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Introduccion

Al cierre de esta publicacion (27 de agosto de 2021), y desde que fue declarada la
pandemia por COVID-19 (el 11 de marzo de 2020) el mundo ha registrado 214.46
millones de personas contagiadas y 4.47 millones de decesos, habiéndose aplicado
4954 millones de dosis de vacunas. Mientras en México se habian registrado un total
de 3.29 millones de contagios confirmados, 256 287 decesos y 79.39 millones de
vacunas aplicadas, lo que representa el 23.4 % de poblacion vacunada (WHO, 2021).
En nuestro pais se reciente la tercera ola de contagios que, en comparacion con las
anteriores, presenta un nimero de decesos en menor proporcion, no obstante que el
de infecciones se ha incrementado dramaticamente hasta alcanzar el pico mas alto
desde el inicio de la pandemia (Figura 1), en parte debido al avance en la aplicacion
de las vacunas y a la aparicion de nuevas variantes como la Delta, Alfa, Beta, Gama,
Lambda, que han resultado ser mas contagiosas.

Figural

Infectados vs decesos por COVID19 en México (datos por semana)
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Fuente: WHO (2021). Los datos para decesos estan en una escala de 2.5 para mejorar su visualizacion y
tendencia.

A lo largo de este periodo de pandemia (un afo, cinco meses y 16 dias), ademas de
contagios y decesos por COVID-19, la sociedad ha resentido efectos en las diversas
dimensiones de la vida econémica, social y politica, lo cual, en buena parte, se debe a
las medidas tomadas para evitar el aumento exponencial en los contagios y muertes
de las personas.

Entre las medidas disefiadas para reducir los contagios estan las dirigidas hacia
las personas, como el resguardo sanitario y las recomendaciones para reducir su
movilidad, evitar la asistencia a sitios de alta aglomeracion, mantener la sana distancia
entre personas (al menos de 1.5 metros), lavado frecuente de manos durante al menos
20 segundos con aguay jabon, el uso de cubrebocas, el uso de gel antibacterial (con al
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menos 62% de alcohol), cubrir boca y nariz al estornudar con un pafiuelo desechable
o cubrirlas con el angulo interno del codo, no saludar de beso, de mano o abrazo, no
compartir alimentos, limpiar las superficies y objetos de uso comun, evitar tocar areas
publicas, entre otras.

En este sentido, el encierro, la limitacion de las actividades de recreacién vy la
realizaciéon de las principales actividades en el hogar, incluyendo trabajar y/o recibir
educacion, a través del uso de una computadoray el internet, han ocasionado efectos
negativos en las personas, los cuales estan relacionados con alteraciones en su salud
mental y emocional, lo que repercute en su calidad de vida y su comportamiento.

Por su parte, para las personas que tienen que realizar sus actividades laborales
fuera del hogar, las medidas de higiene a seguir estan en funcién del riesgo sanitario
identificado en las actividades econdmicas, definiéndose cuatro niveles:

Muy alto. Son empleos con muy alto riesgo de contagio por COVID-19, vinculados
con personal de salud que realiza actividades de atencion y cuidado de la salud, asi
como laboratorios que realizan estudios en pacientes con sospecha o con el virus.

Alto. Son empleos que realizan actividades de apoyo, transporte, autopsias,
distribucion de medicamentos o servicios a pacientes con o sospechosos de COVID-19
y que tienen un alto riesgo de contagio como médicos, farmacéuticos, técnicos,
administrativos, auxiliares, trabajadores sociales, personal de mantenimiento, de
seguridad, servicios de alimentos, limpieza y administracion de hospitales, centros de
atencién cronica o clinicas de primer nivel de atencién sanitaria.

Medio. Se refiere aempleos que se caracterizan por el contacto cercanoy frecuente
con otros empleados o con el publico en general y representan centros de posibles
fuentes de contagio masivos, como tiendas comerciales o centros escolares.

Menor riesgo. Comprende empleos donde no es necesario el contacto frecuente
con otros empleados o la atencion de terceros.

Porsuparte,encuantoalasempresas,las medidas de atencidon sanitariaparamitigar
la expansion de la pandemia se enmarcan en las relacionadas con la adaptacion de su
infraestructura, medidas administrativas y organizacionales, asi como la capacitacion,
promocién vy proteccion del personal, destacando las siguientes?.

Medidas de ingenieria o estructurales

Se refiere a las medidas sanitarias realizadas en las empresas respecto a sus
instalaciones con el propésito de hacer de la estancia de los empleados un lugar seguro
para su salud, entre las que destacan la instalaciéon de sensores para determinar la
temperatura corporal al ingreso (y egreso) del centro de trabajo; la instalacion de
dispensadores de gel de alcohol al 70% y de tapetes sanitizantes; fortalecemiento las

1 EnMéxicoestas politicas fueron definidas de manera coordinadaentre laSecretariade Salud, la Secretaria
del Trabajo y Previsién Social, la Secretaria de Economia, asi como del Instituto Mexicano del Seguro Social.



areas de apoyo a la salud; instalacién de barreras fisicas (lavables) para proteger las
areas de trabajo de los empleados; instalacion de sefialética informativa en pisos, areas
de trabajo (administrativas y de produccién), areas comunes de reuniones, de espera o
sanitarios; delimitacién de distancia sanitaria entre lugares de trabajo; mantenimiento
de higiene en areas comunes. También incluye delimitar areas de ingreso-egreso al
centro de trabajo (barreras fisicas y sefialética, en su caso), favorecer la ventilacion (de
preferencia natural) y evitar areas cerradas de trabajo, incrementar la infraestructura
tecnoldgica (equipo de computo, de acceso a internet, telefonica, software, sistemas
y plataformas para videoconferencias) necesaria para asegurar una comunicacion
eficiente entre empleados, areas, clientes y proveedores, entre otras.

Medidas administrativas u organizacionales

Se refiere a los cambios o ajustes administrativos que las empresas realizan para
asegurar que el centro de trabajo sea seguro para mantener y conservar la salud de
los empleados, llevando a cabo acciones como: definir un sistema de gestion que
contemple la atencién a contingencias sanitarias?; aplicar guias de actuacion y areas
de atencién para empleados con temperaturas mayores a los 37.5° C; implementar
filtros y protocolos sanitarios para identificar empleados sospechosos o infectados
por COVID-19; disenar programas de transicion de actividades rutinarias hacia a
actividades automatizadas; mantener un programa de supervisiéon y evaluacion de
salud fisica y mental para los trabajadores; implementar mecanismos oportunos de
comunicaciénconempleadosy areasoperativas paraelseguimientode lasemergencias
sanitarias; definir horarios flexibles, escalonamiento de horarios de ingreso; y ajustar
actividadesde trabajo paraminimizarlaexposiciénalosriesgos de infeccién. Asimismo,
considera politicas como permitir a empleados enfermos y en situacién de alto riesgo
permanecer en casa 3, consolidar el uso del internet y tecnologias de la informacion
y comunicacioén para reducir el contacto de persona a persona; facilitar el trabajo a
distancia en horarios laborales; evitar que los empleados compartan equipo, utensilios
o material de trabajo para evitar la transmision del virus; suspender (regular) los viajes
no esenciales a lugares con alta circulacion de COVID-19; implementar un control
sanitario de visita de externos a la empresa, reducir contacto presencial con clientes
y proveedores promoviendo la entrega domiciliaria de bienes y servicios; mantener
comunicacién con las autoridades sanitarias en caso de brotes por COVID-19, entre
otras medidas administrativas y logisticas.

Capacitacién, promocion y proteccion de la salud

Comprende aquellas acciones que lleva a cabo la empresa para asegurar una cultura
del cuidado y preservacion de la salud de los empleados e incluyen: capacitar a los
empleados sobre la atencion y cuidado de enfermedades respiratorias para evitar
las cadenas de contagios; propiciar un ambiente de trabajo que promueva la higiene

2 Consideradoenuncontextode planes parahacer frente a crisis de origen externo alaempresa, definiendo
estrategias y recursos humanos, fisicos y econémicos para enfrentarlas.

3 Las personas consideradas vulnerables son aquellas que tienen mas probabilidad de desarrollar
una enfermedad grave por COVID-19 como personas mayores y las que registran afecciones médicas
subyacentes como hipertension arterial, problemas cardiacos o diabetes.

1



12

personal,de sus areas de trabajoy el autocuidado 4 proporcionar equipo de proteccion
personal y para las areas de trabajo de los empleados segun el grado de riesgo de la
actividad econdmica (protectores faciales, cubrebocas, batas de aislamiento, gafas,
guantes, zapatos cerrados, pafiuelos y desinfectantes ®, segin aplique); asi como
asegurar el manejoy ladisposicion de estos paraque reduzcan el riesgo/contaminacién
para el personal y el ambiente, entre otras. (IMSS, 2020).

Para las empresas, un factor de impacto fue la definicién de actividades esenciales
y no esenciales, donde las segundas resultaron las mas vulnerables en etapas mas
graves de la pandemia. La tabla 1 muestra los sectores mas representativos de cada
una.

Tabla 1

Actividades consideradas esenciales y no esenciales durante la pandemia de COVID-19 en
México

Esenciales: e Sector salud e Farmacéutico e Insumos, equipamiento médico
y tecnologias relacionadas con la salud e Disposicién de residuos peligrosos
biolégico-infecciosos e Seguridad publica, proteccion ciudadana, defensa nacional,
procuracion e imparticion de justicia e Actividades legislativas e Servicios
financieros e Recaudacion tributaria e Recursos energéticos e Agua potable
e Alimentos e Comercio de alimentos y tiendas de autoservicio e Transporte
de carga y pasajeros e Actividad agricola, pesquera y pecuaria e Agroindustria
e Quimica e Productos de limpieza e Ferreterias @ Mensajeria @ Seguridad privada
e Guarderias y estancias infantiles e Asilos para adultos mayores e Centros de
atencién a grupos vulnerables e Telecomunicaciones e Servicios de emergencia
e Servicios funerarios e Servicios de almacenamientoy cadenas de frio parainsumos
esenciales e Logistica @ Programas sociales e Servicios publicos e infraestructura
del desarrollo e Acero, cemento y vidrio e Servicios de TIC e Comercio electronico,
e Mineria e Construccion e Equipo de transporte.

No esenciales: ® Centros y plazas comerciales (excepto locales con actividades
esenciales) e Servicios de turismo e Hoteles e Restaurantes e Transporte
e Reparacion de bienes e Moda; Actividades del sector servicios y entretenimiento
como e Cines ® Gimnasios e Teatros y auditorios e Bares e Cantinas e Salones de
baile y discotecas e Centros nocturnos e Centros botaneros o cerveceros e Casinos
e Billares e Boliches e Peluquerias, barberias y estéticas e Foros y palenques
e Salones de fiesta e Espectaculos publicos, verbenas, desfiles, ferias y fiestas
populares, entre otras.

Fuente: Elaboracién propia con datos del DOF (2020).

4 Incluye larecomendacion de evitar el uso de joyeria, corbatas, barba y bigote, como posibles reservorios
de virus.

5 Deberan cumplir con soluciones con hipoclorito de sodio en una proporcion del 0.5% (equivalente a 5000
ppm) u otra solucién certificada para eliminar SARS-CoV-2, como alcoholes, cloro y compuestos clorados,
formaldehido, fendlicos y compuestos de amonio cuaternario, segun la actividad.



Entre los efectos negativos en las empresas provocados por las medidas sanitarias
paraevitar la propagacion de la pandemia por COVID-19 se encuentran las siguientes:

Cierre o limitacion de actividades en empresas de sectores considerados no
esenciales, una caida en la demanda de bienes y servicios debido a las restricciones
de movilidad, desempleo por caida de la demanda y por tanto de la produccidn,
caida en las ventas que provoca a su vez una caida en las ganancias, problemas de
rentabilidad y amenazas de cierre total por el incremento en los costos fijos (pago de
rentas, néminas, servicios publicos), ante caida de ventas y ganancias, problemas por
escasez de insumos, rompimiento de la cadena de proveeduria por cierre de empresas
proveedoras o clientes, aumento de costos por implementacién de medidas sanitarias
en infraestructura, instalacion de tecnologia de comunicacién y capacitacion a los
empleados, problemas financieros por deudas que ya se traian o se contrajeron para
hacer frente a la pandemia y las medidas sanitarias, entre otras.

De acuerdo con el INEGI, la actividad econdmica en México, producto de la
pandemia por COVID-19 y las medidas econdmicas tomadas para enfrentarla,
tuvieron un reflejo significativo en el Producto Interno Bruto, al registrar una caida
dramatica en el segundo trimestre del afio 2020 con un -24.3 % en las actividades
manufactureras y un -14.9 % en actividades del sector servicios, efectos en una
intensidad mayor a dos veces la caida registrada en la crisis financiera internacional de
2009 (véase figura 2). En este mismo periodo, las actividades que mas resintieron las
restricciones por la crisis sanitaria fueron el transporte aéreo, con una caida del 88 %
en el PIB, servicios de esparcimiento con-73.1 %, fabricacion de prendas de vestir con
una caida de 64.8 %, fabricacion de equipo de transporte con -59 % y el transporte
terrestre de pasajeros con una caidade 57.9 % (INEGI, 2021).

Figura2

PIB trimestral para sector manufacturero y servicios (2005-2021 por trimestre)
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Fuente: INEGI (2021). Sistema de Cuentas Nacionales de México, SCNM.
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En México lareaperturasocioeconémica paratransitar hacia unanuevanormalidad
se realiza mediante la estrategia de semaforo de riesgo epidemiolégico por COVID-19
(anivel estatal o municipal), que regula el uso del espacio publico y determinael tipo de
actividades que se pueden llevar a cabo en lo econdmico, laboral, escolar y social con
base en el nivel de riesgo sanitario. Los niveles de alerta del semaforo son maximo, alto,
medio y bajo, considerando: a) la transmisidn entre personas y propagacion territorial
del virus; b) la capacidad de respuesta, y; ¢) las consecuencias de la epidemia sobre la
salud y la vida. (véase tabla 2)

Tabla 2

Clasificacion del riesgo epidémico poblacional segtin tipo de actividad

Riesgo

Caracteristicas

Rojo 30-40
Maximo

Operaciéndeactividades econdmicasy sociales porindicaciénde autoridad
local o federal. Se permitiran Unicamente las actividades econdémicas
esenciales, asimismo se permitird también que las personas puedan salir a

caminar alrededor de sus domicilios durante el dia.

Naranja

20-29 Alto

La operacion de actividades econémicas y sociales se realiza con un aforo
al 50 %. Ademas de las actividades econdmicas esenciales, se permitira
que las empresas de las actividades no esenciales trabajen con el 30% del
personal para su funcionamiento, siempre tomando en cuenta las medidas
de cuidado maximo para las personas con mayor riesgo de presentar un
cuadro grave de COVID-19. Se abriran los espacios publicos con un aforo
(cantidad de personas) reducido.

Amarillo

10-19
Moderado

Todas las actividades laborales estan permitidas, cuidando a las personas
con mayor riesgo de presentar un cuadro grave de COVID-19. La operacién
de actividades econdmicas y sociales se realizan con un aforo al 75 %. El
espacio publico abierto se abre de forma regular, y los espacios publicos
cerrados se pueden abrir con aforo reducido. Como en otros colores
del seméforo, estas actividades deben realizarse con medidas basicas
de prevencion y maximo cuidado con las personas en mayor riesgo de
presentar un cuadro grave de COVID-19.

Verde

0-9 Bajo

Se permiten todas las actividades, incluidas las escolares

Fuente: SS (2021).

Eneste contexto, las personasy las empresas deberian prepararse a unareapertura
de la economia de una manera cautelosa para lograr, por una parte, que los contagios
sean controlados y disminuyan, asi como los decesos, y, por otra parte, recuperarse
de los efectos negativos provocados por las medidas de resguardo por la pandemia



de COVID-19. En este sentido, en el pais y en el mundo se espera que individuos y
empresas, asi como gobiernos e instituciones sociales, muestren esa capacidad que
les permita reestablecerse y adaptarse a las nuevas circunstancias, que es a lo que
[lamamos resiliencia.

Muchas de las medidas implementadas durante la pandemia seguiran vigentes,
como los planes para enfrentar las contingencias externas, las politicas del cuidado
y autocuidado de la salud, el teletrabajo, el mayor uso de las tecnologias para apoyar
actividades administrativas y de produccién, entre otras, por lo que el regreso a las
actividades sera en “nuevas” o “diferentes” circunstancias, lo cual debe servir de base
para replantear las metas personales, empresariales y del pais, de una nueva manera,
con un enfoque nuevo y de largo plazo.

Esta obra tiene por objetivo presentar algunos estudios de caso sobre las
consecuencias de la pandemia por COVID-19 en las empresas, a fin de identificar
aquellas estrategias de resiliencia, practicas innovadoras y de creatividad remota
gue se han implementado para sobrevivir o para aprovechar las circunstancias con el
objetivode convertirlas en oportunidades. Elenfoque seguido en la presentacionde los
resultados se apoyd en una metodologia disefiada por la Universidad de Colima (véase
Anexo), la cual y que fue abordada por diferentes investigadores del pais en diferentes
estudios de caso para tratar de verificar la hipétesis de que el uso de la tecnologia
representd una estrategia relevante para enfrentar la crisis y, a su vez, es uno de los
instrumentos que permitira hacer frente a un futuro deseable de recuperacion.

Entre las preguntas de investigacion que se plantearon en el contexto de la
convocatoria de este libro estan: ;Cudles han sido las estrategias adoptadas por las
empresas para sobrevivir o, en su caso, aprovechar las circunstancias generadas por la
pandemia de COVID-19?, ;cudl ha sido el papel de las tecnologias de la informacién y
comunicacioén en la implementacion de las estrategias para superar la crisis sanitaria?

