto en donde es necesario una 

obligada transformación de lo tradicional a lo digital en las prácticas empresariales, en las 

formas, modos o maneras en que se venían realizando las actividades. 

La adopción tecnológica, permitirá ¨hacer que algo cambié o sea distinto”, uno de 

esos cambios lo representa el uso del ecommerce, como una forma de hacer negocios, 
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como una estrategia de compra venta que permita afrontar el reto de atender al nuevo 

consumidor que se generó como resultado de la pandemia.  

Si bien es cierto hay una evolución tecnológica, él COVID 19 acelero la tendencia 

de pasar de lo analógico a lo digital. En este sentido las pequeñas empresas aun enfrentan 

retos: pocos conocimientos tecnológicos, desconocimiento sobre la digitalización, 

resistencia al cambio y la falta de recursos; que representan barreras para su proceso de 

transformación. 

Pero las posibilidades de reinventar nuevo procesos y nuevas maneras de hacer se 

pueden lograr en las pequeñas empresas; precisamente las percepciones sobre el uso del 

e commerce es lo que permitió a muchas empresas sobrevivir en el mercado, mejorando 

los niveles de ventas, en este periodo. 

El COVID 19, representa una oportunidad de acercamiento en el aprendizaje y 

empleo de diferentes recursos de mercadotecnia digital, para que los empresarios 

modifiquen o mejoren sus percepciones en el uso de la tecnología para que optimicen sus 

procesos y faciliten su gestión. 

Para finalizar subrayamos la necesidad de continuar con el estudio de la adopción 

de la tecnología desde la perspectiva de los empresarios; por que efectivamente, en la 

investigación realizada, se identificó que, si bien hay un reconocimiento de la importancia 

de su uso, también lo hay de la falta de conocimiento técnico para su implementación. 

Particularmente aludimos al contexto local en que se desarrolló la investigación. 
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Resumen 

A raíz de la pandemia declarada en el año 2020, se suscitaron una serie de cambios que 

alteraron y reconfiguraron el ámbito educativo en el mundo. El confinamiento generó que 

las instituciones educativas públicas y privadas diseñaran e implementaran diversas 

estrategias para hacer llegar educación a cada hogar que enfrenta un desafiante entorno. 

Con ello, se ha sensibilizado las formas de interacción social virtual así como un importante 

impacto en lo relativo a la formación académica del estudiante. La educación virtual 

emergente surge para hacer frente al reto de continuar la preparación académica a 

distancia, así como en la actualidad, de forma híbrida. La salud mental y emocional han 

jugado un papel fundamental en donde el estudio de la cultura de paz, los derechos 

humanos, el mindfulness y la práctica del yoga han tenido énfasis en las actividades extra 

curriculares que se han llevado a cabo en las escuelas. Nuevos retos han surgido en 

diferentes repuntes de la pandemia, que han puesto en jaque la economía familiar, la 

convivencia y organización de los integrantes de los hogares mexicanos, el grado de 

familiaridad con las tecnologías, la vertiente de educar y recibir educación desde casa, la 

situación de incertidumbre y angustia por una situación de salud pública, lo que ha 

ocasionado consecuencias en el bienestar emocional debido al aislamiento social, el estrés, 

las exigencias escolares, entre otros. Nuevas competencias deben implementarse en todo 
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nivel educativo relativo a la interacción social, el bienestar emocional y físico de esta nueva 

generación. 

Palabras clave   

Estrategias, instituciones educativas, pandemia, interacción social virtual, salud 
emocional. 

 

 

Introducción  

 
 

Educar en el confinamiento es y ha sido uno de los retos en el ámbito educativo que no 

tiene precedentes. La historia de la humanidad está viviendo un hecho sin precedentes en 

lo que respecta a la modernidad. La vida humana ha sido condicionada en su movilidad, en 

su acceso a espacios de convivencia y por ende ha constreñido aspectos que han 

trascendido los diferentes ámbitos sociales del individuo. La organización familiar se ha 

transformado de forma brusca y con una carga emocional plagada de información y de 

incertidumbre ante un hecho que los científicos van avanzando al mismo tiempo de que se 

va trazando la trayectoria de este virus que ha volcado a la sociedad a reaccionar con 

cambios vertiginosos.  

El sector educativo es un ámbito el cual ha sufrido los estragos de la pandemia. La situación 

actual ha afectado a instituciones educativas del ámbito público y privado. La niñez, la 

adolescencia y los jóvenes universitarios han visto trastocados sus espacios de convivencia 

por un encierro obligado y de cierre de manera abrupta de las aulas cambiando esto a 

centrarse en desarrollar las actividades familiares, personales, de teletrabajo (en algunos 

casos) y de tomar clases en línea desde el hogar. Cada familia ha vivido su situación 

personal de acuerdo a su condición económica, a la estructura familiar ya sea parental, 
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homoparental o de otra índole, a las condiciones laborales que se tornaron a raíz de la 

pandemia, etc.  

Las instituciones de educación pública y privada han reaccionado a ello, realizando una 

vorágine de adaptaciones a su estructura y organización, cuyos efectos aún se visualizarán 

en el largo plazo y algunos otros quizás en el mediano plazo. Estas transformaciones han 

tenido impacto en la formación e interacción social virtual.  

 

El presente documento pretende ahondar en cómo han vivido esta realidad los estudiantes, 

qué cambios han vivido en su dinámica en casa cuyo impacto ha tenido en la convivencia 

con sus compañeros y explicar cómo ha sido la transformación de la formación educativa 

impartida por una institución educativa pública y una privada. Con esto, los autores 

vislumbran que se han abierto áreas de oportunidad en donde el estado emocional, la 

observación del respeto a los derechos humanos, la solución de conflictos a través de la 

promoción de una cultura de paz y la procuración del bienestar individual son factores de 

relevancia que promueven la adaptación a una realidad que ha cambiado y que continua 

exigiendo retos que enfrentar. De todo ello, se considera que a largo plazo, se tendrá un 

cambio de conciencia, una atención a la procuración del bienestar emocional y espiritual 

que desde el núcleo más íntimo, que es la familia, será posible abonar y heredar una 

sociedad más consciente de su entorno, del bienestar del planeta y por tanto, de la raza 

humana.  

 

Acerca del inicio de la pandemia 

 

A nivel mundial, se presenta un fenómeno que sienta precedente en el escenario histórico 

de los tiempos modernos, un virus detectado en la ciudad de Wuhan, China. La detección 
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de un conglomerado de casos de neumonía se dio a partir del 31 de enero del 2019 y a 

partir de ello establece una serie de acciones en donde se detecta que es causado por un 

nuevo virus. Para el 13 de enero del 2020, se detecta el primer caso fuera de China, esto 

sucede en Tailandia. Para el 30 de enero se señala un total de 7,818 casos confirmados en 

todo el mundo. La mayoría de ellos en China y en otros 18 países4. Debido al acelerado 

número de contagios que se produjeron en China y luego en un tiempo acelerado en otros 

países, la infección de este virus pasó de ser de un caso aislado en una región de China a 

convertirse en una emergencia sanitaria de preocupación internacional y luego en una 

pandemia mundial (Mojica Crespo & Morales Crespo, 2020).  

  La declaración de la pandemia por COVID-19 establecida por la Organización Mundial de 

la Salud (OMS) fue el día 11 de marzo del 2020, por lo que prácticamente diversos países, 

sobre todo del continente europeo y asiático, comenzaron a aplicar acciones emergentes 

para hacer frente a este fenómeno mundial que, al principio, no se vislumbraba el impacto 

que tendría en la vida de cada ser humano existente en el planeta.  

Este virus se propaga a través de la emisión de gotitas respiratorias por el cual personas 

sintomáticas contagian a personas sanas a través del contacto cercano, que son expelidas 

al toser, hablar o estornudar y que contienen el virus. Al contraer el virus se pueden 

presentar síntomas tales como, fiebre, tos seca, cansancio, molestias y dolores, dolor de 

garganta, diarrea, conjuntivitis, dolor de cabeza, pérdida del sentido del olfato o del gusto, 

erupciones cutáneas, etc. Otros de los síntomas que pueden ser más graves, están como 

                                                             
4 Datos de la Organización Mundial de la Salud. COVID 19: Cronología de la actuación de la OMS. 
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la dificultad para respirar o sensación de falta de aire, dolor o presión en el pecho, 

incapacidad para hablar o moverse, por ejemplo.  

Las personas pueden desarrollar los síntomas en un plazo de 5 a 6 días y pueden tardar 

hasta 14 días. La medida que se toma es que a partir de que hay sospechas de que se 

pudo haber adquirido el virus, la persona se debe confinar en casa, para evitar la 

propagación del mismo. La recomendación para tratarse el virus es acudir al médico de 

confianza y/o al centro de salud pública o privada respectivo y atenderse con un profesional.  

Dada la forma de adquirir el virus, la propagación del mismo y las consecuencias de salud 

que este conlleva, a nivel mundial se declaró una emergencia sanitaria en donde se 

condicionó la movilidad de las personas, la limitación de acceso a espacios públicos y sobre 

todo con énfasis en aquellos que implicara reunión de personas y sobre todo con  gente 

fuera del núcleo familiar relacionado con las personas que habitan en una misma casa y 

por supuesto el límite se enfatiza en evitar la interacción y/o convivencia con extraños, con 

familiares o amigos que provengan de otros lugares de la república o del país, así como la 

separación física y la suspensión de actividades presenciales en el ámbito social y laboral, 

esto en atención de las recomendaciones de la Organización Mundial de la Salud (OMS).  

Los primeros países que comenzaron a tomar riendas acerca de la presencia de este virus 

fueron los localizados en el continente europeo. Al observar este escenario de propagación 

paulatina, países de América Latina comenzaron a observar la situación y a tomar cartas 

en el asunto. Sin embargo, ni en Europa ni en América se pudo observar acciones y 

reacciones únicas ni de manera uniforme; en cada país influyó la idiosincrasia, la cultura de 

prevención y reacción ante enfermedades contagiosas, así como la visión que el gobierno 

en turno presentara y lo que más tarde representó la postura de cada país. Los países 
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desarrollados y con mayor poderío económico fueron los primeros en reaccionar de forma 

responsable y consultaron con especialistas produciéndose la creación de comisiones 

sanitarias en donde se dictaron medidas restrictivas las cuales son diversas y que dependió 

de la postura política y de salud que cada país asumió. En ese escenario, se reflejó en poco 

tiempo, la formación de países de bloques económicos que han gobernado el escenario 

político y social a nivel mundial. Los sistemas de salud tanto de países desarrollados como 

en vías de desarrollo se pusieron en evidencia al colapsarse en un tiempo récord dada los 

diversos matices de la contingencia sanitaria, que en tiempos modernos no tenían 

precedentes.   

En el continente americano, en los Estados Unidos de Norteamérica, se detectó el primer 

caso en enero del año 2020; en el caso de España se declaró el estado de emergencia el 

14 de marzo. En Italia, el coronavirus ha devastado considerablemente a la población, 

llegando a considerar a dicho país como uno de los lugares del mundo que ha superado en 

diferentes momentos de la pandemia, el número de muertes comparado con los registrados 

en el país en donde se originó el virus, China. 

En todos los países se toman medidas restrictivas que buscaron evitar la convivencia 

humana y la interacción social sobre todo de gente que no viviera en la misma casa, 

departamento o cualquier lugar habitable. Surgieron diferentes formas de asumir la 

contingencia, reflejándose el papel que jugaron los gobiernos de los diferentes países en 

donde se observó la toma de medidas más restrictivas en unos países que en otros. Entre 

los países con mayores restricciones figuran Alemania, Nueva Zelanda y Bélgica. 
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Situación de la institución pública y privada ante la declaración de la pandemia  

 Cuando se hace la declaración de emergencia sanitaria en los diferentes estados 

de la república y en específico en el contexto chiapaneco en el mes de marzo del 2020, no 

se apreciaba la magnitud de la situación, no se sabía siquiera bien de qué se trataba. Los 

padres de familia con la información a cuenta gotas que llegaban de los diferentes medios 

de comunicación, se llegó a considerar que esta emergencia sería pasajera y a medida que 

el tiempo transcurría, se comentaba que probablemente el semestre enero – junio se 

terminaría de manera virtual y que muy “seguramente” en agosto se retornaría a clases, y 

que esto sería solo un recuerdo y formaría parte del recuento de los daños del 2020. En 

algunos hogares, entre familiares y amigos, en las oficinas, en las calles y en realidad en 

todo núcleo social, el tema de conversación era qué pasaría con esta situación que apenas 

y que, en su momento, no se veía venir lo que en los próximos meses se viviría en el sentido 

de vivir y experimentar la restricción a la movilidad social y a cada vez más limitar la 

interacción más que únicamente con los miembros de la familia. Cada estrato social 

comenzó a reinterpretar lo que a nivel mundial y local se iba suscitando sin saber qué rumbo 

ni decisión tomar. Consideramos que cada sociedad y país fue tomando las decisiones que 

consideraba pertinentes según cómo se iban presentando las circunstancias.  

Las instituciones educativas pública y privada se vieron inmediatamente coaccionadas ante 

la declaración de la pandemia y por tanto la restricción de la movilidad y la suspensión de 

clases presenciales. Estas organizaciones tuvieron que migrar y hacer frente a un entorno 

virtual que de acuerdo con Hodges, Moore, Lockee, Trust & Bond (2020) se le puede 

enunciar como una enseñanza remota de emergencia.  De manera repentina y como se 

hubiese sido un sueño y mediante una varita mágica, los hogares de docentes y estudiantes 
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se transformaron en las áreas escolares y en donde la organización de las actividades 

familiares se pusieron de cabeza, de manera tal que alguno de los dos padres de familia 

tuvo que adecuar en casa, un espacio destinado para actividades escolares; afortunados 

aquellos hogares en donde esto fue posible, aunque es conveniente recordar que no 

estamos hablando de hogares equiparables así como de las mismas condiciones socio 

económico culturales en todos los hogares, aunado a que el nivel de escolaridad de los 

padres es un factor que influye en la dinámica de clases virtuales tomadas desde casa. Del 

mismo modo, no todos los hogares cuentan con un equipo computacional disponible o bien 

con la posibilidad de hacer el gasto para la adquisición del mismo.  Bajo esta perspectiva 

de acuerdo a lo presentado por Cabrera (2020), hace alusión del término familias 

desfavorecidas las cuales han sido especialmente afectadas por la situación de la pandemia 

en donde se presentan elementos, que, según el autor, se enunciarían como los desiguales 

niveles de renta, los diferentes niveles de estudio de las familias y las tipologías del hogar 

son determinantes en el acceso a un modelo educativo virtual. Además de ser afortunado 

de contar con un equipo de cómputo de uso propio o compartido con otros familiares y 

estudiantes, el tipo de conexión y la velocidad de internet que se logre acceder, son factores 

que nos muestran las diversas situaciones de desigualdad que se vive. De acuerdo con 

Beltrán (2020) la desigualdad de oportunidades mostró como variables dependientes al 

hecho de poseer un cierto nivel de capital intelectual, así como de tipo sociocultural y 

económico. 

 

Así también, la convivencia armónica, sana, colaboradora, solidaria y de adaptación al 

cambio tampoco es una condición reinante en todos los hogares, ocasionando que se 
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acentuaran las desigualdades de capital cognitivo y económico de las familias lo cual se 

puso de manifiesto.  

Cada entidad organizativa coaccionada a acceder al entorno de las tecnologías educativas 

obligados por las circunstancias. Todo esto bajo la sensación mundial de la incertidumbre, 

alimentado por los medios de comunicación en donde de forma diaria provenían 

declaraciones tanto de medios oficiales, así como de toda clase de declaraciones tanto de 

medios serios de comunicación a nivel nacional e internacional así como del mundo de 

información compartida a través de las redes sociales en donde proliferan distintas fuentes 

que no precisamente se puede afirmar que todas posean una validez y confiabilidad 

probada y acreditada. En algunos de ellos con la intención de fomentar el miedo y la 

desinformación.  

El aspecto relacionado con la formación proporcionada por la institución educativa del 

ámbito público también significo retos importantes. Esta situación coaccionó a las 

instituciones a ocuparse de mejorar sus medios de conectividad; los estudiantes, algunos 

de ellos, que radican fuera del estado de Chiapas, regresaron a sus hogares y se 

enfrentaron con la presión de contar con un equipo adecuado y a su vez contar con la 

conectividad de internet para adaptarse a los cambios que surtieron efecto a escasas 

semanas en que la emergencia sanitaria obligó a las instituciones educativas a cerrar aulas 

y a pocas semanas colocar a los profesores y estudiantes a dar y recibir clases en línea.  

Esta situación se ha vivido desde que se declaró la pandemia, al hecho de volcar las 

actividades presenciales a que estas se realizaran a distancia; es poco lo que se alcanza a 

expresar en estas líneas con respecto a que no hubo tiempo de adecuar los contenidos de 

las unidades de competencias de los programas presenciales a contenidos adecuados para 
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ser impartidos en línea. Además, no hay que dejar de precisar que todo esto bajo un 

ambiente de incertidumbre, estrés, temor, sosiego y angustia ante un panorama mundial en 

la que se está refiriendo a una emergencia sanitaria mundial; con todas las implicaciones 

también en el hogar de cada estudiante e integrante de su núcleo familiar.   

La modificación de las dinámicas de formación en los estudiantes, la adaptación de los 

contenidos, la adaptación del currículo de los programas de estudio, las acciones 

aceleradas por parte de las instituciones educativas a vivir y enfrentar el cierre de aulas, la 

emergencia sanitaria no dio tregua a que se implementara, maniobrara y migrara hacia una 

enseñanza remota de emergencia.  

En relación al aspecto de la formación proporcionada por la institución educativa del 

ámbito privado, la necesidad de una convivencia sana en modelos presenciales, modelos 

a distancia también en relación a la interacción social virtual y del mismo modo, en el modelo 

híbrido en donde la convivencia social de los estudiantes se ha visto restringido a que vayan 

de manera presencial dos o tres días a la semana, en donde se hacen las consideraciones 

sanitarias necesarias, tales como dividir en un cierto número de alumnos para que asistan 

a clases presenciales, reportar cada semana cuál fue la movilidad de la familia, si se han 

presentado síntomas en algún miembro de la familia, si se ha presentado determinados 

síntomas, etc.  

Dentro de toda esta amalgama de situaciones, el hecho de llevar varios meses 

recluidos en el hogar, venir de un proceso de acoplamiento paulatino de las familias y de 

los centros educativos públicos y privadas, hay que considerar el ambiente de incertidumbre 

que se percibía con la familia misma, en el entorno, al asomarse a la calle (en ocasiones, 

sin considerar salir; solo un miembro de la familia y sobre todo por motivos de trabajo y por 
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compra de víveres); dentro de cada familia hay una historia que contar, ya que por lo menos 

se ha tenido un ser querido que ha fallecido a causa de este virus, de amigos cercanos que 

la han contraído y la han pasado mal y en ocasiones se han salvado de fallecer; así como 

de compartir a la distancia la pérdida de seres queridos, de amistades cercanas 

emocionalmente y que todo eso surte efecto en el estado de ánimo y en la salud emocional 

generándose miedos y situaciones de sosiego y estrés permanente con sus diferentes 

altibajos y que sería objeto de proponer y transitar por otras líneas de investigación 

abordados por especialistas del área en donde se aborden los efectos a mediano y largo 

plazo.  

A manera de hacer las consideraciones que se proponen en este documento, se 

exponen nociones preliminares que encajan en lo que se sugiere incorporara al currículo 

de los programas educativos en atención al tiempo que se vive y de la transformación de la 

educación de cara a las exigencias vividas.  

Exigencias de la enseñanza remota emergente 

 Para Pérez López, Vázquez Atochero & Cambero Rivero (2021) de acuerdo a 

su investigación realizada, hay dos elementos claves en la educación a distancia: la 

interacción síncrona o asíncrona entre estudiantes y docentes y por otro lado, el asunto de 

los recursos pedagógicos utilizados para las clases remotas. Habría que reflexionar acerca 

de la calidad y la cantidad de la interacción, en donde estudiantes y docentes que venían 

actuando se vieron forzados a ajustarse a la inmediatez, en donde las partes deben poner 

de su voluntad para obtener mejores resultados, por lo menos, en el presente ciclo escolar.  

 En función de algunos estudios revisados, el aprendizaje asíncrono proporciona 

mayor inmediatez (Baker, 2011; Chakraborty & Nafukho, 2015) así como aminora la 
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sensación de aislamiento al generar un sentimiento de pertenencia (Ragusa, 2017; Watts, 

2016) y mejora el rendimiento (Duncan, et. Al., 2012).  

A medida que las condiciones de la pandemia han variado, el índice de mortalidad ha ido 

disminuyendo en ciertos periodos, la venida de las campañas de vacunación por parte del 

gobierno estatal y federal, el sistema educativo ha hecho la reconsideración del retorno a 

clases a partir de agosto de 2021. Este retorno ha sido paulatino, por lo que, gracias al 

apoyo de la tecnología, se ha empleado un modelo que Llorente y Cabero (2009) lo llaman 

blended-learning en la enseñanza universitaria. 

Cultura de Paz y derechos humanos 

Desde finales de los años ochenta y principios de los años noventa, el concepto de 

cultura de paz se asocia con un compromiso, un ideal, impulsado inicialmente por la 

UNESCO y luego por Naciones Unidas en su conjunto. Entre los años 2001 a 2010 es la 

década en pro de la no violencia y la cultura de la paz entre la infancia del mundo. 

Anteriormente, desde mediados de los años cincuenta, referirse a cultura de paz era 

sinónimo de hablar de investigación para la paz,”peace research”, entendida como un 

síndrome, un conjunto de síntomas: hacer todo lo que esté en nuestras manos, desde la 

investigación científica sólida y fiable, para entender las causas de las guerras y hacer 

realmente posible la paz (Jiménez Bautista, 2009). 

El concepto de Cultura de Paz es una dimensión que permea de manera positiva el 

entorno en donde se promueva con acciones efectivas que busquen incidir en la vida social 

y política de la humanidad. Es uno de los objetivos principales y mandatos de la UNESCO 

en donde la educación con perspectiva en derechos humanos, el fomento en relaciones 
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pacíficas, la prevención de conflictos y el fomento de la justicia, así como la promoción de 

los valores son de las principales directrices a considerar.  

La reforma constitucional del 18 de junio del 2008, en materia de procuración e 

impartición de justicia, aunada a la reforma constitucional en materia de derechos humanos 

del 11 de junio del 2011, representó para México un cambio de paradigma para todo el 

sistema jurídico. Los derechos humanos es un tema primordial en todas las latitudes del 

mundo. Dado el fenómeno de la globalización, el rol de los países con fuerte poder 

económico, el crecimiento y auge tecnológico en prácticamente todas las corrientes 

científicas, en la vida diaria de las organizaciones y en la sociedad en general, ha propiciado 

que las interrelaciones sociales acontezcan violaciones a derechos humanos.  

 

El derecho humano a vivir en paz, como derecho individual y como derecho 

colectivo, constituye la piedra angular de todos los demás derechos humanos y de su 

interdependencia recíproca. Es por ello, que la cultura de paz está encaminada a inspirar 

una forma constructiva y creativa de relacionarnos para alcanzar la armonía del ser humano 

consigo mismo, con los demás y con la naturaleza; pudiendo alcanzarla a través de la 

“mediación” como vía pacífica que ofrece soluciones amigables a los conflictos entre las 

partes con un problema de intereses, mediante la implementación del diálogo.  

Al reconocer que la paz no sólo es la ausencia de conflictos, sino que también requiere un 

proceso positivo, dinámico y participativo en que se promueva el diálogo y se solucionen 

los conflictos en un espíritu de entendimiento y cooperación mutuos, el 6 de octubre de 

1999, la Asamblea General de las Naciones Unidas aprueba la resolución 53/243 

“Declaración y Programa de Acción sobre una Cultura de Paz”, con el fin de promover que 
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los gobiernos, las organizaciones internacionales y la sociedad civil orienten sus actividades 

al fomento y promoción de una cultura de paz en beneficio de los pueblos del mundo. 

 

 La adhesión a los principios de libertad, justicia, democracia, tolerancia, 

solidaridad, cooperación, pluralismo, diversidad cultural, diálogo y entendimiento a todos 

los niveles de la sociedad y entre las naciones; animados por un entorno nacional e 

internacional que favorezca a la paz. Los puntos referidos reflejan lo que enuncia el Artículo 

1 de la Declaración y Programa de Acción sobre una Cultura de Paz de la Organización de 

las Naciones Unidas. 

 El fomento de la Cultura de paz y las nociones relacionadas con el concepto 

son fundamentos importantes a inculcar en las generaciones que cursan la educación 

básica, media superior y superior. La noción de paz, de justicia y la promoción de los valores 

son aspectos que se debería promover desde el currículo de los programas de estudio a fin 

de crear conciencia e incentivar la sana convivencia entre los hombres y mujeres permitirá 

que desde ahorita se están preparando muchos de ellos en una modalidad híbrida, 

presencial o a distancia. Los seres de esta generación que han experimentado diversas 

vicisitudes desde sus hogares y en sí afrontando retos desde el hecho de cómo organizar 

las actividades en el hogar, el hecho de que ambos o uno de los padres esté inserto en el 

mercado laboral, desde la situación de contar o no con la alternativa tecnológica y los 

medios de conectividad para hacer esto posible además del hecho de si se vive o no dentro 

del hogar un ambiente de respeto, la observaciones de buenas costumbres y una sana 

convivencia entre los integrantes de la familia. Para todo ello, coadyuvaría a una mejor 

preparación humanística y de convivencia social, el hecho de propiciar desde las aulas 

presenciales o remotas, las nociones de Cultura de Paz y derechos humanos. 
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Salud mental  

 De acuerdo con el periódico el Economista, en la Revista médica The Lancet 

los efectos negativos de permanecer en cuarentena por tiempo indefinido tiene 

consecuencias como irritabilidad, estrés postraumático y confusión. Este estado de 

angustia y ansiedad no es difícil de imaginar cómo impacta en el rendimiento académico. 

Para Verástegui, Álvarez, Treviño, Lara, López, et. Al (2020) existe una variedad de factores 

que pudieran repercutir en la salud mental, uno de ellos es el uso excesivo de dispositivos 

electrónicos; otros que se pueden mencionar es la sensación de sentirse solo, 

desesperanzado y agobiado, lo que puede conducir al aislamiento social. La pandemia ha 

exacerbado los trastornos mentales, siendo los jóvenes un sector de mayor riesgo a sufrir 

de comportamientos y trastornos suicidas (Pfefferbaum & North, 2020). 

En una encuesta realizada por la Escuela de Medicina y Ciencias de la Salud del 

Tecnológico de Monterrey en el año 2020 a un total de 594 alumnos de educación básica, 

media superior y superior reveló un nivel de angustia significativo, alteraciones importantes 

en la alimentación, ciclo del sueño y una carencia de interacciones interpersonales, dada la 

monotonía y el aislamiento. En el mismo estudio se señala que se encontró un importante 

efecto negativo sobre el rendimiento académico de los estudiantes, así como muestras de 

fatiga debido a la sobreexposición a la pantalla digital y al exceso de información. Esto nos 

hace reflexionar acerca de la relevancia de tomar cartas en el asunto por parte de la 

institución educativa pública y privada, de lo cual se hablará en este documento.  

Estudios relacionados con los efectos de la pandemia en la salud mental en los estudiantes 

mexicanos es un referente que como profesores de instituciones de educación es 

fundamental de explorar. Las exigencias escolares provenientes de la implementación del 
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sistema a distancia han provocado en los estudiantes afectaciones a su salud mental y por 

tanto esta se manifiesta en sus actitudes, así como en su estado de ánimo, a la visión de 

su propia vida y de su futuro. El confinamiento afecta el desenvolvimiento del individuo en 

diferentes etapas del ser humano y sobre todo en la etapa escolar en donde la interacción 

social coadyuva a la configuración de su personalidad, a su aprendizaje de cómo 

desenvolverse en el grupo y del sentido de pertenencia a una comunidad escolar.  

Este aspecto debe ser tomado en cuenta para ser observado desde las prácticas escolares 

en el currículo del programa de estudio y/o grado escolar que curse el estudiante, de tal 

manera que se implementen acciones que procuren el bienestar emocional del estudiante, 

para así darle las herramientas para enfrentar con una actitud positiva el entorno. Estas 

herramientas pueden venir del propio currículo escolar, tal y como ha sido realizado por la 

institución educativa del sector privado al incluir una actividad física relacionado con la 

conexión del cuerpo y la mente, como es el yoga, así como el estudio y práctica del 

Mindfulness.  

Estas dos posturas procuran y coadyuvan en el bienestar emocional, mental y físico del 

individuo. Este aspecto no solo repercute en su vida presente y en lo relacionado con el 

rendimiento académico, sino en la calidad de vida que resulte de estas generaciones que 

se están formando en el presente y que serán los que determinen su futuro y el de la 

humanidad; así también, su visión del mundo y el bienestar que promueva en su entorno y 

en la sociedad en el que esté inserto.  

Mindfulness y yoga 

 En una conferencia realizada por el Dr. Mario Alongo Puig señala que el 

mindfulness, en otras palabras, significa estabilizar la atención (minuto 42.06 segundos), es 
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una forma nueva de mirar; ayuda a fijar la atención en la respiración y el cuerpo…así los 

pensamientos se ven sin energía y es una práctica que se ha venido realizando 

aproximadamente desde hace más de 2,500 años. 

 En relación a la visión de Kocovski, Segal & Battista (2011) la focalización 

consciente de la atención en la propia experiencia permite a la persona aumentar sus 

habilidades de autorregulación, favoreciendo un reconocimiento más profundo de los 

acontecimientos sensoriales, corporales, emocionales y cognitivos que experimenta en 

cada instante; al estar en consciencia plena de los acontecimientos que se suscitan en el 

exterior, el ser humano con la herramienta del mindfulness, como práctica habitual, lo cual 

cultiva en el actuar la capacidad de estar consciente de la reactividad emocional y por tanto 

una mejor regulación de la respuesta emocional. Para Germer (2011), lo llama como un 

componente fundamental del mindfulness a poseer una mirada de compasión y amabilidad 

bondadosa de observar nuestras experiencias en la vida.  

 Para Davis y Hayes (2011) el mindfulness en contextos educativos puede 

reportar tres beneficios, en donde los autores los titulan como beneficios afectivos, 

beneficios intrapersonales y beneficios interpersonales. Todos ellos buscan aterrizar y 

proporcionar al individuo una mejor calidad de vida, una atención plena del presente, a estar 

consciente de la importancia de mantener en calma la mente y más abiertos y atentos a las 

posibilidades que nos reporta el mantenerse en el aquí y ahora, viviendo de manera 

consciente y en agradecimiento.  

 En los últimos años se han puesto en marcha programas dirigidos a estudiantes 

de diferentes niveles del sistema educativo, lo que de acuerdo a Palomero y Valero (2016) 

la práctica del mindfulness ha influido positivamente en el rendimiento escolar y en el 
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comportamiento en el grupo social en donde está inserto el individuo. Así también lo 

expuesto por García-Rubio, Luna, Castillo y Rodríguez Carvajal (2016) se hablan de efectos 

de una intervención breve en donde se introdujo el mindfulness en estudiantes de 

educación primaria, con lo cual se consiguió una disminución de problemas de conducta en 

el aula, una mejora en las relaciones sociales y un aumento de la relajación. 

Por otro lado, cada vez el mundo científico se asoma y acepta la existencia de la variable 

de la salud emocional y el bienestar físico, sin pretender conducir hacia lo religioso; sino 

más que nada orientado a lo que de acuerdo con Azkarraga y Galliza (2016) exponen que, 

de acuerdo a una investigación realizada por dichos autores sobre un programa de 

formación para instructores mindfulness en donde concluyen que “lejos de producir un 

sujeto sumiso y productivo, la práctica meditativa promueve una mayor conciencia de las 

acciones de los individuos sobre sí mismos y sobre el mundo, a través de la reapropiación 

de la atención y la intención” (Palomero & Valero, 2016, p. 21). 

 En Schoeberlein (2011) se señala que la introducción del tema del mindfulness 

en los programas educativos debe ser de manera progresiva y respetuosa. Se considera 

que debe prevalecer la práctica de acciones sencillas que ayuden a cultivar las habilidades 

de autorregulación, la atención plena, la autoestima, el autoconocimiento, la empatía, la 

compasión, la colaboración, etc.  

 La inclusión de esta práctica que conlleva la revisión de literatura científica, la 

incorporación responsable, ética y pedagógica, la intención firme y formal de autoridades 

del ámbito escolar, así como un diseño instruccional adecuado al nivel escolar; una 

integración progresiva en las actividades extra curriculares del estudiante, así como la 

capacitación de instructores, en donde no solo jugaría un rol importante el poder impartir 
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esta mentalidad, sino que el propio sujeto sea un fiel representante de esta práctica, lo que 

conlleva a cultivar y desarrollar esta práctica en sí mismo.  

Reflexiones finales 

La pandemia y los ajustes necesarios que ha demando a las instituciones educativas 

públicas y privadas ha originado cambios emergentes en donde el compromiso de cada 

institución se ha visto reflejada en las medidas que han optado y aplicado en la inmediatez 

del momento. Unas estrategias se abordaron al principio de la pandemia, otras se fueron 

reconfigurando y muchas otras se han transformado, como es la existencia de un modelo 

educativo híbrido en donde la presencia intercalada de los estudiantes al asistir una parte 

del grupo de manera presencial mientras que otra, desde casa o en algún otro lugar físico, 

pero en línea.  

En muchos casos, la institución educativa formula y ejecuta y quienes han quedado 

exhibidos y al margen de esto son los principales actores que quedan expuestos y en 

ocasiones a la deriva, son los profesores y estudiantes quienes reconfiguran el día a día en 

su quehacer escolar.  

 

De acuerdo con lo comentado por Beltrán Llavador, et. Al. (2020), p. 332: 

 

Esta crisis está dejando a su paso un reguero de interrogantes en relación con el 

futuro de la educación...nadie duda de que ésta va a cambiar…es imprescindible 

analizar la calidad de la enseñanza remota recibida y las dificultades personales y 

académicas que han enfrentado los estudiantes a fin de disponer de diagnósticos 

basados en evidencias que permitan a las autoridades universitarias diseñar 

escenarios educativos en el corto y mediano plazo 

 

Sin duda alguna, la experiencia que la pandemia ha traído a las instituciones 

educativas públicas y privadas creará precedentes importantes que demandaran una nueva 
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cara de la educación en general, con nuevos matices y recovecos que se irán ajustado 

según lo requiera la sociedad y sus actores sociales.  

El momento actual y sus condiciones están coadyuvando actualizar el currículo de 

los programas de estudio a fin de incluir unidades de competencia pertinentes a las 

condiciones contextuales del ámbito socio económico y cultural de los estudiantes, en 

donde la consideración de los aspectos socio emocionales toman un rol importante en la 

formación integral del estudiante que ha vivido una pandemia mundial, hallazgo sin 

precedentes en la historia moderna de la humanidad.  

Esta generación de niños, niñas y adolescentes, así como los que provienen de la 

etapa pre escolar están y estarán ante desafíos que pondrán a prueba la manera en cómo 

influyen en el mundo y las condiciones que éste les depare enfrentar. Con las herramientas 

adecuadas insertadas en el currículo de los programas de estudio, así como la actuación 

determinante del núcleo social familiar, de los medios de comunicación, de las exigencias 

a nivel nacional e internacional, se generaran hombres y mujeres con cualidades humanas 

con un más alto nivel de conciencia y de acción efectiva en favor de su entorno y no solo 

ambiental, sino socio afectivo y de una elevación de conciencia tal, que aunque estos 

tiempos están siendo de enorme reto y  ha implicado caerse y volverse a levantar en el 

estado de ánimo, se obtendrá una mejor humanidad que junto con la elevación de la 

conciencia, esta generación que se está forjando desde ahora, amará y ejercerá acciones 

orientadas a la existencia de una cultura de paz en las relaciones entre los pueblos, una 

mayor conciencia y acciones de respeto y observación a los derechos humanos con seres 

más conscientes e involucrados con su entorno.  
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Resumen 

El impacto del COVID-19 en las MiPymes de la zona metropolitana del Valle de 

México, en cuanto a contagio, mortalidad, cierres temporales, despidos de personal, 

ingresos perdidos por cierres temporales, así como el uso de las TIC que utilizaron para 

sobrevivir.  La investigación fue descriptiva y cuantitativa con una muestra de 235 empresas 

a las cuales se les aplico una encuesta online. En los resultados se encontró que hubo 

contagios y mortalidad en el personal, cierres temporales, despido de personal, pérdidas 

de ingresos y que algunas empresas hicieron uso de las TIC para sobrevivir (46.38% 

Facebook, 27.66% Instagram, 3.83% Twitter, 45.11% WhatsApp, y 14.04% Página web), 

de igual forma los empresarios perciben un escenario “peor”. Se concluye que el gobierno 

de capacitación a las MiPymes en cuanto al uso de las TIC para que su empresa pueda dar 

continuidad ante cualquier contingencia. 