Esta publicacién denominada “Estrategias empresariales de resiliencia, creatividad
remota e innovacién como respuesta a la contingencia sanitaria por COVID-19",
representa la nimero 9 de la coleccién “Investigacidn regional para la atencion de
necesidades locales” y presenta resultados de investigacion que fueron sometidos
a una evaluacion por el Comité Editorial y a un riguroso proceso de arbitraje en la
modalidad de pares ciegos. En esta obra participaron untotal de 36 autores-coautores;
16 hombres y 20 mujeres; 21 con grado de doctorado y 15 con maestria.

Las aportaciones aqui presentadas son las siguientes:

Rutilio R. Lépez, Carlos M. Amaya, Carlos D. Lépez e Irma Magaina nos exponen en
el primer capitulo un estudio sobre la resiliencia en el contexto de una crisis global vy,
pararesaltar su relevancia, analizan conceptos relacionados como creatividad remota,
innovacion o planes empresariales, gregan a los cuales, ademas, estudios de caso sobre
estrategias de resiliencia empresarial en diferentes paises. El estudio concluye que los
principales factores que refuerzan la resiliencia en una empresa son la preparacién de
los directivos, el disefio de soluciones creativas, el desarrollo de innovaciones, el uso
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de las tecnologias de la informacién y comunicacién, asi como la integracion de redes
de colaboracién.

Imelda Zayas, Juan J. Fuentes y Gonzalo Soberanes nos traen los resultados de
un estudio donde identifican los problemas de adaptacion de las TIC y estrategias de
desarrollo innovador por parte de las mipyme de Angostura, Sinaloa para mantenerse
como competitivas y nos muestran las estrategias emprendidas para hacer frente a las
nuevas condiciones de seguridad sanitaria provocadas por la pandemia provocada por
el COVID-19. Entre los resultados resaltan la relevancia que tiene para las empresas
integrarse a la economia digital y el papel que juega la incorporacion de tecnologia y
la capacitacion para llevar a cabo actividades como la compra y pagos en linea de los
productos e insumos necesarios.

Myrna D. Lépez, Alonso Contreras y Lorena Zalthen, Lozano, nos hablan sobre
la relevancia que tienen las estrategias de resiliencia empresarial, las practicas
innovadoras y de creatividad remota en las mipymes de Ciudad del Carmen,
Campeche, como una medida que les ha permitido superar la caida en la actividad
economica registrada en el contexto de la pandemia COVID-19, encontrando que las
principalesiniciativas seguidas por las empresas se refieren al uso de las redes sociales
para mantener el nivel de ventasy las acciones de mejora de las condiciones sanitarias
en las diferentes areas para mantener su actividad en operacién de manera presencial.

Soren H. De Velasco, Felipe Espinoza, Zaida R. Guerrero y Diana C, por su parte
abordan el caso de la resiliencia organizacional en la industria restaurantera en los
municipios de Asientos, Cosio, Pabellon de Arteaga, Rincon de Romos, San Francisco
de los Romo y Tepezald, localizados en la zona norte de Aguascalientes. El estudio
muestra que las empresas de este sector no tienen una cultura de la prevision y por
tanto fondos para situaciones imprevistas, por lo que han sido altamente afectadas por
la pandemia, no obstante, enfrentaron acciones como la apropiacién de la distribucion
de sus productos y la innovacién en sus instalaciones para recibir 6rdenes de compra
y entrega para llevar.

Liliana de J. Gordillo nos trae un estudio sobre el marketing digital como una
estrategia que, considera, representara un parteaguas para que las empresas logren
ser resilientes y logren sobreponerse a los efectos negativos provocados por la
contingencia sanitaria por COVID-19. Su estudio se basé en microempresas de los
municipios de Tulancingo de Bravo y Zempoala, Hidalgo, donde identificé que es
necesario trabajar intensamente en la cultura del uso de las tecnologias, conciencia
y capacitacion, para que de manera digital lleven a cabo estrategias comerciales que
permiten consolidar las empresas familiares.

Fedra H. Rea y José F. Cupul nos hablan sobre las actitudes de resiliencia que las
empresas del municipiode Solidaridad, Quintana Roo, adoptaron parasuperar los retos
desobrevivirdurantelacontingenciasanitariaprovocadaporlasrestriccionesy cierres
de empresas para detener los contagios y decesos ante la pandemia del COVID-19.
El estudio es relevante pues se trata de un municipio altamente especializado en el
turismo, por los cuales es la actividad mas afectada a causa de las medidas de resguardo



sanitario y su consideracion como una actividad no prioritaria. Entre sus hallazgos,
resaltan la relevancia de que las empresas (u organismos empresariales) cuenten con
fondos para contingencias y la consolidacién del comercio electrénico.

Marisela Mejia, Martin J. Duran y Fatima Vega exponen un capitulo sobre las
estrategias empresariales de resiliencia emprendidas en Ciudad Juarez, Chihuahua,
como respuesta a los efectos negativos provocados por la contingencia sanitaria por
COVID-19. El estudio muestra que las empresas resintieron graves afectaciones en
el volumen de sus ventas y utilidades, y limitaron en sus planes de crecimiento, pero
identifica que lograron avanzar en el disefio de nuevos productos, servicios y procesos,
asi como en y mejorar sus redes de colaboracion con sus proveedores. No obstante,
identifican atinadamente que es necesario avanzar en el desarrollo de planes
estratégicos y de contingencias para visualizar un futuro mas prometedor.

Miguel A.Gémez, Lilia A. Bahena, Alejandra Fernandezy Alejandro Reyes hacenuna
exposicion sobre la resiliencia en la micro y pequena empresa en algunos municipios
del estado de Morelos ( Cuernavaca, Jiutepec, Cuautla, Yautepec, Temixco y Emiliano
Zapata), ante las condiciones de operatividad bajo la pandemia por COVID-19,
particularmente en los sectores industria, comercio y servicios. Entre los resultados
destacan la importancia que tienen los apoyos emergentes por parte del gobierno, asi
como la digitalizacion de los procesos y servicios en las empresas locales y el rol que
tienen las camaras empresariales para guiar y dar certidumbre a las empresas de los
diferentes sectores.

Maria I. de la Garza, Jannett Ayup y Ana X. Barrios presentan un estudio sobre
resiliencia de la empresa familiar tamaulipeca ante el COVID-19, donde identifican
que las medidas para superar los efectos negativos impuestos al sector empresarial lo
obligd a reaccionar de manera creativa, con innovacion tecnoldgica y liderazgo, por lo
quedesarrollaronestrategias como la colocaciénde subproductos, utilizacion de redes
sociales en internet, solidaridad entre los emprendedores rurales para colocar sus
productos en una ayuda mutua y la entrega a domicilio de los productos alimenticios,
lo que consideran un cambio de paradigma en el liderazgo como respuesta resiliente.

Manuel E. Becerra, Georgina D. Sandoval, Luz A. Delgado y Miriam del C. Vargas
nos presentan un andlisis de resiliencia empresarial en 124 empresas de Puerto
Vallarta, Jalisco, donde se encontré que mas de la mitad de las empresas no cuentan
con un fondo para enfrentar la crisis o desastres, y el 27 % tampoco disponia de planes
estratégicos para estas situaciones, lo que es un llamado y aprendizaje de larelevancia
que tienen la planeacién, evaluaciéon y preparacién ante externalidades por crisis, que
a nivel internacional, cada vez son mas frecuentes. Asimismo, destacan el papel de
la infraestructura de comunicacion (TIC) como una medida reactiva que deberd ser
fortalecida para atender las necesidades futuras y la recuperacion econémica.

Luisa R. Duenas y Edgar J. Garcia, nos traen un articulo sobre Comunimétodos
en contingencia por Covid-19: el caso de una mipyme ferretera familiar en la ciudad
de San Luis Potosi, México. Producto del estudio de caso, la metodologia permitié
proponer un paquete de aplicaciones técnicas de sus funciones y roles administrativo,
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operativo, comercial y familiar, lo cual le permitié a la empresa disefiar un escenario
resiliente para enfrentar la pandemiay, al mismo tiempo, que su experiencia pueda ser
replicada a otros casos de empresas similares que estén bajo condiciones semejantes.

Finalmente, Leonardo Hernandez, Maria E. Guerrero y Félix A. Diaz cierran laobra
con una investigacion sobre estrategias resilientes implementadas por empresas
de servicios de las tecnologias de la informacién y comunicacién ante la pandemia
por COVID-19. El estudio es relevante, pues si bien las TIC son una estrategia para
enfrentar la crisis sanitaria y las limitaciones de movilidad impuestas por la pandemia,
también estan sujetas a adecuarse alas nuevas modalidades de trabajo. Los resultados
mostraron que estrategias como el teletrabajo, la actualizacion profesional constante
y la promocién de actitudes propositivas y de innovaciéon son necesarias para la
sustentabilidad de este tipo de empresas.

El conjunto de casos expuestos nos muestran que las medidas emprendidas para
enfrentar la pandemia por el COVID-19 como la que estamos viviendo (resguardo
sanitario, cierre de actividades identificadas como no esenciales, limitacién de la
movilidad, entre otras) han sido una oportunidad para que las empresas se den
cuenta que puede llevar a cabo acciones que en condiciones otrora “normales” no
considerabanrelevantes, como las practicas de innovacion, el uso de las redes sociales,
la integracién o consolidacion a cadenas de valor, la actualizacion de practicas de
comercializacién, distribuciény mercadotecnia, entre otras, lo cual se ha facilitado con
el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion.

Es importante reconocer que la mayor leccion qdejada por la pandemia de
COVID-19, una vez superada, es que no es necesario pasar nuevas crisis para poder
emprender acciones innovadoras mediante las cuales estemos atentos a futuro, sino
que la resiliencia se debera convertir en el espiritu u actitud que le permitira a las
empresas, ciudadanos y diversas organizaciones a alcanzar nuevos horizontes a partir
de una nueva realidad, donde la tecnologia ha cobrado mayor importancia.

Juan Carlos Neri Guzman
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CRISIS GLOBAL

Universidad de Colima, México

Como trabajo introductorio para
cumplir con los objetivos de este libro,
el primer capitulo se presenta como
marco de referencia general para el
resto de los capitulos, abordando los
planteamientos tedricos sobre el tema
y, por otra parte, revisando un conjunto
de trabajos realizados por investigadores
académicos internacionales sobre la
situacion en sus respectivos paises.

Los planteamientos tedricos que se
revisan incluyen la resiliencia en general
y, en lo empresarial, la creatividad

remota, la innovacién y las estrategias
empresariales para enfrentar crisis y
desastres. En otro plano, se analizan
generalidades sobre el virus SARS-CoV-2,
la pandemiay el confinamiento que se ha
impuesto a lo largo de todo el planeta.
Por otra parte, la revision de la literatura
sobre casos nacionales se enfocé en las
estrategias adoptadas por gobiernos y
empresas para enfrentar la pandemia.
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Introduccion

Enelmarcodel proyectodenominado “Estrategias empresariales deresiliencia tecnoldgica,
creatividad remota e innovacion como respuesta a la contingencia sanitaria por COVID-19”,
se planted este primer apartado con el propdsito de servir de marco de referencia para
el resto de los capitulos generados por los distintos grupos de investigadores de gran
parte del territorio mexicano.

El campo de estudios de este capitulo abarca planteamientos teéricos que incluyen
temas como laresiliencia empresarial, la creatividad remota, lainnovacién y los planes
empresariales para enfrentar crisis y desastres, agregando unarevision de la literatura
académica sobre las estrategias de resiliencia empresarial en tiempos de COVID-19
estudiadas por investigadores de México y del mundo.

La pandemia de COVID-19 y la consecuente cuarentena adoptada como medida
de proteccion para la salud de la ciudadania ha generado condiciones extraordinarias
en la sociedad y en la economia. Los gobiernos se han visto en la necesidad de adoptar
drasticas medidas para enfrentar las condiciones actuales y los descomunales
desafios en materia de salud, bienestar y economia, en aras de disminuir los contagios
y la letalidad de la pandemia. El aislamiento social ha impactado negativamente
en los niveles de consumo y de demanda agregada, incidiendo negativamente en el
desempeno de la economia de la mayoria de los paises del planeta.

En el ambito global, las empresas han tenido basicamente dos opciones: reaccionar
o sucumbir. Reaccionar, sin embargo, no ha significado sélo resistir o sobrevivir;
un conjunto de empresas ha logrado aprovechar las circunstancias a su favor,
transformando sus procesos e implementando estrategias que van desde simples
reducciones de costos, de personal y de produccién, hasta la creacion de alianzas o el
aprovechamiento de beneficios de las distintas politicas gubernamentales.

Como impulsoras de la economia mundial, las empresas enfrentan la responsabilidad
de mantenerla en funcionamiento, al tiempo que resguardan la seguridad del capital
humano. Sin embargo, la situacion de crisis econémica provocada por el bajo consumo
prolongado, las disfunciones en la cadena de suministros, la reduccion forzada de
la fuerza de trabajo mas las condiciones de insalubridad de la pandemia, como los
problemas de salud de los empleados y sus familias, junto a los riesgos de contagio,
son aspectos todos que escapan al control de los empresarios, obstaculizando el
cumplimiento de los objetivos y metas empresariales.

La economia en su conjunto se vio afectada, aunque sectores como el turismo,
el entretenimiento, el trasporte, la industria automotriz y el comercio sufrieron
mas intensamente los efectos de la emergencia sanitaria. Numerosas empresas
vieron reducidas sus operaciones a niveles catatdnicos, procediendo a suspensiones
temporales de actividades o cierres definitivos. En otro nivel de reaccién, las empresas
implementaron estrategias que van desde los cambios de paradigma en sus procesos
hasta el aprovechamiento de los servicios de internet y las redes sociales para



mantener los niveles de ingresos al menos hasta su punto de equilibrio; otro conjunto
de empresas implementaron estrategias con enfoques mas atrevidos, innovadores y
arriesgados, no sélo para sobrevivir, sino para aprovechar las circunstancias a su favor.

Si bien la innovaciéon mediante el uso de tecnologia juega un papel importante,
no es la Unica modalidad al alcance: la innovacién en procesos resulta fundamental,
condicionando en gran medida la presencia de la empresa en el mercado global.

La investigacion propuesta se centra en identificar de las reacciones de
las organizaciones frente a la pandemia de COVID -19, mediante un mayor
aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y comunicacion o estimulando
la creatividad como un paso necesario hacia la innovacién. Asi, el objetivo central del
trabajo es descubrir cémo se ha manifestado la resiliencia en las empresas, mediante
la identificacion de los cambios en los procesos, en el uso y aprovechamiento de
tecnologias de la informacion y comunicacié (TIC), en las decisiones, en los riesgos
asumidos y en acciones creativas e innovadoras, a fin de compartir con los lectores
las estrategias exitosas desarrolladas en medio de un escenario caético e inestable, en
situacién de incertidumbre y escenarios inciertos.

1. Resiliencia y creatividad como herramientas frente a la adversidad

En el presente apartado se realiza una reflexion derivada de la revisién de la literatura
académica sobre algunos de los conceptos centrales del estudio: la resiliencia,
en general, en las acepciones que adopta a lo largo de diversas disciplinas del
conocimientoy, por otra parte, laresiliencia aplicada al campo empresarial y frente ala
pandemiade COVID-19. Se analiza laforma en cémo la creatividad empresarial puede
utilizarse para desarrollar estrategias y planes de contingencia para la supervivencia
empresarial y, en algunos casos, hasta para prosperar durante las emergencias.

1.2. Resiliencia

La resiliencia es un tema que ha adquirido relevancia en diversas areas de estudio,
entre otras, en la medicina, la educacion o la psicologia. Actualmente el interés se
centra en la intencién de comprender y esclarecer los modelos ya existentes, mas
que en la creacién de nuevos conceptos, avanzando con base en la observacion, las
practicas sociales y la investigacion que revela la capacidad que el ser humano posee
para enfrentar y superar experiencias fisicas o psicoldgicas intensas que marcan la
vida de las personas (Cornejo, 2010, Uriarte, 2005).

El término resiliencia se ha utilizado en un conjunto de diferentes disciplinas, tales
como la ecologia, la microbiologia, la economia, el marketing, el derecho o la psicologia
(Earvolino-Ramirez, 2007). Actualmente el concepto se ha extendido hacia campos
del desarrollo humano como la personalidad, la educacion y la salud (Becofia, 2006;
Fernandez-Lansacy Crespo, 2011; Gaxiola et al., 2012; Windle, 2011). Enlatabla 1 se
presentan algunas connotaciones que diversas disciplinas han dado a este concepto.
De manera general, la resiliencia puede comprenderse como parte de un proceso
mediante el que determinados individuos se desarrollan positiva y arménicamente
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a pesar de un contexto poco favorable, adverso o con escasas oportunidades,
frecuentemente desde la nifiez y con agudas limitaciones socioecondmicas. (Luthar y
Cicchetti, 2000; Uriarte, 2005)

El término resiliencia se adoptd del campo de la fisica, donde se usa en relacion con
la resistencia de los materiales, refiriéndose a su capacidad para recuperar la forma
una vez que han sido sometidos a altas presiones y fuerzas (Garcia del Castillo et al.,
2016). Esta recuperacion se aplica en diferentes enfoques al estudio de los individuos
entre entre quienes se consideran como resilientes a aquellos “que interactéan entre
diferentes contextos y variables de tipo personal y ambiental, que normalmente son
adversas. En este sentido, cada sujeto denota capacidades para sobreponerse a las
distintas circunstancias que le toque enfrentar” (Villamarin et al., 2020). Para Masten
(2011) la resiliencia “es un fendmeno comun entre las personas que se enfrentan a
experiencias adversas y que surge de funciones y procesos adaptativos normales del
ser humano”.