Palabras Clave: MiPymes, COVID-19, TIC, desempleo 

Introducción  

La pandemia mundial del coronavirus (COVID-19) que se originó en China en 

diciembre de 2019 ocasionó que muchas MiPymes tuvieran que frenar o limitar sus 

actividades comerciales, lo cual generó grandes problemas económicos y sociales ante la 
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imposibilidad de poder realizar sus actividades de manera normal, por lo que tuvieron que 

recurrir al uso de las tecnologías para lograr la supervivencia de estas empresas, siendo un 

nuevo aprendizaje tanto para empresarios como trabajadores con la finalidad de adaptarse 

a las nuevas formas digitales de comercio derivadas de la sana distancia. Además de que 

la pandemia provocó una caída en la demanda y producción agregada (Víctor et al., 2021), 

así como una reducción de ventas (Schepers et al., 2021). 

Por tanto, fue necesario llevar a cabo una transformación digital, sin embargo, esta 

transformación es un proceso muy importante que debe estar alineado con el cliente, sin 

descuidar la eficiencia. (Priyono et al., 2020), de ahí que la tecnología puede ayudar a las 

Pymes a superar numerosos problemas que pueden experimentar durante COVID-19 (Pu 

et al., 2021) y se deben adquirir nuevas capacidades dinámicas, apostando por 

herramientas digitales, teletrabajo y responsabilidad social (Rodríguez et al., 2021), como 

las ventas online en sitios web (Jovanovic et al., 2020), las redes sociales (Koch et al., 

2020), la digitalización empresarial (Hajizada et al., 2021), la innovación de procesos (Najib 

et al., 2021). 

Existen numerosos estudios en el mundo que abordan las situaciones y nuevos 

retos que tienen que afrontar las MiPymes y sobre cómo éstas se tienen que adaptar a la 

nueva realidad, unos abordan el tema en áreas de comercio específicas, otros se enfocan 

en periodos de tiempo correspondientes a la pandemia. Sin embargo, no abordan en 

profundidad la relación entre TIC y pandemia en las empresas para sobrevivir. Por tanto, el 

objetivo fue analizar el impacto del COVID-19 en las MiPymes de la zona metropolitana del 

Valle de México, en cuanto a contagio, mortalidad, cierres temporales, despidos de 

personal, ingresos perdidos por cierres temporales, así como el uso de las TIC que utilizaron 

para sobrevivir. Se plantearon las preguntas de investigación ¿Cuál es la percepción de los 
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empresarios hacia la implementación de tecnología en las empresas?, ¿Cuál es la 

percepción que se tiene del estado de las empresas antes y después del confinamiento por 

COVID-19? y ¿Cuál es el comportamiento de los ingresos ante la implementación de 

tecnología en las ventas?, de modo que esta investigación da solución a estas interrogantes 

mediante un análisis descriptivo en base a respuestas de una encuesta aplicada a MiPymes 

del área metropolitana.  

Antecedentes de la literatura científica 

En un estudio realizado con 863 empresas de diez países y se encontró que los 

factores que ayudan a tener un mayor número de ventas por internet son el sitio web, el 

mercado en línea, el tamaño de la empresa y los años del establecimiento, sin embargo, el 

comercio electrónico presenta un efecto indirecto es decir no ayuda a tener un mayor 

número de ventas por internet; por lo que es importante elegir el canal de ventas por internet 

adecuado al cliente (Jovanovic et al., 2020). 

En Alemania se realizó un estudio con 450 consumidores con edades entre los 18 y 

42 años, quienes normalmente compran en línea, se planteó el supuesto de que los clientes 

pasan más tiempo en línea debido al aislamiento por COVID-19 y se encontró que el 59% 

de los encuestados había trabajado de forma remota durante la pandemia y el 43% había 

estado en cuarentena, además se encontró que los factores externos ejercen una mayor 

presión en las intenciones de compra de los clientes, mientras que una red social cercana 

que se encuentre formados por familiares o amigos no lo hace por lo que se sugiere que 

las empresas mantengan un comportamiento de compra aprovechando las estrategias de 

las redes sociales por internet como Facebook y otras plataformas más sofisticadas (Koch 

et al., 2020). Asimismo, realizó un estudio a 425 eslovacos, para analizar el comportamiento 
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de los consumidores que se ve afectado por la pandemia y se encontró que los ingresos, la 

edad y el sector de ocupación de los consumidores juegan un papel importante en el 

contexto de los nuevos patrones de compra (Valaskova et al., 2021). 

Con la propagación de la pandemia de COVID-19, se realizó una encuesta a 3042 

compradores en línea en los 10 países de comercio electrónico de crecimiento más rápido: 

China, Estados Unidos, Reino Unido, Japón, Alemania, Francia, Corea del Sur, Canadá, 

Rusia y Brasil y se encontró que los consumidores en línea se han vuelto más 

experimentados, lo que ha influido en la actividad de su comportamiento de compra, pues 

se aumentó el impacto de la conciencia y la experiencia del consumidor, lo cual ha afectado 

a todos los subsectores del comercio electrónico (Hajizada et al., 2021). En cambio, los 

supermercados, por su parte, disfrutaron de un aumento del 34.4% en el tráfico web, al 

mismo tiempo, los usuarios de Internet se interesaron más en equipos deportivos, servicios 

minoristas, productos de belleza y cosméticos y servicios financieros (Hajizada et al., 2021). 

Riesgos Financieros en las MiPymes en el COVID-19 

En Polonia se realizó una investigación con empresas de MiPymes y se encontró 

que el tamaño y la edad de la empresa influyen en la percepción de las interrupciones del 

COVID-19 relacionadas con el aumento de los costos operativos, la capacidad de continuar 

las ventas, el deterioro de la liquidez financiera, el acceso a préstamos bancarios y la 

amenaza general para la supervivencia del negocio. Se presentó que las microempresas 

percibieron estas interrupciones como más graves en comparación con las empresas 

pequeñas y medianas (Wieczorek-kosmala et al., 2021). De igual forma en Polonia se 

encontró que las fuentes de riesgo de mercado y la competencia son la principal pérdida de 
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clientes, por lo que es necesario dirigir todas las fuerzas de la empresa para mantener a 

sus clientes contra el entorno competitivo (Grondys et al., 2021). 

Las empresas orientadas al crecimiento se enfrentaron a una amplia variedad de 

amenazas que van desde recursos humanos hasta finanzas, operaciones, cadena de 

suministro y ventas, sin embargo, las operaciones y las ventas fueron las que tuvieron el 

mayor impacto en la empresa (Schepers et al., 2021). Además, en la pandemia por COVID-

19, la tecnología puede ayudar a las Pymes a superar numerosos problemas que pueden 

experimentar durante COVID-19, es por ello importante la adaptación tecnológica y la 

innovación de aplicaciones financieras para desempeñar un papel fundamental en las 

operaciones de las Pymes (Pu et al., 2021). De igual forma, en el ámbito económico la India 

y el Reino Unido recurrieron a paquetes de estímulo monetario y fiscal para hacer frente a 

la crisis económica (Victor et al., 2021). 

En Indonesia se realizó un estudio de los efectos del apoyo gubernamental para la 

supervivencia empresarial de los restaurantes PYME y se encontró que el apoyo del 

gobierno tiene un impacto positivo en la supervivencia empresarial a través del marketing 

(Najib et al., 2021). Aunado a este apoyo es necesaria la transformación digital como un 

proceso importante el cual debe estar alineado con el cliente, a partir de agentes externos 

como los competidores pues ellos también experimentan una transformación similar 

(Priyono et al., 2020). Por otro lado, investigadores de la facultad de organización e 

informática de la Universidad de Zagreb en Varaždin Croacia indicaron que la tecnología 

fue impulsora de la resiliencia de las PYME durante COVID-19 (Gregurec et al., 2021). Es 

importante considerar que las empresas más jóvenes pudieron lidiar con los problemas 

asociados con la crisis del COVID-19 un poco mejor (Hrivnák et al., 2021). 
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Un estudio realizado a una PYME familiar en el campo de la producción de 

calcetines en el estado de Puebla, México presentó una metodología integrada para apoyar 

los esfuerzos de recuperación de las Pymes durante y después del COVID-19, basada en 

recursos digitales como Internet y plataformas de comunicación (WhatsApp, ZOOM, 

Skype), para realizar conocimientos sobre técnicas y contactos específicos (proveedores, 

clientes), para hacer un mejor uso de los recursos limitados de PYMES (Caballero-Morales, 

2021). Por otro lado, una investigación realizada a 350 empresas danesas demostró que el 

39% de las Pymes fueron víctimas de crisis, mientras que el 29% fueron inmunes a las 

crisis (Klyver & Nielsen, 2021). 

Un estudio realizado a 1395 Pymes en Bangladesh presentó el comportamiento de 

las Pymes: 1) Adaptación tecnológica a la supervivencia de las Pymes (un coeficiente de 

0171), 2) Financiación innovadora a la supervivencia de las Pymes (un coeficiente de 0,272) 

y 3) Apoyo del gobierno a la supervivencia de las Pymes (un coeficiente de 0,207); de igual 

forma la adaptación tecnológica y la aplicación financiera innovadora desempeñan un papel 

fundamental en las operaciones de las Pymes durante la pandemia, y la tecnología puede 

ayudar a las Pymes a superar numerosos problemas que pueden experimentar durante 

COVID-19 (Pu et al., 2021). 

Los autores Rodríguez et al (2021) comentaron que la supervivencia empresarial 

futura pasa por ser cada vez más resiliente para enfrentar los procesos de superación de 

las consecuencias actuales y futuras del COVID-19 para su liquidez y para sus 

colaboradores. Sin embargo, la resiliencia no es suficiente. Deben adquirir nuevas 

capacidades dinámicas, apostando por herramientas digitales, teletrabajo y responsabilidad 

social. 
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En España se realizó un estudio y se ha propuesto para la renovación y crecimiento, 

un enfoque de combinación de políticas para promover la resiliencia de las Pymes a largo 

plazo, por lo que fomentan la innovación, la internacionalización y la creación de redes, así 

como las innovaciones de marketing para retener a los clientes existentes y atraer nuevos 

(Juergensen et al., 2020). De igual forma, en una investigación relacionada con el impacto 

de la crisis por el COVID-19, realizada con 112 Pymes de México y Chile, se encontró que 

las empresas tuvieron que suspender de forma parcial o total sus actividades; y una 

cantidad importante está luchando por sobrevivir adaptarse a la nueva normalidad, así 

como medidas establecidas. También se encontró que hubo despido de personal, así como 

menor producción, debido a la falta de suministros (García-Contreras et al., 2021). 

Las Pymes mexicanas restaurantes, han tenido que enfrentar nuevos retos, pues la 

crisis derivada de la pandemia por COVID-19, que se dio de forma repentina les obligó a 

usar solamente su intuición para poder seguir trabajando, con nuevos procesos los cuales 

estaban débiles y con errores, es decir no les permitió realizar una planeación adecuada 

para casos de crisis por salud, por lo cual las que lograron sobrevivir fueron resilientes al 

cambio y algunas utilizaron medios digitales para mantener presencia con sus clientes 

(Valdés et al., 2020). 

Métodos 

Esta investigación que se presenta tiene el enfoque descriptivo y cuantitativo. Se 

llevó a cabo con la aplicación de una encuesta a 235 MiPymes del área metropolitana del 

Valle de México, para conocer y analizar la situación de las MiPymes en abril del 2021, 

cuando las empresas ya se habían enfrentado a diversos problemas derivados de la 

pandemia por COVID-19. 
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Instrumento 

Se elaboró una encuesta semiestructurada que se llevó a cabo mediante formularios 

de Google, dicha encuesta incluyó secciones de clasificación de empresa, datos de 

contagios y mortalidad por COVID-19 en empleados, cierres temporales, así como despidos 

de personal, ingresos perdidos por el cierre temporal, así como la sección de uso de 

tecnologías de información y comunicación que incluye implementación de ventas online, 

plataformas digitales que utilizaron, así como la percepción del escenario actual. 

Resultados 

En esta sección se presentan resultados descriptivos derivados de la encuesta 

realizada de las MiPymes durante la pandemia por COVID-19 y se presenta la clasificación 

de empresas, así como resultados de análisis de datos por casos de COVID-19 y resultados 

de TIC que fueron empleadas por las MiPymes. 

Del total de las entrevistas se obtuvo que el 89% corresponde a microempresas, 9% 

son pequeñas empresas y 2% se clasifican como mediana empresa (Figura 1). 

Figura 1. Clasificación de la MiPyMEs 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Resultados de COVID-19 en empresas 

El 15.74% de los encuestados indicó que entre sus empleados se presentaron 

contagios y de estos solo el 2.13% tuvieron casos de fallecimientos (Figura 2). De igual 

forma en la figura 3 se observa que el 43% durante la pandemia por COVID-19 no tuvieron 

cierres temporales de sus actividades, mientras que el 57% sí tuvieron cierres temporales. 

Asimismo, en la figura 4 se tiene que derivado de los cierres temporales de las empresas 

encuestadas, el 11.91% tuvieron que despedir empleados. 

Figura 2. Contagiados y fallecimientos 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 3. MiPyMEs con cierres temporales 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 4. Despidos por contingencia 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la figura 5 se tiene que las empresas que no tuvieron cierres indicaron que 

23.83% no tuvieron pérdida de ingresos, 4.26% perdieron entre 1% a 20%, 6.81% entre 

21% a 40%, 7.23% entre 41% a 60%, 0.85% entre 61% a 80% y 0.43% entre 81% a 100%. 

Por su parte, los encuestados que sí tuvieron cierres temporales indicaron que 12.34% no 

tuvieron pérdida de ingresos, 6.81% entre 1% a 20%, 13.19% entre 21% a 40%, 15.32% 

entre 41% a 60%, 7.66% entre 61% a 80% y 1.28% entre 81% a 100%. 
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Figura 5 Ingresos perdidos por cierres temporales 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Resultados de Tecnologías de información 

En la figura 6 se tiene que 61% implementó ventas online y 39% no implementaron. 

Por clasificación, microempresas: 54% implementaron venta online y 36% no 

implementaron venta online; pequeña empresa: 7% implementó venta online y el 2% no 

implementó venta online; mediana empresa: 1% implementó venta online y 1% no 

implementó venta online. 
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Figura 6. Implementación de Venta Online 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la figura 7 se presenta a las MyPymes que utilizaron las ventas online y las 

plataformas digitales, se tiene que el 46.38% tienen Facebook, 27.66% tienen Instagram, 

3.83% tienen Twitter, 45.11% tienen WhatsApp, 14.04% tienen Página web y 19.15% tienen 

Internet. Comparando el uso de plataforma en las empresas que no implementaron ventas 

online, el 12.34% tienen Facebook, 2.13% tienen Instagram, 0.00% tienen Twitter, 20.43% 

tienen WhatsApp, 2.98% tienen Página web y 6.38% tienen Internet. 
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Figura 7. Plataformas digitales usadas 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la figura 8 se tiene la percepción de los encuestados del escenario actual de su 

empresa en comparación al escenario que tenían antes del confinamiento por COVID-19, 

el 17% consideraron un escenario “Mejor”, el 28% indicó un escenario “Igual” y el 55% 

indicó que percibe un escenario “Peor”. Realizando un comparativo de estos resultados con 

la información de las empresas que implementaron venta online se observa que para las 

empresas que no implementaron ventas online: el 6% consideraron un escenario “Mejor”, 

11% “Igual” y 215 “Peor”; para las empresas que implementaron ventas online: 11% “Mejor”, 

16% “Igual” y 34% “Peor”. 
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Figura 8. Percepción de escenario actual 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la figura 9 se presenta el porcentaje que disminuyeron los ingresos de las 

empresas de los encuestados, en total el 36% de los encuestados indicaron que no 

disminuyeron sus ingresos y el 43% reportaron pérdidas entre el 21% y el 60%. Detallando 

los resultados comparando las empresas que implementaron ventas online se tienen los 

siguientes resultados: De las empresas que no implementaron venta online el 13% 

reportaron no tener disminución de sus ingresos, 3% reportaron una disminución entre 1% 

al 20%, 7% disminuyó entre 21% al 40%, 4% disminuyó entre 61% al 80% y sólo 0.4% 

disminuyó entre 81% y 100%. Las empresas que si implementaron ventas online: 23% no 

tuvieron disminución en sus ingresos, 8% tuvieron disminución entre 1% y 20%, 13% 

disminuyó entre 21% al 40%, 11% disminuyó entre 61% al 80% y 1% disminuyó entre 81% 

y 100%. 
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Figura 9. Ingresos perdidos, ventas online 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la figura 10 se presenta una comparación de los ingresos perdidos, la 

implementación de ventas por internet y los cierres temporales por la pandemia de COVID-

19. De igual forma en la figura 11 y con un enfoque más detallado, se aprecia que para las 

empresas que implementaron ventas online, los encuestados utilizaron las siguientes 

plataformas digitales haciendo el comparativo con los ingresos perdidos que tuvieron. 
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Figura 10. Ingresos perdidos, venta online y cierres temporales 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 11. Plataformas, ventas online, ingresos perdidos 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Discusión 

El objetivo se cumplió pues se analizó el impacto del COVID-19 en las MiPymes de 

la zona metropolitana del Valle de México, en cuanto a contagio, mortalidad, cierres 

temporales, despidos de personal, ingresos perdidos por cierres temporales, así como el 

uso de las TIC que utilizaron para sobrevivir. 

En los resultados se encontró que hubo pérdidas menores en ingresos en las 

empresas que usaron tecnologías digitales como Facebook, Instagram, Internet, página 

web, Twitter, y WhatsApp, por lo que se coincide con Jovanovic et al. (2020), quienes 

argumentaron que el sitio web ayuda a tener un mayor número de ventas. Sin embargo, 

hay que realizar más estudios para encontrar el canal adecuado a las generaciones que 

usan las redes sociales (Koch et al., 2020), así como el ingreso, la edad y ocupación de los 

clientes (Valaskova et al., 2021), ya que los clientes por estar en la pandemia se han vuelto 

más experimentados en las compras online (Hajizada et al., 2021), por lo que es 

conveniente hacer una transformación digital en las Pymes (Priyono et al., 2020; Pu et al., 

2021;Caballero-Morales, 2021), específicamente en marketing digital (Juergensen et al., 

2020), esto debido a que no utilizan las TIC (Gregurec et al., 2021), tal es el caso de las 

empresas del giro de alimentos y bebidas que necesitan medios digitales para mantener la 

presencia con sus clientes. 

Aunque también se presenta una desventaja para las MiPymes, por la falta de 

acceso a préstamos, lo cual pone en riesgo la supervivencia de estas (Wieczorek-kosmala 

et al., 2021). Este punto del riesgo financiero no se incluyó de forma directa en la 

investigación, resulta ser importante pues hay diversas investigaciones que lo indican, como 

el caso de la banca en línea que ayuda a las operaciones de las Pymes (Pu et al., 2021). 
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Por otro lado en la literatura se encontró que es necesario reunir enfoques académicos, con 

el gobierno e industria para dar apoyo a la supervivencia empresarial (Najib et al., 2021), 

ya que el 34% de las negocios consideran que el escenario actual de su negocio es peor 

que antes del COVID-19, aun cuando durante la pandemia implementaron estrategias de 

venta por internet, comparando que las empresas que no implementaron ventas por internet 

sólo el 21% indicó que consideraba que se encontraba en un peor escenario. 

En nuestros resultados se encontró que el 23% que implementaron las ventas online 

durante el confinamiento, no disminuyeron sus ingresos, lo cual complementa lo encontrado 

por Klyver & Nielsen (2021) quienes argumentaron que el 29% de empresas resultaron 

inmunes en la caída de su facturación. En cuanto a los despidos derivados de la pandemia 

se encontró un 11%, lo cual confirma lo dicho por Camilleri (2021) y García-Contreras et al. 

(2021), quienes argumentaron que el despido de personal se debió a la falta de suministros. 

Agradecimientos: Al Instituto Politécnico Nacional, Proyecto SIP20210776 “El 

impacto del COVID-19 en las comunidades rurales con pobreza”. 

Conclusiones 

Derivado de la pandemia por COVID-19, en las MiPymes de la zona metropolitana 

del Valle de México, se presentó: 1)Contagio de COVID-19 en los empleados y bajo 

porcentaje de mortalidad, 2) 57% de cierre temporal de sus actividades 3) 11.9% de despido 

de personal, 4) 23.83% no tuvieron pérdida de ingresos 5) 61% implementó ventas online, 

6) Las MiPymes que utilizaron las ventas online y las plataformas digitales, el 46.38% tiene 

Facebook, 27.66% tiene Instagram, 3.83% tiene Twitter, 45.11% tiene WhatsApp, 14.04% 

tiene Página web y 19.15% tiene Internet, 7) El 55% de empresas indicó que percibe un 

escenario “Peor”, 8)El 43% de MiPymes reportaron pérdidas entre el 21% y el 60%. 
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Resumen 

 

La pandemia del Covid-19 que se presentó a principios del 2020 a nivel mundial, ocasionó 

que se tomaran medidas adecuadas para continuar con las actividades habituales, siendo 

una de ellas el acudir a los Restaurantes. 

Por lo que para permitir el funcionamiento de estos negocios el Sector de Salud emitió la 

normativa a seguir para evitar que sus comensales y personal se contagiara de COVID-19, 

lo que representaría graves problemas en el país, pero sobre todo en la economía familiar 

que conforman estos negocios, al no apegarse a estos lineamientos los negocios no podrán 

efectuar reaperturas de los servicios que prestan además de elevar los índices de 

desempleo de la sociedad Tapachulteca. 

Por ello esta investigación contempla el enfoque cualitativo como aspecto metodológico, 

empleando la técnica de la entrevista a profundidad a los dueños o encargados de los 

negocios de restaurante y la de la encuesta a trabajadores de estos lugares, con la finalidad 

de dar respuesta al objetivo de dar a conocer en el sector restaurantero los lineamientos de 

sector Salud como medida de seguridad ante COVID-19. 

Obteniendo como información que hay restaurantes que no cumplen con los requisitos por 

los cuales pueden ser multados o en su caso ocasionar el cierre de locales, la otra gran 
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parte si cumple con todos los requisitos necesarios para continuar con sus funciones y con 

la seguridad de sus comensales y equipo de trabajo. 

Palabras clave   

 

Salud-Restaurante-Normatividad 

 
 

Introducción  

 
En diciembre de 2019 se presentó ante el mundo una noticia que cambiaría el rumbo 

del modo de vida que conocemos, un brote pandémico de neumonía de origen desconocida 

en Wuhan, provincia de Hubei, China, el cual, alcanzó a afectar a más de 60 personas el 

día 20 de ese mes. 

El rápido esparcimiento de la enfermedad obligo a la Organización Mundial de la 

Salud, el 30 de enero de 2020, enunciar una alerta sanitaria de intranquilidad internacional, 

estableciéndose en el impacto que el virus podría asumir en países rezagados con escasez 

de infraestructura sanitaria.  En esa fecha, el virus se había descubierto en todos los distritos 

de China continental, y se determinaban casos en otros 15 países. 

El primer caso de COVID-19 se descubrió en México el 27 de febrero de 2020. Las 

sintomatologías más frecuentes para el contagio de COVID-19 son: dolor de garganta, 

agotamiento, tos seca y fiebre. Otros pacientes también muestran vómito, hemoptisis, 

diarrea, dificultad respiratoria, producción de esputo y linfopenia. 

También se descubrió que el virus se logra trasferir a través del acercamiento directo 

con una persona infectado o cuando un individuo tose o estornuda y forma unas pequeñas 

gotitas que permanecen suspendidas en el aire y que se pueden transportar hasta 1,8 

metros, aproximadamente y superficies contaminadas. 
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Motivo por el cual se dio la orden de suspender toda reunión de personas, es ahí 

donde se anuncia el cese de actividades de los negocios por 15 días los cuales se 

extendieron por largo tiempo colocando a los negocios en un estado de alerta económica y 

para los empleados la perdida de sus trabajos e ingresos (SEGOB, 2021). 

Al suceder esto MiPymes conocidas así porque en su acrónimo se encuentran 

contempladas las micro, pequeñas y medianas empresas, quienes tienen una función vital 

en la economía del país, fueron las más afectadas, debido a que estas empresas se basan 

en actividades técnicas que realiza un grupo de personas que van de 10 hasta 250 

individuos, con mínimo de 25 mil pesos y un máximo de 35 millones de pesos, permitiéndole 

tener la ventaja de una empresa consolidada, sin embargo, no tiene los recursos 

económicos que las empresas grandes (Garza, 2000). 

Su giro cubre varios sectores, lo cual permite que exista el flujo de dinero y con ello la 

estabilidad económica de la sociedad en general, representando el 90% de los comercios 

que existen en México de ahí la importancia y exigencia de la reapertura de los negocios 

(NAFINSA, 2001). 

En atención a estas demandas se emiten por la secretaria de Salud en el mes de 

mayo de 2020, algunos acuerdos que debieron y deben seguir todos aquellos que tienen y 

trabajan en el sector restaurantero ya sea micro, pequeña o mediana empresa, estas 

acciones permitirá que los negocios de consumo puedan efectuar reapertura de estos. 

En cada estado del país todos los días se da a conocer un semáforo, el cual también 

es considerado para llevar a cabo la reapertura de estos negocios, todo ello controlado por 

la administración pública, mismos que se irán dando de forma paulatina, siguiendo las 

indicaciones de salud por pequeños que sean para evitar posibles contagios. 
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Las indicaciones que deberán seguir se dividen en dos partes: las primeras con las 

indicaciones para los clientes y las segundas para los trabajadores. 

       El Objetivo General de la investigación es dar a conocer en el sector 

restaurantero los lineamientos de sector Salud como medida de seguridad ante COVID-19. 

Por lo que a continuación se presentan las medidas de seguridad que deben ejecutar 

los trabajadores de un establecimiento (Maguiña y Gastelo, 2020). 

Los empleados deben atender las siguientes indicaciones: se les tomara la 

temperatura al ingresar a sus funciones, deberán usar el cubrebocas y caretas en todo 

momento, e igual manera las personas encargadas de los alimentos deberán usar guantes, 

el resto del personal deberá estar constantemente lavándose las manos, deberán reunirse 

en equipos de trabajo máximo de 4 personas, respetar 1.5 de distancia, uso de tapetes 

desinfectante, en caso de presentar síntomas deberá retirarse y acudir a las instancias 

médicas para su valoración. 

Dentro del centro de trabajo deberán organizarse de tal forma que no se encuentre 

más de cuatro personas en el mismo lugar, y establecer roles donde todos sepan que 

actividad realizar y no duplicar funciones además de manejarse en orden durante su jornada 

laboral. 

Para la recepción de alimentos por parte del proveedor estará a cargo de una persona, 

evitando que externos entren al establecimiento, en caso de que fuera necesario la entrada 

de ellos deberán hacerlo en orden y no tardar, el personal que entregue los productos 

deberá cumplir con las medidas de seguridad antes indicadas, cuando el propio personal 

del centro de trabajo realiza las compras estas deberán ser ejecutadas por máximo dos 

personas (México, 2020). 

No se deben ofrecer servicios de bufet para evitar la aglomeración. 
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Evitar el uso de cartas o menús impresos, se propone que los establecimientos 

empleen el uso de la tecnología o tener en un lugar visible los alimentos que tienen. 

En cuanto a los equipos de pagos deberán ser limpiados después de cada uso, con 

respecto a las propinas estas deberán ser depositadas en un recipiente donde se sacará 

hasta el término del día y todos aquellos instrumentos que se proporcionen deberán ser 

desinfectados inmediatamente después de su uso. 

Cuando los comensales terminen se retira los platos y utensilios empleados, el 

trabajador deberá retirarlos con guantes disminuyendo en cada momento el contacto con 

ellos, los desechos deberán ser depositados en contenedores de basura, antes y después 

de vaciarlos deberán ser desinfectados con agua clorada. 

Designar y capacitar a un empleado encargado de atender a aquel comensal que 

estando dentro de las instalaciones se le observa con síntomas de COVID-19, este 

empleado tendrá que atenderlo para que no contagie a los demás hasta que salga del 

negocio.  

Cada que un cliente sale o entra deberán desinfectar la mesa que le asignaron 

tratando de mantener siempre la distancia correcta entres los clientes. 

Con respecto a las indicaciones de los comensales se proporcionan las siguientes 

medidas (México, 2020): 

Al entrar deberán portar cubrebocas, se le tomará la temperatura, su calzado deberá 

pasar por tapete desinfectante, mantener una distancia de 1.5, desinfectar sus manos con 

gel el cual deberá contener 70% de alcohol, mismo que debe ser proveído por el 

establecimiento. 
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Si estando dentro del negocio y comiendo tiene la necesidad de estornudar esta 

deberá cubrirse con una servilleta y posterior desecharla o bien taparse de forma correcta 

con el brazo. 

Evitar el contacto frecuente entre las manos y el rostro, se sugiere el pago por tarjeta 

con la intención de disminuir la trasferencia de gérmenes. 

Las mesas deberán estar colocados de tal manera que se encuentre espacio 

suficiente entre una y otra. 

Así mismo hacer caso a las señaléticas que proporcionen los pasos a seguir en para 

la entrada al establecimiento, como se muestran a continuación. 

Figura 1 

Lavado y limpieza de manos 

 

Fuente: SEGOB (2020). 

Figura 2 

Uso del cubre boca 

 

Fuente: SEGOB (2020). 
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Figura 3 

Sana distancia 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SEGOB (2020). 

 

Indicar a los clientes la entrada al establecimiento y la salida, con la finalidad de 

mantener rápida y libre cada uno de los lugares designados. 

Con respecto a los clientes vulnerables por la edad se deberá limitar el número de 

personas mayores de 60 años que se encuentre en el restaurante, esto como medida de 

seguridad y protección de ambas partes. 

El personal asignado en la entrada para atender a los clientes tiene libertad de negarle 

el servicio a aquellos clientes que a su criterio son un riesgo para todos en el lugar (Ortega, 

2020). 

 

Métodos 

 
Para realizar el presente trabajo se empleó el método cualitativo, a través de él se 

investigan, analizan y emiten resultados sobre aquellos aspectos que son intangibles, que 

por su condición no pueden ser mediables de manera cuantiosa, por ello este tipo de 

información tiene un aspecto más sensible de evaluar (Bosque, 1998). 
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Otro método que completo la investigación y que además también forma parte del 

cualitativo es el descriptivo, se utilizó debido a que este método permite detallar, relacionar 

o comprobar lo que se quiere investigar, razón por la cual se lleva acabo la observación de 

su manera de relacionarse con la sociedad, y que reconozca dar una solución al objetivo 

establecido (Herrera, 2007). 

Algunas de las particularidades del método cualitativo son las búsquedas enfocadas 

a lo que se aspira investigar, acomodándose al entorno que lo envuelve para alcanzar con 

un mayor panorama sus acciones. 

La realización de este trabajo fue de manera natural, donde los actores se expresan 

sin presión, con ello las respuestas recibidas sean de mayor calidad aportando resultados 

claros en su interpretación. 

Así mismo, para conseguir y considerar la información se emplearon técnicas de 

investigación, dichos técnicas se conocen también como instrumentos que aplican los 

colaboradores de una investigación para reunir toda aquella información que sea útil y 

relevante para fortalecerla (Herrera, 2007). 

 A través de ellas se obtiene datos que son confiables para su desarrollo, se delimitan 

las preguntas o acciones que nos dirijan a la obtención de los resultados, sin embargo, para 

esta investigación se estipulo emplear como técnica de recopilación la encuesta, mismo 

que estará enfocado los empleados de los restaurantes con la finalidad de conocer si se 

están aplicando las medidas de seguridad en el establecimiento. 

La encuesta es una destreza que se realiza a través de la integración de preguntas a 

un número de personas. Este instrumento permite obtener información sobre las opiniones, 

modos y guías de los ciudadanos (Jurado, 2009). 
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Para realizar la aplicación del instrumento se aplicó a 40 trabajadores de 7 

restaurantes de la zona centro debido a que este lugar es donde se presenta mayor 

afluencia de la sociedad y se puede llevar a cabo la realización de la aplicación de nuestro 

instrumento de medición, se aplicaron 40 encuestas en su totalidad.  

 

Resultados 

        Como resultado del instrumento aplicado se obtuvieron las siguientes respuestas: 
 
 
Pregunta 1. 
 
¿Qué medidas de seguridad implementan en tu lugar de trabajo? 
 

 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
        De acuerdo con la pregunta anterior el 37% de los restaurantes solo aplican gel 

antibacterial, toman la temperatura y colocan un tapete sanitizante, el 28% aplica todos 

medidas de seguridad establecidas por la Secretaria de Salud, mientras que el 18% solo 
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emplean el uso de cubrebocas y caretas, el 17% se organizan en grupos pequeños de 

trabajo con monitoreo constante. 

 
Pregunta 2 
 

¿En tu centro de trabajo se implementan las medidas de seguridad ante el COVID- 
19? 

 
 

 
Fuente: Elaboración propia 
 

 

        Como se puede observar en esta grafica el 61% de los trabajadores consideran que 

si se implementan las medidas de seguridad en el trabajo mientras que el 39% restante 

dicen que no se implementan dichas medidas de seguridad. 
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Pregunta 3 

¿Conoces cuáles son las medidas de seguridad para trabajar y atender a los clientes? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 

 
        De acuerdo con el 47% de los trabajadores si conocen cuales serían las medidas de 

seguridad que deben de llevarse a cabo en su lugar de trabajo, mientras que el 42% dicen 

que tiene conocimiento de algunas medidas y finalmente el 11% comentan que no saben 

cuáles son. 

 
Pregunta 4 

 
¿Recibiste capacitación sobre cómo hacer tu trabajo ante tiempos de COVID-19? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Fuente: Elaboración propia 
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        De la pregunta anterior se obtuvo como respuesta que el 58% de los trabajadores si 

tuvieron capacitación para desempeñar sus actividades en esta nueva modalidad de 

reapertura mientras que el 42% no. 

Pregunta 5 

¿Qué servicios solicito a reparto a domicilio? 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

        En respuesta de la interrogante se obtuvieron los siguientes resultados en un 58% 

los servicios de reparto a domicilio que más solicitan los clientes son pedidos de snack y 

bebidas, en un 29% entrega de documentos y finalmente en un 13% solicitan hacer las 

compras de la despensa. 

 

Discusión 

 

        A raiz del semáforo rojo, el sector restaurantero tuvo un golpe fuerte en sus actividades 

comerciales y esto repercutio en la estabilidad economica del negocio, situación que cada 

día vislumbraba un porvenir oscuro, lo que obligo a los restauranteros a manifestarse ante 

los gobiernos pidiendo la reapertura de sus actividades  (Ramírez, 2021). 
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        Los dueños de estos negocios comentan que reaperturar sus negocios es una manera 

de transmitirle a sus empleados confianza y seguridad de que la situación pasara pronto. 

        Otras publicaciones expresan que el trabajo lo estan haciendo los empresarios al 

adaptarse a la nueva normalidad, implementando las medidas de seguridad necesarias 

para volver a abrir sus puertas a sus clientes, para los negocios de restaurante el cliente es 

importante como lo son sus empleados, estan concientes que la normalidad que antes 

conocian no volvera hacer la misma, las medidas de seguridad son algo que llegaron para 

quedarse y que seguiran evolucionando para el bienestar de todos  (Yee, 2021) 

        Es por ello que lo primero que debe hacer un restaurante es la sanitización de su 

centro de trabajo y comprobar que tiene los materiales suficientes para llevar a cabo la 

sanitizacion respectiva todos los dias del lugar y de los instrumentos que emplean en sus 

servicios. 

Conclusión o reflexiones finales 

            La pandemia puso en jaque a todos, que continuar con la suspensión de actividades 

ocasionaría severos daños en la economía y estabilidad de toda la sociedad, es por ello 

que la reapertura de los negocios era necesario, sin embargo, el sector restaurante, uno de 

los sectores que mayor demanda tiene en la sociedad, es por ello que al reaperturar sus 

negocios es indispensable que cuenten con todos los requisitos señalados por la secretaria 

de Salud. 

            Por ser un lugar donde acuden mucha gente son los negocios de los cuales se tiene 

mayor monitoreo evitando futuros contagios. 

            De acuerdo con los resultados obtenidos la mayoría de los negocios implementan 

alguna de las medidas de seguridad que señalan las autoridades para permitir la reapertura 

de ellos, los empleados fueron capacitados para atender a los clientes, aunque no se 
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cumple en su totalidad las indicaciones, las que siempre deben cumplir son: cubrebocas, 

sanitizar las mesas, tomar la temperatura, aplicar gel, el tapete sanitizador son requisitos 

indispensables que no deben faltar en los negocios de restaurante. 

            Para los dueños de estos negocios de restaurante, continuar con sus servicios es 

indispensable pero no solo para los empresarios sino también para toda la sociedad que 

empezó a movilizar sus actividades con la reapertura de estas empresas. 
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Resumen 

En el siglo XXI las empresas están en un proceso de alta competitividad y la 

búsqueda de desarrollar equipos altamente eficientes. La evolución a una cultura Agil, en 

paralelo con la transformación “digital incremental “TDI”, implica un proceso de gestión. 

Posible de lograr si se entiende que el cambio cultural tiene que ver con el cambio de 

actitudes, de hábitos de trabajo, de conductas y de comportamientos que actualmente se 

viven, y que sean afines con la Cultura Agil a implementar. 

La transformación de cultura tiene efectos en la estrategia, la tecnología, los 

procesos, la estructura organizacional y a las personas, por lo que es importante gestionar 

su desarrollo. En el presente trabajo se examina el proceso de transformación a una cultura 

agil, la cual implica diseñar un programa que incluye diagnósticos, implementación y 

acompañamiento, para asegurar el proceso de transformación. 

Para poder diagnosticar la Cultura Agil, se propone un instrumento, el cual se aplicó 

al universo de la empresa analizada. En el proceso de análisis estadísticos, los resultados 

obtenidos son un Alfa de Cronbach .942 en la dimensión de cultura y un Alfa de .930 en la 

dimensión de Agil. Por lo cual podemos concluir que el instrumento propuesto si mide la 

cultura agil de la empresa. 

https://orcid.org/0000-0003-2432-9823
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Palabras clave   

Metodología ‘Agile’, Transformación Digital, Cultura, Instrumento, Líderes.  

 

Introducción  

En el siglo XXI las empresas digitales tienen que ser muy “Agil” para reaccionar 

adecuadamente a los cambios existentes. Se han presentado cambios importantes con 

respecto a los últimos años debido primordialmente a la presencia de las tecnologías de la 

información y la comunicación, también conocidas como “TIC”. Las cuales han generado 

cambios en los usos y costumbres de los consumidores. Esta revolución digital no admite 

alternativa posible, y nos conduce a la creación de nuevos mercados, generar nuevos 

productos y mejorar el servicio para poder competir en esta era (Carrancio, 2018). 

Es en este contexto, donde empiezan a emerger las nuevas estructuras 

organizativas derivadas de la metodología ‘Agile’, en el que la agilidad se percibe como un 

aspecto clave de un modelo operativo saludable para innovar e implementar estrategias 

enfocadas a responder a los rápidos progresos e influencias del mercado. La orientación 

hacia una organización ágil es aún territorio desconocido para la gran mayoría de las 

empresas, trascendentalmente, para aquellas organizaciones tradicionales que tratan de 

transformarse en ágiles (Agile Organizations: an approach for a successful... - Google 

Académico, s/f; Valderrama, 2019). 

 

Preguntas de investigación/Supuestos/Hipótesis 

¿La adecuada medición de la cultura Agil, favorece la reestructuración 

organizacional para el logro de los objetivos? 
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Objetivos: 

El objetivo que se pretende con este trabajo de investigación es proponer un 

instrumento para la medición de la cultura Agil como paso inicial de las cinco etapas de la 

transformación de la cultura organizacional las cuales son: Diagnóstico de cultura Agil, 

Desarrollo del plan de acción para la transformación de la Cultura Agil, Modelo cultural de 

líderes Agil, Desarrollo de líderes y colaboradores, para la alineación de los procesos a la 

transformación digital incremental (TDI). 

El instrumento de cultura ágil tiene como objetivo evaluar los “ítems”, a trabajar 

dentro de cada una de las organizaciones. En conjunto con los líderes para lograr una 

cultura ágil, al tener un diagnóstico, podemos desarrollar un plan de trabajo adecuado a 

cada una de las empresas, sin perder los valores individuales de cada organización, así 

como su misión y visión a lograr. 

 

Justificación 

El contar con un modelo de trasformación digital y transferir buenas prácticas 

administrativas de la industria de la alta tecnología como lo es la cultura agil puede apoyar 

a las empresas mexicanas a generar nuevos valores agregados, modificar los modelos 

comerciales y sus clientes para lograr la rentabilización de las empresas. (Ti et al., 2012). 

Como lo afirman los autores Evans & Wurster (1997) se está viviendo una 

aceleración gracias al cambio de la tecnología, inclusive con la recesión global. Un 

elemento importante de la trasformación digital que se está viviendo es la velocidad de los 

cambios y como la empresa hace frente a ellos, así es como la cultura empresarial es vital 

para el éxito de las organizaciones hoy en día, el uso de la información para la toma de 
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decisiones, modificando las empresas y su arquitectura empresarial a una arquitectura 

digital.  

La trasformación digital no es un fenómeno aislado o único, sino un ejemplo de un 

conjunto de tendencias más amplias y profundas que están reconfigurando el mundo de los 

negocios. (BBVA, 2015) 

Evans & Wurster (1997) definieron que los negocios y el mundo se encuentra 

hiperconectado con una muy alta intensidad digital y creciendo, definen que los negocios 

se están abriendo a la innovación en los modelos de negocios. Aunque también define 

Ricart (2015) que es difícil predecir con exactitud qué depara el futuro de los negocios, ya 

que el catálogo aumenta cada día, con nuevos modelos de negocios. Los cambios radicales 

que se están observando son, que las empresas que no otorguen un valor claro al cliente 

o consumidor desaparecerán. Y se observa el fortalecimiento de los negocios globales, con 

un rápido crecimiento internacional (Ricart, 2015), La importancia de la excelencia para 

atender a los clientes y que son el objetivo fundamental de cualquier buen modelo de 

negocio. “Joan E. Ricart IESE Business School” (BBVA, 2015). 

En el tiempo del COVID-19 la necesidad de una trasformación digital y sus desafíos 

como el cambio de la cultura laboral tradicional, a nivel mundial se han puesto de manifiesto, 

la transformación digital y el cambio a una cultura Agil, es un elemento clave para la 

subsistencia de las empresas.  

Esto ha sido poco abordado en México, es necesario un trabajo multidisciplinario ya 

que la inserción de tecnología “TIC”, no es suficiente, sino el cambio o modificación de los 

modelo de negocio para las empresas puedan entender, adoptar y rentabilizar los cambios 

de estas nuevas formas de administración y adopción tecnológica para el funcionamiento y 

gestión de las empresas (CEPAL, 2020). 
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Delimitación disciplinar  

Campo de Conocimiento: Ciencias Económicas, Disciplina: Cambio, Económico o 

Tecnológico, Subdisciplina: Trasferencia de Tecnología  

 

Espacial y temporal  

El instrumento empleado fue utilizado en la empresa a la cual se le llamara empresa 

muestra, en el periodo de enero a febrero del 2021.   

 

Marco Teórico: 

Marco Metodológico: 

Habiendo definido el problema y fundamentado teóricamente la importancia de la 

creación de un instrumento para la medición de la cultura Ágil, se aplicó a una empresa del 

estado de jalisco y su competitividad, se procedió a la reflexión y el estudio de la cultura y 

como afecta a las empresas en relación a la baja de la competitividad y o el cierre de las 

mismas, a continuación se realizó la planeación del instrumento propuesto, para posterior 

mente realizar el levantamiento en la empresa de estudio y realizar la observación y la 

medición de los resultados obtenidos. 

Universo de trabajo y muestra. 

Para llevar a cabo este estudio, se delimitó como población de trabajo una empresa 

para caso de estudio de la zona metropolitana de Guadalajara México. 

Con las siguientes características: Empresa Pymes del sector servicios financieros 

con un grado de digitalización definida como tradicionales y con una administración familiar.  
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Operacionalización de variables.  

 

 

En la siguiente tabla (Tabla 1) se observan los elementos que conforman la cultura 

Agil, de la cual se medirán las variables antes mencionadas. 
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Tabla 1. Elementos que conforman la cultura Agil 
En la figura 1, se observa un mapa en donde se enlistan los elementos que 

conforman la cultura Agil. 

Figura 1. Elementos que conforman la cultura Agi 

VARIABLE: 
Cultura Agil 

La cultura ágil desafía el modelo tradicional de 'mando y control' en el 
que aún se basan muchas organizaciones, poniendo un mayor énfasis 
en equipos autogestionados que tienen autonomía para tomar 
decisiones y realizar tareas 
Capacidad de crear y responder al cambio con el fin de obtener 
ganancias en un entorno empresarial turbulento. •Es la capacidad de 
equilibrar flexibilidad y estabilidad 

Dimensión 
Cultura 

Conjunto de conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio 
crítico. Conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y 
grado de desarrollo artístico, científico, industrial, en una época, grupo 
social. (cultura | Definición | Diccionario de la lengua española | RAE - 
ASALE, s/f) 

Conjunto de conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio 
crítico. ... Conjunto de modos de vida y costumbres , conocimientos y 
grado de desarrollo artístico , científico , industrial , en una época , 
grupo social.(cultura rae - Buscar con Google, s/f) (Valderrama, 
2019)(Beedle & Schwaber, 2007)(Milla Flores, 2016)(Stella Restrepo O 
et al., 2009)(De et al., 2008)(Carrancio, 2018) 

Dimensión 
Agil 

La agilidad en el contexto empresarial es el modo en que la compañía 
percibe, anticipa y responde a los cambios al mismo ritmo del mercado. 
Las compañías ágiles se movilizan con rapidez y flexibilidad para 
afrontar los retos de los vertiginosos cambios en las expectativas de los 

Cultura:(cul_) la cual está compuesta por 6 dimensiones:

Credibilidad (cul_cred): la cual se compone de las preguntas, cul_cred1 a la cul_cred14.

Respeto(cul_Res): la cual se compone de las preguntas cul_Res1 a la cul_Res13.

Imparcialidad (cul_Imp): La cual se compone de las preguntas cul_Imp1 a la cul_Imp6. 

Orgullo(cul_Org) La cual se compone de las preguntas cul_Org1 a la cul_Org8.

Compañerismo(cul_Compa): La cual se compone de las preguntas cul_Compa1 a la cul_Compa10.

Cultura Organizacional (cul_Orga): la cual se compone de las preguntas cul_Orga1 ala cul_Orga6.   

Cultura Ágil (agi-): la cual está compuesta por 13 dimensiones,

 Satisfacer al cliente(agi-Satisfa), La cual se compone de las preguntas: agi-Satisfa1 ala agi-Satisfa3, 

Aceptar los Cambios(agil_Cam), La cual se compone de las preguntas agil_Cam1 y agil_Cam2, 

Entregar con frecuencia(agil_ frecu),La cual se compone de las preguntas agil_ frecu1 a la agil_ frecu4, 

Trabajar juntos(agil_junt), La cual se compone de las preguntas agil_junt1 ala agil_junt3, 

Construcción de Proyectos o nuevos retos (agil_Proy), La cual se compone de las preguntas agil_Proy1 ala agil_Proy3

Tiempo cara a cara (agil- cara), La cual se compone de las preguntas agil- cara1  y agil- cara2

Medir Progresos(agil_Prog), La cual se compone de las preguntas agil_Prog1 y agil_Prog2 

Desarrollo sostenible(agil_soste), La cual se compone de las preguntas agil_soste1 y agil_soste2

Atención continua (agil_cont), La cual se compone de las preguntas agil_cont1 - agil_cont3

Mantenga la simplicidad (agil_simpli), La cual se compone de las preguntas agil_simpli1 

Equipos organizados (agil_equip),La cual se compone de las preguntas agil_equip1 - agil_equip4.

Reflexión sobre la efectividad (agil_ efecti), La cual se compone de las preguntas agil_ efecti1- agil_ efecti2.    
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clientes, las tecnologías y los nuevos escenarios competitivos globales. 
El enfoque de agilidad se ha extendido a los negocios desde los valores 
y principios del Manifiesto Ágil (2001) Se trata de entregar más valor al 
cliente de forma más rápida y eficiente(Valderrama, 2019). 

Tabla 7 Variables y Dimensiones 

 

Métodos 

Diseño y análisis de datos: Se pasa a describir el proceso de confección de la 

muestra, las fuentes de información utilizadas, el desarrollo de las escalas de medida 

usadas y su validación, así como las técnicas de análisis empleadas (Díaz, 2009).  

Esta investigación empírica para desarrollar, basado en el modelo teórico 

construido, analiza el comportamiento de las variables escogidas en el ámbito de la cultura 

laboral. En concreto, y dada la naturaleza de nuestra investigación, se ha seleccionado al 

universo de la empresa muestra, con lo que se aseguraba una cierta relación de interés y 

conocimiento con la materia de la investigación que busca explicar la cultura laboral de la 

organización. 

Una etapa previa es la Selección de la población objetivo, el primer paso de especial 

relevancia en el estudio empírico es el que corresponde a la población de la organización 

siendo un total de 91 instrumentos levantados que corresponde al 100% de la población. 

Para ser coherentes con el objeto del estudio y facilitar la contestación a los 

empleados encuestados, se utilizó un formulario de encuesta digital. Está herramienta 

facilito el diseño del cuestionario, así como la posterior explotación de los datos. 

Par el Diseño del cuestionario, se ha utilizado el trabajo previo de estudio teórico, 

que ha supuesto revisión de la literatura especializada de la cultura, liderazgo y agil, El 

cuerpo fundamental del cuestionario ha sido diseñado tomando como referencia las 
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principales competencias identificadas con el método Great Place to Work y las 

metodologías Agil. 

El instrumento está diseñado con una Escala de Likert, para lo cual a los empleados 

incluidos en la muestra se les ha pedido que asignasen una puntuación a cada uno de los 

ítems, en función de la importancia asignada, para ver qué parte de ellas consideraban de 

mayor relevancia (Hernández, 2003). A la escala de Likert se la denomina también método 

de evaluaciones sumarias, Es una escala psicométrica frecuentemente utilizada en 

cuestionarios, especialmente en encuestas para la investigación en ciencias sociales. El 

encuestado responde a una pregunta de un cuestionario señalando, en función de su 

criterio subjetivo, el nivel de acuerdo o desacuerdo con una pregunta. Para ello, se utilizó 

una escala Likert con una graduación de 1-5, donde 1 significa que se está en total 

desacuerdo con lo que se plantea, y una puntuación de 5 corresponde con un acuerdo total. 

Una de las grandes dificultades del diseño del cuestionario ha sido la redacción de 

los ítems para poder preguntar a los encuestados por la cultura Agil, un área de 

conocimiento muy poco relacionada, con una terminología en parte desconocida 

socialmente. 

El trabajo de campo; se extendió desde el mes de enero a febrero del 2021. Dio 

como resultado la obtención de una amplia muestra de 91 instrumentos debidamente 

contestados por el 100% de los colaboradores de la organización. Esta cifra es 

representativa para una prueba piloto. De esta forma, se pusieron de manifiesto algunas de 

las dificultades que el cuestionario piloto presentaba para los encuestados, 

emprendiéndose las modificaciones oportunas. 
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Éstas se analizaron para poder depurar el cuestionario. Todas estas aportaciones 

permitieron, por un lado, así como también se mejoraron aspectos de redacción que 

permitieran una mayor precisión y comprensión de las cuestiones para los entrevistados. 

A continuación, se describe en la tabla siguiente los instrumentos que presentaban 

atípicos normales y atípicos extremos para realizar una limpieza de datos 

 

La base de datos consta de 91 instrumentos y se tomó la decisión de eliminar 20, 

para quedarnos con 71, para una prueba piloto.  

El resultado fue la reformulación de algunos ítems del instrumento con el objeto de 

facilitar y garantizar la respuesta del entrevistado, siempre conservando las propiedades de 

las escalas de medida para que los resultados fueran significativos y fiables.   
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71 9 10 19 

77 5 8 13 

72 9 7 16 

86 24 4 28 

55 22 4 26 

25 3 4 7 

75 0 4 4 

93 0 4 4 

85 14 3 17 

44 10 3 13 

51 1 3 4 

12 0 3 3 

74 15 2 17 

63 6 2 8 

57 1 2 3 

94 0 2 2 

60 3 1 4 

81 2 1 3 

17 1 1 2 

61 1 1 2 
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Instrumento de medición  

Cultura 

Credibilidad 

Los jefes me mantienen informado acerca de asuntos y cambios importantes 

Los jefes comunican claramente sus expectativas 

Puedo hacer a los jefes cualquier pregunta razonable y recibir una respuesta clara 

¿Los jefes son accesibles, es fácil hablar con ellos? 

Los jefes manejan el negocio de forma competente 

Los jefes contratan gente de acuerdo con la cultura de la empresa 

Los jefes asignan, coordinan bien al personal 

Los jefes confían que los colaboradores hacen un buen trabajo sin supervisarlos 
continuamente 

Aquí a la gente se le delegan responsabilidades 

Los jefes tienen una visión clara de hacia dónde va la organización y de cómo 
lograrlo 

Los jefes cumplen sus promesas 

Las palabras de los jefes coinciden con sus acciones 

Creo que la empresa despediría a las personas como última opción 

Los jefes dirigen el negocio de una manera honesta y ética 

Respeto 

Me ofrecen capacitación u otro tipo de desarrollo para apoyar mi crecimiento 
profesional. 

Me dan los recursos y herramientas necesarias para hacer mi trabajo 

Los jefes reconocen el trabajo bien hecho, así como el esfuerzo extra. 

Los jefes reconocen que pueden cometerse errores involuntarios al hacer el trabajo 

Los jefes fomentan, responden genuinamente a nuestras sugerencias e ideas 

Los jefes involucran a la gente en decisiones que afectan su trabajo o su ambiente 
laboral 

Este es un lugar físicamente seguro en donde trabajar 

Este es un lugar psicológica y emocionalmente saludable donde trabajar 

Las instalaciones contribuyen a un buen ambiente de trabajo 

Cuando es necesario, puedo ausentarme para atender asuntos personales durante 
el horario de trabajo 

A las personas se les anima a que equilibren su vida laboral, así como su vida 
personal 

Los jefes demuestran un interés sincero en mi como persona, no sólo como 
empleado 

Tenemos beneficios laborales especiales. 

Imparcialidad 

Todos tenemos la oportunidad de recibir un reconocimiento especial 

Me tratan bien independientemente de mi posición en la empresa 

Los ascensos se dan a quienes más los merecen 

Los jefes evitan tener empleados favoritos 

Las personas evitan hacer "grilla" para obtener un beneficio personal 

Si soy tratado injustamente, sé que tendré oportunidad de ser escuchado y recibir un 
trato justo 

Orgullo 

Siento que mi participación hace una diferencia en la organización 

Mi trabajo tiene un significado especial; para mí éste no es “sólo un trabajo” 

Cuando veo lo que logramos, me siento orgulloso 
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Las personas están dispuestas a hacer un esfuerzo extra para realizar el trabajo 

Deseo trabajar aquí por un largo tiempo 

Estoy orgulloso de decirle a otros que trabajo aquí 

A la gente le gusta venir a trabajar aquí 

Me siento bien por la forma como contribuimos a la sociedad 

Compañerismo 

Puedo ser yo mismo aquí 

Aquí las personas celebran eventos especiales 

Aquí las personas se preocupan por los demás 

Este es un lugar amigable para trabajar 

Este es un lugar donde se disfruta trabajar 

Cuando ingresas a la compañía se te hace sentir bienvenido 

Cuando las personas cambian de funciones o área, se les hace sentir como en casa 

Aquí hay un sentido de familia 

Existe la percepción de que trabajamos como unidad  

Puedo contar con la ayuda de las personas 

Cultura 
Organizacional 

Yo diría que este es un excelente lugar donde trabajar 

Los jefes promueven el trabajo en equipo 

Los valores de la empresa son practicados por todos 

En esta empresa existen buenas oportunidades de crecimiento 

La gente conoce los objetivos y metas de su trabajo 

Se evalúa el desempeño de la gente de manera justa 

 
Ágil 

Satisfacer al 
cliente 

Tengo capacidad y recursos para satisfacer al cliente interno y externo. 

Mantengo la satisfacción de mis clientes internos, externos a través de la entrega de 
reportes periódicos en tiempo y forma. 

Comprendo el valor de los proyectos para la satisfacción de los clientes internos, 
externos. 

Aceptar los 
Cambios 

Soy capaz de implementar cambios, incluso en las últimas etapas de los proyectos o 
trabajo cotidiano, para la satisfacción de mis clientes internos, externos. 

Entiendo que la agilidad con que implemento estos cambios mantiene la ventaja 
competitiva de mis clientes internos, externos. 

Entregar con 
frecuencia 

Entrego el trabajo con frecuencia en tiempo y en forma. 

Prefiero no dejar el trabajo hasta el último momento. 

Soy capaz de identificar fallas, problemas de comunicación o giros incorrectos con 
mi cliente interno, externo. 

Tengo la capacidad y el poder de solucionar cambios, giros incorrectos o fallas de 
comunicación con mi cliente interno, externo. 

Trabajar juntos 

Los líderes, así como los colaboradores trabajamos juntos diariamente para lograr lo 
resultados. 

El cliente final forma parte del equipo. 

Todos los integrantes del equipo, como los clientes tienen el mismo objetivo final. 

Construcción 
de Proyectos o 
nuevos retos. 

Todos estamos motivados para alcanzar los resultados. 

Tenemos un ambiente de trabajo en donde siempre se alcanzan los resultados. 

Soy capaz de organizar mi trabajo para alcanzar los resultados. 
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Tiempo cara a 
cara (Stand up 

meeting) 

Mantenemos reuniones periódicas para seguimiento con el equipo reunido (virtual o 
presencial). 

Se mantiene comunicación clara, directa entre los miembros del equipo. 

Medir 
Progresos 

Los resultados del trabajo son la principal medida de progreso. 

El tiempo es una medida de efectividad del progreso. 

Desarrollo 
sostenible 

Mantenemos resultados constantes mediante la pasión, entusiasmo en los que 
hacemos.   

La previsión es parte de mi trabajo para el logro de resultados. 

Atención 
continua 

La excelencia técnica es característica de mi trabajo. 

Procuro que las soluciones propuestas trasciendan en el tiempo. 

Mantengo actualizados mis conocimientos, para no quedar obsoleto. 

Mantenga la 
simplicidad 

Tengo la capacidad de hacer las cosas simples. 

Equipos 
Organizados 

Los requerimientos surgen de la participación de los equipos de trabajo. 

Los Equipos de trabajo son multidisciplinarios, así como interdepartamentales.   

Tengo la capacidad de trabajar en equipo en mi departamento. 

Tengo la capacidad de trabajar con otros departamentos. 

Reflexión 
sobre la 

efectividad. 

Continuamente se mide el desempeño individual, Así como el del equipo de trabajo. 

Cuando es necesario se realizan correcciones al rumbo de trabajo. 

 

Anexo  1 Instrumento  

 

Resultados 

Primera dimensión de cultura.  

Los resultados de la prueba para la adecuación muestral arrojan resultados 

aceptables, medido mediante el KMO (Kaiser-Meyer-Olkin), como puede observarse en la 

siguiente tabla. A su vez, la prueba de esfericidad de Bartlett resulta significativa. Ambos 

estadísticos indican la adecuación para emplear este tipo de análisis. 

 

Prueba de KMO y Bartlett 

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación de 

muestreo 

.855 

Prueba de esfericidad 

de Bartlett 

Aprox. Chi-cuadrado 6608.874 

gl 1596 

Sig. .000 
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Varianza total explicada 

Componente 

Sumas de cargas al cuadrado de la 

extracción 

Sumas de cargas al cuadrado de la 

rotación 

Total 

% de 

varianza % acumulado Total 

% de 

varianza % acumulado 

1 30.106 52.818 52.818 9.428 16.541 16.541 

2 3.316 5.818 58.636 8.179 14.349 30.890 

3 2.205 3.868 62.504 5.450 9.561 40.451 

4 1.750 3.070 65.575 5.410 9.491 49.942 

5 1.573 2.760 68.335 4.111 7.212 57.154 

6 1.542 2.706 71.041 4.003 7.022 64.176 

7 1.280 2.246 73.286 2.549 4.472 68.649 

8 1.081 1.896 75.182 2.428 4.260 72.908 

9 1.049 1.840 77.022 1.973 3.462 76.370 

10 1.007 1.766 78.788 1.378 2.418 78.788 

Método de extracción: análisis de componentes principales. 

 
Segunda dimensión de Agil.  

Los resultados de la prueba para la adecuación muestral arrojan resultados 

aceptables, medido mediante el KMO (Kaiser-Meyer-Olkin), como puede observarse en la 

siguiente tabla. A su vez, la prueba de esfericidad de Bartlett resulta significativa. Ambos 

estadísticos indican la adecuación para emplear este tipo de análisis 

 

Prueba de KMO y Bartlett 

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación de 

muestreo 

.921 

Prueba de esfericidad 

de Bartlett 

Aprox. Chi-cuadrado 2925.944 

Gl 465 

Sig. .000 
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Varianza total explicada 

Componente 

Sumas de cargas al cuadrado de la 

extracción 

Sumas de cargas al cuadrado de la 

rotación 

Total 

% de 

varianza % acumulado Total 

% de 

varianza % acumulado 

1 18.009 58.094 58.094 5.940 19.162 19.162 

2 1.935 6.242 64.336 5.571 17.972 37.134 

3 1.140 3.676 68.012 4.793 15.462 52.596 

4 1.099 3.544 71.556 3.854 12.432 65.028 

5 1.027 3.314 74.870 3.051 9.842 74.870 

Método de extracción: análisis de componentes principales. 
 

Validación de las escalas de medida 

  

Una escala de medida de una determinada variable debe cumplir ciertos requisitos. 

Estos requisitos se cumplirán si el instrumento de medida cumple las propiedades de 

fiabilidad, validez y poder de diagnóstico (Lazarsfeld, 1965). Para observar la validez de la 

escala se ha asegurado que la redacción de los ítems fuera lo suficientemente descriptiva, 

clara y precisa como para medir la cultura Agil. 

Para determinar la fiabilidad de las escalas de medida empleadas se ha utilizado el 

método basado en el estadístico alfa de Cronbach. Este coeficiente analiza concretamente 

la consistencia interna de la escala como una dimensión de su fiabilidad, mediante el cálculo 

de la correlación entre los ítems de la escala. 

Por tanto, el estadístico alfa de Cronbach puede considerarse como un coeficiente 

de correlación. Una interpretación de sus resultados indicaría que, si los diferentes ítems 

de una escala están midiendo una realidad común, las respuestas a estos ítems tendrían 

que presentar una elevada correlación entre sí. En caso contrario, la existencia de una baja 
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correlación entre algunos ítems mostraría que algunas declaraciones de la escala no son 

medidas fiables del constructo. 

El valor del alfa de Cronbach puede oscilar entre 0 y 1. Si es 0, significará que las 

puntuaciones de los ítems individuales no están correlacionadas con las de todos los 

demás. Por el contrario, el mayor valor del alfa significará una mayor correlación entre los 

distintos ítems, aumentando así la fiabilidad de la escala. Algunos autores como Nunnally, 

señalan que en investigaciones de naturaleza exploratoria el valor mínimo recomendado se 

sitúa en 0,70. En cambio, en estudios no exploratorios este mismo autor fija el valor 

recomendado del alfa de Cronbach en 0,80. Otros autores, como Malhotra, no distinguen 

entre tipos de estudios, considerando que para la mayoría de las investigaciones un valor 

igual o inferior a 0,60 indica una fiabilidad interna no satisfactoria (Nunnally,1978) (Malhotra, 

1984). 

En la investigación llevada a cabo para este trabajo, el coeficiente alfa de Cronbach 

se ha calculado por dimensión. Los resultados obtenidos se presentan a continuación. 

Análisis de la Variable de Cultura, La variable cultura (cul): consta de 6 dimensiones 

la cual obtuvo un alfa de Cronbach de 0.942 considerándose como buena y un número de 

elementos de 54. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.942 54 

En la variable de Ágil, nos quedamos con 29 preguntas y 12 Dimensiones se obtiene 

una Alfa de .930 la cual es aceptable por lo cual se concluye que no se puede separar por 

dimensiones, sino que se tiene que explicar en conjunto. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
N de 

elementos 

0.930 29 
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El Alfa de Cronbach es de 0, 94 y 0.93 respectivamente. Los resultados del anterior 

cuadro permiten concluir que, globalmente, las escalas de medida de las variables 

analizadas relacionadas con la cultura y ágil, presentan una elevada fiabilidad, ya que 

alcanza un alfa de Cronbach de 0,93, muy satisfactorio para trabajos de investigación.  

Proceso: 

Como primer paso se describe la cultura ágil a generar que consta del Entendimiento 

de la visión Estratégica para basar el proyecto de cambio: La siguiente etapa es Diagnóstico 

de Cultura Ágil (C.A.) para lo cual se desarrolla la siguiente metodología; Este instrumento 

tiene el objetivo de diagnosticar la cultura ágil de la organización, El modelo consta de 2 

dimensiones con un total de 88 reactivos. 

Este instrumento tiene dos funcionalidades: La primera, identificar la cultura actual de la 

organización, La segunda, poder formular un plan de trabajo para lograr la cultura ágil 

necesaria, para que coincida con las futuras demandas del entorno y las oportunidades a 

las que se enfrenta la empresa, Se proporcionan instrucciones para contestar el 

instrumento. 

Instrucciones para el diagnóstico de la cultura ágil (C: A.): Como ya se comentó, el 

propósito del instrumento de diagnóstico de la cultura Ágil es evaluar dos dimensiones clave 

de la cultura organizacional.  Al completar el instrumento, se proporciona una imagen clara 

como es evaluada la cultura actual de la empresa. 

 

 

 

Gráfico 1 Radar Agil 
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Gráfico 2 Radar de la cultura Agil 

 

Cada organización, será descrita por el conjunto de respuestas. Por lo tanto, se 

solicita que las respuestas sean lo más precisas. 

El instrumento es levantado, al 100% del personal de la empresa, aclarando 

previamente que se estará clasificando o calificando al líder directo. Previamente con apoyo 

del área de recursos humanos o su similar en la organización se desarrolla un listado de 

los líderes y el personal con el cual colaboran; Una vez realizado esta tabla informativa, se 

envía el instrumento digital a todos y cada uno de los integrantes de la organización; Se da 

un periodo de tiempo para que lo desarrollen y se puedan tabular las respuestas por líder y 

el promedio total de la empresa. 

Las respuestas producirán dos valoraciones de la cultura ágil de su organización, 

una tal como existe actualmente y otra como es la cultura ágil necesaria para la 

transformación digital Incremental TDI. 

Calificando el Instrumento para Evaluar la Cultura Ágil. Para calificar y graficar el 

instrumento, se utiliza una hoja de Excel. Calificar el Instrumento requiere cálculos 

aritméticos simples. El primer paso es capturar todos los instrumentos, de acuerdo con la 

plantilla de Excel. Una vez capturados todos los instrumentos, en automático se estará 

generando una tabla en que aparecen agrupadas cada una de las siete dimensiones y se 

estará a su vez generando una mezcla de cultura. Después de generar esa tabla, se 

elaboran ocho gráficas, una general que representa la mezcla de cultura ágil y siete más, 

con la mezcla de la percepción de cada dimensión. 
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El modelo de transformación de la cultura ágil está basado en el trabajo y 

colaboración de los líderes de la empresa, es decir la metodología y la evolución se hace y 

se aplica directamente a los líderes existentes en la empresa, ya que por medio de los 

líderes se genera la nueva cultura ágil. Un líder logra un “lugar donde se logran los objetivos 

de la organización, con personas que entregan lo mejor de sí mismas, y trabajan unidas 

como equipo/familia, todo ello en un ambiente de confianza”. 

La siguiente etapa es: Desarrollo del plan de Acción para la Transformación cultural 

Agil. Con el instrumento previamente levantado. Análisis profundo de los factores que 

impactan a la cultura organizacional a través de talleres y análisis documental. La siguiente 

etapa es el plan de acción para lograr la transformación que busque lograr la cultura Ágil, 

mejorando el trabajo de los líderes y el ambiente laboral y los resultados del negocio. 

 
Discusión 

 

Para Lorenzo (2016), la cultura digital se presenta como una de las aristas claves 

que deben ser desarrolladas dentro de una organización que desea competir en el nuevo 

entorno digital. La cultura digital parece ser además el pilar fundamental desde donde debe 

sustentarse el resto de las transformaciones organizacionales. Lorenzo (2016) desarrolla 

un modelo de cultura digital basado en tres dimensiones claves para apoyar a las empresas 

en el desarrollo de su transformación digital. 

El Centro para los Negocios Digitales del MIT (Massachusetts Institute of 

Technology) realizó un estudio donde participaron 400 empresas y donde se estudiaron, 

entre otras cosas, las iniciativas y oportunidades digitales que estaban siendo 

aprovechadas por estas empresas (Westerman, Bonnet and McAfee 2012). De este estudio 
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surgió un modelo de madurez digital que describe cómo diferentes empresas están 

reaccionando o actuando a las oportunidades digitales. 

En el marco teórico podremos conocer los términos y los elementos que forman 

parte importante de la cultura ágil, el siguiente análisis de información, lo conoceremos 

desde cómo surgió, cómo se interpreta y por qué es importante para las empresas y la 

cultura Ágil. 

El primer concepto analizado en el área es aquel que se originó al describir al líder, 

entendiendo que es un factor importante de la “cultura de la empresa”. Por lo que autores 

como Senge describe al líder, “como una respuesta innovadora a las exigencias actuales 

en la gestión postburocrática de las organizaciones, con modos postfordistas de trabajo, 

caracterizadas por la flexibilidad, adaptabilidad al cambio, colaboración, competitividad, 

descentralización y autonomía de cada unidad organizativa, aprendizaje conjunto y 

continuo” (Bolívar, 2000, p. 1). 

Otra teoría describe tres elementos analizando al líder y su grupo en un contexto 

social, donde hacen evidentes tres tipos de líder: autoritario, democrático y liberal 

(Scheidlinger, 1994). La teoría de liderazgo situacional propuesta por Hersey (1992), 

describe que el líder se comporta de acuerdo con la situación y a las capacidades de sus 

seguidores. Identifica cuatro formas básicas de acuerdo con el contexto:  Dirigir, Persuadir, 

Participar y Delegar.  

La teoría del liderazgo Político Carismático de Weber, describe el liderazgo 

carismático de los políticos en tres aspectos: como “cualidad percibida y construida a través 

del otro, como una cualidad extraordinaria relacionada con valores sobrehumanos de los 

individuos, y como relación de dominación que el líder ejerce sobre sus adeptos, [donde] la 
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legitimidad se sustenta con la entrega, el reconocimiento de los seguidores que siguen sus 

mandatos. (Deusdad, 2003, p.3) 

La teoría de liderazgo Participativo de Vroom, describe que el liderazgo desde el 

contexto de la gerencia, su poder, su influencia y participación de los empleados en la toma 

de decisiones; la teoría se centra en “situaciones que requieren una decisión explícita; un 

modelo que permitiera al líder poder determinar el método de decisión más eficaces en 

cada una de las diversas situaciones problemáticas que pudieran presentarse en el 

contexto de trabajo” (De la Poza, 1998). 

Great Place to Work han puntualizado su aporte en generar una cultura basada en 

dimensiones de liderazgo que impactan el clima laboral en las organizaciones y por ende, 

la productividad de las mismas(A GREAT PLACE TO WORK What Makes Some Employers 

So Good (and Most So Bad), s/f).  

Con estos antecedentes se tiene la evidencia de la importancia del líder como factor 

principal en la evolución de la cultura de la empresa. Pero se trata de hablar de la cultura 

Ágil como un elemento conjunto de varios factores (liderazgo, cultura y Ágil), el siguiente 

elemento a analizar son las metodologías ágiles.  