Tabla 1

El concepto de resiliencia en diferentes disciplinas e ingenierias

Disciplinas e Definiciones
ingenierias
Fisica Capacidad de un material de recobrar su forma original luego de

someterse a altas presiones.

Ingenieria civil Magnitud que cuantifica la cantidad de energia por unidad de
volumen que almacena un material al deformarse elasticamente

debido a la tensién aplicada.

Ingenieria Caracteristica de los materiales de contraerse, dilatarse y recuperar

metallrgica su estructura interna.

Ecologia Capacidad de las comunidades de soportar perturbaciones.

Sociologia Capacidad que tienen los grupos para sobreponerse a los resultados
adversos.

Derecho Capacidad de las personas, dentro del marco general de los derechos

humanos, de recuperar su estado natural de libertad, igualdad,

inocencia, etcétera.

Psicologia Capacidad humana de asumir con flexibilidad situaciones limite y

sobreponerse a ellas.

Fuente: Pina, 2015.



1.2. Resiliencia Empresarial

Actualmente, el concepto de resiliencia aplicado al estudio de las organizaciones sigue
siendo ambiguo, por lo que es deseable realizar nuevas aproximaciones al término, a
fin de lograr un mayor entendimiento de laforma en que puede aplicarse a otras areas,
como al campo de las empresas, que permita hablar de resiliencia empresarial. (Garcia
del Castillo, 2016)

Desde siempre, las empresas han tenido que enfrentar diferentes conflictos
internos y externos, generados por su constitucion interna, su cultura organizacional
o por un entorno no siempre favorable, atravesando una serie de dificultades,
principalmente financieras, a las que ahora se suma la contingencia sanitaria generada
por la apariciéon de la COVID-19 a nivel mundial, que actualmente afecta severamente
a empresas de todos los sectores, siendo las micro y pequefias empresas las mas
vulnerables, a pesar de su participacion fundamental en el desarrollo socioeconémico
de los paises. (Villamarin et al., 2020)

La resiliencia es un concepto centrado en el desarrollo, el comportamiento y
la capacidad de un individuo para sobreponerse a las adversidades, de tal manera
que, al conformarse la empresa por agentes individuales, cabe hablar de resiliencia
empresarial, cuyo concepto se aplica a las organizaciones atendiendo a su complejidad
y alos constantes cambios del entorno, algunos de ellos adversos, que los empresarios
deben superar (Villamarin et al., 2020). En este sentido, la resiliencia ayuda a las
organizaciones a evadir circunstancias ante las que no pueden adaptarse y otorga
herramientas para enfrentar lo inesperado (Rodriguez, 2009).

De acuerdo con los planteamientos de Medina (2012) las empresas manifiestan
una mayor resiliencia cuando desarrollan caracteristicas que las distinguen de otras
gue no logran adaptarse a las circunstancias. Por su parte, Villamarin et. al (2020)
sefalan que una empresa puede considerarse resiliente si demuestra capacidad para
enfrentar exitosamente la incertidumbre y superar circunstancias adversas, esto es,
no sélo para sobrevivir a las crisis, sino para progresar a en ellas.

1.3. Creatividad

El desarrollo de la humanidad se acelera en tiempos de crisis, cuando las personas
se enfrentan a ambientes de extrema presion y se ven en la necesidad de resolver
problemas inusitados. Investigaciones realizadas demuestran que las empresas no
son la excepcion. Las personas se adaptan a los cambios para sobrevivir y crecer,
aprovechando las oportunidades y resolviendo dificultades a través de la creatividad
(Amabileetal., 1996, 1999y 2002). En ambientes que requieren de vision empresarial
orientada a la innovacién y el crecimiento, las crisis son consideradas generalmente
ocasiones paraladeteccionde nuevasoportunidades (Kirzner, 1979; Keller, 1986). Esta
forma proactiva de concebir el ambiente como oportunidad alimenta el pensamiento
creativo e innovador de los lideres encargados de las decisiones estratégicas en
la organizaciones, avanzando en la solucion de problemas complejos a través de la
creatividad e innovacion.
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Existen numerosas definiciones del término creatividad segun el drea de estudio
o interés. Por su sencillez y aplicabilidad en los negocios, puede considerarse el
planteamiento de Ward (2004), quien la define como la habilidad de producir nuevas
y utiles ideas, mientras que Shane y Nicolau (2015) la conciben como la capacidad
de generar ideas originales y utiles, con base principalmente en la inventiva del
emprendedor, sin olvidar que, a principios del siglo pasado, se publicaron interesantes
planteamientos en el campo del estudio académico de las soluciones innovadoras a
través de la creatividad, con aportaciones seminales como las de Dewey (1910) y de
Wallas (1926).

En su clasico trabajo sobre destruccion creativa, Schumpeter (1942) planteé el
valor de la creatividad para recombinar los recursos existentes, reacomodandolos o
reasignandolos para originar nuevas y mejores soluciones por parte del emprendedor
innovador. Este autor establece las bases del proceso creativo para dar origen anuevas
oportunidades e innovaciones que producen desarrollo econémico. Dicho proceso
también fue estudiado por Wallas (1926), Geztels (1964) y mas recientemente por
Csikszentmihalyi (1996 y 1997), Basadur et al. (2011), Hills et al. (1999) y Hansen et
al. (2006). Por su parte, Gonzalez y Lopez (2011), Corbett (2005 y 2007) describen
procedimientos orientados a la soluciéon de problemas complejos con originalidad,
fluidez y concepcidén de nuevas ideas u oportunidades.

1.4. Creatividad y COVID-19

En el &mbito de la pandemia de COVID-19, el estudio de la creatividad y adaptacién a
situaciones de crisis tampoco ha sido la excepcion. En este contexto, Coheny Cromwell
(2020) explican como el sector de salud publica puede contribuir a la solucién de
problemas a través de la innovacién y técnicas creativas, ampliando y adaptando los
puntos de vista de los actores que participan en el sector: organizaciones, sociedad
y gobierno, mediante la aceptacion y apertura a la incertidumbre. La crisis se ha
revelado como una de las mas trascendentales en la actual, afectando drasticamente
alasociedad, no sélo en aspectos de salud y mortandad, sino en el accionar general de
organizaciones e instituciones, la cual afecta gravemente la economia mundial.

Tanto los temas de salud personal, como el institucional y empresarial son prioridades
urgentes por solucionar; todos estos ambitos pueden ser fuentes importantes de
generacion de nuevas oportunidades que estimulen en los emprendedores la soluciéon
de problemas complejos y el surgimiento de una visién de liderazgo estratégico y
emprendedor, marcada por la creacién de soluciones originales e innovadoras dentro
de un mundo que tiende a digitalizarse aceleradamente.

1.5. Creatividad - Salud personal COVID-19

En el contexto de la pandemia de COVID-19, algunos investigadores han explorado
reacciones positivas o estimulantes, a la par de reacciones negativas o bloqueos en
relacion con la generacién de soluciones creativas. En su estudio longitudinal, Li et al.
(2020) estiman el nivel de estrés, ansiedad y depresidn antes, durante y después de la
pandemia de COVID-19 en estudiantes chinos con 20 afos de promedio, e indican el



importante papel que tienen estos factores en la busqueda de innovaciones durante
situaciones de crisis. Asi, en el sentido positivo, Orkibi (2021) predice un interesante
constructo denominado creatividad adaptativa (CA), definido como una capacidad
medida en tres sentidos: cognitivo, conductual y emocional, que permite responder
de manera creativa a situaciones estresantes en adultos, de manera que la CA puede
atenuar el impacto del coronavirus para su bienestar. Por su parte, en otro estudio,
pero en estudiantes de Israel, la CA ha demostrado que podria producir menor estrés
con el paso del tiempo.

En el mismo sentido positivo, el estudio de Cameron et al. (2018) demuestra que
la creatividad de grupos e individuos, impulsada por la necesidad de supervivencia
corporal o econdmica, y posiblemente inspirada por crisis o catastrofes naturales,
brinda mayor disposicion para romper obstaculos y actuar creativamente, lo cual la
define como una creatividad especial para casos de desastre. En la misma linea de
trabajo, que atiende a importantes cambios en los estilos de vida de las personas
generados por la pandemia de COVID-19, Mercier et al. (2021) miden y comparan
dos tipos de creatividad en individuos de nacionalidad francesa: la profesional y la
habitual, a partir de ello reflexionan sobre el resultado de creatividades positivas,
antes y después de la contingencia y observan ademas un aumento de la creatividad
cotidiana durante la contingencia.

En el sentido negativo, de bloqueos o barreras a la creatividad, el estudio de
Karwowski et al. (2021) recapacita sobre el impacto de las emociones adversas
durante las crisis. El estudio mide la creatividad en dos eventos o exploraciones: la
primera mediante la observacién de las emociones y la creatividad de 78 estudiantes
dos semanas antes de la gran contingencia; mientras que la segunda en la observacién
sobre las emociones, creatividad y COVID-19 de 235 estudiantes durante un mes,
la cual encontré un poco mas de creatividad antes de la contingencia. Sin embargo,
durante el confinamiento se noté que al contender sobre la crisis de COVID-19, se
percibié una mayor creatividad entre los estudiantes, pero con emociones adversas
importantes.

1.6. Creatividad - Econémico-empresarial COVID-19

En el dmbito econdmico-empresarial, se ha observado que situaciones de crisis
como la pandemia de COVID-19 pueden provocar miedos y bloqueos mentales en
los empresarios, quienes, a su vez, pueden ser fuente de inspiracion o activacion
del proceso creativo, estimulando el pensamiento estratégico e innovador entre
los directivos. Para sobrevivir en ambientes de caos e incertidumbre, se requiere el
surgimiento de liderazgos efectivos en ambientes complejos, en forma tal que las
soluciones creativas e innovadoras pueden estar influenciadas por experiencias,
comportamientos previos y contextos culturales diversos (Bandura, 1997; Karwowski
y Kaufman, 2017).

Es posible que en situaciones de crisis apremiantes se presente una modalidad
de creatividad diferente a la acostumbrada, basada en la confianza derivada de la
experiencia y el conocimiento, y que evite lo negativo o “no permitido” entre los directivos,
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frente a lo acostumbrado en contingencias menores. Morris (2015) sugiere que la
intensidad emprendedora puede ser una buena medida para solucionar problemas
complejos con elevado grado de incertidumbre. Esta intensidad emprendedora puede
aplicarse midiendo tres factores determinantes en el accionar de un emprendedor: la
innovacion, latoma de riesgos y la proactividad.

El estudio de Williams et al. (2021) sobre empresas turisticas demuestra que
la incertidumbre y la toma de riesgos son elementos sustanciales para impulsar el
proceso de innovacién por emprendedores de pymes del turismo en Espanay el Reino
Unido, destacando cémo los niveles de riesgo e incertidumbre se manifiestan con
cambios alo largo del proceso de innovacidn en areas clave de las organizaciones como
la tecnologia, finanzas y mercado. También resaltan laforma en que estos emprendedores
establecen estrategias orientadas hacia el networking y el conocimiento, a fin de
adaptarse y paliar la incertidumbre en situaciones de crisis.

Si atendemos al sentido de innovacion manifestado por los integrantes de una
empresa, puede considerarse al emprendimiento corporativo como escala para
medir la capacidad de innovacion organizacional (Burgelman, 1983), impulsado
principalmente por los campeones o team leaders de la organizacion (Howel y Higgins,
1990), quienes producen importantes transformaciones mediante la creatividad y la
innovacion, lo cual genera resultados efectivos sinimportar el tamano de las empresas
o las innovaciones desarrolladas (Antoncic and Hisrich, 2001).

El emprendimiento corporativo puede ser un importante mediador del espiritu
empresarial cuando existen recursos limitados o situaciones de crisis, como ocurre en
la pandemia de COVID-19. Mahmood y Arslan (2020) presentan un robusto modelo,
donde el espiritu emprendedor representa un esfuerzo para adaptarse a la crecientey
cambiante complejidad delaeconomiaglobalizada,conelemprendimiento corporativo
como variable mediadora en la prediccion de ventajas competitivas por el desarrollo
de innovaciones, uso de tecnologias de informacién y la comunicacién, capacidad de
absorcion de conocimientos y liderazgo oportuno de los directivos.

1.7. Creatividad remota

En esta obra acuiamos el término creatividad remota, la cual que surge en el contexto
del trabajo a distancia que muchas empresas tuvieron que adoptar para continuar con
sus operaciones. La creatividad remota no se limita a un escenario y por el contrario
se ubica en cualquier circunstancia en donde converjan el trabajo a distancia y la
necesidad de resolver una problematica, como en el caso de:

A. Adaptarse aunasituaciéon imprevista, como una crisis sanitaria que obliga a los
trabajadores de cualquier nivel jerarquico a confinarse y tener que laborar por
medio de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC).

B. Proponer soluciones a una problematica determinada desde un punto distante
del sitio donde se presenta.



C. Eltrabajo colaborativo entre individuos o empresas geograficamente distantes
através del uso de las TIC para generar soluciones a problematicas especificas.

Desde algunos de los escenarios planteados, la creatividad remota no es una
practica nueva pero la expresion si lo es y surge como resultado de la crisis presente
por la pandemia de COVID-19.

1.8. La preparacion para el manejo de crisis y desastres

La revision de la literatura académica demuestra que, a estas alturas del siglo XXI,
existe suficiente informacién, experiencias, investigacién, metodologias y recursos
sobre la preparacioén para el manejo de crisis y desastres de diversas indoles que los
gobiernos e instituciones publicas de diversos niveles no deberian pasar por alto;
finalmente, el tipo de respuesta a crisis y desastres nacionales o globales obedece a
decisiones éticas y politicas.

Crisis y desastres ocurren de manera constante en nuestro planeta y pueden ser
de origen humano o natural. Desafortunadamente, a lo largo del siglo XXl la sociedad
humana ha atestiguado un conjunto de catastrofes de diversaindole que han generado
cuantiosas pérdidas de vidas humanas, recursos econémicos e infraestructura, las
cuales han generado sufrimiento y mermas patrimoniales entre las victimas. Entre
los desastres naturales recientes pueden mencionarse el tsunami que barrié el
océano Indico en el afio 2004, la devastacion de Haiti por un terremoto en el 2011,
la inundacién de Nueva Orleans por el huracan Katrina en 2005 y los impactos del
terremoto de Tohoku en 2011, a la par con un conjunto de inundaciones, sequias e
incendios forestales que se han analizado a la luz de la teoria del cambio climatico
(Martinez, 2020). Ademas de los diversos tipos de desastres naturales, en lo que va
de este siglo han ocurrido crisis humanitarias derivadas de recesiones econémicas
como laocurrida entre los aflos 2007 y 2010, migraciones masivas, conflictos étnicos y
guerras de diversas indoles, entre las que pueden mencionarse las de Irak, Afganistan
y Siria (Martinez, 2020).

Otra modalidad de desastres ocurridos a lo largo del siglo XXI son las pandemias,
los cuales constituyen uno de los principales riesgos de salud planetaria. Estas son el
resultado de la propagacién de una nueva enfermedad, ya sea a nivel mundial o en una
region muy amplia, que cruza fronteras internacionales y afecta a un gran nimero de
personas. En el caso de las gripes, se convierten en pandemia cuando surgen nuevos
virus gripales que se propagan por el mundo y la mayoria de las personas no tienen
inmunidad contra él (Organizaciéon Mundial de la Salud, 2010). A partir del afio 2002,
se han identificado al menos siete pandemias (tabla 2), con alcance en las sociedades y
economias de diversas regiones del mundo, de las cuales cinco son de origen gripal, del
tipo sindrome respiratorio agudo severo (SARS, por sus siglas en inglés).

29



30

Tabla 2

Pandemias del siglo XXI|
Ano Pandemia
2002 Sindrome respiratorio agudo severo SARS-CoV
2005 La gripe aviar en su cepa H5N1
2009-2010 Pandemia de gripe A (HIN1)
2012-2015 Sindrome respiratorio de Oriente Medio
2014 Epidemia de Ebola
2014 Virus del Zika
2019-2020 Pandemia de COVID-19 (SARS-CoV 2).

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Organizaciéon Mundial de la Salud (2010, 2020) y Organizacion
Panamericana de la Salud (2009)

Con el crecimiento demografico mundial, las crisis y desastres registran cada vez
mas impactos en la poblacion, especialmente en los paises menos desarrollados y los
segmentos mas desprotegidos. Entre los principales efectos de los desastres pueden
mencionarse la pérdida de vidas, destruccion considerable de edificios, infraestructura
y medios de vida, lo cual genera un agudo sufrimiento humano entre la poblacion
damnificada; por lo general, los desastres inciden negativamente en el desempefio
econdémico de las regiones afectadas, con efectos perniciosos que se prolongan por
afos. Sin embargo, los paises desarrollados también se encuentran expuestos a sufrir
graves pérdidas por eventos catastréficos, como lo demuestran los graves danos
producidos en Japén por el terremoto de Tohoku en el 2011 y en los Estados Unidos
por los huracanes Katrina (2005) y Sandy (2012) (Tiwari, 2015).

Entre 2010 y 2012, 700 desastres naturales afectaron a mas de 450 millones de
personas, con crecientes pérdidas econdmicas. El Fondo Monetario Internacional
reporta que las pérdidas econémicas causadas por desastres se han incrementado de
un promedio de 20 billones de délares anuales en la década de 1990 a cerca de 100
billones por afo entre el 2000y el 2010 (Laframboise y Loko, 2012). Actualmente se
sabe que es mas eficiente disponer de fondos y recursos para prevenir y gestionar los
impactos de los desastres que proporcionando ayuda después de los eventos.