El enfoque de agilidad se ha extendido a los negocios desde los valores y principios 

del manifiesto Ágil (Cockburn et al., 2014). Se trata de entregar más valor al cliente de forma 

más rápida y eficiente. Las organizaciones ágiles son sistemas vivos, abiertos, que se 

adaptan flexiblemente al entorno con el fin de sobrevivir y conseguir sus metas. Para ello 

desarrollan un constante proceso de aprendizaje y de autoorganización a partir de la 

continua retroalimentación del entorno (Valderrama, 2018). Las organizaciones ágiles 

orientan y redefinen su estrategia, en experimentación y ajuste constante, para generar 

valor de forma sostenida para todas las partes interesadas. 
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El entorno imprevisible obliga a las corporaciones a reenfocar la definición 

estratégica, pasando del planteamiento tradicional (alcanzar una ventaja competitiva a largo 

plazo en mercados atractivos) a un planteamiento ágil (buscar ventajas competitivas a corto 

plazo mediante experimentación y ajustes constantes). En la planeación y la ejecución ya 

no son dos elementos secuenciales, sino dos elementos conectados permanentemente.  

Obliga a la organización a un cambio cultural profundo. Debe cambiar su forma de 

entender el negocio, pasando de una organización "estática", con planificaciones a largo 

plazo, micro organizaciones jerárquicas y actividades rutinarias, a una organización ágil, 

capaz de implantar de forma continua nuevas formas de relacionarse con los clientes, con 

nuevos modelos de negocio y nuevas tecnologías, a su vez, de ajustar las estrategias 

experimentales con “modelos bottom-up” reales, con el fin de conseguir éxitos e impactos 

rápidos. Las organizaciones con mejores capacidades de implantación de nuevas 

soluciones cocreadas en ciclos de tiempo muy cortos obtendrán una ventaja competitiva 

clara (Delhomme, 2017). 

Al hablarse de Ágil, además de los cambios rápidos que la empresa debe incorporar, 

también se habla del líder el cual al ser un factor relevante en la organización debe 

promover que en la empresa surjan nuevas decisiones que aumenten la posibilidad de un 

buen desempeño en la empresa, modificando la cultura corporativa que es el conjunto de 

valores, creencias y comportamientos colectivos de una organización que, cuando están 

alineados con la estrategia, generan riqueza, con impacto positivo en ingresos, ventas, 

volumen, cuota de mercado y cotización de las acciones (Kotter & Heskett, 1992).  

En caso contrario, puede actuar como barrera para el cambio y conducir al fracaso. 

Los valores corporativos son el conjunto de creencias conscientes, compartidas y 

reforzadas socialmente, que definen lo que es importante y “lo que está bien” en un 
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determinado contexto organizacional. La sintonía entre los valores reales, traducidos en 

comportamientos de las personas, con los valores estratégicos de la organización, supone 

una importante fuente de ventaja competitiva (Valderrama, 2018). Un problema recurrente 

en las organizaciones es el desajuste cultural, es una de las razones importantes para la 

rotación de empleados. El conflicto de valores provoca un aumento de la rotación no 

deseada, descenso del compromiso, mayor estrés de los empleados. (Gaudine & Thorne, 

2010). Cambiar la cultura es la clave para la transformación digital de la empresa. El 

aprendizaje es el proceso por el que las personas asumen los nuevos valores y adoptan 

nuevos comportamientos en línea con esos valores. (Valderrama, 2019) 

Con estos antecedentes podemos evidenciar que el líder juega un papel importante 

para delimitar la cultura de la empresa, pero esta al ser un conjunto de elementos, en donde 

intervienen las capacidades de actuar ágilmente a los cambios para que la empresa se 

adapte y como la cultura corporativa debe ser manipulada de tal manera que no presente 

un obstáculo a estos cambios. Dichos elementos se han analizado de manera 

independiente por medio de instrumentos de medición donde se puede realizar la 

evaluación de la cultura, el liderazgo y Ágil. Pero no existe un instrumento que pueda medir 

estos elementos como un conjunto, es decir medir la cultura Ágil de las organizaciones por 

lo cual proponemos el instrumento Anexo 1. 

Conclusión o reflexiones finales 

Retomando el objetivo qué es la creación de un instrumento que pueda medir la 

cultura ágil de la organización, para posteriormente generar una transformación de esta, 

por lo cual este trabajo propone un instrumento para la medición, diagnóstico de la cultura 

ágil en las empresas mexicanas pymes en lo cual concluimos que el instrumento logrando 
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un nivel de validez de Alfa de Cronbach arriba del punto 0.93 es un instrumento válido para 

lo que fue creado. 

La recomendación es utilizar el instrumento propuesto para poderlo llevar al 

siguiente nivel con estadísticos confirmatorios y una muestra amplia representativa de las 

empresas mexicanas para este fin. 

Concluimos que la evolución a una cultura Ágil, en paralelo con la transformación 

digital incremental TDI, implica un proceso de gestión complejo, pero posible de lograr si se 

entiende que el cambio cultural que tiene que ver con el cambio de actitudes, de hábitos de 

trabajo, de conductas y de comportamientos que actualmente se viven, y que sean afines 

con la Cultura Ágil a implementar, estarán en congruencia con la transformación digital 

Incremental TDI que se busca.   

Por lo anterior, queda claro que la transformación en la cultura Ágil afecta la 

estrategia, la tecnología, los procesos, la estructura, por supuesto a las personas, por lo 

que es importante gestionar la transformación de cultura ágil. Lo cual implica diseñar un 

programa que incluye diagnósticos, capacitación, actividades de seguimiento y 

acompañamiento, para facilitar que el proceso se dé de manera adecuada. 
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Resumen 

El Covid-19 ha afectado a nivel mundial no solo la salud física de las personas, 

también la economía de todos los países, México proyectaba un crecimiento del PIB en 

enero de 2020 de +1% y para mayo del mismo año descendió a un -6.5% según datos 

(CANIRAC, 2020), esto se traduce a un retroceso económico pensando en el peor 

escenario. 

El ramo restaurantero es uno de los que más se ha sido afectado, ya que, al no ser 

primera necesidad, las personas llegaron a priorizar dejando este sector en segundo plano.  

En Tuxtla Gutiérrez la afluencia de comensales en restaurantes se vio disminuida 

hasta en un 100% ya que por varios meses se mantuvo la opción “para llevar”. 

La Casa del Horno es una empresa pizzera que forma parte de la industria 

manufacturera en el giro alimentario. También se dedica a comercializar su producto.  

Es una microempresa, con menos de 5 empleados (comercio), con ventas menores 

a $250,000 por año.  

Ubicada en 5 oriente entre 4 y 5 norte #585, Tuxtla Gutiérrez; Chiapas 
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Se analizará la pizzería La Casa del Horno en el proceso de lucha, las 

modificaciones y adaptaciones a las que ha tenido que recurrir contra el Covid-19. 

 

Palabras clave   

Covid-19, Restaurantes, Pizzería, microempresa, adaptación. 

 

 

Introducción  

 
El covid-19 es un nuevo virus en los seres humanos que causa enfermedad 

respiratoria y que se puede propagar de persona a persona, se transmite a través de gotitas 

respiratorias, se presentan síntomas desde fiebre, tos seca, pérdida del gusto y olfato hasta 

dificultad respiratoria pudiendo esto causar la muerte (OMS)  

Debido a la alta facilidad de transmisión del virus de persona a persona, se expandió 

a nivel mundial provocando un caos, forzando a las autoridades de cada país a tomar 

medidas restrictivas para evitar seguir propagando el virus. 

Todo lo anterior ha cambiado el dinamismo de las personas en su día a día, en la 

crisis de abril de 2020 hubo cierre masivo de dependencias de gobierno, escuelas, 

restaurantes, comercio en general y los pocos que dejaron abiertos por ser considerados 

de primera necesidad tenían un acceso restringido y limitaba la entrada. 

Los restaurantes sufrieron un desgaste económico bastante grande que ocasionó el 

cierre del 15% de los restaurantes en México para enero de 2021(El financiero, 2021), es 

decir 90,000 restaurantes que no volverán a abrir. 

Los cierres masivos trajeron por añadidura desempleo en enero de 2020 (El 

financiero, 2021) antes de la pandemia la tasa de desempleo en México era de 3.6% para 
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junio del mismo año subido a 5.5%, México experimento una de las mayores caídas en el 

empleo de toda la OCDE (Organización para la cooperación y el Desarrollo Económico). 

Esta investigación es una extensión y modificación que se hizo debido a la 

pandemia, ya que la investigación original se basa en un plan de negocio para la obtención 

del grado de Maestría de la creación del restaurante La Casa del Horno, se realizó un 

estudio de mercado y se puso en función la pizzería, posteriormente se presentó la 

pandemia, la Casa del Horno no fue exenta y también sufrió afectaciones y modificaciones 

como: 

 

Perdida de personal 

Aumento en precios de materia prima 

Ventas bajas o nulas 

 

Es importante conocer el entorno y en qué áreas se vio afectada La Casa del Horno 

para poder implementar estrategias que permita a la pizzería seguir a flote por lo tanto se 

realizó esta investigación como continuación de la tesis. 

Durante la pandemia el restaurante tuvo que cerrar por 2 semanas debido a que las 

ventas eran nulas y no se podía costear el salario del personal, insumos y pago de servicios, 

en ese momento de crisis como ya se contaba con el plan de negocios como proyecto de 

tesis se toma la decisión de ampliarlo para reactivar la pizzería en la pandemia.  

 

Preguntas de investigación. 

  ¿Cómo posicionarse nuevamente en la mente del Tuxtleco? 

¿Cómo tener nuevos canales de distribución?  
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¿Como incrementar las ventas? 

Hipótesis. 

¿La falta de planeación estratégica impacta en las bajas ventas? 

Objetivo General 

Diseñar un plan para aumentar las ventas en la contingencia 

Objetivos específicos 

Aumentar publicidad en redes sociales 

Nuevas formas de vender 

Justificación. 

El diseñar un nuevo plan de ventas viene de la necesidad de que la pizzería siga 

subsistiendo, ya que muchos restaurantes tuvieron que cerrar sus puertas definitivamente 

ante la falta de un plan para contingencia. 

Se pretende con el plan aumentar las ventas tomando como referencia el inicio de 

la pandemia ya que las ventas se desplomaron a un 100%. 

Aumentar las ventas ayudara a tener abierto el restaurante y seguir generando 

empleo. 

Delimitación disciplinar, espacial y temporal  

Para poder realizar el Plan de negocio para la pizzería “La Casa del Horno” se tiene 

la delimitación espacial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas con dirección en 5ta calle oriente 

número 585-2, Colonia Centro.  
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Teniendo una delimitación temporal de un año. Tal como se muestra en el siguiente 

cuadro. 

Delimitación espacial y temporal de la investigación 

Temporal 1 año (abril 2020- abril 2021) 

Espacial 5 calle oriente núm. 585-2, Tuxtla Gtz, 

Chis. 

 

Métodos 

Enfoque metodológico 

El enfoque de la investigación es mixto ya que posee características tanto de 

cuantitativa como cualitativa, tomaremos y analizaremos datos especifico utilizando 

estadísticas y matemáticas, pero también se enfoca en ambientes naturales como lo son 

los comportamientos de los clientes y posibles clientes sin ser analizados estadísticamente. 

Tipo de investigación 

 

La investigación es de alcance exploratorio, descriptivo y correlacional es un tema 

que, si se ha estudiado el cómo hacer una adaptación de ventas, pero no sea estudiado el 

objeto de estudio que es La Casa del Horno, busca especificar y cuantificar ciertas 

particularidades dentro de La Casa del Horno y describe situaciones dentro de los sucesos 

del restaurante.  

 

Diseño de investigación 

 

Tiene un diseño de investigación no experimental y transversal, ya que se estudia 

sin interferir en las variables es decir se aprecia en la naturaleza del mismo, es transversal 
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al momento de recolectar los datos de un instante de tiempo como lo es una encuesta de 

mercado meta. 

Instrumentos 

Para efecto de esta investigación se empleará un cuestionario de 4 preguntas 

cerradas a clientes que ya tiene La Casa del Horno. 

Resultados 

La siguiente encuesta se realizó en abril de 2020 a 200 clientes de La Casa del Horno, con 

la finalidad de saber si están abiertos a nuevas formas de pedir sus alimentos. 

La encuesta se realizó como continuación de la investigación de la creación de la empresa 

la casa del horno (proyecto de tesis) y su adaptación a la pandemia. 

 

Tabla 1. Resultados de la encuesta a clientes de La Casa del Horno 

Pregunta a) b) c) 

1.- ¿Por motivo de pandemia compraría 

alimentos en alguna plataforma digital? 

Si 

83 

No 

38 

Tal vez 

79 

2.- ¿Si vez un anuncio en una red social de 

una pizzería local, influye en que compres 

ahí? 

Si 

122 

No 

78 

Tal vez 

0 

3.- ¿Aceptaría pagar un costo extra por el 

envió de una pizza? 

Si 

126 

No 

21 

Tal vez 

53 

4.- ¿Preferiría ir por sus alimentos o que se lo 

entreguen en su domicilio? 

Ir 

74 

A 

domicilio 

126 

 

Fuente: Elaboración propia 



592 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

 

 

41%

40%

19%

1.- ¿Por motivo de pandemia compraría 
alimentos en alguna plataforma?

si

no

tal vez

61%

39%

0%

2.- ¿Si vez un anuncio en una red social 
de una pizzería local, influye en que 

compres ahí?

si

no

tal vez
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63%

26%

11%

3.- ¿Aceptaría pagar un costo extra 
por el envió de una pizza?

si

no

tal vez

37%

63%

4.- ¿Preferiría ir por sus alimentos o 
que se lo entreguen en su domicilio?

Ir

A domicilio
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1.- ¿Por motivo de pandemia compraría alimentos en alguna plataforma? 

El 41.5% de los encuestados si compraría alimentos en alguna plataforma digital, mientras 

que el 39.5% aun lo tiene en duda y solo el 19% dice que no lo haría. 

2.- ¿Si vez un anuncio en una red social de una pizzería local, influye en que compres ahí? 

Para la mayoría de los encuestados con el 61% si influye la publicidad en redes sociales en 

sus compras y el 39% dice que no tiene ninguna influencia en su toma de decisión. 

3.- ¿Aceptaría pagar un costo extra por él envió de una pizza? 

la mayoría de los clientes prefieren pagar extra por envío a domicilio con el 63%, el 26.5% 

no sabe si estaría dispuesto y el 10.5% definitivamente no estaría dispuesto. 

4.- ¿Preferiría ir por sus alimentos o que se lo entreguen en su domicilio? 

Tan solo el 37% prefiere ir por sus alimentos y el 63% prefiere que se lo entreguen en su 

domicilio. 

Discusión. 

Las PYMES son pequeñas y medianas empresas, las cuales poseen un límite en 

cuanto su cantidad de puestos de trabajo y capital. Una empresa es considerada PYME 

cuando posee entre 1 y 250 empleados, aunque esto puede variar también según su nivel 

de facturación. 

Las PYMES se caracterizan por promover la innovación trabajando con la lógica, los 

intereses y la cultura. Se encuentran directamente relacionadas con el mercado o el 

https://enciclopediaeconomica.com/empresa/
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comercio, casi nunca con el mercado industrial, debido entre otras cosas a las 

grandes inversiones que esta demanda. 

Las principales características de las PYMES son las siguientes: 

Son empresas heterogéneas y diversas. 

Poseen entre 1 y 250 trabajadores. 

Son independientes y cumplen un papel fundamental en la economía de un país. 

Sus costos de inversión no suelen ser elevados. 

Pueden convivir y producir en un mismo sector, con diferentes cantidades de trabajadores 

o producción. 

No suelen actuar en mercados internacionales. 

 De acuerdo a la información obtenida dentro de la encuesta, podemos decir que la 

mayoría de los clientes en la pandemia prefieren buscar rutas alternas donde se expongan 

menos y así seguir consumiendo el producto que más les guste.  

 Siendo notorio la preferencia del envío a domicilio y también la influencia que tienen 

las redes sociales en la toma de decisiones de las personas, debido a la pandemia la 

mayoría de las personas se encuentran en casa lo cual aumenta el uso de redes sociales 

y para La Casa del Horno una oportunidad de crecimiento en ventas. 

 En Tuxtla Gutiérrez no existían las plataformas de Delivery solamente una que se 

llama Deli, pero no tenía mucha popularidad, en pandemia se instaló Uber Eats que es una 

aplicación de reparto de alimentos, en la plataforma encuentras una variedad de 

https://enciclopediaeconomica.com/inversion/
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restaurantes, esta aplicación abrió una posibilidad para poder vender tus productos y fue 

un éxito total. 

Cuando La Casa del Horno empieza a bajar sus ventas se planteó la posibilidad de 

cerrar indefinidamente, pero cuando se presenta la propuesta de unirse a Uber Eats, esto 

hizo que aumentaran las ventas, de no vender nada en una semana a vender $5,000 

semanales en la aplicación, con el poco dinero que salía de la aplicación, después de 

encuestar a los clientes, se invirtió en publicidad en redes sociales principalmente 

Facebook, el resultado fue el incremento en ventas, atendiendo los pedidos Whats App y 

enviando repartidores a domicilio para entregar los pedidos. 

Conclusión. 

Hoy octubre de 2021 la pandemia sigue y casi todos se adaptaron a la nueva 

normalidad, para La Casa del Horno su punto de venta más fuerte es el envío a domicilio, 

que encontró en medio de la pandemia una alternativa donde poder vender. 

Tomando estas estrategias mercadológicas se aumentaron las ventas, se pudo 

seguir conservando el personal y se amplió la cantidad de clientes. 

En las siguientes tablas se muestra que se pasa de vender en una semana $308 a 

vender $12,063. 
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Resumen 

 

Desde su comienzo, las organizaciones han evolucionado a través de la historia, teniendo 

la necesidad de cuidar de manera eficiente el manejo de los recursos: financieros, 

materiales, humanos y tecnológicos; para ello deben tener personal capacitado y adecuado, 

el cual  administre y realice  la función gerencial que ayude a gestionar cada día estos 

negocios; por consiguiente  dicho recurso humano debe poseer características y 

habilidades que les permitan ayudar a estas empresas a manejar de forma óptima dichos 

bienes, los cuales están orientados a las estrategias de liderazgo y coordinación. El objetivo 

del estudio es mostrar el manejo de las habilidades que están relacionadas con el liderazgo, 

motivación, manejo del estrés, solución de problemas entre otras en función de gerencia de 

las Pymes en la industria local de Ciudad Obregón, Sonora. La metodología es de carácter 

descriptivo, no experimental y se realizó en un periodo de tiempo determinado. El 

instrumento aplicado en esta investigación contiene una serie de preguntas sobre el interés 

planteado, así mismo se justifica la importancia del estudio en este sector industrial en áreas 

de la administración y mejoras de las pequeñas y medianas empresas que forman parte del 

presente estudio.  

 

Palabras clave: Pequeñas y Medianas Empresas (Pymes), Habilidades Gerenciales, Sector 

Industrial.  
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INTRODUCCIÓN 

 

Antecedentes. 

Para las empresas la función de un administrador o gerente siempre ha sido de gran ayuda, 

la historia ha marcado un claro análisis de la aportación y contribuciones que desarrollan 

las personas que ocupan estos puestos dentro de las organizaciones. Como menciona 

García, Boom y Molina (2017) “El llevar a cabo el proceso administrativo es: planificar, 

coordinar, dirigir y ejecutar acciones” que van a permitir desarrollar una correcta 

administración en la organización. El perfil de la persona que lleve la administración y su 

proceso administrativo debe poseer habilidades directivas a nivel gerencial que contribuyen 

al desempeño de las funciones y responsabilidades de esta gestión.  

Las habilidades directivas han contribuido en buscar la eficiencia en las organizaciones, 

algunos estudios de las teorías que sustentan la administración describen: que el hombre 

las ha aprendido y han formado parte de su propia naturaleza.  Estas destrezas forman 

parte del trabajo en el seno familiar, en la sociedad y en otras situaciones en las cuales se 

tomaban decisiones anticipadas, situándolo actuar como un líder históricamente, sin 

embargo, también se requiere de una educación y preparación para la ejecución de dicho 

rol del líder, de tomar decisiones y saber motivar a la gente entre otras cualidades. 

El liderazgo como una habilidad directiva, es un factor clave en las personas que forman 

parte de la gerencia o administración de las instituciones, sin duda esta función ha  atendido 

siempre los retos, situaciones diversas, funciones complejas que tradicionalmente y 

evolutivamente se han enfrentado los gerentes y/o administradores; a  fin de ser eficientes 

y eficaz en el manejo de sus recursos y el fortalecimiento y permanencia  de las mismas 

como lo describe Naranja (2015) citado por García, Boom y Molina (2017). 

Las habilidades directivas gerenciales también consideran el manejo del estrés, motivación, 

solución de problemas y algunos elementos de innovación como parte sustantiva de la 

mejora de las empresas. En el caso de las Pymes en México se han hecho estudios sobre 

esta directriz, a la que Sánchez (2012) describe “como un organismo nacional de seguros 

y finanzas al que se le desarrolló una guía de lineamiento que deberá cubrir el administrador 

en sus funciones en beneficio de solución de problemas, trabajo en equipo, motivación y 

actividades que son clave para apoyar a la eficiencia de la admiración” pp.14. 
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También el estudio de Ruiz (2017) describe en su investigación el uso de las habilidades 

en las Pymes industriales en la ciudad de Chiclayo en Lima Perú, y menciona que la 

aplicación de un modelo donde se establecen la evaluación de las habilidades directivas de 

los gerentes y cómo la participación de ellos influye en la mejora de las empresas.  También 

en los resultados de esta indagación se observa que el modelo permite determinar las 

capacidades adecuadas para gestión administrativa de las Pymes industriales a estudiar. 

En México las pequeñas y medianas empresas (Pymes) son el eslabón de las cadenas 

productivas y el fortalecimiento de la economía, contribuyendo con 72% de empleo directo 

y contribuyen al producto interno bruto (PIB) con 52%, índice que mide la partición de los 

generadores económicos de la nación. El INEGI publica que el país se cuenta con 4.1 

millones de ellas y este total representa 95.4% de la totalidad de las empresas productivas 

y se configuran el 3.6% en pequeñas y 0.8% en medianas, esta información la menciona el 

senador Juan Zepeda, en la página oficial del Senado de la República y bajo los datos del 

informe del Instituto Nacional de Geografía y Estadística (2019).  

También se requiere que las pequeñas y medianas empresas sean competitivas y que los 

productos y servicios que ofrezcan cumplan con la calidad que exigen los mercados tanto 

en ámbitos nacionales como internacionales (Zepeda, 2019) otra aportación de las Pymes 

la menciona Abud (2020) citado por García de la Sienra (2021)  generan el principal ingreso 

para 18 millones de hogares urbanos en México, con una inversión en bienes fijos del 24% 

y que adicionalmente se vinculan a la cadena de valor con las grandes compañías.  

En función de la gran labor a la que contribuyen las pequeñas y medianas empresas en la 

economía, en la generación de empleo directo e indirecto y el apoyo a la formación de la 

cadena de valor es que se requiere que los administradores y/o gerentes de estas entidades 

cuenten con habilidades directivas que ayuden a tener resultados en beneficio de la 

administración efectiva y eficiente de las mismas. 

Situando esta investigación como caso muy particular en las Pymes industriales, las cuales 

cuentan con características muy específicas de la sectorización que van desde la empresa 

extractiva y la manufacturera. En el sector de la transformación o manufacturera se tiene 

una diversidad de sectorización. En la tabla 1 se muestra la diversidad de la industria y 

subgrupos: 
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Tabla 1. Principales sectores industriales de manufactura y subgrupo. 

 

Tipo de industria Subgrupos PYMES 

Alimentaria  Transformación de 
alimentos 

Micro, mediana  

Bebidas y tabaco  Productos gaseosa, 
naturales y de 
procesamiento  

Pequeña y Mediana  

Fabricación de insumos 
textiles  

Ropas y acabados textiles  Pequeña y mediana 

Fabricación textil  Excepto prendas de vestir  Mediana  

Curtidos y acabado de 
cuero y piel y materiales 
sucedáneos  

Ropa de piel 
Piezas de montar de piel  

Micro, pequeña y mediana  

Industria de madera Muebles  Pequeña y mediana 

Industria de papel  De consumo humano  Mediana  

Fabricación derivados del 
petróleo y carbón  

Derivados del petróleo: 
plásticos y de hule 

mediana 

Industria metálica básica Metales: acero, fierro, cobre  mediana 

Industria de maquinaria y 
equipo  

Equipo de trabajo, tornos, 
etc. 

Pequeña y mediana 

Industria química  Farmacéutica  mediana 

Equipo de computo  Comunicación, medición y 
otros equipos y accesorios  

Mediana  

Fabricación de accesorios Fabricación de accesorios, 
aparatos eléctricos y 
equipo de generación de 
energía eléctrica. 

Mediana  

Fabricación de equipo de 
transporte y partes para 
vehículos automotores 

Autos, vehículos de 
motores  

Mediana 

Fabricación de muebles, 
colchones y persianas 

Colchones, 
persianas  

Mediana  

Fuente:  Sistema de Clasificación Industrial de América del Norte, (SCIAN), y hasta la 
fecha ha habido cuatro revisiones, siendo la última, la publicada en 2018 por el Instituto 

Nacional de Estadística, Geografía e Informática (INEGI). 

Estas gamas de clasificación de la industria ayudan a formar parte de la cadena productiva 

y ayuda a las grandes empresas a producir en gran escala, ser exportadoras para otros 

países y ser competitivas, en resumen, una relación intrínseca entre el sector productivo 

motor de la economía en México.  
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Planteamiento del problema. 

La gran necesidad de tener Pymes fortalecidas y bien administradas que buscan la calidad 

y productividad para competir en entornos tan cambiantes y globales, es día con día, ya 

que el mercado exige productos y servicios acorde a la satisfacción de los clientes internos 

y externos. En el caso de las pequeñas y medianas empresas industriales las cuales tienen 

una diversidad de ramas de producción, deben tener mayor claridad en sus procesos, en el 

manejo de su personal, en atender retos y mejoras constantes que permitan dar 

cumplimiento a estas pretensiones, sin duda conlleva a tener el personal óptimo en el 

mando y administración efectiva de estas organizaciones. 

Sin duda es indispensable cumplir con el requisito y poseer habilidades directivas 

gerenciales que puedan mostrarse en su desempeño laboral y profesional, algunas de estas 

destrezas se enuncian a continuación:   

a) Manejo de liderazgo  

b) Motivación de los trabajadores al cumplimiento de metas y objetivos que se 

establecen en el proceso administrativo de las organizaciones. 

c) Manejo del estrés  

d) Solución de problemas 

e) Elementos de la innovación en la función administrativa. 

La diversidad de situaciones que se tienen que cuidar cuando se trabaja con el estrés en 

este tipo de organizaciones pequeñas y medianas, requiere de procesos internos 

estandarizados, precisos y que busquen siempre la mejor solución a los problemas, retos y 

disminución de la brecha entre el trabajo que realizan las Pymes industriales de Cd. 

Obregón, en aras de mejorarlas paras ser competitivas, tener un crecimiento y permanencia 

en el mercado, son sin duda el resultado de una eficiente y eficaz administración. 

Esta investigación se ha realizado en el contexto de un grupo de Pymes ubicadas en la 

localidad de Cd. Obregón, pertenecientes específicamente al giro industrial, en diversas 

ramas de su derivación manufacturera, ya que como se ha mencionado, en los 

antecedentes de este proyecto, la importancia de que los administradores y/ gerentes que 

trabajan en este grupo de compañías estudiadas, radica en mostrar si las habilidades 

directivas gerenciales como liderazgo, manejo del estrés, motivación, elementos de la 

innovación, así como la ayuda a la toma decisiones; se deriva la siguiente problemática:   
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¿Cuáles habilidades directivas gerenciales muestran los gerentes y/o administradores de 

las Pymes del sector industrial de Cd. Obregón?  

Objetivo 

El presente estudio tiene como objetivo mostrar las habilidades directivas gerenciales están 

relacionadas con el liderazgo, motivación, manejo del estrés, solución de problemas entre 

otras, en función de gerencia de las Pymes en el sector industrial local de Cd. Obregón, 

Sonora. 

Justificación 

Los beneficios que se esperan con esta investigación es mostrar la vinculación que tienen 

las habilidades directivas gerenciales que poseen los administradores o gerentes. Como se 

mostraron en el caso de en las Pymes industriales analizadas, esta relación permite 

describir las tareas que con regularidad, eficiencia y aprendizaje se llevan diariamente en 

las gestiones de trabajo. Algunos otros estudios han mostrado este resultado y detallan 

como las habilidades logran conjuntar los resultados favorables (Leyva,2012).  

Otro argumento que muestra un resultado óptimo y que puede ser un ejemplo menciona 

Naranjo (2015) “los líderes deben aplicar las habilidades gerenciales y desarrollar otras para 

la buena gestión empresarial y estar comprometido con un alto nivel de eficiencia en el 

cuidado de los recursos, en la innovación de ideas que muestren mejoras para las 

organizaciones” y una de las grandes aportaciones que encuentra en esta indagación es el 

manejo del estrés que hace el sentido de la responsabilidad no se vea afectado por dichas 

situaciones que suelen mostrarse continuamente en las decisiones que se toman en la 

ejecución de la administración.  

También deben de medirse las habilidades, aprendizaje y otras aportaciones que se 

pudieran hacer en el trabajo de los gerentes;  muy seguramente se podrán jerarquizar 

cuales dan mayor resultado, las experiencias que se logran y sobre la aplicación de un 

método que mida  los buenos resultados para la empresa,  que decida evaluar y colocar 

estándares de desempeño y que a su vez sea un factor de motivación para los individuos 

dentro de las empresas, de los trabajadores como un ejemplo para la nuevas oportunidades 

de puestos y el reconocimiento de estos logros para los dueños o directivos que forman la 

sociedad de la empresa.  
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MODELO TEÓRICO 

En este apartado se describe la serie de conceptos, modelos que describe las habilidades 

directivas gerenciales que requieren las organizaciones para mantenerse en la 

productividad, en la mejora continua y en la competitividad como empresas. 

Las habilidades directivas gerenciales “aquellas que su función es desarrollar la gestión 

más óptima para la entidad u organizaciones, en donde los puestos claves como la gerencia 

o el administrador requiere generar acciones de liderazgo, motivación, manejo en equipo 

de trabajo, control del estrés y tomador de buenas decisiones” lo menciona Peiró (2020). 

Otra definición la describe Madrigal (2009) “son capacidades que se manifiestan en la 

práctica del ejercicio profesional o bien capacidades o actitudes puestas en el momento del 

acontecimiento de forma consciente o inconsciente, una habilidad que se emplea en 

trabajos concretos”. 

También las habilidades gerenciales forman parte incluso de determinados programas 

educativos o académicos, ya que se ha comprobado la necesidad de que no solo sirvan 

para el ámbito laboral, sino que también pueden ser muy importantes a la hora de vivir en 

armonía con el resto de la sociedad. 

Por ente, estas habilidades están asociadas con las personas, solo que cuando se describe 

como nivel directivo se puede considerar como la preparación y perfil de un estudioso de la 

administración, el cual va aplicar el proceso administrativo y deberá la participación de estas 

en todo sentido máximo cuando se hable de la dirección como parte de la gestión 

administrativa dentro de cualquier organización. 

Las habilidades directivas gerenciales en el actual contexto describen Martínez y Urribarri 

(2011) “el gerente debe poseer estas destrezas como parte de las competencias en donde 

deberá diagnosticar, planificar, organizar, supervisar y evaluar, aplicando el proceso 

administrativo” pp. 12(44) citados por García, Boom y Molina (2017). 

Entonces es necesario conocer el proceso administrativo dentro de una organización, el 

cual tiene la función de ser un sistema diseñado bajo una serie de actividades importantes 

para el logro de los objetivos y contempla las fases: planear, organizar, dirigir, ejecutar y 
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controlar (Blandez,2014). Buscando con este procedimiento contribuir con las etapas 

descritas de las siguientes formas: 

1. Planeación. Determinar los objetivos, acciones que deberán de cumplirse para el 

logro de las metas de la organización. 

2. Organización. La distribución de la carga del trabajo dentro de las organizaciones 

considerando para ello las relaciones, la autoridad y la jerarquía como parte del 

trabajo; el organigrama, puestos, funciones y autoridad y responsabilidad. 

3. Dirección. La conducción del recurso humano con talento, motivación, liderazgo, 

mejoras, innovación – orientación al cambio y toma de decisiones en conjunto con 

los demás y ahora como marca el contexto actual el manejo del estrés. Aquí se sé 

requiere con precisión las habilidades gerenciales y que dan sustento a la dirección 

en las organizaciones. 

4. Control. Revisión de lo planeado, evaluación de los resultados y establecer medidas 

correctivas para el cumplimiento del proceso administrativo. 

5. En la actualidad dependiendo del autor se puede anexar otra que se le denomina 

ejecución e integración donde el personal pasa por un proceso de selección, 

capacitación e inducción para llevar a cabo las actividades para las que fue 

contratado y la función de apoyar a la administración, la eficiencia y cuidado de los 

resultados (Blandez,2014). 

Dentro del proceso administrativo las habilidades directivas buscan mejorar la 

administración e incluyen una diversidad de elementos, así como la clasificación de los 

tipos de habilidades: Técnicas, humanas y creativas. 

a) Habilidades Técnicas. Ellas se relacionan con la capacidad de usar herramientas 

para desarrollar un desempeño especializado, profesional, así como actividades 

rutinarias que ayudan a coordinar y mejor el trabajo. 

b) Habilidades Humanas. Estas son completamente necesarias y su empleo y 

aplicación requieren preparación, educación y están directamente asociadas con 

administración gerencial y con la responsabilidad de ser líder dentro de una 

organización. La destreza de comunicarse con el resto de los empleados, empatía 
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dentro y fuera de entidad y tener excelentes relaciones públicas con todo el entorno 

de la empresa.  

c) Habilidades creativas.  Busca la solución de problemas de manera práctica e 

innovadora, coloca y busca nuevas ideas que tengan potencial para mejorar a la 

organización. 

Estas habilidades directivas son las que se plantea mostrar en este caso de estudio, la fase 

de dirección y el desempeño que realizan los administradores o gerentes en las 

organizaciones industriales durante la ejecución que con lleva el proceso administrativo y 

que van desde:   liderazgo, motivación, manejo del estrés, aspectos de innovación para 

mejorar hasta la toma de decisiones que se lleva a cabo por parte de estas destrezas 

profesionales. 

Entonces analicemos que es cada una de ellas, iniciando por el liderazgo, el cual busca 

dentro de la gestión administrativa que las cosas sucedan, los miembros de las 

organizaciones sigan la serie de acciones propuestas por su líder y que se confíe en él. 

Otra forma de verlo va en caminada a la solución de problemas, en otras palabras, el 

gerente o administrador está usando sus habilidades de guía, de empatía con los demás 

para hacer que el trabajo se realice tal y como lo planeó y controlarlo bajo su ética y criterio 

profesional como tradicionalmente se requiere según lo dicen (López, Palomo y Hernández, 

2018). 

Otro concepto de liderazgo se ha caracterizado por la habilidad, procesos y condiciones 

entre otros aspectos que llevan a considerarlo como elementos de la personalidad y 

autoridad según Contreras (2018) el llevar acabo esta actividad identifica problemas y 

soluciones que van a mejorar a la organización. La comunicación debe fluir para llevar un 

buen liderazgo entre los accionistas, trabajadores, clientes y proveedores y poder cumplir 

los objetivos que se han planeado. También deberá supervisar en cada momento al 

personal en todos los ámbitos, respetar los canales de comunicación que existen en la 

entidad y tener en cuenta siempre el factor de motivación entre el equipo de trabajo y sin 

duda brindar oportunidades para un mejor desarrollo del personal. 

El gerente que cuente con esta habilidad debe actuar como un verdadero líder y emplear 

las herramientas de autoridad, poder e influencia con la intención de producir buenos 
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cambios y apertura a la innovación de ideas. Para ello va necesitar contar con otra habilidad 

directiva que es la motivación (Benavidez, 2004).  

La toma de decisiones debe estar siempre en busca de alternativas de soluciones de 

problemas. En función de ellos nace las estrategias que buscan el cumplimiento de lo 

planeado por la administración y que estos pueden generan ventajas o desventajas en 

algunas ocasiones, y estas buenas decisiones también ayudan a la competitividad mediante 

una buena evaluación en el proceso administrativo describe (Benavidez, 2004) pp:48 

 

Motivación. “Son los estímulos que mueven al personal de las empresas en caso de las 

habilidades gerenciales, que es equivalente a alcanzar las metas de la organización” este 

factor debe ser partícipe a los trabajadores para sentirse incluidos y tener el sentido de 

pertinencia para encaminar en sus acciones al logro de metas y objetivos establecidos en 

la planeación (López, Palomo y Hernández, 2018). 

Proceso administrativo. Habilidad de toma de decisiones según Gómez y Balkin (2010) 

pp.153-166 “es el proceso de identificar las oportunidades, los problemas y resolverlos. Las 

decisiones tomadas por las mujeres comerciantes cabeza de hogar empiezan al identificar 

y diagnosticar “ 

Manejo del estrés. Iniesta (2016) define el estrés como “un proceso en el que las demandas 

ambientales comprometen o superan la capacidad adaptativa del organismo, dando lugar 

a cambios biológicos y psicológicos que pueden hacer que la persona enferme”. Pp. 9. 

Por su parte, Amutio (2002) asegura que en la actualidad las estrategias para afrontar el 

estrés se pueden clasificar en cuatro categorías: a) intentar cambiar la situación de forma 

activa; b) cambiar la forma en que se evalúa o se piensa acerca de la situación, c) descargar 

las emociones, o simplemente relajarse, y, d) negar o distorsionar la existencia o gravedad 

del problema, o distanciarse del problema. El mismo autor propone que el manejo efectivo 

del estrés está basado en la relajación, la resolución de problemas, pensar de forma realista 

y productiva, y el ensayo de habilidades. 
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El estrés, según Carazo y Chaves (2015), “es una reacción fisiológica del organismo que 

se da cuando existe una tensión que no se canaliza adecuadamente y permanece en el 

tiempo”. En el ámbito laboral, Rubio, (2007), citado por Carazo y Chaves, afirma que una 

persona sufre estrés cuando tiene muchas tareas que cumplir en poco tiempo o al 

percatarse de que no cuenta con la capacidad para realizar satisfactoriamente las tareas 

asignadas, lo que debe de atenderse con tiempo, ya que sus efectos son alarmantes, 

afectando el rendimiento del empleado debido a que el sufrimiento y agotamiento que 

ocasiona también repercuten en el ámbito personal, perturbando su convivencia familiar y 

social; y si dicho estrés permanece por un largo periodo puede afectar la salud física y 

mental del individuo, generando graves enfermedades. Los autores también citan a Chin-

Tsai (2013) quien asegura que el estrés laboral es “un proceso dinámico de constantes 

cambios, que se presenta cuando los individuos perciben que no pueden manejar 

efectivamente sus responsabilidades y mantener en balance su trabajo y vida personal”. 

Por lo tanto, se puede decir que el estrés es la alteración que sufre un individuo por diversas 

causas como exceso de trabajo, poco tiempo para desempeñar sus funciones o por falta 

de habilidades para realizar las responsabilidades asignadas; y el manejo del estrés es la 

forma en que dicho individuo enfrenta el estrés que está presentando.  

Innovación. Para la Ley de Ciencia y Tecnología (2009), citada en el Programa Nacional de 

Innovación (2011), innovar es “generar nuevos productos, diseños, procesos, servicios, 

métodos u organizaciones o de incrementar valor a los existentes”. Pp. 5. 

Por otra parte, la Asociación Española para la Calidad (AEC, 2021), afirma que la norma 

española UNE 166000 define la innovación como una “actividad cuyo resultado es la 

obtención de nuevos productos o procesos, o mejoras sustanciales significativas de los ya 

existentes. Las actividades de innovación son: incorporación de tecnologías materiales e 

inmateriales, diseño industrial, equipamiento e ingeniería industrial, lanzamiento de la 

fabricación, comercialización de nuevos productos y procesos”. 

A su vez, Velasco, Zamanillo y Gurutze (2007) conceptualizan la innovación como “la 

transformación de una idea en un producto o un servicio comercializable nuevo o mejorado, 
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un procedimiento de fabricación o distribución operativo, nuevo o mejorado, o un nuevo 

método de proporcionar un servicio social”.   

Con base en la información proporcionada por estos autores, se puede decir que la 

innovación es el proceso de crear o mejorar productos, servicios, métodos y/o procesos, 

con la finalidad de incrementar valor. 

Mejora continua. La mejora continua es, según Marín, et.al. (2014) una de las herramientas 

básicas para aumentar la competitividad en las organizaciones. 

 Por su parte, Esquivel et. al. (2017) conceptualizan a la mejora continua tanto como “una 

filosofía como un sistema destinado a mejorar continuamente el quehacer en materia: de 

niveles de calidad, productividad, costos, niveles de satisfacción, niveles de seguridad, 

tiempos totales de los diversos ciclos, tiempos de respuesta y grado de fiabilidad de los 

procesos”. 

Partiendo de los conceptos anteriores se puede decir que la mejora continua es la búsqueda 

constante de mejorar con la finalidad de aumentar la competitividad. 

Tabla 2. Habilidades Directivas Gerenciales en las Pymes industriales  

Habilidad gerencial  Enfoque  Ejemplos de motivación  

Motivación  Desde el punto de vista 
personal  

Apoyos con recursos al 
personal, diferentes tipos de 
motivación, estímulos a 
través de metas, trato justo 
al trabajador. 

Liderazgo  Desde el punto de vista 
administrador  

Credibilidad entre los 
miembros, influenciar 
positivamente a los demás, 
claridad en los objetivos, 
bases de común acuerdo, 
metas que se trabajan en 
conjunto  
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Innovación  Punto de vista mejoras en 
las empresas  

Mejoramiento para la 
empresa, ideas para la 
empresa, propuesta de 
integración de nuevos 
sistemas, búsqueda de 
nuevos clientes etc. 

Solución de problemas  Punto de vista temporal o 
cuando se presenten  

Cual el problema y 
propuesta de solución, 
alternativas de solución, 
participo y pido opiniones. 

Manejo del estrés  Punto de vista personal 
aplicado al trabajo  

Métodos eficaces para el 
manejo de problemas, 
prioridad a las cosas más 
importantes, maneja de 
técnicas de relajación 
equilibrio en actividad 
laboral y vida familiar 

Fuente: Licas, B. Judith, Vega, G. Miluska (2017)” Habilidades directivas y la toma 
decisiones de los administradores en las estaciones de servicio y Tiendas Listo Ferrero La 
Molina Perú. Recuperado 15/05/2021 

Como se observa en la tabla n.2 algunas habilidades humanas relacionadas con dirección 

gerencial son necesarias para llevar a cabo la administración en las organizaciones a fin de 

ser eficientes y eficaces en los recursos, sobre todo en el ámbito humano. 

Para que la habilidad de liderazgo se ejecute es necesario que dentro de la gestión 

administrativa las cosas sucedan, los miembros de las organizaciones  sigan al líder y que 

se tenga la confianza de que lo propuesto,  para solucionar problemas sea  lo correcto, en 

otras palabras, el gerente o administrador está usando sus habilidades de guía, de empatía 

con los demás para hacer que el trabajo se realice tal y como lo planeó y controla bajo su 

ética y criterio como tradicionalmente se ha hecho.   

Una vez analizadas las cualidades y habilidades directivas gerenciales es importante 

distinguir las pequeñas y medianas empresas (Pymes) de México, la clasificación de ellas, 

la actividad mercantil que realizan bajo los lineamientos de contribución tributaria que emite 

la Secretaria de Hacienda y Crédito Público (SHCP) y la Secretaria de Economía (SE) entre 

otros organismos en el país. 
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La Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios 

Financieros (CONDUSEF) proporciona las siguientes definiciones: 

a) Micro empresas. Son aquellas cuya plantilla laboral es de 1 a 10 empleados en los 

sectores: comercial, industrial y de servicio. 

b) Pequeñas empresas. Son aquellas entidades que cuentan con un rango de personal 

entre 11 hasta 30 personas, si corresponden al sector industria y de servicios, son 

las que poseen un equipo de hasta 50 personas.   

c) Medianas empresas. Son aquellas que considerar la cantidad entre 31 a 100 

trabajadores en el sector comercial: desde 51 hasta 100 empleados, sector servicio 

e industrial desde 51 hasta 250 empleados para el sector industrial.  

En la tabla 3 se muestra la clasificación de las Pymes, por sector, empleados y rango de 

ventas.  

 
Tabla 3 Clasificación de las Pymes en México 

 Estratificación  

Tamaño  Sector  Rango de 
número de 

trabajadores 

Rango de 
monto de 

ventas anuales 
(mdp) 

Tope máximo 
combinado* 

Micro  Todas  Hasta 10 Hasta $4 4.6 

Pequeña 

Comercio  Desde 11 hasta 
30 

Desde $4.01 
hasta $100 

93 

Industria y 
Servicios 

Desde 11 hasta 
50 

Desde $4.01 
hasta $100 

95 

Mediana 

Comercio  Desde 31 hasta 
100 

Desde $100.01 
hasta $250 

235 
Servicios  Desde 51 hasta 

100 

Industria  Desde 51 hasta 
250 

Desde $100.01 
hasta $250 

250 

Fuente:  Diario Oficial de la Federación (junio, 2009). Secretaría de Economía. Acuerdo por 

el que se establece la estratificación de las micro, pequeñas y medianas empresas.  
 
Sector Industrial. “Entidades encargadas de hacer la transformación de la materia prima o 

materiales que provienen del sector primario para ser convertidos en productos terminados” 

según lo describe (García, 2015) pp:15 

Ejemplos del sector Industrial en dos divisiones según (Añez, 2021): 
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a) Empresas textileras, embotelladores y petroquímicas  

b) Industrias pesadas, ligeras y de bienes de equipo (alimentos y otros)  

 
 

MÉTODO. 

Esta investigación es de carácter descriptiva, no experimental, dentro un periodo de tiempo, 

se consideró en una población por conveniencia de pequeñas y medianas empresas 

(Pymes) del sector industrial ubicadas en Cd. Obregón, Sonora, que son los sujetos de 

estudios para este proyecto. Esta indagación se sustenta en diversidad de artículos 

científicos y de divulgación relacionados con las habilidades directivas gerenciales que 

forman parte del marco teórico y que dieron validez y confiabilidad a la aplicación de un 

instrumento que se utilizó en una investigación relacionada con la misma temática, pero en 

otro sector y en otra Entidad Federativa de la República Mexicana. 

Sujetos de estudios: La población de 55 Pequeñas y medianas empresas del giro industrial 

entre alimentario, de transformación y manufactura. Las personas entrevistadas eran 

personal relacionado con el cargo de gerentes, administradores, dueños de los negocios y 

en algunos casos supervisiones de producción.    

El instrumento utilizado cuenta con una serie de preguntas que muestran las habilidades 

relacionadas directamente con los elementos que forman las habilidades directivas como 

son: Liderazgo, Motivación, Manejo del Estrés, innovación y mejora continua, toma de 

decisiones que están valorados en la escala Likert en cada uno de estos puntos. 

El instrumento de investigación contiene 166 preguntas relacionadas directamente con las 

habilidades directivas de la gerencia en las Pymes. 

El procedimiento consistió inicialmente en invitar a diversas Pymes del giro industrial 

ubicadas en Cd. Obregón, Sonora, a participar en esta investigación, debido a que ya 

habían participado en investigaciones anteriores; algunas de ellas accedieron a contestar 

las preguntas, otras no aceptaron dicha invitación, por lo que la muestra es por 

conveniencia. Como un ejemplo de las Pymes que aceptaron responder el instrumento 

diseñado para la recolección de información del presente estudio están las siguientes: 

a) Panaderías 

b) Tortillerías 
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c) Elaboración de muebles de madera 

d) Elaboración de ropa  

e) Entre otras que requieren de proceso de transformación. 

 

Para el procesamiento de la información recabada, se utilizó el programa estadístico SPSS 

versión 21 donde se tabuló y se llevó a cabo el análisis y la interpretación de los datos 

recolectados para la elaboración de las conclusiones del estudio.  

  

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

Una vez realizada la investigación en las pequeñas y medianas empresas ubicadas en la 

localidad de Cd. Obregón del sector industrial se obtuvieron los resultados que se muestran 

en las siguientes tablas: 

Tabla 4. Muestra el nombre de los puestos gerenciales que poseen las 55 Pymes 

investigadas del sector industrial. 

Puestos 

administrativos 

Frecuencia  % validado 

supervisor 5  9.1 

Jefe de departamento  9 16.4 

Gerente  7 12.7 

Directivo  11 20.0 

Otros (dueños) 23 41.8 

Total  55 100% 

Fuente: Elaboración propia de la investigación. 

 

En tabla se observa que 41.8% corresponde a otros por citar a los dueños de los negocios 

que son los que llevan la administración de los mismos, y solo el 20% tiene el nivel directivo 

y el menor porcentaje con 9.1% el puesto de supervisor como suele ser en algunas 

situaciones dentro de las organizaciones. 

Resulta relevante situar como las Pymes por las características de su tamaño el puesto de 

supervisor lo toman con la responsabilidad de acreditar estas habilidades directivas 
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gerenciales y que a medida que las empresas crecen se logran los nombramientos 

administrativos como jefe del departamento que en este caso sería de producción y/o bien 

gerente general como comúnmente se suele ver.  

La siguiente tabla muestra las habilidades del manejo del estrés en las Pymes. 

Tabla 5. Uso de técnicas de relajación: técnicas de relajación temporal tales  

como la respiración profunda y relajación muscular en trabajo con los empleados 

¿Usas de técnicas de relajación para 
evitar el estrés como parte de las 
habilidades directivas?                                                    

  Cantidad             % de  

Total            55            100%  
Totalmente de acuerdo en el uso              7               12.7 
Parcialmente de acuerdo en el uso de 
las técnicas  

          17               30.9 

Indeciso                                                                                                                                                                                                                                17              30.9 

Parcialmente en desacuerdo                                                           4               7.3 
En desacuerdo totalmente              10             18.2 

   

Fuente: Elaboración propia de la investigación. 

La pregunta realizada estaba dirigida específicamente a los puestos antes mencionados 

que detectaron como los responsables del desarrollo de estas habilidades gerenciales 

donde 30.9% están de acuerdo en desarrollar las técnicas de relajación y un 18.2% estuvo 

en desacuerdo en aplicarlas, quizás se podría percibir que es por no conocerlas y 

curiosamente el 30.9% estuvo indeciso en su aplicación. 

Tabla 6. Trato de mantener un equilibrio en mi vida personal y laboral. 

¿Se busca para mejorar el estrés el manejo equilibrado entre la 
Vida laboral y personal                                                                                              
cantidad 

        %  

Total                                                                               55     100% 

Totalmente de acuerdo  34    61.8% 

Parcialmente de acuerdo  15    27.3% 
Indeciso  4        7.3% 

Parcialmente en desacuerdo  1        1.8 

Totalmente en desacuerdo  1        1.8 

Fuente: Elaboración propia de la investigación. 

Los resultados de esta situación sobre el manejo del estrés, muestran que el 61.8% y 27.3% 

que llevan a cabo esta relación de equilibrio entre el trabajo profesional y su vida laboral. 
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Lo que resulta satisfactorio el ser consciente de ello y un bajo 1.8% contestó que está 

totalmente en desacuerdo, igual la percepción podría ser el desconocimiento de cómo 

manejar dicha situación.  

Otra habilidad que fue medida es la Solución de problemas la cual sin duda deberá tener 

siempre un tiempo óptimo para realizarse. 

Una de las mejores habilidades es sin duda tener el buen tacto para la solución de 

problemas y con adecuado manejo del estrés y liderazgo para lograrlo sería lo más próspero 

para cualquier gerente. Por lo que el describir el estrés como otra característica de las 

cualidades que deben mostrar en su desempeño profesional será de una gran ayuda.  

Evitar el estrés es necesario, hacer ejercicio y mantener una salud mental por lo que se les 

preguntó también a los gerentes y/o administradores, dueños y personal a cargo de las 

decisiones importante en las organizaciones, si ponían en práctica algo de lo anterior, 

observando lo siguiente: 

Tabla 7. Los gerentes y/o administradores realizan ejercicio físico o algún deporte para 

mantenerse en forma y tener buena salud 

Fuente: Elaboración propia de la investigación. 

En relación a esta pregunta se observa que 30.9% de ellos que representa 17 personas y 

27.3% que representan a otras 15 se puede considerar que si mantienen esta habilidad de 

salud y que sin duda ayudará a una mente sana en función de la toma de decisiones. 

  ¿Practican ejercicio físico o deportes 

para mantener la salud y relajar el estrés? 
Frecuencia Porcentaje válido 

 

Totalmente en desacuerdo 1 1.8 

Parcialmente en desacuerdo 9 16.4 

Indeciso 13 23.6 

Parcialmente en acuerdo 15 27.3 

Totalmente de acuerdo 17 30.9 

Total 55 100.0 
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Por otra parte, las siguientes tablas de resultados estarán encaminadas a ver las cualidades 

de los gerentes, dueños y administradores en cuanto a la forma en que plantea y dan 

solución a los problemas que se enfrentan cotidianamente.  

Tabla 8. Análisis de los problemas que enfrenta la administración. 

¿Se analiza el problema antes de proponer 
soluciones y genero alternativas con el grupo 

de trabajadores?  

Frecuencia Total de % válido  

 

Totalmente en desacuerdo 1 1.8 

Parcialmente en desacuerdo 2 3.6 

Indeciso 9 16.4 

Parcialmente en acuerdo 16 29.1 

Totalmente de acuerdo 27 49.1 

Total 55 100 

Fuente: Elaboración propia de la investigación. 

En este resultado la cantidad de los 55 gerentes, administradores, dueños o bien otros que 

ocupan este puesto clave para la solucionar problemas y bajo los datos observado el 49.1% 

y 29.1% cumplen con esta habilidad de trabajar de manera conjunta en la búsqueda de 

mejores soluciones. Y el mínimo % de 3 personas no trabajan estas técnicas que sin duda 

sería algo que se recomendaría para la buena y eficiente administración.  

En la siguiente tabla 9 Cuando va presentar la solución al problema analiza una diversidad 

de alternativas.     

Tabla 10. Habilidad gerencial para trabajar con una variedad de alternativa de solución.  

¿Forman una diversidad alternativa de solución 
para la solución de problema? 

Frecuencia Porcentaje válido 

 

Totalmente en desacuerdo 4 7.3 

Parcialmente en desacuerdo 3 5.5 

Indeciso 6 10.9 

Parcialmente en acuerdo 24 43.6 

Totalmente de acuerdo 18 32.7 

Total 55 100.0 
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Fuente: Elaboración propia. 

Resulta muy importante mostrar que el grupo de gerentes, administradores y otras 

personalidades de las organizaciones estudiadas que el gran porcentaje de 32.7% y 43.6% 

están de acuerdo y buscan alternativas de solución y solo un porcentaje menor quizás 

desconozca la tónica de cómo hacerlo, por lo que será una recomendación en esta 

investigación. 

 

Para ir entendiendo mejor estos resultados el liderazgo es un papel clave para el desarrollo 

de las habilidades directivas. En la siguiente tabla 11 como los gerentes o administradores 

influyen en los trabajadores para buscar los resultados de manera conjunta.  

Tabla 11. Influye el liderazgo para lograr los resultados conjunto con los trabajadores. 

¿En su trabajo influyen para lograr resultados en 
conjunto dentro de la empresa? 

Frecuencia Porcentaje válido 

 

Totalmente en desacuerdo 1 1.8 

Indeciso 7 12.7 

Parcialmente en acuerdo 20 36.4 

Totalmente de acuerdo 27 49.1 

Total 55 100.0 

Fuente: Elaboración propia. 

El 49.1% que representa más de la mitad de los gerentes, administradores y dueños están 

totalmente de acuerdo en influir y mejorar los resultados de las Pymes industriales en tanto 

que un número menor quizás no está usando su liderazgo para lograr el desarrollo de esta 

habilidad.  

Cuando existe un buen líder que tenga la capacidad de comunicarse, ser empático y ofrezca 

trabajar de manera conjunta muy probablemente los resultados serán favorables en mayor 

porcentaje. Con esta habilidad se puede decir que se nace, pero también se adquiere, como 

se ha visto a través de la historia y la preparación educativa.  

Tabla 12. Uso de sistema para mejorar el rendimiento de las Pymes bajo el liderazgo de los 

gerentes, administradores y dueños de los negocios.  
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¿Considero a los superiores y los trabajadores 
para liderar nuevos sistemas para el mejoramiento 
y rendimiento de las PYMES   

Frecuencia Porcentaje válido 

 

Parcialmente en desacuerdo 1 1.8 

Indeciso 15 27.3 

Parcialmente en acuerdo 14 25.5 

Totalmente de acuerdo 25 45.5 

Total 55 100.0 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Como dicen los estudios de la administración los sistemas de información vienen a 

contemplar la función de liderazgo, porque será más fácil medir y evaluar los resultados 

que se esperan y darlos a conocer para que por medio de programas, sistemas o 

procedimientos de observe el rendimiento para el cual se trabaja. 

Tabla 13. El liderazgo basado en un apoyo tecnológico hace atractivo en las mejoras de 

procesos dentro de las empresas, dado el ahorro en tiempo, en cansancio físico y sobre 

todo estimula el aprendizaje y la preparación para los cambios que el trabajo exige.  

¿El liderazgo también lo ejerce en uso de la 
tecnología con el fin de proporcionar mejoras para 
la empresa y aprendizaje para los trabajadores? 

Frecuencia Porcentaje válido 

 

Totalmente en desacuerdo 3 5.5 

Parcialmente en desacuerdo 6 10.9 

Indeciso 12 21.8 

Parcialmente en acuerdo 12 21.8 

Totalmente de acuerdo 22 40.0 

Total 55 100.0 

Fuente: Elaboración propia  

También la capacitación en uso de las tecnologías es a favor del liderazgo, para que el 

personal de las empresas se capacite, acepte los cambios que emergen del contexto para 
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hace un trabajo más sencillo, menos cansado, convirtiéndose en mejoras para las 

organizaciones; y para el personal en aprendizaje que se capitaliza siempre.  

La habilidad más requerida por parte de los administradores es la del proceso administrativo 

el cual implica tener en función: planeación, organización, integración dirección y control, 

como se muestra en la tabla 14:  

Tabla 14. Proceso administrativo en las Pymes industriales  

¿se evalúan los resultados en base a la 
planeación establecida que contempla el 
proceso administrativo y la participación de las 

mejoras en función del desempeño? 

Frecuencia Porcentaje 
válido 

 

Totalmente en desacuerdo 7 12.7 

Parcialmente en desacuerdo 2 3.6 

Indeciso 5 9.1 

Parcialmente en acuerdo 18 32.7 

Totalmente de acuerdo 23 41.8 

Total 55 100.0 

Fuente: Elaboración propia. 

A pesar del tamaño de las Pymes se puede decir que 80% de ellas lleva a cabo esta función 

y que cuenta con personal que tiene en su experiencia la aplicación del proceso 

administrativo en función de estar mejorando y motivando a un mejor desempeño en el 

trabajo. El resto de las empresas tendrá que trabajar para seguir mejorando porque ya no 

es una alternativa, sino una responsabilidad.  

En relación a la innovación y proceso de mejora también están enlazados con los procesos 

de motivación, esto es vital para poder lograrlo.  

En la tabla 15 se analiza el concepto de procesos de mejoramiento así como los elementos 

de la innovación para que los clientes de la empresa se mantengan permanentes y fieles a 

las organizaciones en la adquisición de productos y servicios que son consumidos por ellos 

y que hacen que cada día las empresas busquen satisfacer sus necesidades. 
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En la siguiente tabla 15 se les cuestionó sobre si se incentiva al equipo de trabajo y a ellos 

como gerentes y administradores sobre el mejoramiento de productos y servicios como 

parte la mejora continua.  

Tabla 15. Importancia de incentivar y la forma que percibe el equipo de trabajo el proceso 

de mejora continua en los productos y servicios de las Pymes Industriales. 

¿Es importante saber si se les 
incentiva y ser percibe en el 
equipo de trabajo el compromiso 
de ser los productos y servicios 
cuidando la mejora continua? 

Frecuencia Porcentaje válido 

 

Si 50 90.9 

No 4 7.3 

3.00 1 1.8 

Total 55 100.0 

Fuente: Elaboración propia  

Como se observa en los resultados de esta tabla, se menciona que el 91% 

aproximadamente las Pymes consideran estos elementos y que es una buena habilidad de 

la administración incentivar y ser partícipe a los trabajadores o al equipo de trabajo en 

apoyar al proceso de mejora continua en los productos y servicios que ofrecen estos 

negocios. 

Tabla 16. Se incentiva el mejoramiento de los productos y servicios por parte de los 

gerentes, administradores, dueños y otros.  

¿En relación a incentivar el 
mejoramiento de los productos y 
servicios como lo consideran los 
administradores o gerentes  

Frecuencia Porcentaje válido 

 

Excelente 34 61.8 

Bien 16 29.1 

Regular 3 5.5 

Mala 2 3.6 

Total 55 100.0 

Fuente: Elaboración propia  
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En esta tabla se puede ver que 31.38% que representa 34 administradores o gerentes que 

lo hacen de una manera excelente y 29.1% corresponden a 16 dueños e igual buscan la 

forma de hacerlo bien y solo un pequeño porcentaje quizás desconozcan como se debe 

hacer. 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Finalmente, una vez analizados los resultados obtenidos y entendiendo los conceptos, las 

características de las habilidades directivas gerenciales que se muestran en las pequeñas 

y medianas empresas industriales ubicadas en la localidad de Cd. Obregón se puede 

concluir que el personal que ocupa estos puestos, en su mayoría posee las habilidades de 

motivar a su personal, tienen un buen liderazgo, plantean la solución de problemas de forma 

conjunta con los trabajadores, existiendo un compromiso del 91% de contar con procesos 

de mejora continua de los productos y servicios que se ofrecen y se motiva para ello. En 

cuanto al proceso administrativo se cumple con él también en una gran medida, ya que este 

es el elemento clave para lograr una eficiente y adecuada administración. En consecuencia, 

se puede decir que los recursos de estas Pymes son cuidados de manera permanente.   

Es importante poner énfasis en aquellas que aún no lo realizan, si bien se muestra en las 

tablas que se analizaron las habilidades de motivación, manejo del estrés, solución de 

problemas, innovación de procesos de mejora y proceso administrativo, es en un grado 

menor, por lo que se recomienda que se debe considerar que administradores o gerentes 

en un futuro inmediato puedan capacitarse y desarrollar estas habilidades por el bien propio 

y de las organizaciones que administran.  

Quizás este tipo de investigaciones ayude a la reflexión de los participantes y algunos 

lectores en el futuro a descubrir la importancia de aprender y desarrollar este tipo de 

habilidades para poder hacer frente a circunstancias que se puedan presentar. 

Otras recomendaciones siempre serán bienvenidas con el compromiso de seguir ayudando 

a estas organizaciones por ser promotoras de la economía en México y en el resto del 

mundo, por ser generadoras de empleo, de oportunidades y ser la estructura de la sociedad 

en la que se vive día con día.  

 



623 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Referencias 

Amutio, A. (2002). Estrategias del manejo del estrés: el papel de la relajación. Cuadernos 

de Medicina Psicosomática y Psiquiátrica de Enlace. 62, 63. Pp. 19-31. Reuperado 

el 12 de septiembre de 2021, de: 

https://www.academia.edu/24101239/Estrategias_de_manejo_del_estr%C3%A9s_

el_papel_de_la_relajaci%C3%B3n?bulkDownload=thisPaper-topRelated-

sameAuthor-citingThis-citedByThis-secondOrderCitations&from=cover_page 

Añez, J. (2021). Economia360. Diccionario de economía, administración y negocios sobre 

el sector industrial.  Recuperado 02/09/2021 https://www.economia360.org/sector-

industrial/ 

Asociación Española para la Calidad (AEC). (2021). Innovación. Madrid, España. 
Recuperado el 12 de septiembre de 2021, de: https://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/innovacion 

Blandez, M. (2014). Proceso administrativo: Introducción a la administración. Editorial Unid. 
Fecha de recuperada 06/2021. 
https://books.google.com.mx/books?hl=es&lr=&id=TYHDCwAAQBAJ&oi=fnd&pg=
PT6&dq=articulo+sobre+el+proceso+administrativo&ots=pordoG_BLV&sig=ns64T
MN2OSxv-bkTF_Rt7k8A3ng&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false. 

Carazo, P. y Chaves, K. (2015). Recreación como estrategia para el afrontamiento del 
estrés en ambientes laborales. EmásF, Revista Digital de Educación Física. 6, 36. 
Pp. 43-55. Recuperado el 12 de septiembre de 2021, de: 
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5391810 

CONDUSEF (2021) La Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los     

Usuarios de Servicios Financieros recuperado: 15/05/2021 

https://www.condusef.gob.mx/documentos/prensa/Cuentas-claras-seguro-auto-abril-junio-

2021.PDF- 

Contreras F. (2018). Liderazgo: Perspectivas De Desarrollo E Investigación. International 
Journal Of Psychological Research. Vol. 1, Núm. 2. Pp. 64-72 Universidad De San 
Buenaventura Medellín, Colombia. 

Diario Oficial de la Federación (junio, 2009). Secretaría de Economía. Acuerdo por el que 
se establece la estratificación de las micro, pequeñas y medianas empresas. 
http://gaceta.cddhcu.gob.mx/Gaceta/2000/jul/20000725.html  

Esquivel, A., León, R. y Castellanos, G. (2017). Mejora continua de los procesos de 

gestión del conocimiento en instituciones de educación superior ecuatorianas. Retos de la 

Dirección. 11, (2). Pp. 56-72. Recuperado el 12 de septiembre de 2021, de: 

http://scielo.sld.cu/pdf/rdir/v11n2/rdir05217.pdf 

https://www.economia360.org/sector-industrial/
https://www.economia360.org/sector-industrial/
https://books.google.com.mx/books?hl=es&lr=&id=TYHDCwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PT6&dq=articulo+sobre+el+proceso+administrativo&ots=pordoG_BLV&sig=ns64TMN2OSxv-bkTF_Rt7k8A3ng&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.mx/books?hl=es&lr=&id=TYHDCwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PT6&dq=articulo+sobre+el+proceso+administrativo&ots=pordoG_BLV&sig=ns64TMN2OSxv-bkTF_Rt7k8A3ng&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.mx/books?hl=es&lr=&id=TYHDCwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PT6&dq=articulo+sobre+el+proceso+administrativo&ots=pordoG_BLV&sig=ns64TMN2OSxv-bkTF_Rt7k8A3ng&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://www.condusef.gob.mx/documentos/prensa/Cuentas-claras-seguro-auto-abril-junio-2021.PDF-
https://www.condusef.gob.mx/documentos/prensa/Cuentas-claras-seguro-auto-abril-junio-2021.PDF-
http://scielo.sld.cu/pdf/rdir/v11n2/rdir05217.pdf


624 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

García de la Sienra, J. (2021). Porcentaje de pymes en México. Página web de 

QuickBooks recuperado 06/2021: https://quickbooks.intuit.com/mx/recursos/comienza-tu-

negocio/cual-es-el-porcentaje-de-pymes-en-mexico/ 

García, F., Boom, E. y Molina S. (2017). Habilidades Del Gerente En Organizaciones Del 
Sector Porcicultor En El Departamento Del Cesar – Colombia. Revista Científica 
"Visión De Futuro". Vol. 21, Núm. 2, Pp. 1-21. Universidad Nacional De Misiones: 
fecha de recuperación 06/2021 
https://www.redalyc.org/journal/3579/357955446001/html/. 

García, J. (2015). Contabilidad de costos: clasificación de las empresas industriales, 3era. 

Edición, Editorial Mc. Graw Hill. México D.F. pp: 35 

Iniesta, A. (2016). Guía sobre el manejo del estrés desde Medicina del trabajo. Barcelona, 
España. Recuperado el 11 de septiembre de 2021, de: 
http://www.aeemt.com/contenidos/Recursos/Guia_Manejo_Estres/GuiaManejoEstr
es.pdf  

Levy, A. (2012). El pensamiento estratégico como un proceso de aprendizaje. Visión de 
futuro, 16(1), 1-17. Recuperado el 13 de junio de 2016 a partir de 
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1668-
87082012000100006 

Licas, J. y Vega, M. (2017). Habilidades directivas y la toma decisiones de los 

administradores en las estaciones de servicio y Tiendas Listo Ferrero La Molina 

Perú. Recuperado 15/05/2021 

https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:e_PDkVDvZW4J:https://

repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16009/Licas_BJ.pdf%3Fseq

uence%3D1+&cd=10&hl=es-419&ct=clnk&gl=mx  

López, L., Palomo C. y Hernández, P. (2018) Recursos Humanos: La Importancia De La 

Motivación E Incentivos Para Los Trabajadores.  

Madrigal, E. (2009). La enseñanza y aprendizaje de las habilidades y destrezas motrices 

básicas. Mc Graw Hill, Ed. 2da ed. México D.F., México. 

Marin, J., Bautista, Y. y Garcia, J. (2014). Etapas en la evolución de la mejora continua: 
Estudio multicaso. Intangible Capital. 10(3). Pp. 584-618. Recuperado el 12 de 
septiembre de 2021, de: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=54932488008 

Martínez, F., & Urribarrí, A. (2011). Habilidades gerenciales existentes en las 
organizaciones de la economía social en el estado Trujillo. Tecnología, Gerencia y 
Educación, 12(24), 160-179. 

https://quickbooks.intuit.com/mx/recursos/comienza-tu-negocio/cual-es-el-porcentaje-de-pymes-en-mexico/
https://quickbooks.intuit.com/mx/recursos/comienza-tu-negocio/cual-es-el-porcentaje-de-pymes-en-mexico/
https://www.redalyc.org/journal/3579/357955446001/html/
http://www.aeemt.com/contenidos/Recursos/Guia_Manejo_Estres/GuiaManejoEstres.pdf
http://www.aeemt.com/contenidos/Recursos/Guia_Manejo_Estres/GuiaManejoEstres.pdf
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1668-87082012000100006
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1668-87082012000100006
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:e_PDkVDvZW4J:https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16009/Licas_BJ.pdf%3Fsequence%3D1+&cd=10&hl=es-419&ct=clnk&gl=mx
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:e_PDkVDvZW4J:https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16009/Licas_BJ.pdf%3Fsequence%3D1+&cd=10&hl=es-419&ct=clnk&gl=mx
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:e_PDkVDvZW4J:https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16009/Licas_BJ.pdf%3Fsequence%3D1+&cd=10&hl=es-419&ct=clnk&gl=mx


625 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Naranjo, R. (2015). Habilidades gerenciales en los líderes de las medianas empresas de 
Colombia. Gestión eficaz del tiempo y control del estrés, 38, 119-146. 
http://doi.org/http://dx.doi.org/10.14482/pege.38.7703 

Peiró R. (2020). Habilidades gerenciales, Economipedia: haciendo fácil la economía. 

Fecha de búsqueda 02/2020 https://economipedia.com/definiciones/habilidades-

gerenciales.html 

Programa Nacional de Innovación (2011). México. Recuperado el 12 de septiembre de 

2021, de: https://iberodetiasibei.frd.utn.edu.ar/wp-content/uploads/2019/08/DeTI-7-

MarcoRegulatorioMexico.pdf 

Sánchez (2012). Uso de las habilidades técnicas y directivas para la planeación dentro de 

un organismo gubernamental comisión nacional de seguros y finanzas, México: 

Tesis de grado 04/2020: en la pp. 14 

recuperadohttp://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/discover?scope=123456789%2F 

Sistema de Clasificación Industrial de América del Norte, (SCIAN), y hasta la fecha ha 
habido cuatro revisiones, siendo la última, la publicada en 2018 por el Instituto 
Nacional de Estadística, Geografía e Informática (INEGI) recuperado 06/2021 
https://tijuanaedc.org/es/estos-son-los-sectores-industriales-en-mexico/ 

Velasco, E., Zamanillo, I. y Gurutza, M. (2007). Evolución de los modelos sobre el 

proceso de innovación: desde el modelo lineal hasta los sistemas de innovación. 

Decisiones organizativas. XX Congreso anual de AEDEM. Vol. 2, Recuperado el 12 de 

septiembre de 2021, de: http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2499438 

Zepeda, J. (2019). “Pyme, importante motor para el desarrollo económico nacional” en 

la categoría del boletín y publicado sábado, 29 febrero 2020 15:49 recuperado: 

http://comunicacion.senado.gob.mx/index.php/informacion/boletines/47767-pymes-

importante-motor-para-el-desarrollo-economico-nacional-mc.html. 

 

  

https://economipedia.com/definiciones/habilidades-gerenciales.html
https://economipedia.com/definiciones/habilidades-gerenciales.html
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/discover?scope=123456789%2F2&query=intuici%C3%B3n&submit=Ir
https://tijuanaedc.org/es/estos-son-los-sectores-industriales-en-mexico/
http://comunicacion.senado.gob.mx/index.php/informacion/boletines/47767-pymes-importante-motor-para-el-desarrollo-economico-nacional-mc.html
http://comunicacion.senado.gob.mx/index.php/informacion/boletines/47767-pymes-importante-motor-para-el-desarrollo-economico-nacional-mc.html


626 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Diseño de un plan estratégico de Marketing para medianas empresas. Caso: Hotel 

Castillo del Rey, Palenque Chiapas. 