Existen dos factores que tienden a incrementar los impactos de los desastres
globales: el primero, el crecimiento sustancial de la poblacién que habita en ciudades
y zonas expuestas a desastres, como son las costas y orillas de los rios; el segundo,
se trata del proceso de cambio politico planetario. La suma de estas dos tendencias
apunta a un aumento de los impactos de los desastres globales: primero, la poblacién;
enseguida, el cambio climatico: casi el 75 % de la poblacion vive en areas con riesgo
de ser afectadas por terremotos, ciclones, inundaciones o sequia. El crecimiento
poblacional sera considerablemente mayor en los paises en vias de desarrollo (UNDP,
2004).



El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo propone el término
capacidad de gobernanza del riesgo, define como la forma en que las autoridades,
funcionarios, medios de comunicacion, sector privado y sociedad civil se coordinan a nivel
comunitario, nacional y regional para gestionar y reducir los riesgos relacionados
con el climay los desastres (UNDP, 2013). Sin embargo, algunos paises parecen estar
cayendo enunatrampade capacidad, que ocurre cuando lacometencia del Estado para
implementar politicas y programas es severamente limitada o mejora muy lentamente
(Pritchett y Weijer, 2010).

Quarantelli (1988) se concentra en el estudio de aspectos organizacionales
tendientes a la preparacion y planeacion para la gestion de desastres por parte de
organismos publicos y privados, estableciendo diferencias entre la gestién de crisis
y la planeacién para la gestion de desastres. Su investigacion demuestra que la
gestion exitosa de desastres resulta de la concurrencia de diversas organizaciones
gue se enfrentan a ciertos asuntos problematicos, y sefala que, en el tipico desastre
comunitario, tiende a haber problemas con respecto al proceso de comunicacién vy al
flujo de informacidn, al ejercicio de autoridad y la toma de decisiones y, finalmente, a
los procesos de coordinacion y la flexibilidad de la estructura de mando.

El Banco Mundial (2010) ha definido un conjunto de indicadores clave con
objetivos medibles orientados a desarrollar la capacidad institucional para la gestién
de desastres mediante las siguientes medidas:

i El establecimiento de normativas e instituciones.
ii. Lapreparacionde planes de manejo de desastres a nivel estatal.

iii. Elestablecimiento y la operacién de una red de comunicacién de emergencia
en todo el Estado.

iv. Elestablecimientoy la operaciéon de salas de control en todo el estado.

En un documento de trabajo sobre riesgos y desastres, el Banco Mundial (2010)
menciona a México como un ejemplo de prevencion al crear el Fondo para Desastres
Naturales (Fonden) en 1996; sin embargo, el gobierno de la administracion 2018-
2024 decreté en octubre de 2020 su desaparicion.

En el tema especifico de la preparacién para crisis de salud, epidemias y pandemias,
Bayntun, Rockenschaub y Murray (2012) realizaron una investigacion basada en una
revision extensiva de la literatura académica y en el método de teoria fundamentada,
analizando la experiencia de desastres a nivel global. En el aflo 2011 la Organizacién
Mundial de la Salud publicé una resolucion sobre el fortalecimiento de las capacidades
nacionales de gestion de desastres y emergencias sanitarias, asi como de la resiliencia
de los sistemas de salud. La gestién de desastres es un tema de actualidad a nivel
mundial y se estd animando a los paises a mejorar su preparacion para desastres, junto
con un creciente compromiso internacional para fortalecer los sistemas de salud. Con
base en el trabajo de un equipo de expertos, la OMS disefié una “caja de herramientas”
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(toolkit) paraevaluar la capacidad de un sistema de salud nacional en el manejo de crisis,
pues asumie que la literatura académica sobre el tema demuestra que los sistemas de
salud fortalecen la resilienciay la recuperacion efectiva frente a desastres de salud.

Entre los términos basicos definidos por la Organizacién Mundial de la Salud (2012)
en el contexto de su caja de herramientas se encuentran los siguientes:

Amenazas a la salud publica: “enfermedades nuevas o emergentes, liberacion
accidental o uso deliberado de agentes bioldgicos, quimicos o radio-nucleares,
desastres naturales, desastres provocados por el hombre, emergencias
complejas, conflictos y otros eventos con un impacto potencialmente
catastrofico en la salud humana”.

Preparacién para emergencias de salud publica: “la capacidad de los sistemas
de salud publica y de atencién de la salud, las comunidades y las personas para
prevenir, protegerse, responder rapidamentey recuperarse de las emergencias
de salud, en particular aquellas amenazas cuya escala, ritmo o imprevisibilidad
resultan demasiado abrumadoras frente a las capacidades de rutina”.

El sistema de salud se integra por “todos los recursos, organizaciones e
instituciones que se dedican a producir acciones interdependientes dirigidas
principalmente a mejorar, mantener o restaurar la salud”.

La OMS identifica seis bloques de construccion en el sistema de salud publica que

32 pueden considerarse “palancas” para la operacion de un sistema complejo y dinamico:
1. Prestaciénde servicios
2. Trabajadores de la salud
3. Informacioén sanitaria
4. Productos médicos, tecnologiay vacunas
5.  Financiacién sanitaria
6. Gobernanzay liderazgo.

Los resultados del trabajo de Bayntun et al. (2012) subrayan un conjunto de
factores de la “caja de herramientas” de la OMS que deben fortalecerse:

Liderazgo y gobernanza, enfatizando la naturaleza entrelazada del sistema
legal, latoma de decisiones éticas y la gestion de desastres.

El manejo de desastres como un asunto politico.

Establecer el compromiso para el bienestar de los trabajadores de la salud.



e Uso efectivoy de dos vias de un sistema de comunicacién/informacion.
e Organizacion eficiente de sistemas de vacunacion masiva.

e Financiamiento oportuno y suficiente para atender las emergencias de salud
publica.

e Estrategias de preparacion para aumentar la resiliencia comunitaria. Las
comunidades deben tener un proceso de planificacion integral, un plan
completo de operaciones de emergencia, capacidad de respuesta establecida
y un sistema de vigilancia y notificacion permanente para las emergencias
comunicadas.

Como demuestra la experiencia del manejo de la actual pandemia de COVID-19,
los resultados de su control difieren considerablemente por pais: algunos paises la
han controlado, otros la han reducido y otros practicamente la han eliminado, lo cual
nos lleva a concluir que los resultados obtenidos dependen de las politicas de manejo
establecidas por las autoridades de cada pais, los recursos invertidos, el liderazgo
ejercido por los dirigentes nacionales y los flujos de informacién trasmitidos en
diferentes direcciones.

2. Estudios de casos sobre reacciones de empresas frente a la pandemia de
COVID-19.

En este apartado se presentan un conjunto de estudios sobre reacciones de pequenas
y medianas empresas frente a la emergencia sanitaria y econémica provocada por
la pandemia de COVID-19; en este contexto, se analizan trabajos académicos sobre
planes de contingenciay estrategias desarrolladas en forma emergente para apoyar la
sobrevivencia de las pymes en diversos paises del mundo.

2.1. México

Montiel-Méndez et al. (2021) analizan la experiencia de vida de tres emprendedores
gue inician sus negocios durante el periodo de la pandemia. Se trata de tres casos de
emprendimiento por necesidad, abordados desde el método biografico y utilizando la
técnicaderelatodevida. Losresultados resaltanelingenioy las habilidades que surgen
en periodos de necesidad, asi como la importancia de las tecnologias de informacién
y comunicacion, mas especificamente internet y servicios asociados, como las redes
sociales. En los tres casos estudiados se utiliza internet, aunque en cada caso con
propositos diferentes: publicidad para llegar a mas clientes potenciales, mantenerse
en contacto con los clientes y llevar a cabo las operaciones.

También en México, el estudio de Garcia-Mufoz et al. (2020) expone las condiciones
econémicas que atraviesan las empresas, haciendo un compendio de estrategias
propuestas endistintas fuentes especializadas. El propésito del estudio fue analizar las
estrategias que las microempresas han tenido que adoptar, asi como los mecanismos
que deberadn adoptar para acelerar la reactivacién econémica.
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Los autores sefnalan que las crisis pueden generar la quiebra de numerosas
empresas, pero también representan oportunidades de reestructuracion, renovacion,
innovacion y hasta nuevas oportunidades de negocio. Revisando un conjunto de
sitios de internet y complementando la informacién con la opinion de especialistas
de universidades reconocidas y de empresas consultoras, los autores hicieron una
recopilacion de estrategias, entre las que pueden mencionarse las siguientes:

a. Reduccion de gastos a través del ajuste presupuestal y de planes (downsizing).
b. Renegociaciondedeudasy obligacionesconproveedores,clientesy empleados.

c. Resiliencia y flexibilidad, entendidas como adaptacion a la nueva realidad
econdémicay redefinicién de estrategias.

d. Adopcionde tecnologia, especificamente plataformas de trabajo remoto, home
office, almacenamiento en la nube, presencia web y comercio electrénico.

e. Comunicacién mediante plataformas digitales, redes sociales, videoconferencias,
teléfono, mensajeria instantaneay chatbots.

f.  Compromiso social mediante el apoyo a empleados, clientes y otras personas.
g. Liderazgo adaptativo y fortalecimiento del trabajo en equipo.

h. Responsabilidad social y sustentabilidad, dando prioridad a la salud, al apoyo a
la sociedad y al gobierno mediante la educacion y donativos.

i. Reformulacién de procesos.
j. Culturadel servicio remoto.
k. Desarrollo de innovaciones para crear nuevos modelos de negocio.

Las estrategias mencionadas se plantean no sélo como acciones para enfrentar y
sobrevivir ala crisis por la pandemia, sino como oportunidades de crecimiento, en que
aprovecha las circunstancias, como parte de una estrategia global permanente para
enfrentar futuros eventos que pudieran afectar la economia nacional e internacional.

2.2. El caso de pymes peruanas

Un andlisis cualitativo realizado por Quilia-Valerio (2020) desde la perspectiva del
estudio de casos mediante entrevistas a consultores empresariales y empresarios en
mipymes peruanas (mipe como las llaman ellos), mencionan que la falta de liquidez en
las empresas a causa de la congelacién de algunas actividades impuesta por el gobierno
comomedidasanitariaante el brote de coronavirus haresultado en conflictos laborales
derivados defaltade pago aempleadoseinclusodespidos, lo cual generadesequilibrios
en las empresas y la sociedad. Por su parte, el gobierno no ha implementado medidas



tangibles de apoyo a la economia empresarial, como el congelamiento de deudas o
préstamos de entidades financieras que pudieran apoyar el funcionamiento minimo de
las mipymes. Frente a los desafios fiscales, los empresarios y consultores manifiestan
la necesidad de verse liberados de la carga tributaria, la cual no ha sido atendida por el
Estado ni el Sunat (organismo de administracion tributaria).

Aligual que en muchos paisesy de acuerdo con su giro, algunas empresas peruanas
han podido seguir operando mediante el trabajo remoto como estrategia (home office-
trabajo en casa), aunque no todas las empresas han podido implementarlo por no estar
preparadas, debido a la baja capacitacion de su personal o la falta de tecnologia. El
modelo de trabajo en casa se ha empleado especialmente en las dreas administrativa
y contable.

Una estrategia legal identificada por los investigadores y utilizada por un sector de
las pyme se conoce como suspension perfecta, consistente en paralizar las actividades
de los empleados y con esto la obligacion de pagarles, argumentando causas de fuerza
mayor. Esto deja en desventaja al trabajador, quien practicamente pierde su empleoy
su sustento por un plazo maximo de 90 dias, sin que esto signifique la desvinculacién
laboral.

La situacion abrio una ventana de oportunidad para el sector de la consultoria, que
ha sido requerido para evaluar y diagnosticar la situacién de las empresas. Dada la
situacion, los consultores han brindado flexibilidad para el pago de sus servicios.

2.3. El caso de Asia

Gonzéalez-Saez y Hernandez-Hernandez (2021) analizan la problematica econdémica
surgida globalmente, enfocandose en la situacion de Asia y mas especificamente en
China y otros paises asiaticos como Japdn, Laos, Mongolia, Vietnam, Brunéi, India,
Tailandia y Singapur, entre otros.

Se identificaron efectos negativos en el crecimiento econémico, el PIB y en
indicadores sociales sobre pobreza, desigualdad y empleo. Las naciones asiaticas han
respondido de forma colaborativa a través de trabajo interinstitucional y activando
mecanismos de integracion como la conformacion de la Asociacion de Naciones del
Sudeste Asiatico (ASEAN).

Algunas medidas para contrarrestar los efectos negativos enlaeconomia provienen
directamente de los gobiernos, como la proteccion a los negocios y reanimacion de
la economia mediante un modelo centrado en el consumo interno, leyes de inversion
creadas para atraer empresas trasnacionales y aprobacion de paquetes financieros
de emergencia. Las medidas regionales consisten principalmente en la reduccion de
las tasas de interés, estimulos macroecondmicos, politicas de asistencia y conversion
industrial.

Al igual que en otras regiones del mundo, la pandemia ha impulsado la economia
digital en Asia, posicionandola con el mayor volumen de comercio electrénico y
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desarrollo de tecnofinanzas. Se han detectado aumentos en las transacciones por
encima del 100 % en algunas plataformas de comercio electrénico en comparacion
con 2019. Especialmente motivado por la contingencia sanitaria, en algunos sectores
econdémicos el uso de las TIC puede impulsar la productividad y generar empleos.

2.3.1. Arabia Saudita

El trabajo de Nurunnabi (2020) explora los planes de recuperacion y resiliencia de
las pymes en Arabia Saudita frente a la pandemia de COVID-19. El caso particular de
Arabia Saudita incluye factores que no se presentan en otras partes del mundo. Como
potencia mundial en la producciéon de petréleo, las afectaciones econdmicas derivadas
de lapandemia se potenciaron por la caida en los precios del combustible. El estudio se
basa en el andlisis de la informacion obtenida a través de una videoconferencia de los
directores ejecutivos de 111 pequeinas y medianas empresas de Arabia Saudita, con
un 84.7 % aplicadas en la capital del pais.

Las estrategias empresariales identificadas se agruparon en cuatro categorias: a)
renovacion estratégica y transformacion del negocio; b) estrategias guiadas por los
costos; ¢) sustentabilidad financiera como maxima prioridad; y d) administracion de
crisis.

La primera categoria resalta la reestructuracién corporativa como respuesta a
la disminucion de sus ingresos derivada de la baja demanda y el incremento de sus
costos. La segunda se refiere a modificar su estrategia, con base en la diferenciacién
del producto, por otras basadas en la reduccién de costos para la disminucion de
pérdidas, incluyendo la posibilidad de altas ventas con bajas ganancias, utilizando
precios muy bajos, suficientes para obtener una ganancia minima durante algunos
meses antes de la vuelta a la normalidad previa. La tercera estrategia, estrechamente
ligada a la anterior, persigue la sustentabilidad financiera mediante la administracion
de costos y conservando los clientes actuales. Finalmente, como medida perentoria'y
de preparacioén para futuras contingencias, se trabaja en nuevas formas de administrar
el riesgoy laincertidumbre. Algunos directores ejecutivos han adoptado la estrategia
de mejora continua que plantea el monitoreo diario con la consecuente toma de
decisiones y ajustes en los planes de preparacién para tiempos futuros si la pandemia
dura mas de lo esperado.

Con base en la solvencia financiera, las estrategias del gobierno saudi ofrecieron
inmediatamente paquetes de apoyo econdémico a individuos, empresas e inversionistas.
La abundancia de apoyos financieros ocasiond que, a raiz de la pandemia, las pymes
aumentaran, a diferencia de otros paises del mundo. Entre los paquetes de apoyo se
incluyeron la suspension de pago de impuestos, cuotas y otras obligaciones fiscales,
a fin de brindar liquidez al sector privado, aunado al incremento de financiamiento
disponible a través del Fondo Nacional de Desarrollo.



2.3.2. Indonesia

Dahles y Susilowati (2015) desarrollaron un estudio cualitativo longitudinal sobre
pequenos negocios del subsector turistico del hospedaje en Yogyakarta, Indonesia,
donde logra identificar una resiliencia en la actividad del hospedaje lograda a través
de alianzas e integracién de empresas como estrategias de subsistencia. El andlisis
se realizd 4 anos antes de la pandemia por COVID-19 y consistié en una revision de
las estrategias que las empresas han implementado tras diversas crisis econémicas
causadas por desastres naturales, como terremotos.

El estudio concluye sefalando que las tres estrategias de resiliencia empresarial
que coexistieron fueron la adaptacion, la sobrevivencia y la innovacién, con la
adaptacion como la respuesta mas comun. Las empresas con pocos activos optaron
por la estrategia de supervivencia mientras todo regresaba a la normalidad, aunque
algunas empresas se aventuraron a presentar cambios drasticos con nuevas iniciativas
empresariales (start ups), orientadas a turistas nacionales e internacionales, mostrando un
alto nivel de resiliencia y capacidad de adaptacion que redujo su dependencia de un nicho
particular.

2.4. Reino Unido

Ntounis et al. (2021) aplicaron una encuesta en linea a empresas inglesas buscando
responder dos preguntas de investigacion: 1) ;como varia la resiliencia entre sectores
en tiempos de pandemia? 2) ;cudles son los factores que influyen en la resiliencia en
empresas dependientes del turismo?

El objetivo del trabajo fue identificar la percepcién de resiliencia de los negocios
dependientes del turismo que se encontraban registrados en el reporte anual de
turismo de Inglaterra, entre los que sobresalen el alojamiento; alimentos y bebidas;
y ventas al menudeo de souvenirs. También se estudiaron organizaciones dedicadas a
las artes, la recreacion y el entretenimiento. El 50.6 % de las empresas de la muestra
ocupaba de uno a nueve empleados de tiempo completo y el 22.9 % de 10 a 49
empleados, pymes en su mayoria.

Entre los primeros hallazgos del estudio se encurentra el hecho de que solo 2.6
% de la empresas de la muestra declaré seguir operando en forma normal, mientras
que el 83.8 % estaban cerradas y no operativas; sélo el 13.6 % cerraron para seguir
operando desde casa, a través de pedidos telefénicos o por internet, como la comida
para llevar. Casi el 82 % de la empresas manifesté un decremento en ingresos de entre
81y 100 % con respecto al afio anterior (2019), sélo 2.4 % declard incrementos en sus
ingresos.

Los investigadores disefaron un indicador denominado Puntaje Compuesto de
Resiliencia Empresarial, que considera variables como el tamafo de la empresa,
la situacidon actual, el nivel de facturacién actual, el tiempo estimado de cese de
operaciones, el tiempo estimado de duracién de sus reservas financieras, apoyo
solicitado al gobierno, apoyo financiero requerido y renta de instalaciones.
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El estudio demostré que los negocios dependientes del turismo son los menos
resilientes en comparacion con otros giros de negocios que, aunque participan del
sector turismo, como alimentos y bebidas, no dependen completamente del gasto
de los visitantes. Asi, los factores clave de esta situacion son la temporalidad y la
demanda estacional, aunque su principal preocupacién fue la falta de informacién
sobre duracién de la contingencia.

Al inicio del confinamiento por la pandemia de COVID-19, Moran et al. (2020)
realizaron un andlisis de la resiliencia del sistema alimentario del Reino Unido,
observando, por una parte, el comportamiento de los sectores participantes en las
cadenas de suministros vy, por la otra, las actitudes de los consumidores. En primera
instancia, se estudié el estado de alarma predominante entre la poblacién, quienes
realizan compras de panico al inicio de la pandemia, derivado de la desconfianza sobre
la capacidad del sistema alimentario para responder a la situacion de emergencia. Esta
desconfianza en el sistema alimentario fue motivado por noticias que divulgaban una
eventual escasez de productos o un desabasto estacional.

Las estrategias resilientes del sistema alimentario se evidencian por el trabajo
colaborativo temporal entre competidores que, en algunos casos, han soportado la
disminucién de sus ganancias por respeto a la regulacion gubernamental. Las politicas
gubernamentales en el contexto de la pandemia consistieron en la flexibilizacion
de leyes antimonopolio en el Reino Unido y Alemania, para que los supermercados
pudieran almacenary coordinar el suministro a los consumidores en forma mas eficaz,
vigilando que no se buscara un lucro excesivo mediante la aplicacién sobreprecios a los
productos o la explotacion del temor de los consumidores, quienes contribuyeron ala
resiliencia a través de una participacion informada. El trabajo concluye destacando la
importancia de la participacién de los actores del sistema alimentario del Reino Unido:
productores, distribuidores, minoristas, gobierno y consumidores, con énfasis en la
colaboracion y la comunicacion.

2.5. Italia

Casalinoetal.(2019) hacieronunanalisisdocumental de lasituacionde emprendedores
y pymes en Italia, donde el gobierno no habia implementado medidas para apoyarlos,
a pesar de la vulnerabilidad por presentar mayores costos de ndémina y menores
margenes de utilidad que las grandes empresas. Rapidamente se percibieron los
efectos del confinamiento y la contraccién del gasto del consumidor. El crédito a
los negocios se vio afectado por las caracteristicas del sistema financiero nacional,
dependiente en gran medida de las pymes. El impacto econdmico individual de la
pandemia se puede minimizar, pero en su conjunto, considerando que el 99 % de las
empresas italianas son pymess, el impacto es enorme.

Para algunos emprendedores, la resiliencia empieza en el momento en que evaltan
coémo reaccionar ante los efectos de la pandemia, analizando los escenarios, los
stakeholders, el desarrollo de estrategias y la comunicacién interna y externa. Pueden
usarse algunos indicadores para evaluar la capacidad de reaccién y comprender la
adopcion de tecnologias como mecanismo de reduccién de efectos negativos, esto es,



deresiliencia; no obstante, la transformacion digital no consiste sélo en la adopcion de
TIC’s, también se requiere redisefar el modelo de negocios.

El primero aspecto clave identificado por los investigadores es la redefinicion del
modelo de negocios, a fin de proponer alianzas con competidores, no competidores y
empresas complementarias con potencial para facilitar la creaciéon de nuevas lineas
de productos o servicios. Para este fin es necesario definir las actividades principales,
por ejemplo la productiva, la solucion de problemas, la formacién de redes o una
combinacién de las anteriores, considerando que no se trata sélo del producto o
servicio,sinoqueresultaindispensableincluirlaexperienciadelusuarioylainnovacion.
La estrategia principal consiste en realizar una transformacion digital, empleando las
TIC para crear ventajas competitivas mediante la combinacion de recursos fisicos y
digitales que permitan hacer lo que los competidores no pueden, a fin de generar una
ventaja comparativa.

El trabajo sefnala la necesidad de la intervencién del gobierno, implementando
medidas de apoyo a las empresas, que pueden ir desde créditos blandos hasta la
implementacion de medidas de proteccion y fomento a la cadena industrial. En
conclusion, los investigadores se centran en la adopcién de estrategias basadas en
las TIC, y proponen la transformacién digital frente a la adopcién de tecnologias para
enfrentar de forma eficiente y permanente crisis como la actual.

2.6. Alemania

Ivanov y Dolgui (2020) proponen la interconexién de cadenas de suministro para
formar una gran cadena colaborativa que genere sinergia entre éstas para garantizar
el suministro de bienes, principalmente alimentos para la poblacion. El estudio aborda
laviabilidad de la propuesta aplicando un modelo dindmico de la teoria de juegos. En el
caso de la crisis provocada por la actual pandemia, el estudio define la viabilidad como
la habilidad de cubrir las demandas de supervivencia en un ambiente cambiante.

Las Redes de Suministro Entrelazadas (Intertwined Supply Networks-ISN) se definen
como redes complejas con estructuras, roles y comportamientos dindmicamente
cambiantes y en las que las empresas participantes pueden ser competidores que
colaboran entre si con la finalidad de generar sinergia, lo cual eleva los beneficios para
sus organizaciones y para los consumidores. Finalmente, el estudio plantea una serie
de beneficios potenciales por laimplementacion de ISN que no se logra en las cadenas
de suministro individuales, tales como la estabilidad, robustez y resiliencia.

Conclusiones

El estudio de la resiliencia adquiere relevancia frente a la cantidad y diversidad de
crisis y desastres que se enfrentan frecuentemente en un mundo globalizado. En este
trabajo, la ocasion para el estudio de la resiliencia lo brinda la pandemia de COVID-19
gue actualmente asola a la poblacion del planeta, generando presiones econémicas y
sanitarias sobre individuos, empresas y gobiernos. Histéricamente se han presentado
crisis, desastres y catastrofes provocados por la naturaleza o por los seres humanos, y
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con seguridad continuaran presentandose en el futuro. La breve historia del siglo XXI
registranumerosas crisisy desastres de diversas modalidades: pandemias, terremotos,
maremotos, sequias y crisis financieras, por mencionar algunas.

Si bien el término resiliencia se utiliza en un conjunto de disciplinas académicas
muy diversas entre si, en el presente trabajo se aplica a las empresas debido al
fuerte impacto que las crisis y desastres pueden tener en la estructura econémica
de las sociedades, las cuales afectan las unidades productivas y ponen en riesgo la
subsistencia de propietarios y trabajadores. Como ocurre en las crisis de cualquier
modalidad, las empresas que primero entran en quiebra son aquellas con mayor
fragilidad en su operacidn, en su estructura de capital y en la capacidad de adaptacion
de sus directivos. En este contexto, en una acepcion muy simple y hasta cierto punto
darwiniana, laresiliencia puede equipararse con la capacidad de adaptacion al entorno;
como postula la teoria de la evolucidn, las especies que subsisten son las que se adaptan
mas rapidamente a entornos cambiantes, no las que se adaptan mejor.

Si consideramos su resiliencia, el trabajo demuestra que, de acuerdo con las
reacciones de sus dirigentes, las empresas pueden sobrevivir y hasta prosperar en
contextos de crisis y desastres. Entre los principales atributos identificados en el
estudio que refuerzan la resiliencia de las empresas pueden mencionarse el disefo de
soluciones creativas, el desarrollo de innovaciones y la incorporacién de tecnologias
de la informacién y comunicacion, aunque, en este ultimo caso, su adopcion simple
y directa sdélo funciona cuando se integra con restructuraciones organizacionales y
la adopcion de estrategias innovadoras. La resiliencia demostrada por las empresas
estudiadas depende, en gran medida, de la creatividad, la capacidad de innovacién
y la preparacion de los lideres y ejecutivos de las empresas. La literatura académica
revisada presenta otra modalidad de estrategias aplicadas para la superacion de
la crisis generada por la pandemia que va mas alld de las politicas internas de las
empresas, como la integracion en redes de colaboracién con diversas categorias de
agentes de riesgo y hasta con empresas competidoras.

Los estudios de casos sobre los diversos paises analizados ilustran como los
gobiernos de los diversos paises implementaron, o no, politicas publicas tendientes
a apoyar las unidades econdmicas que integran el tejido econémico de la sociedad,
especialmente las pymes, por sus caracteristicas de fragilidad estructural, por su
caracter dominante en laeconomiade los paisesy por su relevanciaenlageneraciénde
empleo. Frente a las estrategias de apoyo a las empresas emprendidas por numerosos
gobiernos nacionales, algunos de ellos pasaran ala historia por no haber implementado
politica alguna en apoyo a las empresas nacionales.

En el mismo nivel de las politicas publicas, el capitulo demuestra que, a estas
alturas de la historia de la humanidad, las estrategias para enfrentar crisis y desastres
se encuentran suficientemente estudiadas y experimentadas como para que los
gobiernos nacionales y regionales puedan prepararse para enfrentarlas.

Elestudiodelaresilienciaempresarial puede considerarse untemadeinvestigacion
reciente; de hecho, la informacién aportada por los trabajos consultados puede



considerarse un tanto prematura, resultados mas contundentes en la materia podran
desarrollarse una vez que concluya la emergencia sanitaria.
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Existe en el mundo y en México una
gran necesidad de adaptacién de las
micro, pequenas y medianas empresas
(mipyme) a las nuevas condiciones de
manejo de sus actividades productivas,
ocasionadas por la contingencia sanitaria
COVID - 19, por lo que se realiza esta
investigacion se realiza con el propésito
de hacer un andlisis de la adaptacién de
las tecnologias de la informacion en las

mipyme de Angostura, Sinaloa, donde se
identificaron las estrategias utilizadas
para continuar vigentes en el mercado
competitivo. Esto con la finalidad de
detectar los problemas de adaptacion
a las tecnologias presentados en las
empresas, asi como laimplementacién de
estrategias para solucionarlos durante la
pandemia.

Para la mayoria de las empresas
se consideré totalmente innovador el



implementar las tecnologias, internet
y algunas formas de venta y pagos
en linea de sus productos, pues aun
en estos tiempos de economia digital
muchas empresas se resistian al cambio
y tuvieron que adquirir su terminal
bancaria para las compras y ventas
virtuales.

La metodologia utilizada
es de caracter cuantitativo, mediante
encuestas a propietarios y/o
administrados de las mipyme de
Angostura, bajo el alcance exploratorio
y descriptivo donde realizé un muestreo
no probabilistico por cuotas. Se envié
la encuesta por formulario drive a 120
empresas a través de correo electrénico

y WhatsApp, de las cuales se obtuvieron
53 respuestas que se analizaron
detenidamente en resultados.

Detectando algunos hallazgos
importantes, donde las empresas no
tuvieron mucha disminucién en sus ventas
y produccion, tuvieron que adquirir
equipos e internet para realizar ciertas
actividades de la empresa, no vieron la
necesidad de abrir una pagina web, pero
si capacitaron a los trabajadores en el uso
y manejo de la tecnologia y terminales
bancarias y obtuvieron como aprendizaje
importante que el uso de las tecnologias
de la informacion es una necesidad para
las empresas por lo que su adaptabilidad
es para quedarse en el futuro.
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Introduccion

La presente investigacion se desarrollé con la finalidad de realizar un andlisis de la
adaptabilidad de las micro, pequenasy medianas empresas del municipio de Angostura,
Sinaloa, hacia las tecnologias de la informacion, asi como identificar las diferentes
estrategias innovadoras utilizadas durante el proceso de pandemia por COVID-19;
donde es preciso sefalar que la Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) (2020), en su cuarto informe especial, indica que las empresas del mundo
presentan situaciones similares por la emergencia, tal como la desesperacion en
aquellas que nosededican aunaactividad de primera necesidad y que por largos meses
han tenido que cerrar sus puertas. Ademas de que existen empresas que tuvieron que
hacer recorte de personal o reduccién de salarios para sostenerse activos y no cerrar
definitivamente. Sin embargo, también se generd la posibilidad de establecer ciertas
estrategias de cambio para que sus ventas no se vieran afectadas, como el “llama, haz
tu pedido” y “se entrega a domicilio” o el “sélo para llevar”, asi como la incorporacion
de las tecnologias a las empresas y la utilizacion de las redes sociales o aplicaciones de
apoyo para cobro de los productos que se venden en linea. Estas fueron algunas de las
estrategias que se utilizaron para sostenerse en el mercado competitivo.

Las mipymes del municipio de Angostura, Sinaloa, centro de estudio de la presente
investigacion, no fueron la excepcion, porque tuvieron que recurrir a establecer
estrategias y mecanismos de adaptabilidad que les permitiera sostenerse en el mercado.
Aun cuando habian presentado resistencia al cambio, algunas empresas tuvieron
gue adquirir equipos e internet para que se continuara con algunas actividades de la
empresa, pero igual muchas de ellas no decidieron realizar comercio electrénico, otras



si buscaron utilizar las redes sociales como Instagram y Facebook para mostrar sus
productos y venderlos, pero no mostraron interés por abrir una pagina web.

Es importante senalar que las empresas no tuvieron mucha reduccién en sus
ventas y produccién, porque utilizaron la estrategia de venta segura en el mercado
tradicional, pero con todas las medidas de seguridad, higiene y sana distancia para
evitar contagios, lo cual permitié que los clientes frecuentes se sintieran seguros y
activos.

Otras de las estrategias utilizadas para no reducir personal y mantenerlos activos
bajo un ambiente de certidumbre y reducciéon de estrés por los posibles contagios fue
la capacitacién en el uso y manejo de tecnologias, uso de terminal bancaria para el
pago con tarjetas y, sobre todo, en la atencién al cliente en tiempos de pandemia para
hacerlos sentir seguros en sus compras.

Es por tal motivo que las empresas del municipio de Angostura, Sinaloa, han
enfrentado el proceso de pandemia con responsabilidad y compromiso para con
sus trabajadores, clientes y proveedores, porque a pesar de que no tuvieron ningin
apoyo de gobierno se han mantenido con sus puertas abiertas y activos, esperando
gue pronto se termine este proceso para volver a la nueva normalidad con cambios
asimilados en la incorporacion de las tecnologias.

Revision de la literatura
El Comercio internacional durante la pandemia de COVID-19

Las consecuencias econémicas de la pandemia de COVID-19 se hicieron evidentes
rapidamente, y las pequefias y medianas empresas (pyme) han estado en primera
linea. Con trabajadores y clientes quedandose en confinamiento, y las cadenas de
suministro disminuidas por cierres, las pequenas empresas, que proporcionan el 70 %
de los puestos de trabajo en paises de todo el mundo y aproximadamente la mitad de
la actividad econémica, se han visto sometidas a estrés, seguin lo indica el International
Trade Centre (2020).

Los viajes y el turismo se encuentran entre los sectores mas afectados, ya que al
menos 113 paises prohibieron los viajes para contener la propagacién de COVID-19,
a pesar de que los viajes y el turismo industrias clave en muchos paises en desarrollo.
En lo que respecta al comercio de mercancias, los datos sugieren que las pieles y los
productos de cuero, el calzado, los vehiculos y la ropa se encuentran entre los bienes
mas afectados. Las exportaciones de todos estos productos han caido al menos un
20 % desde el brote de COVID-19, seguin el International Trade Centre (2020).

Uso de las TIC durante la pandemia de COVID-19 en Latinoamérica
A partir de la aplicacion de las primeras medidas sanitarias, sumadas al temor por el

contagio,sevolvidevidentelaimportanciadelastecnologiasdigitalesparacontrarrestar
el aislamiento, difundir medidas profilacticas, y facilitar el funcionamiento de sistemas
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econémicos. América Latina y el Caribe estan posicionados en un nivel de desarrollo
intermedio respecto a otras regiones del mundo en términos de desarrollo de su
ecosistema digital. Con un indice de 49.92'>(en una escala de 0 a 100), la regién esta
en una posiciéon mas avanzada respecto a Africa (35.05) y Asia Pacifico (49.16). Sin
embargo, muestra un rezago respecto a Europa Occidental (con un indice de 71.06),
América del Norte (80.85), Europa del Este (52.90) y los Estados Arabes agrupados en
torno al acronimo MENA (55.54) (CAF, 2020).