 

Raziel Esau, Coop-Abreu 
Luis Alfredo, Méndez-Jiménez 
Kenia, Landero-Valenzuela 
Yhadira, Huicab-García 
 

Tecnológico Nacional de México Campus de los Ríos 

 

Resumen 

La investigación tiene como objeto diseñar un plan de marketing en donde se maneja el 

análisis situacional, objetivos, estrategias, tácticas y presupuesto, esta investigación 

permitirá́ a las medianas empresas en su caso al hotel castillo del rey identificar las 

estrategias que le ayuden a incrementar la afluencia de clientes a través de estrategias de 

fidelización.  

El buen servicio que brinda al turista le ha permitido mantenerse vigente, sin embargo, 

con el paso de los años y el crecimiento de la ciudad, ha enfrentado a la creciente 

competencia, y esto se torna difícil cuando se carecen de un análisis que permita conocer 

el comportamiento del entorno, ya que en la actualidad para las organizaciones es de 

suma importancia aplicar estrategias de marketing y monitorear frecuentemente a la 

competencia. 

Es por ello por lo que la investigación nos brindara la oportunidad de Diseñar una propuesta 

de un plan de marketing para desarrollar estrategias que ayuden al posicionamiento de los 

servicios que ofrece el Hotel Castillo del Rey, generando estándares de competitividad para 

alcanzar el posicionamiento que se desea en el mercado y cubrir las necesidades 

demandantes de los clientes, que buscan confort, calidad en el servicio, etc. Así como 
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conocer los medios publicitarios con los que se promociona el hotel mediante los mismos 

analizar el impacto del uso de los medios, formular estrategias de fidelización de clientes, 

diseñar estrategias para la captación de clientes potenciales, plantear estrategias de 

información, de persuasión y vigencia 

Palabras clave   

 

Diseño, Plan Estratégico, Marketing, Mediana Empresa 

 

 
 

Introducción  

 

El Hotel Castillo del Rey es una empresa nueva, que se vio en la necesidad de establecerse 

en una zona no muy transitada y conflictiva, a pesar de contar con medios de publicidad 

electrónicos y con todos los servicios de un hotel de cuatro estrellas, se ve la necesidad de 

analizar lo que se está́ haciendo y como atraer clientes al hotel para aumentar su demanda. 

 

Preguntas de Investigación 

 

¿Cómo se resume la presentación de la empresa, los servicios que presta y componentes 

claves para realizar el diseño de la propuesta de Plan de Marketing? 

¿Cuál es la situación actual (Diagnostico) de los factores del entorno interno y externo del 

Hotel Castillo del Rey? 

¿Cuáles son los objetivos, estrategias y el plan de acción de Marketing para que el hotel 

Castillo del Rey pueda mejorar su posicionamiento en el mercado? 
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Objetivos 

• Conocer los medios publicitarios con los que se promociona el Hotel.  

• Analizar el impacto del uso de los medios.  

• Formular estrategias de fidelización de clientes.  

• Diseñar estrategias para la captación de clientes potenciales  

• Plantear estrategias de información, de persuasión y recordación  

• Plan de Marketing 

 

Justificación 

Según el autor Roberto Espinosa Posted (2014), el plan de marketing es una herramienta 

vital y necesaria para toda empresa, actualmente nos encontramos ante un entorno 

altamente competitivo y dinámico, donde la empresa debe afrontar continuamente nuevos 

retos. Sin duda, la globalización de mercados, internet, la inestabilidad económica y un 

continuo desarrollo y avance tecnológico producen una serie de cambios que determinan 

el éxito de toda empresa.  

La adaptación de las empresas a este nuevo paradigma no puede ser improvisada y es 

necesario elaborar un plan de mercadotecnia que permita anticiparse y afrontar los cambios 

del entorno a través de la toma de decisiones acertadas. Cabe mencionar que frecuente 

muchos empresarios piensen que el marketing se gestiona una vez que se producen ventas 

y se empieza a tener beneficios sin embargo la realidad es bien distinta ya que para crear 

clientes es necesario comunicarles a los usuarios que se les ofrece un servicio y 

dependiendo de la marca, producto o negocio se debe actuar de una forma u otra. La gran 

importancia del marketing en la hotelería radica no solo en la promoción del servicio 

prestado, sino que involucra el proceso administrativo de planeación.  
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El hotel castillo del rey podrá́ beneficiarse con la realización de esta investigación, puesto 

que a través de la planificación planteada se busca obtener mayor rentabilidad, estrategias 

de marketing y nuevos clientes.  

 

Delimitación 

En la presente investigación se diseñará el Plan estratégico de marketing para medianas 

empresas. Caso: Hotel Catillo del Rey, ubicado en el municipio de Palenque, Chiapas. En 

un periodo de tiempo de seis meses para poder recabar información que nos brinde la 

oportunidad de poder desarrollar las estrategias idóneas para el crecimiento y 

posicionamiento de la empresa en el sector servicios del municipio. 

 

 

Antecedentes del objeto de estudio 

Durante el tiempo que se realizó la investigación en el Hotel Castillo del Rey se observó 

que el servicio lo tiene enfocado al área del Restaurante y eventos, llama la atención que, 

siendo un hotel nuevo y moderno, la mayoría de los huéspedes son turistas que llegan en 

grupos, ya que la empresa ofrece sus servicios a través de agencias de viaje por internet. 

El hotel no cuenta con un diseño de un plan de estrategias de marketing que esté enfocado 

en dar a conocer al hotel, así ́como a los servicios con los que cuenta, la calidad, etc. Solo 

maneja las agencias de viaje por internet por lo que tiene muy poca afluencia de huéspedes, 

así ́mismo renta de salones para eventos, observando que ambas actividades son muy 

esporádicas porque durante el tiempo de la investigación hubo muy poca afluencia en 

ambos servicios. De ahí ́ la inquietud de realizar el diseño de un plan de estrategias de 

marketing para medianas caso: hotel castillo del rey.  
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Métodos 

El enfoque de la investigación es cuantitativo debido a que se trabajó́ con datos estadísticos 

obtenidos de encuestas y su respectivo análisis de las variables; de acuerdo a su alcance 

es descriptivo al considerar el fenómeno estudiado y sus componentes con la finalidad de 

describir las características Medianas Empresas del sector servicios; El diseño de la 

investigación es de tipo no experimental, transversal ya que se realizó́ el estudio en un 

tiempo establecido, con la colaboración de la mediana empresa del municipio de Palenque, 

Chiapas. 

En el enfoque cuantitativo las muestras probabilísticas son esenciales en diseños de 

investigación por encuestas, en los que se generalizaron los resultados de una población. 

La característica de este tipo de muestras es que todos los elementos de la población al 

inicio tienen la misma probabilidad de ser elegidos. Una vez que seleccionamos el diseño 

de investigación apropiado y la muestra adecuada de acuerdo con nuestro problema de 

estudio y preguntas de investigación, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos 

pertinentes sobre los atributos, conceptos o variables de las unidades de muestreo. En 

fenómenos sociales, tal vez el instrumento más utilizado para recolectar los datos es el 

cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más 

variables a medir. (Chasteauneuf, 2009). Citado por (Hernández, Fernández, & Baptista).  

La empresa establecerá́ un objetivo a la valoración por parte de los clientes de como mínimo 

un 8 sobre 10. A continuación se detalla el modelo de cuestionario que se entregará a los 

clientes:  
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Imagen 1. Encuesta aplicada en el hotel 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Resultados 

 

Diseño de un plan estratégico de Marketing para medianas empresas. Caso: Hotel Castillo 

del Rey, Palenque Chiapas. 

 

Objetivo Genérico  

• Mejorar el branding del hotel  

• Satisfacer permanentemente los requerimientos de nuestros clientes, huéspedes y 

visitantes.  

• Lograr el plan anual de negocios. 

• Mantener y conservar las instalaciones y los equipos en condiciones impecables de 

funcionamiento y apariencia.  

• Conservar su posición como un hotel líder en la ciudad en su ocupación, tarifa, 

calidad de sus servicios de hospedaje, bebidas y alimentos.  

 

Objetivos Específicos: 

• Aumentar los seguidores en Facebook en un 20% respecto al año pasado.  

• Aumentar el tráfico directo en la página web del hotel en un 20% respecto al año 

pasado.  

• Cumplir día con día con la satisfacción total de cada uno de los huéspedes y clientes.  

• Lograr el reconocimiento internacional por medio de publicidad y comentarios 

positivos de los huéspedes.  

  

 

 

 

 



634 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Perfil institucional 

Misión 

Contribuir al desarrollo turístico y económico de palenque, Chiapas, gastronomía regional 

e internacional para asegurar la estabilidad y prosperidad de los socios, colaboradores y 

sociedad. 

 

 

Visión. 

Que el restaurante el palenkano sea reconocido por el prestigio de la cálida de nuestras 

exquisitas gastronomías regional con plena inocuidad que asegura la total satisfacción de 

nuestros clientes. 

Las funciones del Marketing Operativo es el diseño y la ejecución del Plan de Marketing 

basado en la estrategia planteada anteriormente. Su actuación se centra en un período a 

medio-largo plazo, limitando sus acciones al presupuesto de la empresa. 

El Marketing Mix se basa en la combinación de funciones, recursos e instrumentos 

disponibles de la empresa para alcanzar los objetivos fijados. (McCarthy, 1960) Diseñó un 

modelo, que será nuestra base, el conocido como las 4 P‘s (producto, precio, punto de 

venta y promoción). Sin embargo, en la actualidad, debido a los cambios del entorno y de 

la sociedad, las empresas buscan una estrategia centrada y orientada al consumidor, el 

llamado marketing relacional. 

El concepto de producto está basado en el consumidor y en los beneficios que éste les 

ofrece a los clientes, es decir, por lo que compran, el ―valor 

Las decisiones que se lleven a cabo, serán de vital importancia, ya que de estas dependerá 

la satisfacción del cliente. Serán a largo plazo y sus consecuencias afectan en gran medida 

a la actividad diaria del negocio, a sus resultados y a la supervivencia de la empresa. 
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Imagen 2. Servicios ofrecidos por hotel castillo del rey 

Fuente: Elaboración propia 

 

Debido a la estrategia de la empresa, la diferenciación de la oferta se apoyará en: 

• Diferenciación en la ―oferta‖. Además de alojamiento, la empresa cuenta con un 

restaurante y la posibilidad de celebración de eventos, así como la ―atmósfera de 

servicios‖ que supone un aliciente sensorial para los clientes, la cual se explica en 

apartados siguientes. 

• Diferenciación basada en la ―entrega‖. Hace referencia a la prestación del servicio, 

es decir el trato que recibe el cliente por parte del personal desde el momento en el 

que entra en las instalaciones. El personal de la empresa usará uniforme para 

transmitir confianza y familiaridad. Se basarán en el manual de actuación donde se 

recogerán las pautas a seguir por el personal a la hora de atender a los clientes, así 

como el aspecto, el trato y la actitud. 

 

Características del Hotel Castillo del Rey 

 

La empresa se caracteriza fundamentalmente por situarse en un entorno único, y por su 

ubicación a las afueras del municipio de Palenque lo que le crea un entorno más natural 

que brinda armonía con la naturaleza.  
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Para crear la atmósfera de servicios‖ que hemos citado anteriormente, la decoración interior 

se basará en líneas horizontales y curvas dando una sensación de relax y armonía. Ofrece 

unas instalaciones muy cuidadas con una decoración en tonos azules, blancos, rojo guinda, 

chocolate, ostión y verde, proporcionando un ambiente de tranquilidad, limpieza, 

sofisticación y elegancia. Se cuida la estética y la atmósfera del negocio para una mejor 

desconexión de lo cotidiano por parte del cliente.  

El restaurante ofrece una gastronomía regional cuidada sin perder matices tradicionales de 

la meseta, pero con un toque de modernidad en la carta y en la presentación de los platos.  

El hotel, de 2 plantas, dispone de 6 habitaciones decoradas con un estilo que transmite 

armonía que transite una sensación de calidez a los huéspedes. Todas están totalmente 

equipadas. A las habitaciones se entrará, para mayor comodidad de los clientes, mediante 

llave electrónica, ya que, aunque se quiera transmitir un ambiente de confianza, las mejoras 

tecnológicas son beneficiosas tanto para los clientes como para la empresa. 

En la planta baja, se ubicará la recepción del hotel, el restaurante y la cafetería, que tendrá 

salida al patio y la alberca, donde los clientes podrán disfrutar del jardín ubicado en esta 

zona del establecimiento. La planta baja también se encuentra la sala de reuniones para 

empresas y salón de eventos. 

En ambas plantas, se ubicarán salas, habilitadas tanto para exposiciones culturales 

temporales o eventos lúdicos como para reuniones empresariales o como un segundo 

comedor del restaurante en caso de necesidad. 

La entrada al restaurante es de acceso libre, ya que no hará falta alojarse en el hotel para 

poder disfrutar de este servicio. La carta ofrecida en el restaurante se irá modificando para 

poder ofrecer platos según temporadas. 
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La sala de reuniones dispone de todos los elementos necesarios para la celebración de 

este tipo de eventos: micrófonos, cañones, tomas de enchufe para los ordenadores, 

proyectores, etc. 

El Castillo del Rey, aparte de los principales servicios ofrecidos, como son el alojamiento y 

la restauración, también ofrece servicios complementarios, como son los espacios para la 

celebración de bodas y banquetes en las instalaciones y alberca. 

 

Las dimensiones del producto 

El producto está conformado por elementos tangibles e intangibles, lo que da lugar a las 

cuatro dimensiones del producto. 

• Beneficio básico: Es el servicio básico buscado por el consumidor. En el caso del 

Hotel Castillo del Rey, el alojamiento. 

• Producto genérico: Instalaciones que permiten la prestación del servicio 

fundamental, como son las habitaciones, el servicio de limpieza, etc. 

• Producto esperado: Instalaciones que no diferencian a nuestra empresa de los 

competidores, pero su ausencia generaría insatisfacción. Esta dimensión está 

constituida por el equipamiento y los amenities de las habitaciones. 

• Producto aumentado: Atributos diferenciadores de la competencia, como el Wifi y la 

celebración de banquetes, bodas, cumple años, etc. 

• Producto potencial: Atributos que la empresa tendrá que incorporar en un futuro 

para adaptarse a las nuevas tendencias y cambios del mercado, como puede ser la 

utilización de nuevas energías renovables. 

Ciclo de vida del producto 

El ciclo de vida del producto es especialmente útil como herramienta de predicción o 

pronóstico, ya que los productos pasan por una serie de etapas. Este análisis, es necesario 
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debido a que las estrategias competitivas y de marketing dependen de la etapa en la que 

se encuentre. 

Existen numerosas definiciones. Según (Sandhusen, 2002), el ciclo de vida del producto es 

―un modelo que supone que los productos introducidos con éxito a los mercados 

competitivos pasan por un ciclo predecible con el transcurso del tiempo, el cual consta de 

una serie de etapas (introducción, crecimiento, madurez y declinación), y cada etapa 

plantea riesgos y oportunidades que los comerciantes deben tomar en cuenta para 

mantener la rentabilidad del producto‖. Sin embargo, para (Kotler & Armstrong, 2003), es 

―el curso de las ventas y utilidades de un producto durante su existencial. 

El Hotel Castillo del Rey pertenece a la rama de hostelería y restauración, lo que significa 

que, según el sector de actividad, se podría decir que se encuentra en una etapa de 

crecimiento o madurez. Sin embargo, si tomamos como referencia que es un hotel rural o 

con encanto, ubicado en las afueras del municipio y especializado en eventos ambientados 

naturalmente, tendríamos que determinar la introducción como etapa del ciclo de vida del 

producto. Esta etapa se caracteriza por unas ventas bajas, produciendo beneficios 

reducidos, escaso número de competidores, distribución limitada e inversión en 

comunicación alta con el fin de difundir la existencia del producto. 

La marca de Hotel Castillo del Rey 

Según la AMA (American Marketing Association), la marca es ―un nombre, término, 

símbolo o diseño, o una combinación de ellos, que trata de identificar los bienes o servicios 

de un vendedor o grupo de vendedores y diferenciarlo de los competidores‖. 

La marca es un resumen de cualidades – reales o ilusorias, racionales o emocionales, 

tangibles e intangibles – que el consumidor percibe de un producto. 
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Para la elaboración de la marca es necesario conocer qué se quiere transmitir, cómo y los 

valores van a identificar a la empresa, de modo que hay que elegir el nombre y los símbolos 

de manera precisa, teniendo en cuenta que representará a la empresa a lo largo de su vida, 

por lo que su atractivo deberá perdurar en el tiempo. El nombre es, quizá, lo más importante, 

porque es por lo que la empresa va a ser reconocida y diferenciada. Debe ser breve, 

sencillo, fácil de pronunciar y con buena sonoridad, aportando asociación y evocación. 

El Hotel Castillo del Rey seguirá la estrategia de marca única, es decir, que comercializará 

bajo un mismo nombre todos los servicios prestados por la empresa. Se ha elegido como 

imagen un dibujo de un castillo desde una perspectiva en colores rojo guinda y amarillo, 

evitando colores estridentes, transmitiendo una imagen de sofisticación y elegancia. 

Plan de precio 

El precio es una de las variables del marketing mix que será clave en la toma de decisiones. 

Se define como un conjunto de esfuerzos y sacrificios que deberá realizar el consumidor 

para obtener el servicio. Tanto el precio como la comunicación son variables tácticas que 

ayudan a alcanzar los objetivos, pudiendo ser modificadas en el corto plazo. 

En el momento de la fijación de precios, hay que tener en cuenta de qué manera la empresa 

quiere posicionarse en el mercado. Esta variable se caracteriza por ser muy competitiva, 

comparativa y rápidamente visible por la competencia, influyendo directamente sobre el 

beneficio y la rentabilidad, pudiendo variar dependiendo del entorno y del mercado y 

contribuyendo al posicionamiento del producto y de la empresa. Para fijar un precio 

adecuado, debemos fijarnos en la demanda, la competencia y los costes que suponen la 

prestación del servicio. 
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Estrategias de precios 

El precio también variará en función del servicio o servicios contratados. 

• Estrategia de precios diferenciales. Para romper con la estacionalidad, se 

establecerán precios en función de la época del año o los días de la semana. 

• Estrategia de venta anticipada. Se realiza un descuento del 10% para las reservas 

efectuadas con al menos 30 días de antelación. 

• Estrategia de precios psicológicos. Es el nivel subjetivo del precio en relación al cual 

el consumidor evalúa los precios observados de los productos o servicios. 

• Estrategia de precios pares. Su última cifra es 0 o 5 y transmiten una imagen de 

calidad y prestigio. 

• Estrategia de precios negociados. Consiste en establecer precios especiales 

acordados previamente para grupos o empresas. 

• Estrategia de precios paquete. Se ofrecerán estancias especiales que incluyan la 

venta de varios servicios. Por ejemplo: habitación + cena (ver la imagen 3). 

 

Imagen 3. Tarifa de temporada 

Fuente: Elaboración propia 
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Estructura y composición de los canales de distribución 

Los canales de distribución generan utilidades de tiempo (poner el servicio a disposición 

del cliente en el momento preciso), de lugar (ubicarlo a través de numerosos puntos de 

venta) y de posesión (mediante la compra o reserva del producto). 

La distribución y venta del producto se lleva a cabo, de forma selectiva, mediante canales 

directos (sin intermediarios) e indirectos. El Hotel Castillo del Rey ha escogido un sistema 

mixto, mezclando ambos. 

1. El canal directo se produce cuando el producto va desde el fabricante al 

consumidor sin pasar por ningún intermediario. Las ventajas de este canal son el 

ahorro en los costes de distribución e intermediarios, una relación más personal y 

continua con el cliente y un control total del producto y su imagen. 

2. El canal indirecto se produce cuando el producto llega al consumidor final a través 

de uno o varios intermediarios. Los cortos son en los que únicamente interviene un 

intermediario; mientras que en los largos intervienen dos o más. 

Dada la naturaleza y el tamaño de la empresa, no convendría estar presente en un único 

canal o en un canal largo, por lo que, junto con el directo, el indirecto corto sería el ideal 

(agencias de viajes o portales de Internet especializados). 

• Dentro de las agencias de viajes, se eligen aquellas que tengan mayor notoriedad, 

como pueden ser México Travel Kool y Tours México. 

• Si tenemos en cuenta los portales de Internet especializados, optaremos por 

aquellos que cuentes con más visitas y sean más conocidos a nivel nacional, 

como, por ejemplo: www.booking.com, www.expedia.es o www.bestDay.com 
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Asimismo, se puede considerar, en un futuro, incluir el servicio en productos de moda 

como pueden ser las cajas regalo (Smartbox, Plan B, etc.), en las que las ofertas 

encajarían perfectamente en alguno de sus modelos. 

Objetivos de la distribución comercial y relaciones en el canal de distribución. 

Teniendo en cuenta todo lo citado, la empresa podrá establecer los siguientes objetivos: 

• Una mayor cobertura del mercado, apoyándose en los canales seleccionados. 

• Control del programa de marketing mix gracias a la utilización de varios canales. 

• Mayor eficiencia de los costes de distribución. 

• Una imagen posicionada y diferenciada frente a la de sus competidores. 

El poder en el canal de distribución es la capacidad de un miembro para influir en las 

decisiones de otro imponiendo determinados comportamientos. Hay diferentes tipos: 

coercitivo, de recompensa, legítimo, de experto o de información y de identificación. 

El Hotel Castillo del Rey ejercerá especialmente el de recompensa, favoreciendo las 

relaciones con los distribuidores mediante fam trips o precios especiales para trabajadores 

del sector. 

Otra característica importante que debe darse y tenerse en cuenta es la cooperación entre 

las diferentes empresas implicadas en la prestación del servicio, siendo conscientes los 

directivos de las ventajas de actuar conjuntamente, a través de unos objetivos y estrategias 

conformes a la empresa y coherentes con ella. 
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Plan de comunicación. 

Se define como el proceso por el que la empresa transmite determinada información sobre 

sí misma y/o su oferta a sus principales públicos, a través de distintos medios, para 

conseguir un fin determinado. El Hotel Castillo del Rey, se halla en una fase de introducción, 

por lo que los objetivos que va a perseguir con el siguiente plan de comunicación serán: 

• Darse a conocer y estimular la venta. 

• Posicionar la marca en la mente del consumidor y apoyar el valor de marca. 

• Generar deseo hacia sus productos y fidelizar a sus clientes. 

• Construir una buena imagen de marca. 

 

Imagen 4. Acciones de comunicación 

Fuente: Elaboración propia 

Publicidad 
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La publicidad es un método de comunicación que controla totalmente el mensaje y lo hace 

llegar de forma impersonal y simultánea mediante diversos medios a un amplio conjunto de 

clientes potenciales para lograr una mayor notoriedad, aceptación y consumo por parte de 

los receptores del mensaje. 

El Hotel Castillo del Rey, al ser una empresa con poco tiempo se considera relativamente 

nueva, carece de notoriedad de marca por lo que la campaña publicitaria tendrá como 

principal objetivo que el cliente nos conozca y perciba la calidad, satisfacción y beneficio 

que le aportará el uso de nuestros servicios. 

La campaña en cuestión la realizará una agencia de publicidad, subcontratada por el Hotel 

Castillo del Rey. Antes que nada, la empresa desarrollará un briefing que contenga: 

• Público objetivo o target: clientes con una capacidad adquisitiva media, media alta 

que quieran disfrutar de la gastronomía y cultura de la zona. 

• Definición del producto ofrecido por el Hotel Castillo del Rey. 

• Análisis de la situación actual del mercado. 

• Objetivos del mensaje – anteriormente citados. 

• Información sobre la empresa y sus competidores en el mercado. 

• Presupuesto dedicado a la campaña. 

Una vez realizado el briefing, comienza la fase creativa y de difusión del mensaje. 

Ambas empresas (Hotel y agencia publicitaria) crearán una campaña de publicidad cuyo 

eje de comunicación será la posibilidad de una experiencia única en un entorno único. 
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Aparecerán varias imágenes o vídeos de los servicios que se ofrecen. El slogan de la 

campaña publicitaria será: 

―Hotel Castillo del Rey; Déjate consentir… 

Se pretende incitar a los clientes a hospedarse en el Hotel Castillo del Rey, ya que 

ofrecemos servicios exclusivos, que salen fuera de lo común. 

La campaña publicitaria se realizará en diferentes medios de comunicación: 

• Prensa escrita. Se realizarán inserciones en prensa regional y local, como ―Diario 

Ultimátum‖ y ―Diario de Palenque‖, que ofrecen la ventaja de poder dirigirnos a 

consumidores geográficamente potenciales. También se hará inserciones, con 

menos frecuencia, en diarios nacionales como ―El País‖ para llegar a un público 

más amplio. Asimismo, se harán inserciones en revistas especializadas con el tema 

del turismo, como ―Viajes‖, ―Traveller‖, ―Mucho Viaje‖ o ―De Viajes‖. 

• Radio. Se considerará la inserción a largo plazo de formatos publicitarios en 

emisoras de ámbito regional, como radio Palenque y complementariamente en las 

de ámbito nacional. Se realizarán, en todo tipo de programas, pero 

mayoritariamente, en programas relacionados con el mundo del turismo, como 

puede ser ―Gente Viajera‖. Los tipos de inserciones serán cuñas, menciones, 

anuncios no grabados y programas patrocinados. 

• Internet. Se insertarán banners en las versiones digitales de los periódicos y 

programas radiofónicos mencionados, y se contratará también publicidad en 

buscadores como ―Google‖ o ―Yahoo‖, que mediante las llamadas key words la 

empresa aparecerá en los primeros resultados de las búsquedas relacionadas con 
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las palabras ―castillo‖, ―hotel castillo‖ y ―restaurante castillo, haciendo que el 

cliente acceda directamente a la página Web. 

Promoción de ventas 

Consiste en un amplio conjunto de acciones diseñadas para provocar un incremento de las 

ventas estimulando los impulsos de compra. Su finalidad es el contacto directo con el 

mercado objetivo para informar sobre el producto o servicio de la empresa. 

Su propósito es lograr una respuesta más sólida y rápida del consumidor e integrar el 

esfuerzo publicitario con la acción concreta de la venta. 

Los objetivos específicos de la promoción de ventas son que el consumidor pruebe el 

producto o servicio, que se aumente la cantidad y frecuencia del consumo, fortalecer la 

imagen del producto o servicio y lograr fidelidad. 

Esta herramienta de comunicación tiene gran potencial de desarrollo pudiendo obtener 

resultados casi inmediatos. Es menos costosa que la utilización de medios publicitarios, 

asegurando una respuesta rápida y permitiendo dirigir la comunicación del producto o 

servicio al segmento de mercado elegido para obtener resultados a corto plazo. 

Alguna de las acciones a realizar será la campaña denominada por le empresa como ASR 

(Anticipe Su Reserva), comentada en el plan de precio y vigente en los meses de febrero a 

abril. 

Relaciones públicas 

Según el British Institute of Public Opinion, las relaciones públicas consisten en ―un 

esfuerzo deliberado, planificado y continuo por establecer y mantener una comprensión 

mutua entre una organización y sus públicos‖. Son las actividades de la empresa 
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destinadas a establecer relaciones con su público en general. Su fin es crear un clima de 

confianza dentro y fuera de la empresa, para poder alcanzar los objetivos establecidos. 

En las relaciones con los medios de comunicación se tendrá muy en cuenta la publicity, que 

supone la aparición en algún medio de comunicación sin pagar por ello, siendo noticia o 

formando parte de ella. Es la mejor promoción que se puede hacer de un establecimiento. 

Puede lograrse al realizar acciones poco usuales que llamen la atención de los medios, 

como eventos especiales, la participación en obras de interés social, etc. 

Varias acciones de relaciones públicas también están descritas en el cuadro, como la 

asistencia a las ferias. 

Fuerza de ventas 

Es un eslabón imprescindible en el desarrollo estratégico de la organización. Es generadora 

de recursos. Asimismo, es la imagen pública de la compañía puesto que sirve como punto 

de exposición de la empresa. 

El Hotel Castillo del Rey, incorporará a una única persona para el desempeño de estas 

funciones y que será también la encargada del departamento comercial. Entre otras, sus 

funciones serán visitar a los proveedores y clientes – en el caso de que sean empresas – y 

presentar los productos que ofrece la empresa en eventos o ferias para captar un mayor 

volumen de ventas, y por lo tanto más clientes. 

Marketing directo 

El marketing directo es una forma de comunicación con ella cliente basado en el uso de 

medios directos, unipersonales e interactivos, provocando una reacción en el receptor o el 

inicio de una comunicación directa y personal. Se utiliza tanto para una comunicación o 
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relación directa con el cliente como individuo, como para la venta a distancia mediante 

canales directos o interactivos. Esta técnica relaciona el producto directamente con el 

consumidor, logrando su aceptación y posicionamiento. 

Las acciones para el seguimiento y fidelización de los clientes serán: 

• Sistema de CRM (Customer Relationship Management) en el que se integrarán 

todos los datos de nuestros clientes (datos personales, gustos, aficiones, etc.). 

• Campañas de e-mail personalizado a los clientes felicitándoles en el día de su 

cumpleaños y en Navidad, proporcionándoles como regalo un descuento específico 

a utilizar en la empresa sujeto a condiciones de oferta. 

• Servicio de postventa, en el que la empresa se pondrá en contacto con el cliente 

una vez pasado una o dos semanas de la estancia o el disfrute de nuestras 

instalaciones para comprobar sus impresiones y sugerencias para posibles 

cambios. 

Redes sociales 

Para llegar a un público más amplio se aumentarán las publicaciones cuentas en diferentes 

redes sociales, como Facebook y Twitter. En ellas se facilitará información sobre la 

empresa, su creación, los servicios que ofrece, etc. También se harán, a través de estas 

redes sociales, algún tipo de sorteo de una noche de hotel, una degustación en el 

restaurante o el paquete de fin de semana. Para participar en ellos, los clientes únicamente 

tendrían que seguirnos, retuitear o compartir las publicaciones dependiendo de la red social 

en la que se haga el sorteo. Se realizarán en todas ellas de manera equilibrada. 
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Discusión 

Una vez desarrollado el plan de marketing, se debe establecer un control, lo cual es esencial 

para garantizar el seguimiento de la estrategia y se logren los objetivos propuestos, ver los 

posibles errores o desviaciones y poner los medios necesarios para que no se vuelvan a 

repetir, es decir, un reajuste del plan por parte de la empresa, con el objeto de llevar a cabo 

revisiones durante la ejecución de la estrategia. 

Ejecución 

La elección correcta de la estrategia y la buena ejecución de las acciones determinan el 

éxito de la empresa, de forma que una vez ejecutado puede haber varios resultados:  

 

Imagen 5. Resultados de la ejecución estratégica 

Fuente: Grant, R. M. (2006). 

 

La ejecución de las acciones debe estar coordinada con las estrategias y los objetivos 

definidos por la empresa. Lo primero es determinar las acciones más importantes y las 

imprescindibles para llevarlas a cabo de forma conjunta con el proyecto. 
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Después de haber planteado todas las actividades a desarrollar en el plan de marketing y 

para su correcta ejecución, se elaboró un cronograma en el que se recogen todas ellas y 

los períodos de tiempo dedicados a cada una. Este cronograma es una forma de 

presentación de las actividades, facilitando la realización y el control de las mismas. 

Servirá para no desviar el trabajo ni retrasar el comienzo de la actividad. En el siguiente 

cronograma específico para la empresa se muestran bien definidos los períodos de 

duración de cada actividad, y las posibles explicaciones de cada uno de ellos. 

 

 
Imagen 6. Cronograma de actividades para el desarrollo de las Estrategias de marketing. 

Fuente: Elaboración propia 

Control 

Una vez iniciada la actividad, la empresa deberá establecer unos mecanismos de control 

para saber si la empresa está funcionando correctamente. 

Este control es necesario para conocer el grado de cumplimiento de los objetivos, detectar 

los fallos y desviaciones que surjan, para su inmediata corrección y búsqueda de posibles 

soluciones. Es decir, el control implica evaluar los resultados de las estrategias y planes de 

marketing y tomar medidas correctivas para asegurar que se alcancen los objetivos. 
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Es conveniente realizar un análisis de las ventas, hacer un seguimiento de la satisfacción 

de sus clientes y medir la eficacia de sus acciones publicitarias. Para ello se contratarán los 

servicios de una auditoría externa, para que anualmente realice este estudio. 

El eje central de control para nuestra empresa es la medición de la satisfacción de nuestros 

clientes. El hecho de tener clientes satisfechos, hará que la empresa crezca y aporte 

beneficios. El nivel de satisfacción se define como la diferencia entre las expectativas y las 

percepciones del servicio prestado. Para llevar a cabo este control de satisfacción, el Hotel 

Castillo del Rey realizará cuestionarios de satisfacción que se entregarán a los clientes a la 

hora de dejar las instalaciones, ya sea porque finalizan la estancia en el alojamiento o 

porque han disfrutado de nuestras instalaciones de restaurante, se entregará junto con la 

cuenta del restaurante o con la factura del alojamiento. Asimismo, se realizarán tareas de 

postventa, para conocer las quejas y sugerencias, o las posibles modificaciones de la 

prestación de nuestros servicios, o de éstos en sí. 

Conclusión o reflexiones finales 

De manera concreta, señale los principales hallazgos de su investigación, así como 

sugerencias y propuestas que permitan desarrollar líneas de investigación en otros 

estudios. Se pudo analizar que la empresa no cuenta con un posicionamiento sólido y una 

de las mayores debilidades que tiene el hotel es que no cuenta con la suficiente publicidad 

y la aplicación de estrategias de marketing, sin embargo se ha sabido mantener porque 

cuenta con servicio de Restaurant a quien la empresa le apuesta para traer clientes, por 

otra parte muchos de los clientes desde su punto de vista personal comentaron que en 

ocasiones prefieren a la competencia debido a que los precios son más accesibles así como 

por su nombre y por su antigüedad dentro del ramo hotelero. La empresa para posesionarse 

en el mercado debe establecer los mecanismos necesarios para darse a conocer y ofrecer 
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alternativas a los clientes el plan de mercadotecnia sólo es una parte del trabajo que debe 

de hacerse para mejorar sus procesos y atraer más clientes y no solo atenerse que a las 

agencias de viajes y a los servicios que ´puede ofrecer a diferentes empresas de la 

localidad, es necesario fidelizar al cliente para que pueda darse a conocer con otros clientes 

potenciales. 

 

Recomendaciones 

• Implementar el Plan de mercadotecnia y así iniciar una nueva etapa en la difusión 

del hotel. 

• Dar seguimiento a las estrategias que se implementen, para evaluar su efectividad. 

• Asignar un responsable que dé seguimiento a desarrollo de las actividades del plan 

de mercadotecnia. 

• Participar en eventos del sector hotelero para tener más presencia. 

• Alimentar la página web con la historia de la empresa, misión y visión y servicios que 

ofrece. 

• Mantener activa la red social Facebook porque es una herramienta muy útil para 

interactuar con los clientes. 

• La imagen de un hotel es importante, ya que los extranjeros reservan su alojamiento 

vía web, por eso se sugiere al Hotel, cambiar el diseño de las habitaciones según a 

gustos y preferencias del público 

• Crear promociones para redes sociales con códigos exclusivos para reservar en la 

página web. 

• Agregar servicios complementarios como un regalo, al realizar la reserva desde la 

página del hotel. 

 



653 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

Seguir trabajando con la fidelización con el cliente creando los bases de datos del 

hotel y comunicación con ellos. 
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Resumen 

En Sinaloa, México y en el mundo toda empresa es una parte importante del entorno en 

que opera directa o indirectamente, incidiendo de manera especial en la estructura 

económica y social de un país. En la presente ponencia se habla de las organizaciones o 

empresas que carezca de un perfil de trabajo, todas las empresas requieren para su inicio, 

crecimiento y desarrollo a largo plazo, tenderán a desaparecer. Por otra parte, también 

habla de los procesos económicos del mercado permeados fehacientemente por la 

enfermedad denominada COVID-19, hizo un llamado urgente a las microempresas 

familiares para adoptar y desarrollar alternativas para incorporarse competitivamente a 

mercados locales, regionales, nacionales e internacionales; dentro de las cuales la micros, 

pequeñas y medianas empresas, por ende, necesitan replanteamientos para su 

permanencia activa y competitivas. Entre los factores estudiados se encuentran las 

estrategias que utilizaron algunas empresas para abordar esta crisis económica por motivo 

de la crisis sanitaria, la política gubernamental para este sector trajo consigo nuevas 

estrategias e implementando restricciones y utilizaron la digitalización como difusión y un 

sistema de entregas en el servicio al cliente que dio como resultado las famosas y llamadas 

ventas por internet con envió a domicilio. Se utilizó un enfoque positivista, encuestándose 

de manera directa a 25 empresas locales dando los siguientes resultados; a) Las empresas 

locales están utilizando pocas estrategias directivas; b) Están estilizando estrategias de 
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venta por internet y servicio a domicilio; c) El covid-19 ha venido a establecer nuevas formas 

de trabajar; d) La gran mayoría de los clientes están contentos como están estableciendo 

los protocolos sanitarios para evitar enfermarse por covid-19; e) Las estrategias de mejora 

en la nueva normalidad va avanzando por la presión social pero las estrategias de venta no 

tanto. 