A este rezago se suma una tasa de crecimiento anual con unindice inferior de otras
regiones, segtin el Observatorio CAF (Corporacion Andina de Fomento) (2020) para
el ecosistema digital. Este observatorio obtuvo como conclusién que aquellos paises
con una infraestructura de conectividad desarrollada pudieron mitigar un 75 % de las
pérdidas econdmicas asociadas con la epidemia S-CoV-2 y el impacto de las medidas
sanitarias tomadas para contrarrestarlo, mientras que las redes latinoamericanas
estan siendo afectadas por el aumento exponencial del trafico digital. En particular, se
identifica una disminucion de velocidad de banda ancha fija en Chile (-3 %) y Ecuador
(-19.6 %), combina esto con un incremento de la latencia en la misma tecnologia en
Brasil (11.7 %), Chile (19.0 %), Ecuador (11.8 %) y México (7.4 %), la migracion masiva
al teletrabajo esta saturando la capacidad de enrutadores wifi en el hogar, motivado
por un aumento de trabajo en la nube (aumento del 80% del tréfico de subida) y la
videoconferencia, asimismo la brecha digital se agrava dado que el uso de Internet
en gran parte de hogares se limita a herramientas de comunicacién y redes sociales.
En otras palabras, la penetracion de internet per se no indica un elevado grado
de resiliencia digital del hogar latinoamericano, ya que la resiliencia del aparato
productivo también indica falencias no en términos de adopcién tecnolégica sino en
la asimilacion de tecnologia en procesos productivos, en particular en las cadenas
de aprovisionamiento. Esto resulta en una debilidad importante para afrontar las
disrupciones ocasionadas por la pandemia (CAF, 2020).

La situacion de las empresas de méxico ante la pandemia de COVID-19

En México, no todas las empresas son de las mismas caracteristicas o tamano,
encontrandose un gran porcentaje y sobre todo micro, pequenas y medianas empresas
(mipyme) que ofrecen el 78 % del empleo dentro del pais. Esta situacion representa un
escenario grave en los tiempos de confinamiento que vivimos en todo el mundo por la
pandemia ocasionada por la COVID-19 muchas de las empresas de reducido tamafno
podrian dejar de operar y cerrar definitivamente por las dificultades que conlleva el
confinamiento, como sefala Maraboto Moreno (2020):

Desafortunadamentenotodaslasempresastienenlas mismasposibilidades
para mantener o generar nuevos clientes y mucho menos para contratar los
servicios de una agencia de relaciones publicas. Se trata de negocios que
representan, seguiin datos oficiales, el 99.8 % de las unidades econémicas del
pais, aportan el 42 % del PIB y generan el 78% del empleo: son las Pequenas
y Medianas Empresas (pyme) que totalizan 4.1 millones. Un mes mas tarde la
Asociacion de Emprendedores de México (ASEM) realizé una encuesta cuyos
resultados son preocupantes. De entrada 77 % de las mipyme podrian dejar de



operar en menos de dos meses y 25 % se verian forzadas a despedir personal;
57 % de los microempresarios entrevistados expresaron que tendrian
dificultad para pagar a sus empleados; 3 de cada 10 tendra dificultad de pagar
sus préstamos y créditos; un 40 % estara en problemas para pagar impuestos;
el 47 % tendra dificultades de cobranza a clientes, y el 87 % de las empresas
perderan ventas, clientes y aprobacion de nuevos trabajos. (p. 2)

Las empresas en México requieren estrategias de desarrollo para evitar cerrar
sus puertas y resurgir con actividades e innovadoras que generen una continuidad
de las empresas dentro del mercado, utilizando las tecnologias de la informacién y
comunicacién para apoyarse en todos sus procesos de ventas, marketing, logistica, y
distribucion, entre otras actividades o procesos de las empresas que asi lo requieran.

Errores de las empresas ante la pandemia

Las empresas se encuentran enfrentando retos que quizas nunca habian pensado
que podian suceder, cambios en la forma de comunicarse con sus empleados y
proveedores, distintas formas de trabajar a través de las tecnologias de la informacién
y por qué no, hasta el manejo de sus recursos financieros electronicamente, por lo
gue esta situacion podria afectar la economia de las empresas y del mundo entero e incluso
se podrian presentar varios errores por las empresas durante el proceso de la crisis
ocasionada por la pandemia, como lo indica Pantaledn (2020):

Uno de los errores mas comunes es no darse la oportunidad de entender
el contexto y naturaleza de la crisis y por ende sus alcances, esto implica la
imposibilidad de prepararse para algo que no se comprende. No se puede
perder el enfoque y para ello se requiere hacer una evaluacién por un lado de
cudl es el objeto de laempresa y qué implica su modelo de negocio.

Por otro lado, es importante también entender qué riesgos trae para la
continuidad operativa, financiera, relacional, etc. la crisis en si misma pero
también qué oportunidades pudiera conllevar la situacion. Muchas veces
se busca continuar una operacion como se hace habitualmente, ignorando
la posibilidad de adaptacion e innovacidon entre otras que la coyuntura
presenta. Por ejemplo, si aplica que mi modelo de negocios en punto de venta
se ve comprometido habria que ver qué oportunidades de compra-venta
por internet o medios moviles hasta logistica y experiencia de consumidor
podrian adecuarse y aplicarse. Esto es, hay que propiciar modelos de negocio
en la medida de lo posible que presenten flexibilidad de adaptacién a las
circunstancias presentes, pero también a las futuras.

Desde laadopcién de tecnologias hasta de procesos basados en las mismas.
Mucho se habla de la transformacion digital, por ejemplo, aquiel temaes quela
sociedad ya esta inmersa en ello, y muchos negocios no estan en condiciones o
no han entendido las oportunidades que la misma parcial o mas integralmente
podrian proponer o apoyar dentro sus procesos y potencial de negocios. El
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tema es no paralizar el negocio, sino parcializar y recomponer el mismo. Es
entonces donde el concepto de innovacion cobra una enorme relevancia. (p. 1)

Cabe recalcar que en las mipyme antes de la pandemia por COVID-19 era muy bajo
el porcentaje deinnovacion que realizaban. Enlaactualidad hantenido que enfrentarse
a este proceso, sobre todo con la tecnologia, porque si se habla de estas empresas y
sobre todo de las micro, un porcentaje muy alto no cuenta con la tecnologia necesaria
para operar y digitalizar sus actividades y procesos de compra-venta de productos a
través de las redes digitales existentes. Es por ello que la adopcién de la tecnologia ha
sido un paso importante en las empresas para reducir muchos errores cometidos en el
pasado y ofrecer grandes oportunidades de desarrollo para las empresas.

La transicion de las mipymes en el uso de TIC en pandemia

La pandemia ocasionada por COVID-19 ha dado un gran golpe a las mipyme de
México, porque la mayoria de éstas no han logrado incorporarse a la era digital, por lo
cual existe una separacion entre empresay tecnologia, brecha que se tiene que reducir
utilizando las tecnologias para realizar comercio electréonico, modalidad que hoy en
dia es una necesidad pero que tiene altos costos para las empresas de menor tamanoy
se requiere de capacitacién a todo el personal de la empresa de acuerdo con Jiménez
Bulle (2020) quien a su vez hace mencion de la conferencia virtual presentada por
Ana Barbara Mungaray Moctezuma, coordinadora general del Programa Nacional de
Financiamiento al Microempresario (Pronafim), quien define que:

Las MIPYME presentan una gran brecha digital frente a las grandes
empresas, principalmente porque enfrentan altos costos para renovar
infraestructura digital y de telecomunicaciones. La economia digital sigue
siendo de alta complejidad sobre todo para que las microempresas, las de
la base, las mas pequenas, puedan identificar claramente cudles son sus
necesidades o su propuesta de valor.

Las mipyme también enfrentan dificultades para adquirir el conocimiento,
la experiencia y los recursos para adaptarse a los retos que el entorno les
impone. Es asi como también las mipyme no tienen suficientes recursos para
atender problemas de ciberseguridad. (p.1)

Las empresas, al enfrentarse a la nueva normalidad de la era digital para realizar
su comercio y actividades financieras, han propiciado innovaciones y mejoras, pero
también muchas de ellas se dieron cuenta que no se encuentran capacitadas para la
era digital y mucho menos tienen los recursos suficientes para resolver problemas
de ciberseguridad en las transacciones efectuadas por el comercio electrénico, lo
cual representa una gran inseguridad tanto por los clientes como por las empresas
gue estaban acostumbrados a un comercio tradicional directo en compra y pago en
efectivo, por tal motivo varias microempresas han cerrado sus puertas al no estar
orientadas al tema de la era digital. Sin embargo, muchas otras empresas digitales han
surgido para bien de la economia del pais.



Existe una gran necesidad de realizar un analisis del sector econdmico y productivo
en México, donde las empresas se han tenido que adaptar al uso de las tecnologias
durante el proceso de pandemia de COVID-19. Existen muchas empresas que han
tenido que integrar el internet en sus actividades como una alternativa para hacer
negocios Hernandez Armenta, (2020).

Mientras que la totalidad del sector econdmico y productivo de México se
podria ver parcialmente paralizado por las medidas tomadas para combatir la
epidemia que azota la crisis del coronavirus, el uso de métodos tecnoldgicos
basados en internet surge como la alternativa mas fiable para las micros,
pequefas y medianas empresas para seguir operando.

Para ello, se requeriria que su actividad esté basada o sea facilitada por el
uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), ademas de
contar con acceso a Internet y la posibilidad de conectarse de forma remota
para mantener la comunicacién y contacto con sus proveedores (B2B) y sus
clientes(B2C).Sinembargo, larealidadesquesélo 17.2 %delas microempresas
cuentan con acceso a esta herramienta lo que puede convertirse en un reto
para su subsistencia. (p. 1)

La realidad de las microempresas es que sélo una minoria cuenta con acceso a
internet y ademas no todas presentan disponibilidad para darle el uso correcto en
las actividades de la empresa, por lo que se requiere de establecer estrategias de
sensibilizacién oportuna para mejorar el uso de la tecnologia.

Lapandemiahaobligado alasempresas que han funcionando de maneratradicional
a incorporar las TIC como prerrogativa competitiva ante el impacto generado por las
bajos o nulos ingresos, como lo menciona Buenrrostro Mercado y Hernandez Eguiarte
(2019):

Los estudios de la adopcion de las TIC en las empresas se han orientado en
los ultimos afios al anélisis de la brecha digital de segundo orden. En particular,
se han encauzado hacia los modelos de los procesos de difusion de la tecnologiay el
grado de intensidad de uso entre los que se encuentran:

1. Los modelos epidémicos, que asumen que la difusién de la tecnologia se
realiza por medio del contacto con firmas que ya cuentan conlatecnologia;

2. los modelos Probit, que presentan la probabilidad de que una empresa
acceda a la tecnologia a partir de la informacién con que cuenta;

3. los modelos de stock, que sostienen que las firmas haran uso de las TIC
siempre y cuando se refleje en una reduccién de costos mayor a sus
competidoresyy,
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4. los modelos de orden, que asumen que las empresas que adoptan primero
la tecnologia obtienen mayores beneficios que aquellas que lo hacen
posteriormente. (p. 104)

Es por ello que se ha buscado evidenciar el proceso de incorporaciénde las TIC y su
impacto en las mipyme del municipio de Angostura.

Estrategias de adopcion de cambios para las pyme durante y después de la Pandemia

Las empresas han presentado necesidades de cambio durante la pandemia, los cuales
van encaminados al mejoramiento, actualizacién y adopcién de las tecnologias para su
uso cotidiano en las actividades de la empresa, por lo que, desde la perspectiva de las
pequenas y medianas empresas, el doctor Alejandro Alvarado sugiere estos consejos
con el fin de adoptar los cambios como dreas de oportunidad Castro, (2020) :

1. Actuar responsablemente y calmar: “Todas las personas y empresas,
independientemente del tamano que tengan, deben respetar los lineamientos,
politicas, reglas y normas que han sido impuestas para para poder proteger
nuestra propia salud y la de la poblacion”.

2. Ser resilientes al cambio: Hoy en dia y como ya fue planteado, el ser
resilientes al cambio trae un drea de oportunidades no antes vista y una
que puede ser aprovechada mas por las Pymes por su capacidad y velocidad
de adaptacion. “Tenemos que idear la forma en la que cada uno de nuestros
negocios, dependiendo del tipo de producto o servicio que ofrezcamos, pueda
transitar hacia el mundo digital de la mejor manera posible”.

3. Mantener contacto con los clientes a través de las redes sociales:
Adicionalmente, la transicion tendrd un impacto positivo en las empresas
gue sigan este consejo pues existirad una conexion mas fuerte con los clientes.
Realizar la transicion le permitird a una empresa a que consiga a una audiencia
practicamente cautiva y, ademas, avida de tener contacto, nueva informacién
y nuevos servicios disponibles al alcance de su puerta.

4. Actualizar su sitio o red social como empresa: Realizando actualizaciones
como empresas y no como personas permitira dos cosas: Por un lado, se podra
separar sanamente lo que son relaciones personales de lo que son relaciones
de negocio. Por otro lado, le dard mas certidumbre a los consumidores de que
estan tratando con una empresay no directamente con una persona.

5. Utilizar los recursos digitales disponibles: Dentro de esos mismos sitios y
redes sociales, hay muchas recomendaciones de recursos especializados para
los micros, pequefios y medianos empresarios para que puedan afrontar esta
crisis. “Las empresas deben mantenerse actualizadas dentro de sus propios
centros de recursos especializados para este momento concreto, ademas de
solo actualizar las paginas y mantener un contacto y un buen nivel de servicio”.



6. Adoptar técnicas de investigacion de mercado: Como ya ha sido
mencionado, es mas sencillo usar técnicas de investigacion de mercado
hoy que antes debido a que estan al alcance de la mano de muchas Pymes y
empresarios. (p. 3)

Los cambios que se proponen para las empresas son necesarios porque requieren
realizar estrategias que les permitan permanecer en el mercado competitivo y hoy en
dia se lograra a través de la utilizacién de las tecnologias y redes sociales, actuando
con responsabilidad y realizando investigaciones de mercado que generen nuevas
oportunidades para el crecimiento de la empresa y el mantenimiento los clientes
satisfechos.

Ademas, las pequenas y medianas empresas han tenido que recurrir a estrategias
urgentes para enfrentar la pandemia, como indica Forbes Adventorial (2020):

Adaptabilidad, transformacion y digitalizacion han sido las respuestas mas
constantesy asertivas por parte de las pequefias y medianas empresas (PYME)
de México durante la llamada “nueva normalidad. Y si bien el transito hacia un
ecosistema de soluciones digitales de pago mas agil y sencillo ya se encontraba
en camino, la pandemia vino a acelerar un proceso en el que un jugador como
Mercado de Pago ha sabido solventar con creces las necesidades de cobros y
pagos a distancia, entre muchas otras. (p.1)

Las TIC el futuro de las pyme después de la pandemia

Las TIC hansidoungranaliado de las pyme que han sobrevivido a esta pandemia. Es por
ello que este 2021 estan obligadas a entrar en un proceso de cambio de paradigma en
el uso de las tecnologias como herramienta colaborativa de las actividades diarias de
la empresa, porque es imperante que este proceso que anteriormente se consideraba
como “plus” en las actividades diarias de las pyme para el aumento de su productividad
y utilidad, se convierta hoy en una obligacion para su sobrevivencia. Como lo menciona
el INEGI (2020), las pymes representan el 46.1 % de las empresas que pretenden
adoptar permanentemente las ventas por internet.

Es por ello que se deben buscar las estrategias para que las pyme puedan generar
este cambio digital, porque, aunque estas contribuyen al 52 % del PIB del pais, News
Center Microsoft Latinoamérica (2021) menciona que solo el 43 % tiene el poder de
compra de tecnologia para afrontar esta nueva realidad.

El Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (2020), menciona que la
innovacion se debe generar a nivel local, con el propdsito de que se generen soluciones
mas econdmicas y simples.

Metodologia

Para el desarrollo metodoldgico de la presente investigacion, se consideré el enfoque
cuantitativo, en el cual se realiza cada una de las etapas de la investigacién, como
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acertadamente lo sefala Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio
(2014). Utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion
numeérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento
y probar teorias. Se partié de una idea de la cual se derivaron objetivos, hipotesis,
construccién de un marco referencial a través de la revision de la literatura, lo que se
realizé através de larecoleccion de datos por medio de una encuesta digital disefada
en formulario drive por la situacion de pandemia por COVID-19.

El proceso de investigacion realizada se efectud bajo un alcance exploratorio y
descriptivo de las micro, pequefias y medianas empresas del municipio de Angostura,
Sinaloa, donde se realizé un muestreo no probabilistico por cuotas argumentado
por Castafeda Jiménez, de la Torre Lozano, Moran Rodriguez y Lara Ramirez (2002)
quienesindican que en el muestreo por cuotas se determinauna cantidad de individuos
de la poblacion para que sean miembros de la muestra. No hay procedimiento especial
para establecer la cuota, el criterio es arbitrado, simplemente el investigador puede
encuestar cierto nimero de la poblacién dependiendo las caracteristicas presentadas.

Por tal razén se entrega el formulario a todas las empresas posibles que contaban
con un correo electrénico vigente y a aquellas empresas que proporcionaron un
numero de teléfono donde se envia directamente el formulario via WhatsApp, con un
total de 120 formularios enviados y 53 respuestas obtenidas, situacion prestada por
laindiferencia y desconfianza de las empresas a enviar informacioén via electroénica.

El instrumento utilizado para la recoleccién de datos fue proporcionado por el
coordinador del proyecto del libro, con un total de 7 sesiones con 60 reactivos que
conformaron la encuesta a través de un cuestionario o formulario drive electrénico,
con preguntas estructuradas de forma cerrada o abierta, aplicado a propietarios
y/o administradores de las micro, pequenas y medianas empresas del municipio de
Angostura, Sinaloa. De gran dimension porque se consideraron todos los sectores
econdmicos posibles y existentes en el municipio, como empresas pesqueras,
ganaderas, agricolas, comercializadoras y de servicios, entre otras. Lo consideramos
un cuestionario fiable, capaz de detectar y medir cambios, documento sencillo que fue
aceptado por los usuarios y los investigadores, adecuado y aceptado de acuerdo con
las condiciones propias de las empresas.

Para lograr los resultados obtenidos de las encuestas, se considerd el analisis
estadistico de graficas y el concentrado de respuestas en el programa de Excel , el
cual fue obtenido del formulario drive electrénico aplicado a las mipyme de Angostura,
Sinaloa, lo cual otorga un grado de 95 % de confiabilidad de datos considerando la
veracidad de las respuestas de los informantes.

Resultados y discusion

Parala obtencién de los resultados se aplicaron 53 encuestas a mipymes del municipio
de Angostura, Sinaloa, en las cuales el 76 % son del sector comercio y 24 % del
sector servicio, donde el 66 % son micro, 26 % son pequeinas y el 8 % son medianas
empresas; la mayoria de las empresas, con un 62 %, realiza sus actividades de compra-



venta de productos en su empresa, el 42 % realiza una distribucion y entrega propia
de los productos, mientras que sélo el 16 % realiza comercio electrénico. De ellas dos
empresas cuentan con una pagina web y seis cuentan con un correo electroénico, asi
como con Instagram y Facebook.

Con respecto afondos para contingencias o desastres, el 56 % respondié que siy el
resto sefialé que no cuentan con ninguno, asimismo el 44 % de los encuestados sefnald
que si cuentan con planes estratégicos previsores a contingencias, el 42 % indicé que
noy el 14% dijo que estan en proceso de su elaboracién.

Las ventas presentaron unareduccion considerable en el trimestre de enero-marzo
de 2020, donde 15 empresas tuvieron bajas de 30 %, 10 del 20 %, 8 del 16 %, 6 del 6 %
y el resto oscilan entre el 4y 2 %, como se observa en la siguiente grafica:
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En el trimestre de abril-junio de 2020 existié una disminucién de ventas, pero
con menor presencia debido a que la reduccidén mas alta es del 22 % senalado por 11
empresas, siete un 14 %, seisun 12 %, 10un 10 %, cuatroun 8 %y el resto oscila entre
el 6 al 2 %, por lo que se considera que en este trimestre las ventas no tuvieron mucha
disminucién como se observa en la siguiente grafica.
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En el trimestre de julio-septiembre de 2021, el porcentaje de disminucion de
ventas siguié decreciendo porque 12 empresas redujeron el 24 % en sus ventas, nueve
un 18 %, siete un 14 %, cincoun 10 %, cuatroun 8 %y el resto oscila entre el seisy 2 %
como se observa en la siguiente grafica.
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En el trimestre octubre-diciembre de 2020, la disminucion de ventas se presentd
en 14 empresas un 28 %, ocho un 16 %, 12 un 8 %y el resto oscila entre el seisy 2 %
de disminucién, por lo cual se puede observar que las empresas, con el paso de los
meses y el manejo de la pandemia, hizo que se redujera el porcentaje de disminucion
de ventas al cerrar el afno, tal como se observa en la siguiente grafica.
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Al analizar el porcentaje de aumento de las ventas por cada uno de los trimestres
del 2020, se encontré que en enero - marzo 25 empresas aumentaron un 50% sus
ventas, cincoun 10 %, cuatroun 8 %, nuevoun 6 %y el resto oscilaentreun4y 2 %de
aumento, como se observa en la siguiente grafica.
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En el trimestre de abril-junio de 24 empresas aumentaron un 48 % sus ventas,
cinco un 10 %, cuatroun 8 %, seisun 6 %y el resto oscila entreun 4y 2 % de aumento
como, se observa en la siguiente grafica.
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En el trimestre de julio-septiembre se encontré que 23 empresas aumentaron un
46 % sus ventas, cincoun 10 %, cuatroun 8 %y el resto oscilaentreel 6y 2 %, como se
observa en la siguiente grafica.
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En el trimestre de octubre-diciembre 21 empresas aumentaron el 42% de sus
ventas,ochoun 16%y el restooscilaentre el seisy 2% de aumento. Se observaentonces
qgue el aumento de ventas fue disminuyendo conforme fue avanzando el tiempo de
pandemiay disminuyendo el nimero de empresas que presentaban aumento, como se
observa en la siguiente grafica.
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Lasempresasencuestadasdelmunicipiode Angostura,Sinaloa,indicaronalrespecto
al factor humano que en un 72.5 % los empleados se encontraban permanentemente
temerosos al contagio por COVID-19, el 66.7 % de las empresas indic que se generé
demasiado estrés laboral al momento de realizar las actividades dentro de la empresa,
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el 49 % indico que el ambiente de trabajo se volvié incdbmodo para los trabajadores,
el 11.8 % manifestd que los empleados preferian trabajar desde su casa por el temor
al contagio personal y de su familia, y sélo el 2 % indicé que trabajaban con todas las
medidas necesarias de seguridad que indico el sector salud.

Con respecto a la implementacion de tecnologias en periodo de contingencia, el
32 % de las empresas encuestadas implementaron las tecnologias en este periodo, el
28 % indico que ya existian desde mucho antes, el 13 % no cuenta con ellas y no se
prevé que hayaenuntiempo considerable, el 9 %indicé que seimplementaron durante
la contingencia pero que ya estaban previstas con anterioridad, el resto sefiald que se
planea implementar las en un futuro a consecuencia de la pandemia por COVID-19.
De igual manera existieron riesgos en la adopcion de la tecnologia, pues el 54.7 %
de los encuestados dijo que la empresa se ajusté a estrategias probadas, manejando
el reto con modos creativos para el uso de la tecnologia, el 30% de las empresas se
arriesgaron con acciones que no sabian si funcionaria como comprar nuevos equipos,
19 empresas sefalaron que imitaron actividades realizadas por la competencia lo
que les dié resultados favorables. También se aplicaron algunas estrategias para
enfrentar la pandemia con respecto a las tecnologias y el 67.9 %utilizé como medida
la capacitacién de los trabajadores sobre la uso y manejo de las tecnologias, mientras
que el 17 % integré sus redes de cooperacién con otros empresarios,

Durante el proceso de la pandemia como apoyo a las mipyme, el gobierno federal
establecié algunos apoyos econdémicos, como préstamos directos a aquellas empresas
gue estuvieran registradas, sin embargo, entre 16 y 18 empresas que contestaron
del municipio de Angostura, sefalaron que desconocian de los apoyos federales y
estatales y que no recibieron ninguno para sobrellevar el proceso de la pandemia.

La disminucion de personal en las empresas por cuestiones de pandemia se reflejo:
siete empresas sefalaron que tuvieron que reducir su plantilla de trabajadores en
un 13.2 %, 10 empresas un 3.8 %, dos empresas el 1.9 % y 34, que son el 64.2 % de
empresas encuestadas, no sefalaron disminucidn, situaciéon que se presenta estable
en el municipio porque es muy reducido el nimero de las empresas que han tenido
que disminuir el personal por atender las medidas de seguridad, otras por la baja de
ventas o bien porque requerian de financiamiento para continuar y no se dieron las
condiciones para sostener al personal.

Aunado a lo anterior, las empresas se vieron en la necesidad de disminuir los
sueldos de los trabajadores para seguir enfrentando el proceso de pandemia, por lo
gue cinco empresas indicaron que tuvieron que disminuirlo en 9.4 %, ocho en 3.8 %,
dos en 1.9 % y el resto, que es la mayoria, es decir 38 empresas que representan el
71.1% de las encuestadas sefialaron que no se dio la necesidad de hacer disminucién
de sueldos al personal. Las jornadas de trabajo no presentaron gran disminucion, el
52.8 % de las empresas no tuvieron disminucion, y el resto seiald que si, pero como
medidas precautorias sin representar mucho problema.

Por otro lado, la disminucion de la produccién presentada en 26 empresas
encuestadas fue nula, lo que representa el 49.1 %, mientras que el resto si tuvo



reducciones hasta en 50 % (10 empresas) y algunas entre el 10 al 30 %, pero es la
minoria. Ademas, el 34 % de las empresas no presentd disminucion en sus productos
y servicios, el 20.8 % indicé que tuvieron una reduccién del 50 % y el resto entre el
5y 30 %. Con esto se puede observar que en las empresas no se ha reflejado mucho
el problema de baja de productos y produccién ocasionados por la pandemia, porque
también pudo haber sido la temporada productiva de las actividades econémicas del
municipio, como es la pescay agricultura, principalmente.

Las mipyme de Angostura, al analizar su situacion con respecto a la cancelacion
de proyectos e inversiones, se indicaron mayritariamente que no se presento dicha
cancelacion porque algunas no contaban con proyectos inmediatos, otras porque sus
proyectos de inversion estaban por desarrollarse y no representd problema alguno.

Con respecto al tema de clientes de las empresas, el 45.3 % dejo que sus clientes
no dejaron de comprar sus productos, el 17 % senalé que el 20 % de sus clientes se
alejaron, el 11.3 % de empresas indicod que aproximadamente el 50 % de sus clientes
dej6 de comprar y el resto que en menor medida bajo el flujo de clientes frecuentes.
ademas los clientes solicitaban mas medidas de seguridad e higiene para reducir el
porcentaje de contagios al asistir a comprar productos o servicios a las empresas.
Asimismo, se encontro que: algunos clientes realizaban llamadas para conocer como
podian adquirir los productos o servicios: 20.8 % de las empresas sefialaron que el 50 %
de sus clientes hacia llamadas para informacién, el 24.5% no indicé que se recibieron
[lamadas, el resto que oscila entre 5.8 % y el 1.9 % manifestarén que sus clientes si
hacian llamadas, pero en menor medida. En cuanto a las redes sociales el 50.9 % de las
empresas indico que no se utilizé este medio por los clientes, debido a que no cuentan
con dichas redes sociales, sin embargo, el resto de las empresas que si las utilizan
como medio de comunicacién informaron que si existieron clientes que consultaban
su Instagram o Facebook para conocer el medio de compra en dicha empresa. Ademas,
se encontrd que la mayoria de las empresas informdé que sus clientes continuaban
realizando compras normales a través del mercado tradicional y en menor medida se
implementd el mercado electrénico, lo cual se traduce que el 60.4 % de las empresas
encuestadas manifestaron que sus clientes no sugerian nuevas formas de comercio,
pues se encontraban conformes con la forma de adquirir sus productos o servicios.

Se presentaron algunas actitudes resilientes que se percibieron durante la
contingencia: la mayoria dijo que la capacidad de improvisacion fue regular, asi como
la resistencia ante la presion existente por la pandemia; la actitud resolutiva de las
empresas se manifesté regular y muy seguida de mucha actitud por los trabajadores;
la actitud positiva en la mayoria fue mucha; la previsién de ciertas medidas sanitarias
fue regular; y la actitud de garantizar un buen ambiente laboral estuvo entre regular,
buena y demasiado buena, por la necesidad de conservar su empleo dentro de la
empresa en tiempos de pandemia.

Por ultimo, el aprendizaje con menor importancia que se obtuvo por parte de las
empresas en el proceso de pandemia fue invertir en plataformas de trabajo con un
71.7 % de las empresas, el 58.5 % sefnal6 que las TIC deben estar integradas en todos
los procesos es un aprendizaje de menor importancia, mientras el 52.8 % indicé que

61



62

es de baja importancia el aprendizaje de la venta a través del comercio electrénico e.
En cuanto al aprendizaje de mayor importancia se encontré que el 75.5 % dijo que se
deben de tener fondos para contingencia y que se debe estar a la vanguardia en los
procesos de comercializacion de la empresa, asimismo el 45.3 % opind que se debe
de implementar el comercio electrénico para vender sus productos y servicios, o bien
comprar sus materias primas requeridas para el proceso de produccion.

Conclusiones y trabajo futuro

En relaciéon con los resultados obtenidos de la informacion de campo, se ha llegado
a las siguientes conclusiones: las empresas del municipio de Angostura, Sinaloa,
enfrentaron el proceso de pandemia ocasionado por COVID-19 con responsabilidad,
logrando mantenerse en el mercado y obteniendo aprendizajes considerables en la
adaptacion a las tecnologias de la informacion y comunicacion.

A pesar de que las empresas no tuvieron apoyos por parte del gobierno no se
detuvieron ni cerraron sus puertas, al contrario, buscaron establecer estrategias de
medidas de seguridad e higiene para los trabajadores, clientes y proveedores, trataron
de no despedir a sus trabajadores y de no reducir considerablemente su salario para
que permanecieran activos.

Las ventas de los productos y servicios que ofrecen las empresas en un principio
disminuyeron, pero luego se mantuvieron estables de acuerdo con las condiciones
temporales de las actividades econdmicas del municipio, esto debido a que existen
periodos de pesca y veda de camardn y otros productos, o bien periodos de siembray
cosechaen la agricultura, por lo que es comun que en ocasiones bajen las ventas de los
productos en las empresas y el bajo flujo de efectivo que se maneja en la region.

Las empresas de todo el mundo no se esperaban una situacién asi, ocasionada por
una pandemia, y las empresas del municipio de Angostura no fueron la excepcion,
por lo que no estaban prevenidos y no contaban con fondos de contingencia y planes
estratégicos para una situacion asi. Esto permitié que buscaran medidas emergentes
para continuar dentro del mercado competitivo.

Los trabajadores presentaron momentos de estrés laboral, por lo que
implementaron estrategias de seguridad y manejo de higiene para que se sintieran
comodos al realizar sus actividades. A otros les pidieron que trabajaran desde casa
parareducir el temor al contagio, por lo cual se aplicaron estrategias de capacitacion a
los empleados con respecto al uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion
paralacompray ventade productos. También es importante sefialar que la mayoria de
las empresas buscé no reducir la jornada laboral y sus sueldos, lo que fue aceptado por
el personal para conservar un trabajo y un ingreso en periodo de pandemia

La mayoriade las empresas presentaba planes de crecimiento, pero por la situacion
presentada fueron interrumpidos para continuar posteriormente, debido a lo cual
buscaron estrategias que se ajustaran alas necesidades actuales, dando prioridad ala
resistencia por continuar en el mercado.



Con respecto a las TIC las empresas tuvieron que adaptarse en su mayoria a su
utilizacion para ofrecer y vender sus productos, realizando estrategias de publicidad
enredes sociales, pero no buscaron la posibilidad de abrir una pagina web permanente
para la empresa, quizas por desconocimiento o bien por falta de capacitacién de todo
el personal.

Para que los clientes frecuentes continuaran comprando sus productos se les
ofrecieron estrategias de llamadas telefénicas para realizar pedido y entrega a
domicilio, mientras para aquellos que preferian el mercado tradicional se establecieron
estrategias de sanidad de higiene y cuidado de sana distancia a través de un trabajador
encargado directamente de atender o bien con carteles expuestos a la entrada de los
negocios.

Actualmente los clientes no tienen la cultura del comercio electrénico, por lo que
muchas empresas no cuentan ni con redes sociales, toda vez que las poblaciones del
municipio tienenunaculturadel comercio tradicional, sobre todo las personas mayores
de 50 afos, quienes no tienen una suscripcion a redes sociales como Facebook,
Instagram o correo electrénico para hacer sus compras en linea.

La adaptacion a las tecnologias de la informacion por parte de las empresas se
tendra que realizar poco a poco, porque aun existe la resistencia al cambio, tanto de las
empresas como de los clientes, por lo que tendran que buscar capacitaciones sobre el
temay aceptar que son una necesidad para todos los procesos internos de laempresa,
asi como para la comercializacién de sus productos o servicios.

Derivado del presente estudio se detecta que se pueden hacer trabajos futuros
con respecto al uso y manejo de las tecnologias dentro de las empresas, capacitacién
de trabajadores en diversos temas, andlisis del proceso de comercializacion, logistica
de distribucién de productos, aprendizajes de direccion empresarial ante las
contingencias sanitarias, entre otros de gran interés relacionados con las ventas y la
produccién de las empresas.
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ESTRATEGIAS DE RESILIENCIA
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CONTEXTO DEL GOVID-19
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El impacto de la pandemia y las medidas
de suspension de las actividades que se
han adoptado para contenerla, como
la reclusién y el paro parcial o total de
actividades econémicas, han provocado
una fuerte contraccion de la economia
mundial. En el caso de México, el
deterioro de su economia lo sitéa a la
cabeza de los paises mas afectados por
la pandemia. Aunque las empresas no
pueden prever los cambios econémicos
derivados de fendmenos fortuitos como

ha sido el COVID-19, en la medida que
estén mejor preparadas para adaptarse a
los cambios, amoldandose a la economia
del futuro, la permanencia serd un
proceso menos traumatico paratodos sus
grupos de interés. En ese contexto, este
articulo tiene como objetivo identificar
las estrategias de resiliencia, practicas
innovadoras y de creatividad remota que
se han implementado para sobrevivir
o para aprovechar las circunstancias
derivadas delimpacto de la pandemia por



68

COVID-19 en las mipymes de Ciudad del
Carmen, Campeche. Es una investigacion
de corte cuantitativo, no experimental,
transversalydecampo;enmarcadadentro
de la categoria analitica - descriptiva. Los
datos recolectados fueron analizados
mediante el programa estadistico IBM
SPSS Statistics 24. Y a partir de sus
resultados se puede concluir que las
principales estrategias que involucraron

fueron principalmente las redes
sociales como Facebook, WhatsApp,
entre otras, para llevar a cabo labores
de venta. También se implementaron
medidas para garantizar la salud y
seguridad tanto de los clientes como
de los trabajadores debido a que, en
la mayoria de los casos, continuaron
realizando transacciones de manera
presencial.

el uso de TIC adoptadas por las empresas

Introduccion

A mas de un ano de la irrupcién violenta de la pandemia por COVID-19 en la vida
de todos los paises, y de que en México se registrara el primer caso oficial de esta
enfermedad (OMS, 2020), el mundo atraviesa una crisis econémicay sanitaria que aiin
se ve lejos de superar y que ha puesto de manifiesto la debilidad, no sélo del sector
salud, sino también de la economia la mayoria de los paises, incluido el nuestro.