Palabras clave  

Microempresas, Competitividad, Covid-19, Dirección estratégica 

 

Introducción 

 

Es de gran importancia aplicar un modelo de dirección estratégica que adopte las 

mejores técnicas de acuerdo con las necesidades actuales ya que los clientes presentan 

conductas diferentes de consumo en cada época según la historia. La evolución que ha 

tenido la dirección estratégica en el mundo debe describirse por generaciones: la Edad 

Antigua y la Edad Media, el centenario de 1800 y el centenario 1900, este último se sugiere 

analizar en cinco periodos de veinte años, que aborden los hitos más representativos de 

cada uno (Martínez Moreno y Briceño, 2012). 

En los últimos 40 años, la dirección estratégica en países como Venezuela, se ha 

colocado en un legítimo campo de la investigación de la práctica directiva, ésta ha 

evolucionado en técnicas, métodos, enfoques, paradigmas e interpretaciones como 

estrategias para una buena organización (Labarca, 2008, p.52).   
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Mintzberg (1990, como se citó en Labarca, 2008) menciona que para poder 

presentar un resumen de los elementos más importantes pertinentes para la 

fundamentación teórica de la investigación se utiliza el concepto de escuela estratégica.  

En México la historia empresarial tiene poco más de veinte años que se toma como 

área de interés de la historia económica, sin embargo, en Alemania ya existen trabajos 

acerca de empresas y empresarios desde hace más de 200 años, hecho que nos pone en 

una desventaja considerable como país (Romero, 2003).  

La estrategia se constituye en un aspecto muy importante, en las decisiones que 

deben tomar las personas que tienen a cargo la gestión de una organización, en la que hay 

recursos de todo tipo que deben ser utilizados en forma óptima para cumplir con las políticas 

y metas trazadas. Asimismo, la estrategia es una apuesta en un mundo globalizado en el 

que las empresas luchan por lograr mantenerse en el mercado utilizando todas las 

herramientas que poseen, estableciendo políticas flexibles y agresivas de gestión que les 

permitan posicionarse y tener continuidad en el futuro (Contreras, 2013, p. 153).  

La competencia, es aquella situación donde dos entes económicos (empresas) 

están en una pelea constante por vender sus productos y servicios en el mercado. Es por 

ello, que las tecnologías de información se han vuelto un tema recurrente para las 

organizaciones, para tratar de obtener ventajas competitivas y contrarrestar la fuerza de los 

oponentes (Medina, De la Garza y Jiménez, 2011, p. 10).  

Según la Real Academia Española (RAE) el término empresa significa “Unidad de 

organización dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestación de servicios 

con fines lucrativos”, también como una “Acción o tarea que entraña dificultad y cuya 

ejecución requiere decisión y esfuerzo”. Así pues, la palabra empresa puede encontrarse 
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en muchos sitios y lugares, por lo que resulta importante tener un concepto sólido y 

contextualizado en este trabajo con el fin de entender lo que se quiere decir cuando se 

expresa su definición, Reynoso, (2014) menciona:  

El artículo 16 de la ley mexicana señala que, para efectos de la norma de trabajo, 

se entiende por empresa la unidad económica de producción o distribución de bienes o 

servicios y por establecimiento la unidad técnica que, como sucursal, agencia u otra forma 

semejante, sea parte integrante y contribuya a la realización de los fines de la empresa.  

Esta definición busca mostrar a la empresa como una estructura articulada en 

diferentes áreas; sin embargo, no queda claro cuáles son las imputaciones o consecuencias 

jurídicas que el legislador quiso atribuir a este concepto, ya que más adelante no existe en 

la misma ley algún tipo de efectos que este concepto trae. Es importante aclarar que como 

unidad económica o creadora de bienes monetarios las empresas son parte fundamental 

del ser humano (p.87). La empresa tiene formas diferentes de dividirse según los 

parámetros para elegirse, esto depende del tamaño y capital aportado.  

Las microempresas son unidades de producción de bienes y servicios que han 

demostrado ser un medio efectivo para dinamizar las actividades productivas en la 

sociedad. Las microempresas son de importancia vital desde el punto de vista social, en 

tanto, generan empleo y permiten crear innovación lo que de una manera u otra acelera los 

procesos económicos y sociales (Chanamé, 2008 como se citó en Sumba et al.).  

La crisis económica sin precedentes generada por la COVID-19 en España ha 

impactado fundamentalmente en la pequeña y mediana empresa. De cada cinco empleos 

destruidos en 2020, cuatro estaban registrados en organizaciones empresariales con 

menos de cincuenta personas empleadas (Bandrés et al, 2021). España como en otros 
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países donde se sufrió fuerte mente el COVID-19 se establecieron nuevas estrategias para 

poder sobrellevar la crisis sanitaria.  

En México existen más de cuatro millones de micro, pequeñas y medianas 

empresas en todo tipo de actividad empresarial y actualmente están pasando por una 

situación muy difícil como es el virus COVID-19, por consecuencia de esta condición 

sanitaria no se podía salir, afectando a todas las empresas de todas las categorías por lo 

que tuvieron que cambiar sus modelos de negocio este año 2020, replantear estrategias y 

ser resilientes de la situación, Muñoz et al (2020).  

Una de las estrategias más utilizadas en el 2021 ha sido las ventas por internet que 

ha dado un salto al mundo de las ventas online, lo cual fue y es muy utilizado como parte 

de los recursos utilizados por la actual pandemia por coronavirus. Según Asociación de 

internet, (2019) se registraron 83 millones de internautas mayores de edad, de los cuales 8 

de cada 10 ha realizado una compra online. 

Contenido 

 

 El pasado 2020 el mundo entró en una crisis mundial por la llamada pandemia del 

Covid-19, en ella se enfrentó a un virus desconocido y procedente de China, el mundo entró 

en un descontrol y hubo muchos cambios en nuestras rutinas de vida, en nuestras 

actividades diarias como en nuestro trabajo, recreo y  ocio, las empresas se vieron 

afectadas de tal manera que tuvieron que hace un cambio de estrategias y paradigmas para 

poder sobrevivir al virus y poder lidiar con las ventas diarias de los productos y servicios 

que ofrecían.  



660 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

En muchos países se establecieron diferentes estrategias y direcciones estratégicas 

de manera inmediata, esto ayudó a amortiguar las bajas ventas que pudieron existir, y las 

microempresas fueron unas de las que se vieron más afectadas en este proceso ya que, al 

no tener una base económica fuerte como las empresas colosales, tuvieron que 

preocuparse aún más para poder mantenerse.  

México fue también un país afectado y por esta razón el gobierno federal tuvo que 

tomar acciones para que las micro, pequeñas y medianas empresas pudieran sobrevivir a 

la crisis sanitaria del Covid-19 por lo que se tuvo que optar por la implementación de las 

llamadas políticas públicas enfocadas en el desarrollo y la supervivencia de estas empresas 

que son tan necesarias y estaban sufriendo por la falta de recurso (DOF, 2019).  

Gracias a la intervención del gobierno y a través del Fondo Nacional del 

Emprendedor que tiene como objetivo incrementar el grado de acceso financiero se pudo 

fortalecer el desarrollo de las micro, pequeñas y medianas empresas.  

El Gobierno de México, (2020ª) como se citó en Valencia y Cesaire, menciona que 

el programa de microcréditos para el bienestar fue un programa para combatir la pobreza, 

pero este tuvo que crecer para poder combatir los efectos negativos que ha dejado el Covid-

19 en las micro, pequeñas y medianas empresas de México.  

Por otra parte, en países de Europa donde la crisis sanitaria había llegado semanas 

antes, tuvieron la mala fortuna de no estar preparados para afrontar de manera temprana 

el colapso económico que se acercaba para estas micro, pequeñas y medianas empresas 

por lo que según (el INE, 2020 como se citó en Trincado, 2020) la tasa de supervivencia 

para las empresas con menos de 5 empleados (considerada una microempresa) cerro el 

tercer trimestre con el 78%.  
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La crisis del Covid-19 se ha llevado por delante algo más de 207 000 empresas, una 

de cada seis, y ha obligado a echar el cierre a 323 000 autónomos, el 10% del total, en 

apenas seis meses. Un golpe que, a tenor de los datos, se cebó en las empresas de menor 

tamaño, lo que explica la magnitud del impacto económico de esta crisis en un país de 

pymes como es España (Trincado,2020).  

Por otra parte, en países de Latinoamérica como lo es Argentina se vio afectado de 

manera catastrófica, (CEPAL, 2020 como se citó en Aguirre et al, 2020) menciona que el 

impacto producido por la pandemia COVID-19 causó una crisis sin precedentes, que generó 

el cierre de 2,7 millones de empresas, equivalente al 19% de empresas en la región y la 

pérdida de trabajo de más de 8,5 millones de personas. Como consecuencia de esto, los 

gobiernos han salido a socorrer a los distintos sectores con medidas de asistencia: planes 

sociales, impositivos, financieros, etc.  

A pesar de que algunos países cerraron muchas empresas, otros más 

implementaron algunas estrategias para poder llevar a cabo la sobrevivencia de estas 

micro, pequeñas y medianas empresas, como el caso de Ecuador. (Salinas et al.,2012 

como se citó en Álvarez et al,.2020) el pueblo ecuatoriano ha ejecutado diversos programas 

encargados de diagnosticar potencialidades y oportunidades regionales y provinciales, 

dirigidos al emprendimiento entre empresario - emprendedor, programas capaces de 

brindar información sobre emprendimiento, asesorías para la puesta en marcha de micro 

emprendimientos, promoción de la innovación en la empresa y la diversificación productiva, 

mediante el cofinanciamiento de proyectos innovadores. 

Por la naturaleza de este estudio se utilizó el método mixto, el cual según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), presenta una metodología que agrupa procesos 
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sistemáticos, empíricos y críticos que implican la recolección y el análisis de datos tanto 

cuantitativos como cualitativos para debatirlos en conjunto e integrarlos, con el fin de 

obtener resultados con un mayor grado de certidumbre. Para realizar el presente estudio, 

se emplea la Encuesta sobre el Impacto Económico Generado por COVID-19 en las 

Empresas (INEGI, 2020), cuyo principal objetivo es averiguar las afectaciones de la 

contingencia originada por el COVID-19 en las microempresas de México.  

El diseño de encuestas es una técnica de investigación que se efectúa mediante la 

elaboración de cuestionarios o entrevistas a una población grupal o individual (Quispe y 

Sánchez, 2011). La población objetivo está definida por todas aquellas microempresas de 

la ciudad de Guasave, Sinaloa, México, con instalaciones fijas que realizan actividades 

económicas correspondientes al sector comercial de flor natural. El tamaño de la muestra 

será al 100 % para un total de 25 empresas. Dentro de las variables que se analizaron, se 

implican las medidas sanitarias llevadas a cabo, las estrategias implementadas, el nivel de 

competitividad (en porcentaje de utilidades) alcanzado y las afectaciones por la 

contingencia. El análisis e interpretación de datos, así como la generación de gráficas y 

tablas se realiza el software Microsoft Excel. Los resultados de la gráfica 1 analiza el 

resultado de la encuesta hecha a las 25 empresas locales, en las cuales se utilizó una 

herramienta de medición que engloba completamente los datos: 

En la Grafica 1 se puede visualizar de mejor manera los datos presentados los 

cuales se observa y se presume que las empresas tomaron medidas para poder sobrevivir 

a esta pandemia o crisis sanitaria del Covid-19 que se está viviendo en la actualidad, por lo 

que se representa de mejor manera en la gráfica que se observa a continuación 
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Grafica 1. Encuesta de competitividad de empresas locales 
(Fuente: elaboración propia con base en el instrumento de medición) 
Por otra parte, para dar seguimiento a la investigación se elaboró una encuesta con 

10 ítems de la estrategia directiva que tiene las empresas y sus modificaciones ante la 

emergencia sanitaria que se está abordando en la actualidad. En la Grafica 2 se pueden 

observar de manera detallada los resultados donde se hicieron preguntas referentes a la 

dirección estratégica que se ha venido trabajando este año 2021 y que ha sido parte 

fundamental del mantenimiento como microempresas locales. A continuación, se puede 

visualizar la gráfica de barras y entendiendo de mejor manera los datos obtenidos. 
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Grafica 2. Encuesta de Dirección estratégica de empresas locales 
(Fuente: propia basándose en el instrumento de medición) 
 

Se obtuvo como resultado del instrumento de medición que pocas empresas locales 

implementan mejoras continuas, sin embargo, la crisis sanitaria obligó a modificar muchas 

de sus estrategias de ventas, a pesar de no contar con personal capacitado, se tuvo que 

iniciar una nueva modalidad de estrategia de venta por internet lo cual se estableció una 

nueva forma de comercialización para ellos, por otra parte, al no salir las personas de sus 

casas se tuvo que copiar de diferentes empresas la modalidad venta con envió a domicilio 

lo cual algunas de las empresas les funcionó pero a otras no les importo mucho ya que 

marcaron como que su giro regularmente tenían la visita directa de los clientes, a pesar de 

haber disminuido sus ventas por la contingencia.  
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Los vendedores tienen muy poca motivación ya que trabajan por sueldo fijo y no 

tienen la necesidad de hacer ventas y llegar a los límites establecidos por la empresa, a 

pesar de que los clientes se sienten satisfechos por comentarios de los mismos empleados 

que están llevando un control total de la parte sanitaria en tienda física, pidiendo cubre 

boca, y poniendo gel antibacterial lo cual le da confianza a los clientes de que el 

establecimiento es limpio y ordenado, a pesar de eso una gran minoría lleva solo los 

controles sanitarios cuando es necesario.  

Por otra parte, las estrategias directivas que se han implementado en estas 

empresas locales han sido pocas ya que no han recibido cursos o consultorías las cuales 

ayuden a mejorar la parte de mejora continua que es muy necesaria en las microempresas 

con miras de desarrollo a largo plazo. La gran mayoría de empresas locales no tienen 

documentos ni manuales de apoyo para visualizar los objetivos que van a lograr, no hacen 

juntas periódicas para conocer las estrategias de venta o las ventas hechas por cada 

trabajador, lo que conlleva a que la empresa no tenga un panorama claro de su situación.  

Sin embargo y a pesar de todo esto, los empleados sí están capacitados para llevar 

un orden ante esta contingencia sanitaria, implementando las reglas gubernamentales que 

se establecieron por la Organización Mundial de la Salud, OMS y a pesar de que no 

implementan las estrategias para hacer ventas, los mismos empleados las proponen de 

manera periódica, tales como ventas por internet en las plataformas de Facebook, 

WhatsApp, Instagram entre otras las cuales sirven para la mejora continua. 

Reflexiones finales 

 

Se puede concluir que las empresas locales se están tomando su tiempo para implementar 

estrategias las cuales les ayudarán a mejorar la calidad de sus números de ventas, a pesar 
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que una gran mayoría este 2020 tomo como estrategia principal las ventas por internet con 

servicio a domicilio algunas otras no tomaron ese riesgo, se observó que nadie ha intentado 

nada totalmente diferente ni ha implementado alguna nueva metodología, sólo utilizan las 

estrategias ya implementadas y las copian, esto trae consigo una falta compromiso con la 

empresa.  

                       Por otra parte es muy importante motivar a los empleados para que puedan 

dar ideas innovadoras, ya que la dirección estratégica es parte fundamental a la hora de 

implementar estrategias, ya que aunque se cuenta con empleados jóvenes y de mente 

abierta en buenas condiciones de aportar ideas frescas ante la crisis sanitaria del Covid-19, 

les falta de interés por la empresa disminuyendo la probabilidad de cooperar con ideas 

triunfadoras, porque es bien sabido que los que más conocen a su clientes son los propios 

empleados por lo que es importante conocer sus puntos de vista e incentivarlos 

adecuadamente por ello. 

                       Las direcciones estratégicas de las empresas locales necesitan establecer 

un mejor vínculo con sus empleados, y consigo pudiera manifestarse una mejora en la 

competitividad del mercado y así aumentar las ventas y mejora de productos que se ofertan. 

                       Como conclusión se puede decir que falta mucho que mejorar y a pesar de 

que algunas empresas ya están cambiando y aumentando su competitividad, otras se están 

quedando estancadas por las ideas viejas que no se ajustan a los nuevos modelos de 

negocios y de consumo. 
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Resumen 

La Empresa Familiar tiene gran importancia, tanto desde el punto de vista 

económico como social. No obstante, cabe destacar que una parte significativa de las 

empresas familiares desaparecen por la falta de formalidad a través de contratos 

previamente establecidos. La firma de un contrato o convenio ayudara a reducir el riesgo 

de un impacto económico negativo en las partes, y también puede generar valor agregado 

y el apoyo necesario para brindar seguridad a la empresa, clientes y proveedores. Dentro 

de los aspectos clave para el buen funcionamiento de las empresas familiares,  es contar 

con  una buena estructura de los tipos de contratos en relación con el tipo de puesto y la 

responsabilidad asociada a los miembros de la organización, en base a lo anterior, la 

presente investigación tiene como objetivo analizar la importancia de implementación del 

compliance de los contratos mercantiles y fiscales dentro de la conformación de las 

empresas familiares, con el fin de proteger los intereses y gestión del patrimonio familiar. 

Con esto se pretende que las organizaciones identifiquen y clasifiquen los riesgos 

operativos y legales a los que se enfrentan y se puedan establecer mecanismos internos 

de prevención, gestión, control y reacción frente a los mismos.  

Las empresas en el mundo están sujetas a distintos acontecimientos internos y 

externos que pueden prevenirse para tomar mejores decisiones sobre la continuidad del 
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negocio, para las PYMES cobra relevancia la creación de un medio de control desde que 

empiezan a relacionarse con terceras personas, puesto que de esta forma se pueden 

disminuir las afectaciones y, en el mejor de los casos, incrementar sus ingresos o afrontar 

adecuadamente una crisis futura. 

Palabras clave   

 

Contratos; Contratos Mercantiles; Contratos fiscales; Empresas Familiares, Compliance, 

control y gestión de riesgos. 

 

Introducción  

En el Sistema Jurídico Mexicano, el 95% de los contratos celebrados entre 

particulares tienen una naturaleza consensual, es decir, se perfeccionan por el simple 

consentimiento entre las partes. Este tipo de contratos se le denominan contratos privados, 

por lo que no requieren protocolización o que sean notariados.  

Dentro de las empresas, uno de los aspectos clave para su buen funcionamiento es 

contar con una buena estructura de los tipos de contratos en relación con el tipo de puesto 

y la responsabilidad asociada al mismo. El cumplimiento de sus respectivas obligaciones 

no debe estar determinado por el libre entendimiento, la decisión unilateral, la buena fe o la 

decisión mal intencionada de las partes, porque el incumplimiento de algunas de sus 

obligaciones obstaculizará el desarrollo normal de las negociaciones. La firma de un 

contrato o convenio reducirá el riesgo de un impacto económico negativo entre las partes, 

y también puede generar valor agregado y el apoyo necesario para brindar seguridad a 

clientes y proveedores. 
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Resulta importante que los contratos y pactos existentes reflejen con exactitud las 

funciones desempeñadas, las responsabilidades asumidas, la retribución correspondiente, 

entre otras cosas.  Y la revisión periódica de todos estos, permitirá comprobar si continúan 

vigentes o se han quedado desfasados por la evolución de las circunstancias. 

Debido a lo anterior, dentro de la presente investigación se pretende analizar la 

importancia de la implementación del compliance en los contratos mercantiles y fiscales 

con el fin de proteger los intereses y la gestión de riesgos en el patrimonio familiar. La firma 

de contratos o convenios nos permite la adecuada conducción de nuestro negocio frente a 

terceras personas. Y como resultado obtener información relevante para una clara 

transparencia de la información fiscal y mercantil de las empresas familiares, para crear una 

estructura sólida de la formación de dicha organización, que sea responsable y transparente 

con los distintos grupos de interés y así mismo cumpla con la normativa jurídica.  

Descripción de la problemática  

La Empresa Familiar tiene gran importancia, tanto desde el punto de vista 

económico como social. No obstante, cabe destacar que una parte significativa de las 

empresas familiares desaparecen por la falta de la formalidad a través de un contrato 

previamente establecido. Esto debido a que, en ocasiones, al emprender un negocio, no se 

celebra la firma de contratos (contrato mercantil o acta constitutiva), ya que se considera 

que los otros socios son personas de confianza, y que nunca van a velar por sus intereses 

personales, pero sucede, que, en ocasiones, los involucrados no cumplen con sus 

responsabilidades y obligaciones. En base a lo anterior, la presente investigación propone 

analizar la importancia de la implementación del compliance en los contratos mercantiles y 

fiscales con el fin de proteger los intereses y la gestión del patrimonio familiar. La firma de 
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contratos o convenios nos permite la adecuada conducción de nuestro negocio frente a 

terceras personas. 

Preguntas de investigación  

¿Es un obstáculo para el crecimiento de las empresas familiares el no contar con un 

contrato mercantil y fiscal?  

Objetivos  

La presente investigación tiene como objetivo analizar la importancia de 

implementación del compliance de los contratos mercantiles y fiscales dentro de la 

conformación de las empresas familiares, con el fin de proteger los intereses y gestión de 

riesgos en el patrimonio familiar.  

Justificación 

Los contratos tienen implicaciones Empresariales, Financieras, Jurídicas, Fiscales 

y Contables, y estos documentos permiten establecer determinadas normas destinadas a 

regular la empresa familiar, así como su relación con la familia propietaria de su patrimonio 

y proteger sus intereses familiares y empresariales.  

Como resultado de la presente investigación se logrará obtener información 

relevante para una clara transparencia de la información fiscal y mercantil de las empresas 

familiares, la cual ayudará a crear una estructura sólida de la formación de dicha 

organización, que sea responsable y transparente con los distintos grupos de interés y así 

mismo cumpla con la normativa jurídica.  
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Delimitación disciplinar 

Social: Este proyecto está enfocado a la creación una base sólida que se adapte a 

las necesidades de la organización. 

Contenido 

Las empresas familiares 

Las empresas familiares generan más de 90% del PIB, y están en todos los giros 

industriales, el comercio y los servicios. Por eso son vitales para el desarrollo económico 

del país. Decir empresa familiar no necesariamente quiere decir empresa pequeña, puesto 

que la mayoría de las más grandes, incluso aquellas que cotizan en bolsa, tienen a la familia 

en el Consejo y en altos puestos directivos. 

Sigue siendo litigante en el ámbito empresarial, menospreciar la empresa familiar 

(PYME) como pequeña empresa y otorga múltiples atribuciones distintas al significado 

despectivo.  

Concepto  

El concepto de empresa familiar suele asociarse a pequeñas empresas individuales, 

incluso de manera informal. 

Concepto de empresa familiar  

Una empresa puede considerarse como una empresa familiar cuando es controlada 

por uno, dos o más integrantes de la familia, unidos por lazos consanguíneos, afinidad o 

alianzas sólidas. 
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De acuerdo con Srebrow (1997) la empresa familiar es aquella estructura 

conformada por la superposición de tres sistemas, el familiar, de propiedad, y el 

organizacional. De acuerdo a Neubauer y Lank (1999) se puede diferenciar a la empresa 

familiar como “aquella empresa, unipersonal o sociedad mercantil de cualquier tipo, en la 

que el control de los votos se encuentra en una familia determinada” (p.14). 

Por su parte, Chua, Chrisman y Sharman (1998) señalan que una empresa familiar 

es “Una organización en la que cualquiera de las personas que establecieron o adquirieron 

la empresa o sus descendientes tienen una influencia significativa en las decisiones 

estratégicas y curso de vida de la empresa” (p. 19). 

De acuerdo con investigaciones realizadas por Belausteguigoitia (2010), existen 

varias definiciones sobre empresa familiar, pero la mayoría de los autores la relacionan con 

el control accionario y gerencia el cual están a cargo por integrantes de la familia. Otros la 

ven como una organización que se pasará a las siguientes generaciones. En este mismo 

sentido, Amat (2004) corrobora que la empresa familiar es la figura predominante tanto en 

Europa, Estados Unidos y América Latina: “llegan a suponer entre el 70 y 90% del total de 

empresas de un país” (p.17). 

Si bien es cierto, las empresas familiares son resultado de la realización de un sueño 

de los fundadores, y que, mediante las oportunidades que el mismo mercado le va 

proporcionando estas se van consolidando. Cabe mencionar que sólo aquellas empresas 

que han sabido manejar un control y han fortalecido sus pilares originales, llegan a esa 

consolidación y subsisten a lo largo de las generaciones. 

Por otra parte, el enfoque que se le debe de dar a estas empresas debe ser como 

entidades estables, más que progresistas ya que en la actualidad muchos de los miembros 
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jóvenes de las familias tienen una preparación profesional. Para este tipo de empresas la 

innovación supone un gran riesgo, en el sentido de que esta constituye un reto a lo 

establecido y tradicional. La internacionalización significa, por una parte, una gran 

oportunidad de crecimiento, pero a la vez constituye un gran reto que se asocia a la 

incertidumbre y a la falta de preparación y asesoría profesional. 

Contratos  

Como se ha visto, dentro de las actividades económicas de cualquier empresa, lo 

más común es celebrar múltiples tipos de contratos; en los casos más comunes, podemos 

enunciar contratos laborales, de servicios profesionales, de préstamos a particulares o 

instituciones financieras, compraventa de muebles o inmuebles, y arrendamiento, entre 

otros. 

Para poder llevar a cabo un contrato existen normas que regulan las relaciones 

contractuales, los cuales crean derechos y generan obligaciones a fin de que la voluntad 

de los pactantes se respete a la luz del Derecho. 

Un contrato es un acuerdo de voluntades que crea o transmite derechos y 

obligaciones a las partes que lo firman. Se trata de un tipo de acto jurídico en el que 

intervienen dos o más personas y está destinado a crear derechos y generar obligaciones.  

De acuerdo al Artículo 1793 del Código Civil Federal: Los convenios que producen 

o transfieren las obligaciones y derechos, toman el nombre de contratos. 
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¿En qué consiste el objeto del contrato?  

El objeto de un contrato constituye el propósito del mismo, el fin que persigue, la 

causa de su celebración. Atendiendo a la teoría de las obligaciones, el objeto de un contrato 

constituye la obligación de un hacer o no hacer por parte de la parte obligada, siendo un 

elemento necesario para su existencia.  

El objeto es un elemento necesario para que exista un contrato, y que también 

otorga validez al mismo, esto en virtud de que si el objeto es ilícito puede darse la nulidad 

del contrato. Un contrato cuyo objeto es ilícito puede realizarse, pero al contravenir la ley 

viola su existencia. 

Tipos de contratos 

En cualquier transacción entre empresas debe garantizarse la transparencia más 

absoluta.  

Contratos públicos  

Todos los tipos de contratos públicos están regulados y detallados por ley, para 

evitar abusos y garantizar que no se cometen arbitrariedades. 

Estos se tienen que ratificar las firmas ante notarios públicos  

Los contratos con las entidades públicas garantizan un marco regulatorio seguro y 

son una buena oportunidad para mejorar la facturación. Aunque la legislación también es 

rigurosa con los requisitos de capacidad y solvencia que exige a las empresas. 
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Contratos Privados  

Los contratos son acuerdos entre varias partes y se pueden encontrar diversas 

calificaciones, los más importantes son los contratos civiles y los contratos laborales. 

Dentro de los contratos privados se encuentra el contrato de arrendamiento entre 

particulares, este tipo de contratos se realizan mucho dentro de las empresas familiares y 

no se requiere de la intervención de un notario público.  

Contrato mercantil  

Existen varios tipos de contratos en materia mercantil; sin embargo, todos ellos 

parten de tener los mismos elementos para existencia y validez. 

Los contratos mercantiles son acuerdos de voluntad entre las partes, en los que se 

establecen obligaciones, derechos y en su caso, sanciones por incumplimiento, para 

validarse como tales deben cumplir con tres requisitos fundamentales y son de utilidad en 

distintas operaciones mercantiles cotidianas. 

Los contratos mercantiles se distinguen de los contratos civiles en virtud de que 

estos persiguen un lucro, se presentan frecuentemente debido a que son parte del 

comercio, se realizan necesariamente entre comerciantes. Algunos contratos mercantiles 

no requieren tanta formalidad, basta la voluntad de las partes para su creación.  

El elemento esencial de los contratos mercantiles es el consentimiento, que es la 

aceptación de las partes de comprometerse mutuamente, la existencia de vicios en el 

consentimiento puede anular el contrato. 
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Acta constitutiva 

El acta constitutiva es un documento emanado de una autoridad pública, es decir 

que es un contrato social, a efectos de consignar un hecho material, o un hecho jurídico 

con fines civiles, penales o administrativos.  

Acta referida a la constitución de algunas sociedades, la cual puede formalizarse 

por instrumento público o escritura o por instrumento privado con certificación notarial de 

las firmas de los constituyentes y está referida a la constitución de determinadas 

sociedades.  

Debe contener:  

• Razón social o denominación,  

• Objeto social,  

• Capital social,  

• Plazo de duración,  

• Organización de la administración,  

• Distribución de utilidades,  

• Normas sobre el funcionamiento,  

• Disolución y liquidación social. 

 

Este documento se encuentra fundamentado dentro de la Ley General de 

Sociedades Mercantiles. En una empresa familiar, se constituye el acta constitutiva, pero al 

ser de naturaleza mercantil debe de ser llevada ante un notario para ratificar las firmas, a 

diferencia de los contratos privados.   
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La empresa familiar y los contratos  

La mayoría de las empresas familiares no definen claramente la relación entre la 

responsabilidad y los tipos de contrato. Al momento de constituir una empresa, cuando 

cambia la junta directiva o hay que despedir a un gerente que ha trabajado durante muchos 

años, las consecuencias de estas incertidumbres pueden poner a la empresa en una 

situación crítica.  

La situación es diferente si el contrato se rige por la Ley Federal del Trabajo o si la 

empresa tiene una clara vocación profesional, es necesario reflejarla en el tipo de 

contratación.  

Los contratos que se creen y el cómo se relacionen con las responsabilidades 

asumidas ayudara a la distinción entre el administrador y los miembros de la familia o el 

propietario ya que todos los contratos deben de ser claros y concisos, tomando en cuenta 

las necesidades de la organización, pero sin infringir la normativa jurídica.  

Dentro del Artículo 5o.-A del CFF, hace mención de lo siguiente: 

Los actos jurídicos que carezcan de una razón de negocios y que generen un 

beneficio fiscal directo o indirecto, tendrán los efectos fiscales que correspondan a los que 

se habrían realizado para la obtención del beneficio económico razonablemente esperado 

por el contribuyente…”  

El contrato, como se ha visto, implica un acuerdo de voluntades mediante el cual se 

crean o transfieren derechos y obligaciones y es probablemente la fuente de las 

obligaciones jurídicas más comúnmente empleada por las personas físicas o morales para 

adquirir derechos y obligaciones. 
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De acuerdo con lo anterior, todos los contratos tienen implicaciones Empresariales, 

Financieras, Jurídicas, Fiscales y Contables. Un contrato es una fuente común o normal de 

obligaciones, la libertad en el contrato es uno de los más importantes principios 

contractuales que implica que todas las obligaciones pactadas nacen de la soberana 

voluntad de las partes, los cuales tienen algunas excepciones.  

Estos documentos permiten establecer determinadas normas destinadas a regular 

la empresa familiar, como su relación con la familia propietaria de su patrimonio y gestión, 

y la eficacia obligacional que esto proyecta.  

Firmar un contrato o convenio reduce el riesgo de un impacto económico negativo 

en las partes contratantes, además de generar valor agregado y el soporte necesario que 

aportará seguridad frente a clientes y proveedores. 

El compliance 

Concepto de compliance:  

Es un conjunto de procedimientos y buenas prácticas adoptados por las 

organizaciones para identificar y clasificar los riesgos operativos y legales a los que se 

enfrentan y establecer mecanismos internos de prevención, gestión, control y reacción 

frente a los mismos. 

El Compliance va de la mano con la evolución del marco legal nacional e 

internacional, por lo que ha dejado de ser una opción voluntaria para muchas 

organizaciones y ha pasado a ser un requisito a integrar dentro de su estrategia y 

estructuras internas a fin de dar cumplimientos a los preceptos legales o bien poder 
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protegerse ante situaciones de riesgo que pondrían en serios problemas la estabilidad y 

continuidad de la actividad de la organización. 

El compliance consiste en formar un ordenamiento jurídico a la medida de la organización, 

en el que se recojan normas tanto externas como internas, cuyo objetivo es prevenir y 

evitar entre otras, conductas ilícitas. 

Esta herramienta involucra la observancia de políticas de “que se basen en criterios 

de debido control y cumplimiento normativo y en la prevención del delito y en reducir el 

riesgo de su comisión.  

Las empresas deben desarrollar políticas de buen gobierno desde el momento de 

su creación, a fin de no solo perseguir el éxito financiero, sino también una excelente 

reputación corporativa y social. En la práctica mercantil, se ha vuelto común que las 

empresas exijan a los clientes o proveedores que incorporen las obligaciones de los clientes 

o proveedores en sus contratos. Se ha vuelto común revisar (propiedad de motu o mediante 

terceros expertos) el cumplimiento de los planes antes mencionados en cualquier momento 

durante la vigencia del contrato.  

Reflexiones finales 

Las empresas en el mundo están sujetas a distintos acontecimientos internos y 

externos que pueden prevenirse para tomar mejores decisiones sobre la continuidad del 

negocio, debido a estos factores, para las PYMES cobra relevancia la celebración de 

contratos por escrito y el seguimiento del mismo, desde que comienzan a relacionarse con 

terceras personas, a fin de disminuir las afectaciones y, en el mejor de los casos, 

incrementar sus ingresos o afrontar adecuadamente una crisis futura. Dentro del contrato 
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quedan establecidos los términos y las condiciones de sus intenciones y ante cualquier 

conflicto, se asistirá a lo que dicta el documento. 

Las situaciones emergentes dejan en evidencia los cambios y medidas que debieron 

llevarse a cabo y que las empresas familiares deben de tener en cuenta para buscar un 

balance óptimo entre la familia misma, sus bienes y el funcionamiento de la compañía. 

Los propietarios se enfrentan a una multitud de desafíos al tratar de combinar la 

aceleración del crecimiento con la construcción del legado familiar. La planificación para el 

futuro puede ser desalentadora si no se tiene una visión detallada de lo que otras empresas 

familiares están haciendo y cómo se están adaptando a la disrupción del mercado. 

Detenerse a hacer un balance de estas áreas prioritarias y evaluar si es necesario trabajar 

más para desarrollar un camino claro hacia adelante para cada pilar estratégico es el primer 

paso para asegurar que una empresa familiar sea robusta, resiliente y esté preparada para 

navegar a través de todas las condiciones del mercado. 

Para hallar una solución al problema es importante que se implementen 

procedimientos de revisión (compliance) de los contratos mercantiles y fiscales dentro de 

la conformación de las empresas familiares, a fin de proteger los intereses y gestión del 

patrimonio familiar. 

Como resultado se logrará obtener información relevante para tener una clara 

transparencia de la información fiscal y mercantil de las empresas familiares, la cual 

permitirá crear una estructura sólida de la formación de dicha organización, que sea 

responsable y transparente con los distintos grupos de interés y así mismo cumpla con la 

normativa jurídica. 
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• Fases de elaboración de un plan de compliance. 

Fuente: Información tomada de (Confederación Canaria de Empresarios, 2018) 

 Dentro de este modelo de prevención y control, se tomarán en cuenta los siguientes 

aspectos: 

• La Creación de un equipo de compliance, es necesario contar con personal 

experimentado para luego. 

•  Llevar a cabo el Análisis y gestión de los riesgos penales de la organización.  

• El establecimiento y la definición de protocolos y procedimientos para la toma 

de decisiones en la organización.  

• Llevar a cabo un análisis y establecimiento de un Código Ético. 

• Implementación de un canal de denuncias interno que desemboque en un 

régimen disciplinario.  
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• Contar con el Diseño de un modelo de respuesta ante el riesgo de comisión 

de un delito, 

• Generación de programas de formación y sensibilización,  

• El establecimiento de un registro de evidencias y el establecimiento de un 

programa de auditoría y verificación periódica del plan. 

El objetivo principal es crear una herramienta que evite que los gerentes, 

empleados, clientes o proveedores eludan la responsabilidad por los delitos cometidos por 

la organización o bajo la dirección de la misma.  

En segundo lugar, como resultado de la integración del cumplimiento en el modelo 

de empresa, se busca establecer una verdadera cultura de cumplimiento en todos los 

aspectos de la organización (internos y externos) para evitar infracciones penales.  

Finalmente, la implementación del programa de cumplimiento agrega valor a la 

empresa, no solo puede evitar convertirse en objeto de procesos judiciales, sino también 

brindar mayor transparencia y profundizar el campo de la ética. 

La planificación a largo plazo es la clave del éxito. Con el clima de negocios 

continuamente en estado de cambio, los líderes de las empresas familiares pueden 

beneficiarse al considerar lo que quieren lograr personalmente, y para la empresa, y si su 

estrategia actual facilitará estos objetivos. 
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INTRODUCCIÓN 

Hoy las micro, pequeñas y medianas empresas (MIPYMES), tienen una gran importancia 

para las economías de los países, ya que por un lado son muy diversas y tienen una gran 

gama de giros productivos, comercializadores y de servicios, haciendo aportaciones 

considerables en producción y distribución de bienes y servicios; además, son capaces de 

adaptarse a cambios bruscos para su supervivencia en los mercados; sin soslayar, los 

empleos que anualmente generan, lo cual representa en gran medida el impulso de éstas 

al desarrollo económico. 

El presente trabajo se estructuró en dos partes, en la primera se aborda la cuestión 

conceptual y clasificaciones de la MIPYME, así como su actual importancia, y en la segunda 

parte, se aborda la prospectiva de éstas. 
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1. LAS MIPYMES, CONCEPTOS Y CLASIFICACIONES. 

Comenzaremos por presentar algunas definiciones conceptuales del término MIPYME, lo 

que sirve de base para la comprensión de su actual importancia. Inicialmente, es posible 

considerar su origen,  a  partir de la crisis de finales de los setenta y principios de ochenta 

que  había puesto en jaque el hasta entonces, “paradigma vigente”, ya que de ahí comienza 

un debate en torno al modelo de producción en masa del fordismo en términos de un nuevo 

paradigma, al que se denominó: “Especialización Flexible”, y que se asentó sobre las bases 

de estructuras menos rígidas y más adaptables, uno de cuyos puntos de partida fue el 

estudio de las pequeñas empresas en Italia (Schmitz, 1993).  

Hoy por hoy, cada país define a las MIPYMES utilizando pautas esencialmente 

cuantitativas, que, si bien poseen ciertas características similares, también tiene diferencias 

significativas. Incluso en algunos casos, no hay consenso dentro del mismo país; sin 

embargo, en la mayoría, las variables consideradas son cantidad de personal, cifra de 

ventas y niveles de inversión en activos.  

Así, algunas definiciones están condicionadas por el estado de desarrollo del país, por los 

propósitos de quienes las enuncian o por el punto de vista de quienes las utilicen, por 

ejemplo: una de esas definiciones se apoya en las siguientes consideraciones: 

1. Disponen de una parte reducida del mercado.  

2. Está dirigida personalmente por sus propietarios. 

3. Es independiente en cuanto a la adopción de decisiones, en relación a otras empresas; 

es decir, está libre de control externo (Saavedra, 1992) 
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Por esta razón, los organismos internacionales con el fin de canalizar los apoyos financieros 

y logísticos, también se han dado a la tarea de establecer clasificaciones para este sector 

(Saavedra y Hernández, 2008). 

En este sentido, la Organización Internacional del Trabajo (OIT), considera a la MIPYME 

como una entidad en la cual, tanto la producción como la gestión están concentradas en 

manos de una o dos personas responsables, así como las decisiones que se toman en la 

empresa (OIT, 1982). 

En el caso de nuestro país, de acuerdo con la Secretaria de Economía, así se dividen las 

empresas en México: 

• Microempresas (1 a 10 empleados). 

• Pequeñas empresas (11 a 30 empleados del sector comercial, y 11 a 50 del sector 

comercial y de servicios). 

• Medianas empresas (51 a 100 empleados del sector servicios, y 51 a 250 del sector 

industrial). 

 

Otra clasificación, es de acuerdo con la Ley para el desarrollo de la competitividad de la 

micro, pequeña y mediana empresa, reformada en 2019: MIPYMES son micro, pequeñas 

y medianas empresas legalmente constituidas, con base en la estratificación establecida 

por dicha Secretaría, de común acuerdo con la Secretaría de Hacienda y Crédito Público, 

y publicada en el Diario Oficial de la Federación, de la siguiente manera: 
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Estratificación por Número de Trabajadores 

Sector/Tamaño Industria Comercio Servicios 

Micro 0-10 0-10 0-10 

Pequeña 11-50 11-30 11-50 

Mediana 51-250 31-100 51-100 

 

En ésta, se incluyen productores agrícolas, ganaderos, forestales, pescadores, 

acuicultores, mineros, artesanos y de bienes culturales, así como prestadores de servicios 

turísticos y culturales. 

Lo anterior, nos da idea del alcance de éstas, por lo que actualmente sería imposible 

visualizar la economía sin las MIPYMES, ya que representan un gran porcentaje en la 

actividad económica del país, pues son una fuente primordial de ingresos, y por ende, las 

impulsoras del desarrollo social, ya que además generan un gran número de empleos.  

Asimismo, las MIPYMES tienen gran capacidad de adaptación gracias a su pequeña 

estructura, fácilmente se pueden especializar en un nicho de mercado al que atienden, por 

lo que son entidades independientes predominantes en el sector comercial, siendo también 

las principales generadoras de innovación, y creadoras de productos individualizados, lo 

que las hace muy diversas y competitivas; además, en muchas casos auxilian a las grandes 

empresas en subcontratación de servicios, entre otras actividades.  

Es tal la magnitud de su importancia, que de acuerdo a los censos económicos (INEGI, 

2019), en México existen 4.9 millones de establecimientos del sector privado y paraestatal, 

con 27 millones de personas ocupadas en ellos, donde el 99.8% pertenecen al conjunto de 
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establecimientos denominados micro, pequeños y medianos. Entonces, del universo de 

empresas existentes, alrededor de 4.1 millones de empresas se consideran MIPYMES. 

En este sentido, de acuerdo con la Secretaría de Economía (SE, 2020), el 95.4% de los 

negocios en México son microempresas, el 3.6% son pequeñas empresas, y el 0.8% 

medianas empresas; lo que suman el 99.8% del ámbito empresarial en nuestro país; esto, 

sin soslayar que los empleos y la economía están unidos de manera sólida, por lo que 

debemos considerar que el aporte de éstas, es de aproximadamente el 52% al Producto 

Interno Bruto (PIB), creando así un 72% de empleos formales en México, distribuido de la 

siguiente manera: 

Microempresas: Generan ventas anuales de hasta 4 millones de pesos, conformando el 

95% de empresas a nivel nacional, que aportan el 40% del empleo y el 15% del PIB en el 

país. 

Pequeñas empresas: Generan ventas anuales de entre 4 y 100 millones de pesos, 

conformando poco más del 3% del total de empresas, y aportando el 15% del empleo, así 

como el 14% del PIB en el país. 

Medianas empresas: Generan ventas anuales de entre 100 y 260 millones de pesos, 

conformando el 1% del total de empresas, y aportando el 17% del empleo y el 22% del PIB 

en el país. 

 

De igual forma, en la última encuesta Nacional sobre Productividad Competitividad de las 

MIPYMES del INEGI (ENAPROCE, 2018), se señala que 77.5% de las pequeñas y 

medianas empresas, desea crecer o expandirse, mientras que al 22.5% le gustaría 
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mantenerse en su nicho y no crecer, pues consideran que podrían tener complicaciones 

administrativas; no obstante, éstas 

deberían preocuparse por su crecimiento para asegurar su permanencia en el mercado; 

esto, apoyado en la profesionalización que es de suma importancia para el desarrollo de 

las MIPYMES, para que con conocimientos sólidos puedan maximizar sus recursos 

materiales, humanos y financieros  de forma eficiente, y visualizando  a los colaboradores 

como el gran recurso, con responsabilidades bien definidas, dejando atrás el concepto del 

empleado como ayudante que debe ser vigilado, llevando a cabo procesos de reclutamiento  

estructurados para integrar el recurso humano de mayor calidad y lograr mayores 

resultados a corto plazo, ver al proveedor como socio de negocios y no como un 

contrincante, creando una simbiosis de rentabilidad económica; por último, utilizar de forma 

acertada la información financiera para la toma de decisiones, y conocer la rentabilidad y 

valor de la empresa, y  por tanto generar mayor valor de mercado (VIDAL, 2019). 

Lo anterior, con miras a reducir o evitar el rezago económico en nuestro país, el cual es 

posible que tenga que ver con que la generación de conocimiento en México que se ha 

mantenido en niveles bajos, según la encuesta sobre Investigación y Desarrollo 

Tecnológico 2014, la cual arrojó que sólo el 6.4% de empresas tiene proyectos de 

innovación, y apenas el 1.6% de ellas llevan a cabo actividades de investigación y desarrollo 

tecnológico. Además, escasamente el 7.7% de las solicitudes de patentes fueron realizadas 

por nacionales en 2017. Eso, aunado al limitado acceso al financiamiento y las capacidades 

institucionales deficientes para promover o propiciar inversiones en investigación y 

desarrollo de nuevos productos o procesos, así como la desconfianza en el estado de 

derecho y la débil vinculación entre el sector educativo y productivo son causas asociadas 

al rezago en la innovación, y por tanto, en el crecimiento de la MIPYME. Para rematar, 
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durante la pandemia, este sector perdió en ganancias por más de 30 mil millones de pesos, 

y de no reactivarse las actividades económicas, a finales de año las pérdidas habrían 

alcanzado los 250 mil millones de pesos. 

Sin embargo, las MIPYMES al representar un gran porcentaje de las empresas en el país, 

son un medio de impulso del desarrollo al contribuir al crecimiento económico, ya que son 

entre otras cosas, las principales generadoras de empleos, y de acuerdo con el INEGI, son 

la base de la economía mexicana. De ahí, que desde el 2019 ante el reconocimiento de la 

importancia de las MIPYMES en la consecución de los Objetivos de Desarrollo Sostenible 

y la necesidad de facilitar su acceso a la micro financiación y el crédito, se designó el 27 de 

junio como el día de las MIPYMES, con la finalidad de concienciar y fomentar el apoyo a 

éstas. 

Hoy, en reconocimiento tácito de la trascendencia de las MIPYMES, el presidente de la 

República Andrés Manuel López Obrador, a través del Congreso General de los Estados 

Unidos Mexicanos, emitió el siguiente DECRETO:  

SE DECLARA EL 27 DE JUNIO DE CADA AÑO, COMO EL “DÍA NACIONAL DE LAS 

MIPYMES MEXICANAS”. 

Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federación de fecha 08 de junio de 2021. De 

ahí que, en lo sucesivo, sea preponderante continuar con el impulso y apoyo a las 

MIPYMES, como ese motor de crecimiento y desarrollo de nuestro país. 

2. PROSPECTIVA DE LA MIPYME. 

Ante la coyuntura que originó la crisis iniciada en el 2019, producida por la pandemia de 

COVID-19, y que generó una alerta sanitaria en el mundo con un impacto sin precedentes 
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en diversos sentidos, es claro que muchas MIPYMES pusieron en peligro su supervivencia, 

pero también ha sido un parte aguas para lograr que estas organizaciones sean 

reconfiguradas y reinventadas, buscando oportunidades para impulsar su continuidad, 

saliendo de su zona de confort, aprendiendo nuevas habilidades, utilizando la tecnología 

como forma de acercamiento al cliente, y sobre todo, perdiendo la costumbre de realizar 

las mismas actividades de siempre. 

Sin embargo, es probable que la presente moderación económica del país influya en corto 

plazo sobre los planes de gasto de las empresas y de los consumidores, además de que 

se mantendrá la cautela sobre los indicadores económicos; no obstante, diversos analistas 

confían en la oportunidad de un mejor comportamiento económico, y por ende, un mayor 

crecimiento de las MIPYMEs.    

En este sentido, y de acuerdo con lo proyectado por el Banco de México (2021): “México 

crecerá más de lo previsto en 2021. En la presentación del informe trimestral, el Banco de 

México ha revisado al alza sus proyecciones para este año a una horquilla de entre el 5% 

y el 7%, con un escenario central del 6%. Su pronóstico anterior estaba entre el 2,8% y el 

6,7%. Sin embargo, la institución ha corregido a la baja su principal proyección para 2022, 

de un 3,3% a un 3%. El mayor optimismo se debe a los cuantiosos programas de estímulo 

en Estados Unidos y a la reactivación tanto de la economía mexicana como de la global 

gracias al avance de la vacunación frente a la covid-19. Al mismo tiempo, se espera una 

inflación del 4,8% para el cierre del año, lejos de la meta del 3%. 

El banco central anticipa una vuelta más rápida a la normalidad tras el histórico desplome 

del 8,5% en el PIB durante 2020, la mayor caída desde la crisis de los años treinta. 

El crecimiento del 0,8% en el primer trimestre, inesperado porque se dio en plena segunda 

https://elpais.com/mexico/2021-05-26/la-economia-mexicana-se-recupera-un-08-en-el-primer-trimestre-del-ano.html
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ola de contagios, ha obligado a revisar, para mejor, las proyecciones de la institución para 

el resto del año. Si se cumple el escenario central del 6%, se prevé que la actividad 

económica del país vuelva a sus niveles anteriores a la pandemia en el segundo trimestre 

de 2022. Si, en cambio, el PIB crece un 7%, esto puede adelantarse a finales de este año.” 

En este contexto, surge además una inquietud por el crecimiento de las empresas en el 

entorno económico actual, por la trascendencia económica, política y social que tienen la 

mayoría de estas organizaciones en México, ya que las pequeñas y medianas empresas 

(PYMES), según el INEGI, son las principales empleadoras. Este tipo de empresas, si bien 

fueron afectadas por el entorno económico actual, también sabemos que la mayoría ha 

sobrevivido, tal como se muestra en las siguientes gráficas, presentadas en el  Estudio 

sobre Demografía de Negocios (EDN) del INEGI 2020, cuyo propósito fue identificar los 

cambios que ha tenido el conjunto de unidades económicas micro, pequeñas y medianas 

del país, en el contexto de la pandemia por COVID-19, y que desarrollan actividades 

económicas de los sectores manufacturero, comercial y de servicios privados no 

financieros, a 17 meses de concluidos los Censos Económicos 2019, para conocer su 

situación demográfica, distinguiendo a los establecimientos que han iniciado actividades en 

el periodo de mayo de 2019 a septiembre de 2020, los que cerraron definitivamente en ese 

mismo periodo (gráficas 1 y 2) y aquellas que se mantienen operando (gráfica 3). 
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Gráfica 1. 

Fuente: INEGI, 2020. 

Gráfica 2. 

 

Fuente: INEGI, 2020. 
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Gráfica 3. 

 

Fuente: INEGI, 2020. 

Las gráficas anteriores, permiten darnos cuenta que la MIPYME ha resistido los embates 

de la actual crisis económica, y en términos generales, es la que ha sostenido a la economía 

mexicana, así también los pronósticos económicos son halagadores para el futuro 

económico nacional y el desarrollo de estas organizaciones, a las cuales se les augura un 

crecimiento a corto mediano y largo plazo. 

Teniendo en cuenta la actual situación económica, es determinante que estas empresas 

mejoren sus procesos administrativos, para poder actuar y crecer  en este nuevo escenario, 

siendo  la “profesionalización”, vital en el  gran desafío para lograr la sostenibilidad de las 

MIPYMES; esto, puede lograrse  reconfigurando, reestructurando, reinventando y siendo 

creativo en la búsqueda constante de aportar valor a las necesidades de los clientes; 

además, con la tecnología y/o buscando aliados para la utilización de servicios online; 
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apoyándose en la internacionalización, la prudencia financiera y el desarrollo en tecnología 

e innovación, (Expansión, 2020). 

Sin embargo, debemos tomar en cuenta que hay un desplazamiento del poder hacia Asia, 

y concretamente hacia China, y no sólo del poder económico sino también del político y 

cultural, lo cual nos exige estar atentos a las oportunidades que esto representa, (El País 

2018). De ahí que la pequeña y mediana empresa nacional, deben estar preparadas para 

ello, y ahora es la oportunidad de sentar las bases de un crecimiento sano y bien planeado, 

donde simultáneamente se fortalezca el mercado interno y se aprovechen aquellos nichos 

de mercado poco explotados, siempre rigiéndose con prudencia financiera y la apuesta a 

la profesionalización, la tecnología y desarrollo del talento. 

CONCLUSIÓN 

Como bien pudimos a preciar, las MIPYMES en la actualidad son la base de la economía 

de los países, por lo que su importancia es innegable y con grande aportaciones a la 

economía y desarrollo nacional; sin embargo, muchas veces no cuentan con los recursos 

necesarios para su desarrollo de la manera más adecuada, ante la falta de apoyos directos, 

sin mencionar otros grandes problemas de diferente índole que las afectan, como por 

ejemplo, que bajo el actual esquema de globalización, muchas veces las MIPYMES deben 

competir con productos provenientes del extranjero con valor agregado y a menores 

precios, ya que no existe una protección real de barreras arancelarias y no arancelarias que 

les permita una estabilidad en los mercados. Sin embargo, gracias a su flexibilidad y 

capacidad de adaptación, las MIPYMES continúan su crecimiento y desarrollo. 
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Link para ver el video: https://youtu.be/9CVrziKsBx0 
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Estrategias Post Covid 19 en las Mipymes familiares de Chiapas  

 

María Eugenia Estrada Álvarez 

Jesús Esperanza López Cortez  

 Hilda García Castillo  

 

Universidad Autónoma de Chiapas 

Resumen  

En este trabajo se presentan avances de investigación centrada en conocer y analizar las 

estrategias construidas por las micro y pequeñas empresas familiares, en el sector 

restaurantero en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.  Se estudian en el contexto de la crisis 

económica derivada de la pandemia COVID 19 y la suspensión de actividades 

implementadas por la Secretaría de Salud Federal, denominada “Jornada nacional de sana 

distancia, para garantizar el distanciamiento social y evitar la transmisión virus SARS-CoV-

2.   Resultados obtenidos mediante la aplicación de entrevistas a profundidad ponen de 

relieve la importancia   la transmisión de conocimientos, habilidades, saber hacer y recetas 

secretas en el arte culinario como estrategia de diferenciación en la preferencia del 

consumidor y elemento fundamental para permanecer con éxito en el mercado y enfrentar 

la crisis económica en época de pandemia.  

 

Introducción 

A finales del 2019 se conocieron los primeros casos y efectos del virus SARS-CoV-2, 

causante de la enfermedad   COVID-19; según estudios preliminares se originó en la ciudad 

de Wuhan, República Popular China. De rápida transmisibilidad, se propago en las diversas 
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localidades del mundo, por lo que se declaró oficialmente pandemia el 11 de marzo 2020 

(Organización Mundial de la Salud, OMS). 

 

Como medida preventiva de para evitar la propagación del virus, daños a la salud y 

muerte en la población residente en territorio nacional, el gobierno mexicano por medio de 

la Secretaría de Salud Federal decretó la suspensión de actividades no esenciales y la 

aplicación de la llamada “Jornada de Sana Distancia”. (Secretaría de Gobernación. Diario 

Oficial de la Federación 25/03/2020). El gobierno de Chiapas difundió la aplicación de las 

medidas sanitaria en el Decreto publicado en el Periódico Oficial no. 94 del Estado de 

Chiapas, de fecha 27 de marzo 2020 (Órgano de difusión oficial del estado libre y soberano 

de Chiapas).   

El cierre de establecimientos y la suspensión de actividades   provoca   efectos 

negativos en los diversos sectores económicos, uno de los más afectados es la industria 

de preparación de alimentos (Ezquivel, 2020).  

Los efectos son visibles para las MIPYMES familiares, en el sector de prestación de 

servicios y preparación de alimentos, registran grandes pérdidas ante drástica la caída en 

los ingresos y la obligación de cubrir costos fijos, como la renta del local, sueldos, servicios 

básicos, entre otros; de acuerdo a las cifras de CANIRAC, más del 80% de las MIPYMES 

en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas sucumbieron y cerraron de forma definitiva sus actividades.   

En un escenario inusual ante los grandes cambios impuestos por los efectos de la 

pandemia COVID 19, como el confinamiento, trabajar y clases desde casa, por medio se 

plataformas digitales, configuró cambios en el estilo de vida y necesidades de consumo. y 

en un mercado competido liderado por grandes empresas, incluso de alcance global, las 
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micro y pequeñas empresas (MIPYMES) familiares enfrentan grandes retos para continuar 

en operaciones, baja demanda, restricción en sus operaciones y cierre de establecimientos. 

Se buscan respuesta a grandes interrogantes ¿cuáles son las acciones a seguir para 

superar la crisis económica en época de COVID 19? ¿cómo aumentar los ingresos por 

ventas? ¿cómo incrementar la comunicación con los clientes reales y potenciales?   ¿cómo 

incrementar clientes reales y potenciales? 

Objetivo general 

Identificar las estrategias construidas por la MIPYME familiar en la industria restaurantera 

en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, para superar la crisis económica derivada de la suspensión 

de actividades en época de pandemia COVID 19. 

 Objetivos Específicos 

1. Identificar los efectos económicos del cierre de establecimientos y suspensión 

temporal de actividades ante pandemia COVID 19 

2. Conocer cuáles son los elementos que sostiene el éxito de la empresa familiar y le 

permite superar la contingencia.  

3. Conocer cómo se desarrolla el proceso de adaptación de la microempresa familiar 

a la era digital.   

 

Con esta inquietud en la presente comunicación se comparte con el lector  avances  

de un estudio centrado en conocer las estrategias construidas por 30  microempresas 

familiares,  con más de 20 años de antigüedad, en el sector de servicios y   preparación de 

alimentos y bebidas,  localizadas en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, como mecanismo de 
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respuesta  a la  crisis  económica  efecto de la suspensión de actividades impuesto por la 

pandemia COVID 19, con el fin de evitar el cierre total de actividades.  

El documento se organiza en tres apartados, en el primero, se presenta un breve 

conceptualización   de la empresa familiar, el sector restaurantero, estrategias de 

diferenciación, el factor conocimientos, la transmisión de conocimientos 

intergeneracionales; así también    se describe algunas herramientas digitales, útil  para  

señalar la importancia de incorporar la tecnología de la  comunicación en las actividades de 

promoción,  ventas, servicios de las MIPYMES familiares y a la vez apoya la generación de 

ingresos, empleos y aporta bienes y servicios que demanda la población local, además,  

fortalece su presencia en el mercado.  

La parte central del trabajo se encuentra en el siguiente apartado, se presenta 

resultados obtenidos en trabajo de campo, al aplicar  entrevistas a profundidad a 

microempresarios, con el  fin de  identificar el elemento clave que sostiene el éxito de la 

empresa familiar,  experiencias de la aplicación de las tecnologías de la comunicación en 

las MIPYMES familiares en el sector de servicios y preparación de alimentos en Tuxtla 

Gutiérrez, Chiapas; se indaga sobre el proceso de adopción de TICS,  ¿cuáles son las 

herramientas digitales  más utilizadas por las MIPYMES? ¿se logró un incremento en las 

ventas? ¿favoreció la comunicación con los clientes reales y potenciales?    

Metodología 

En este trabajo se siguió una ruta trazada en una metodología mixta, Combina 

técnicas y métodos cuantitativas y cualitativas, en un proceso se recolecta, analiza y vincula 

datos con base en la medición numérica   para caracterizar para conocer la opinión de los 

entrevistados y se utiliza el enfoque cualitativo para la observación, el análisis y la 
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interpretación de la información expresada por los actores sociales en ámbitos naturales.  

(Hernández et al.  2010), en este trabajo se considera útil para conocer las experiencias de 

los microempresarios en el contexto de la pandemia COVID-19.   

De carácter exploratorio, con un diseño no experimental, (Hernández et al. 2010) 

permitió un acercamiento al comportamiento de las micro y pequeñas empresas familiares 

en el sector alimentos y bebidas para conocer la transferencia de conocimientos 

intergeneracional, los saberes familiares, la transferencia de tecnología. Asimismo, los 

datos fueron recolectados en un solo momento, en un tiempo único.  

Micro y pequeña empresa familiar (MIPYME familiar) 

La micro y pequeña empresa (MIPYME) cuenta con menos de 10 trabajadores, 

generan anualmente ventas hasta por 4 millones de pesos.   Cifras del INEGI (2020) 

registran más de 4.1 millones de MIPYMES en México, principalmente se ubican en sector 

comercio y servicios no financieros, mismas que aportan el 52% del Producto Interno Bruto 

(PIB) y generan el 68.4% del empleo.   

La empresa familiar  

En la  empresa familiar  la propiedad y las decisiones están controladas por los 

integrantes de una familia (Barry, 1989, citado Neubauer y Lank 1999), por lo tanto, señala 

(Nogales, 2008, citado por citado Neubauer y Lank, 1999) las empresas familiares y las 

familias empresarias están conformadas por una vasta red de relaciones psicológicas, 

sociales y económicas, se presentan situaciones complejas ante  la conjunción de dos 

entidades: La empresa —unidad productiva— y la familia —institución integrante de la 

sociedad—. El reto de este tipo de organizaciones es armonizar el ámbito familiar con un 

trabajo eficiente (Martínez, 1984, citado por De la Rosa, Lozano y Ramírez, 2009).  
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Permanencia de las MIPYMES familiares  

La generalidad supone que las pequeñas y medianas empresas cuentan con 

personal poco cualificado,  escasa experiencia, conocimientos y poder de mercado,  

dificultades para introducir innovaciones en productos y procesos de fabricación al disponer 

de escasos  recursos financieros, pero, resulta interesante observar como las  MIPYMES 

familiares a menudo muestran su capacidad de explorar ventajas derivado de los vínculos 

relaciones construidos en el tiempo, comunicación interna, conocimientos técnicos y 

productivos, motivación para la consecución de resultados construidos en los procesos 

evolutivos de relevo generacional, sumados de capacidad de adaptabilidad y flexibilidad 

para responder a los cambios del entorno (Gutiérrez, 2006). Para permanecer, crecer y 

desarrollarse en un entorno dinámico, las microempresas tienen que plantear estrategias 

(Pozos et al. 2016) 

La Estrategia 

La palabra estrategia hace referencia a aquellas actitudes o acciones dirigidas a 

establecer una forma de pensar o de hacer las cosas. En la vida cotidiana   se usa para 

identificar a plan pensado y articulado   de tal manera que las acciones concatenadas que 

apoyen el logro de un objetivo. Así también, se refiere a la astucia y la malicia natural que 

cada ser humano posee como elemento natural para lograr algo (Contreras, 2013). 

Las estrategias de comercialización, llamadas también estrategias de mercadeo, se 

estructuran y planean con el fin dar a conocer un nuevo producto, aumentar las ventas, 

consolidar la marca, posicionar una línea de productos y lograr mayor participación en el 

mercado (Rizo et al. 2017). 
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Estrategias de diferenciación  

Borch y Forsman 1999, citado por Aguilar et al.  (2011) proponen fortalecer la 

supervivencia, desarrollo y crecimiento de las MIPyMES con la implementación de una 

estrategia de diferenciación, con base a la calidad y atributos excepcionales del producto y 

servicio.  

El factor conocimientos 

En las empresas familiares el rol de fundador es fundamental en los procesos de 

enseñanza–aprendizaje. El fundador transfiere sus   conocimientos y la cultura que le 

impulsó a crear la empresa y continuar en el negocio (Bracci, 2008, citado por Barroso et 

al.  2012).   

En el proceso de transmisión de   conocimientos intergeneracionales, una parte 

comunica su conocimiento de manera consciente o inconsciente, voluntaria o 

involuntariamente, y en diferentes formas, entre otros, mediante actos, comunicación oral o 

escrita y la otra parte adopta y reproduce lo aprendido.   El sucesor   al compartir el 

desarrollo de las actividades de trabajo con el predecesor se forma en la práctica, aprende 

habilidades, formas de resolver problemas, como sacar el máximo beneficio de su 

experiencia, entre otros.  Estas experiencias formativas favorecen la supervivencia de la 

empresa a largo plazo. (Barroso et al.  2012). 

Un número importante de  empresas  familiares  en determinados oficios o 

actividades y  sector específico de  la producción en una zona geográfica determinada, 

poseen formas  particulares de hacer las cosas,  un “know-how”   que no tienen los 

competidores, el cual se guarda en secreto entre los miembros de la familia traspasándose 

de generación a generación, perpetuándose como una estrategia de diferenciación  
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(Goyzueía, 2013), en consecuencia se observa mayores incentivos  para la adquisición, 

generación y transmisión de conocimientos entre los integrantes de las empresas familiares  

a diferencia de las empresas no familiares (Forcadell, Montero, Ortiz de Urbina & Sacristán, 

2002, citado por Barroso, et al. 2012). La transmisión de conocimiento, promueve el uso de 

las habilidades adquiridas con el fin de responder a las crecientes y cambiantes demandas 

del mercado (Argote e Ingram, 2000, citado por Barroso, et al. 2012). 

Las microempresas locales basan sus actividades en el uso de recursos territoriales, 

sobre el cual se han conservado y desarrollado todo un saber – hacer local, una cultura de 

trabajo y conocimiento transgeneracional.  De acuerdo con Landini, (2010) los 

conocimientos locales, surgen de la experiencia, en contextos informales y situaciones 

prácticas; son apropiadas con el tiempo y relativamente compartida entre los miembros del 

grupo cultural; asimismo ayudan a enfrentar los desafíos del entorno. Estos saberes son 

transmitidos de generación en generación, por medio de la tradición oral (Gómez y Gómez, 

2006, citado por Landini, 2010).  

Resultados  

En este apartado se presentan resultados preliminares del proceso de investigación, 

se busca conocer cuáles son las bases que sostienen la permanencia de 30 microempresas 

familiares, con más de 20 años de antigüedad, en el sector de servicios y   preparación de 

alimentos y bebidas, localizadas en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.  

De acuerdo a la información proporcionada por los entrevistados, la edad del fundador 

de la MIPYME familiar se ubica en un rango de 50 a 65 años. La mayoría cuenta con 

escolaridad básica, formación empresarial empírica, poca o nula formación académica en 

ciencias de la administración; además, escasos conocimientos en tecnologías de la 
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información, redes sociales y plataformas digitales.    Por el contrario, cuentan con 

experiencia en la preparación de alimentos, aprendieron de sus ancestros los secretos de 

cocina o en su entorno laborar.  La idea de negocio surgió con el fin de alcanzar bienestar 

familiar, con base a sus habilidades y saber hacer.  El fundador y los integrantes de la 

familia participan directamente en la preparación de alimentos y la administración.  Así 

también cuentan con trabajadores responsables, con experiencia y actitud de servicio, con 

15 o 20 años de antigüedad laboral en la empresa.  

1.  Efectos económicos del cierre de establecimientos y suspensión temporal de 

actividades ante pandemia COVID 19 

Los microempresarios experimentaron la reducción aproximada del 40% de sus ingresos 

por ventas en el establecimiento, sin embargo, una oportunidad para evitar despidos y 

recorte de personal fue el servicio para llevar o entrega a domicilio.  

 

2. Elementos que sostiene el éxito de la empresa familiar y le permite superar la 

contingencia 

La generalidad de los microempresarios entrevistados reconoce el posicionamiento 

en la preferencia del consumidor, construido en el tiempo, con base a la calidad del servicio 

y cualidad de los alimentos preparados con la receta secreta de familia con la participación, 

compromiso y responsabilidad de cada uno de los integrantes de la empresa familia.  

Para la entrega a domicilio utilizaron el equipo de transporte de la familia, abuelos, 

tíos, sobrinos, entre otros se sumaron como repartidores, atender llamadas telefónicas para 

levantar pedidos o proporcionar información a los clientes.  
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3. Proceso de adopción de las herramientas digitales 

El bienestar de cada uno de los integrantes son elementos fundamentales en la 

empresa familiar, la comunicación, ayuda mutua y   el talento de los integrantes contribuye 

para salir adelante en esta situación de crisis.  

El 100% de los entrevistados experimentó el proceso de adopción de las herramientas 

digitales con ayuda de las nuevas generaciones, hijos, nietos, familiares directos e 

indirectos, consideran que sin ellos no sería posible.  

Los integrantes de la familia por medio de WhatsApp personal, enviaron a sus 

contactos información de los servicios de la empresa familiar; después incorporaron el 

Facebook, incluyeron la entrega a domicilio y diversas formas de pago, entre ellos las 

trasferencias electrónicas.  

¿Cuáles son las herramientas digitales más utilizadas por las MIPYMES?  

De los 30 entrevistado el 96 % utilizada Facebook y WhatsApp, y el 4% solo utiliza un 

medio, Facebook o WhatsApp personal.  

¿El uso del Facebook y Whattsap logró un incremento en las ventas? 

El 100% de los entrevistados, afirma, la interacción en las redes sociales favorece las 

ventas, en Facebook publica información la empresa, ubicación del establecimiento, 

contacto telefónico, horario de servicio, promociones, servicios; algo similar sucede con 

WhatsApp, se envía el menú diario a los clientes.  

 

 



716 
MEMORIA EN EXTENSO  

12º CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN EN MIPYMES Y EMPRESAS 

FAMILIARES. “RETOS Y PERSPECTIVAS EN TIEMPOS DE COVID-19” 

 

 
 

¿Favoreció la comunicación con los clientes reales y potenciales?   

El 100% de los entrevistados, afirma, el Facebook y el WhatsApp favorece la 

comunicación con los clientes habituales, así también, los buenos comentarios en la red 

orientan a nuevos clientes a solicitar los servicios de la empresa, además, apoya a la 

difusión a lugares apartados de la localidad.  

Conclusiones  

Ante la contingencia sanitaria derivada de la pandemia  COVID 19, la suspensión de 

actividades  implementadas  en el 2020, para garantizar el distanciamiento social, llamada 

“Jornada  nacional  de  sana  distancia,   muestra  efectos negativos  en el desarrollo de las 

actividades económicas,  particularmente  para  las micro y pequeñas empresas, MIPYMES 

familiares en el sector de preparación de alimentos;   sin embargo,   se observa su 

capacidad de adaptación a escenarios adversos,  con base a sus conocimientos de familia 

en el arte culinario,  transmitido de generación en generación, que ha permitido éxito 

empresarial de largo tiempo,  construir un patrimonio financiero, solvencia  y 

autofinanciamiento para enfrentar situaciones de crisis mediante la adecuación o 

implementación de nuevos mecanismos que les permitan continuar en condiciones de 

rentabilidad.     

Los saberes locales y conocimientos transmitidos de generación en generación entre 

los integrantes de la familia, conservados como secretos familiares, se presenta como un 

factor clave en la permanencia de la MIPYME, y una estrategia de diferenciación para 

posicionarse en la preferencia del consumidor y permanecer con éxito ´por más de 20 años 

en el mercado, y permite enfrentar efectos contingentes derivado de la pandemia COVID-

19.  
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Por otra parte, la limitación de movilidad y   actividades presenciales, irrumpió de 

forma sorpresiva la normalidad de la vida cotidiana. En el confinamiento, las actividades de 

trabajo administrativo, escolares y la comunicación en general se realizan desde casa, se 

observan cambios en las formas de comportamiento social, estilo de vida, necesidades y 

preferencia del consumidor, entre ellos destaca el acelerado incremento en el uso de 

dispositivos electrónicos, y medios digitales de comunicación, entre ellos plataformas, 

aplicaciones, sitios web, entre otros, en los distintos sectores y edades de población. 

  La adaptación e incorporación de la MIPYME a la era digital, al mundo online, 

internet, redes sociales, sitios web, plataformas digitales, se presenta como una fórmula 

idónea para encarar los desafíos de la reactivación económica.     

La incorporación de las herramientas tecnológicas abre la oportunidad a las 

MIPYMES de promocionar sus servicios, establecer comunicación inmediata con el 

consumidor real o potencial, lograr un diferencial frente a los competidores actuales y 

potenciales con efectos positivos en la liquidez y rentabilidad, competitividad y permanencia 

en el mercado.  
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Clúster en MIPYMES: minimizar merma, maximizar iteraciones del producto en una 

cadena productiva.  
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