El impacto de la pandemia y las medidas de suspension de las actividades que se
han adoptado para contenerla,como lareclusiény el paro parcial o total de actividades
econdémicas, han provocado unafuerte contraccion de laeconomia mundial, que, segiin
las previsiones del Banco Mundial, se reduciria un 5.2 % en el 2020, lo cual coloca a
esta como la peor recesiéon desde la Segunda Guerra Mundial (Banco Mundial, 2020).

Las diferencias y recuperacion entre paises ha dependido de la incidencia de la
pandemia, de las estrategias seguidas para controlar su evolucién y de su impacto
en los sectores mas castigados en la estructura de las economias de las diferentes
naciones, como es el caso del turismo o el transporte, directamente afectados por las
medidas de confinamiento (Ledn, 2020).

De acuerdo con la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL)
(2020), la COVID-19 ha afectado a la region a través de cinco canales externos de
transmision: la disminucién de la actividad econdémica de sus principales socios
comerciales; la caida de los precios de los productos primarios; la interrupciéon de las
cadenas globales de valor; la disminucién en la demanda de servicios de turismo; v,
el incremento de la incertidumbre al riesgo y el empeoramiento de las condiciones
financieras mundiales.

En el caso de México, el deterioro de su economia lo sitla a la cabeza de los paises
mas afectados por la pandemia. De acuerdo con Esquivel (2020), los impactos de
esta pueden identificarse en tres etapas distintas. La primera registro sus efectos a
fines del primer trimestre de 2020 en entidades y regiones del pais orientadas a las



actividades turisticas, resultado del confinamiento obligado de varios paises, que
provocaron una contraccion del -1.3 % en el Indicador Global de Actividad Econdmica
(IGAE) de marzo con respecto al mes previo (INEGI, 2020a); por otro lado, se sumaron
las disrupciones en los procesos productivos asociados a las cadenas globales de valor
de algunos sectores manufactureros los cuales tuvieron en ese periodo la primer caida
importante de -4.7 % con respecto al mes anterior (Esquivel, 2020).

En una segunda etapa, la actividad econdmica del pais se desacelerd
significativamente como resultado de la “Jornada nacional de sana distancia” en
tanto medida basica para contener la pandemia, por lo que se suspendieron todas
las actividades consideradas como no esenciales, lo que afectd a varios sectores
manufactureros y de servicios que debieron cerrar temporalmente, algunos de los
cuales no pudieron recuperarse y tuvieron que cerrar definitivamente. Esto significé
una caida, de acuerdo con el IGAE en el mes de abril de 17.3 % con respecto a marzo
del mismo afio, como sefala Esquivel (2020, p. 29) “la contraccion mas grande de toda
su historia paraun solo mes”. Asi, laeconomia mexicana se desplomé 8.2 % en 2020, su
peor contraccion desde la Gran Depresién de 1932 (INEGI, 2020a).

En consecuencia, como resultado de las medidas preventivas para evitar la
propagacion del COVID-19, las empresas mexicanas de todos los sectores y tamanos,
se han visto afectadas en sus operaciones, lo cual las ha obligado a modificar
sus estrategias, formas de trabajo, pausar proyectos, cambiar de giro, buscar
financiamientos para poder sobrellevar la situacion, reducir la némina, modificar el
sueldo de sus colaboradores, entre otros. De acuerdo con la edicidn de diciembre de
la Encuesta sobre el impacto econémico generado por COVID-19 en las empresas
(Ecovid-IE) 2020, el 86.6 % de las empresas en el pais tuvieron alguna afectacion a
causa de la pandemia.

Si bien las empresas no pueden prever los cambios econémicos derivados de
fendmenos fortuitos como ha sido el COVID-19, en la medida en que estén mejor
preparadas para adaptarse a los cambios, y se amolden a la economia del futuro, la
permanencia sera un proceso menos traumatico para todos sus grupos de interés. Por
otro lado, como actores clave para la economia, deben tener clara su responsabilidad
social y saber tomar las medidas para la continuidad de sus negocios, cambiando los
planes de acciény estructurando una gestién de emergencias para que ninguin desafio
sea una total sorpresa.

En el caso de Ciudad del Carmen, Campeche, la economia local, caracterizada,
desde hace mas de tres décadas por su dependencia hacia Petréleos Mexicanos
(Pemex) y con una amplia cadena de proveedores de servicios petroleros (en su
mayoria mipymes), ha sido puesta a prueba una vez mas, pues desde el 2013 no ha
logrado recuperarse como resultado de la caida de los precios del petrdleo, la Reforma
Energética impulsada desde el gobierno federal de ese entonces, y los recortes en
tareas de exploracién y produccién de crudo.

En ese contexto, este articulo tiene como objetivo identificar las estrategias de
resiliencia, practicas innovadoras y de creatividad remota que se han implementado
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para sobrevivir o para aprovechar las circunstancias derivadas del impacto de la
pandemiapor COVID-19 en las mipymes de Ciudad del Carmen, Campeche; sin perder
de vista que, como se sefialan Rondon, Troitifio y Mulet (2020), realizar estudios en
torno a los impactos de la pandemia en la economia y el mundo empresarial no es una
tarea sencilla, pues la falta de informacion y la incertidumbre en torno al tema atin es
generalizada.

Revision de la literatura

Cuando se habla de resiliencia empresarial se estd ante un concepto-resiliencia- que
se ha empleado en diferentes disciplinas y campos (Earvolino-Ramirez, 2007). Sin
embargo, vale que las organizaciones, desde que son creadas se enfrentan a multiples
situaciones adversas y constantes cambios, lo cual obliga a que los empresarios estén
preparados y cuenten con las herramientas necesarias que les permitan garantizar su
supervivencia y continuidad, es que se puede hablar de resiliencia empresarial.

Asi, desde esa perspectiva “laresiliencia se refiere a la capacidad de reconstruccién
continua. Requiere de innovacion frente a los valores, procesos y conductas de
la organizacion que de forma sistematica favorecen la perpetuacion por sobre la
innovacion” (Hamel y Vilikangas, 2003).

Bajo ese orden de ideas, las condiciones provocadas por el aislamiento social
obligatorio, medida basica seguida en la mayoria de los paises para prevenir el contagio
del COVID-19 en la poblacién, han obligado a las organizaciones (tanto publicas como
privadas) a utilizar todos sus recursos para enfrentar las condiciones adversas y
adaptarse al nuevo contexto, dicho en otras palabras, a ser resilientes, cualidad que
les ha permitido mantener sus operaciones a lo largo del tiempo, de manera tal que
esto signifique para algunas empresas su desaparicion, mientras que para otras se
convierta en una oportunidad para innovar, independientemente del tamaiio o sector.

Estrategias de resiliencia empresarial

Bajo la idea de que el entorno es todo aquello que sucede en el mundo exterior que
no controlamos y que afecta positiva o negativamente a la empresa, las crisis generan
estados de paralisis en la toma de decisiones que obligan a los empresarios a adoptar
medidas bdasicas de supervivencia, que hacen olvidar lo importante, por lo que el
pensamiento estratégico de un empresario y directivo debe llevar a una respuesta
rapiday eficazalos cambiosdel entorno aacertar, pueslalentitud o el desconocimiento
pueden llevar a la desaparicion de la empresa misma.

Por esta razon, toda organizacion tendria que estar preparada desde lo interno
para cambios y crisis, como la vivida en la actualidad, pero siguiendo una direccion ya
establecida por los gerentes, en funcion de la vision y mision de estd, por tal razén la
gerencia debera contar con una vision completa de la organizacion desde todos sus
ambientes: econdémico, técnico, organizacional, cultural y cognitivo (Beer y Nohria,
2000).



Es decir, aquellas empresas que conocen la importancia de la resiliencia no
esperan la presencia de una crisis para desarrollar departamentos de gestion
de riesgos dedicados a identificar posibles amenazas, con el objeto de crear planes de
contingenciay construir empresas flexibles con unasélida cultura organizacional que
le permita adaptarse a momentos criticos como el actual (Hamel y Vilikangas, 2003).
Seguin Weick y Sutcliffe (2007), las organizaciones seran mas resilientes cuando no
solo sobrevivan a los acontecimientos sino que se anticipen a ellos, cuando adopten
controles hacia el entorno y sean capaces de simular eventos inesperados.

En ese sentido, las empresas hoy méas que nunca deben liderar y construir nuevas
oportunidades en nuevos escenarios, “‘cambiar su modelo de negocio o reinventarse,
replantear su estrategia, ser proactivas y sobre todo resilientes ante dicha situacion”
(Garcia Munoz, Pérez y Navarrete, 2020, p. 85). Es urgente entender los problemas en
su contexto para visualizar el camino de salida, analizar con vision de estratega, con
metodologias y herramientas de negocio (Tristan y Gémez-Zorrilla, 2020).

Entonces, ante un escenario de nueva normalidad como el actual, es necesario
minimizar errores, reconectar con los clientes e integrar estrategias que garanticen
el éxito, supervivencia y crecimiento de las empresas en el mediano y largo plazo (L,
Huillier, Mufioz y Vega, 2020).

Asi, la estrategia es la adaptacion de los lideres y de las organizaciones a las
complejidades del entorno. Esto quiere decir que toda estrategia requiere adaptacion,
cambio y respuesta rapida al nuevo entorno politico, econémico, social, tecnolégico y
ambiental derivadodelaCOVID-19. Paracomprender el alcance al hablar de estrategia
es importante considerar las definiciones de Porter (1996), Kaplan y Norton (2008) y
Hax (2013) en las que se observan tres tipos de propuesta de valor que originan igual
numero de estrategias.

Si bien el modelo de Porter (1996) ha imperado en el mundo de los negocios desde
las tltimas décadas del siglo XX, sustentado en el pensamiento empresarial conocido
como “ventaja competitiva”, Molina (2019) sefala que su final se acerca, debido a las
grandes transformaciones que se han dado en los Gltimos 20 afos, particularmente en
lavelocidad de lainformacion, la forma de comunicarse con los clientes, las estrategias
diversas de marketing y ventas, y la poca fidelidad de los clientes ante la amplia oferta
de productos y servicios a la que se tiene acceso en la actualidad.

En contrapartida al modelo de Porter (1996), el modelo Delta de Hax (2013) indica
que el cliente no es un commodity y, por tanto, la estrategia no debe estar basada en las
bondades o los costos de los productos o servicios, en aquél (Molina, 2019).

Por locual éstadebe llevarse acabo con el objetivo de crear estrategias particulares
para cada cliente o para cada segmento, en funcién de la importancia de estos, los
cuales no son iguales, por lo que se deben generar estrategias particulares para cada
uno, debido a lo cual se requiere la implementacién de acciones constructivas, que
permitan integrar a clientes, proveedoresy alaempresa misma (Hax, 2013). Todo esto
sucede particularmente en una época de incertidumbre de los habitos de compra y
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consumo de las personas como resultado de la pandemia. Finalmente, la aplicacion de
una estrategia de system-locking permitira cerrar el circulo que contribuya a generar la
sinergia positiva que dinamice la economia en este momento (Molina, 2020).

Se puede concluir, sobre el proceso estratégico, que sus méritos se resumen
en: la unificacién de la direccion corporativa, pues la mejora considerable de la
segmentacion que existe en la organizacion introduce una disciplina de pensamiento
a largo plazo para la organizacion, lo cual constituye una herramienta educacional y
una oportunidad para multiples interacciones personales y de negociacion en todos
los niveles (D"Alessio Ipinza, 2013).

Creatividad e innovacion en el contexto de la COVID-19

En México, con la finalidad de garantizar la continuidad de los negocios, empezaron
a aplicarse de forma inmediata algunas medidas para adaptarse a la nueva situacion, entre
ellas, las mas comunes: horarios escalonados, home office y se dio un acelerado empleo
de canales digitales en todo tipo de empresas y sectores. Todas las organizaciones,
incluidas las mipymes, han entendido durante las fases de confinamiento de la
pandemia que su organizacion tradicional y los procesos del negocio derivados de ella
debian transformarse para poder subsistir.

El Instituto Panamericano de Alta Direccion de Empresa (IPADE) (2020) publicé
un conjunto de estrategias para las empresas ante la crisis por la pandemia, algunas de
las cuales coinciden con expertos, como es el renegociar su estrategia, acordar con los
proveedores en relacion con deudas, reducir gastos y negociar sueldos con el personal,
cuidar el flujo de efectivo ya que si se pide un préstamo, dependiendo el tamafo de la
empresa, podria llegar a ser la causa del cierre, enfocarse al ahorro, crear una nueva
estrategia dirigida al ecommerce, debido a que durante esta situacion los negocios con
redes sociales son los que estan teniendo éxito debido a su presencia en el mercadoy
de igual forma hacer un andlisis de riesgo analizando los posibles escenarios al regreso
de la pandemia.

Por otro lado, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en su documento
“Respuestas al COVID-19 desde la ciencia, la innovacioén y el desarrollo productivo”
sefala que, como resultado de la crisis generada por la pandemia, el trabajo remoto
impulsa la productividad, pero en detrimento de la creatividad (BID, 2020). Ahora,
bajo la perspectiva de que la creatividad y la innovacién son elementos clave de
supervivencia de las empresas (Forero, 2020) ante la situacion de la pandemia, el
reto es evidente, pues es necesario determinar si las estrategias empresariales de
resiliencia tecnolégica han sido la respuesta necesaria a la contingencia sanitaria.

La pandemia ha acelerado el uso de herramientas informaticas: la solicitud de citas
para la atencion de servicios, que ya se usaba previamente, y el servicio de alimentos a
domicilio, el cual se haincrementado exponencialmente como resultado de laadopcién
de la tecnologia que ha mejorado la seguridad y viabilidad econémica (Ledn, 2020).



Por otro lado, en los sectores de servicios como la banca y los seguros, el uso
de la banca digital, que aun antes de la crisis sanitaria era ya elevado, también se
ha incrementado, por lo que, como sefiala Ledn (2020), se prevé la desaparicion de
sucursales tras un proceso en el que la necesidad del confinamiento haya obligado a
MAas usuarios a su uso.

Asimismo, de una manera mas conceptual, asistimos a un proceso de transformacion del
modelo de trabajo; necesario para poder mantener la actividad de forma competitiva,
pues optimizan el uso de las TIC (Ledn, 2020) y las adapta a las condiciones laborales
gue marcan la legislacion vigente, por lo que en el caso de México, de forma apresurada a
inicio de 2021, se tuvo que reformar el Articulo 311 de la Ley Federal del Trabajo en
materia de teletrabajo o home office, asi como las obligaciones que tanto empleadores
como las y los trabajadores deben cumplir (STPS, 2021).

Es evidente que uno de los desafios mas importantes, si no el principal, al que se han
enfrentado las mipymes en el contexto de la pandemia es la generacién de estrategias
basadas en las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), de forma apresurada
en muchos casos, como una alternativa para subsistir sin mediar preparaciéon ni
alternativa alguna. En ese sentido Monge, Alfaro y Alfaro (2006) sefialan que las TIC
son una herramienta clave para el crecimiento de las organizaciones como resultado
de sus multiples beneficios y la transformacién que han realizado en su gestion.

Sobre lo anterior, cuando se habla de estrategia de transformacién digital, en
el contexto de negocios se entiende como el cambio (integral) de las actividades
empresariales existentes, asi como la creacion de nuevos modelos de negocio para
el uso de los cambios que son conducidos principalmente por TIC. Al respecto, la
fijacion de objetivos de una estrategia de transformacion digital es el potencial de
las “cualidades digitales”, es decir, de las TIC y de su aplicacién inteligente: identificar,
valorar y priorizar en funcién del modelo de negocio sostenible. De esta priorizacion,
basada en el potencial, se deriva un mapa de ruta a la transformacién digital sistematica
(Fost, 2018).

En ese sentido, un cambio estratégico y a la vez digital no implica forzosamente
rentabilidad. La transformacion digital se inserta adecuadamente si se integra desde
los primeros pasos de la definicidn de la estrategia, lo que garantiza un impacto lo
suficientemente fuerte como para modificarla, sin embargo, como sefalan L, Huillier,
Mufozy Vega (2020), esto implica una mayor dificultad, pues se requiere de un trabajo
multidisciplinario que permita integrar el disefio estratégico y la transformacion
digital.

Por ultimo, hay que considerar que, independientemente de las estrategias que las
mipymes han implementado de manera individual, es clave contar con una estrategia
integral para enfrentar la crisis econémica a que busque un adecuado equilibrio entre
intervenciones de urgencia de apoyo a las empresas y otras necesarias para generar
el crecimiento futuro (BID, 2020). Al respecto, aquellos paises que cuentan con
programas maduros de apoyo alainnovacion, asi como con capacidades institucionales
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mas desarrolladas, son los que han dado respuesta a la crisis de manera mas veloz y
contundente (BID, 2020).

Comosenalael BID (2020), es necesario que los programas de apoyo alainnovacion,
a la sofisticacion empresarial y al emprendimiento dinamico también sean apoyados,
pues finalmente las estrategias empresariales basadas en la creatividad e innovacién a
través de la aplicacion de las TIC permitiran lograr una recuperacion a la velocidad que
se requiere para evitar una mayor pérdida econémicay de empleos; en ese sentido, la
inversion en la generacion de estas capacidades ha demostrado ser clave para brindar
soluciones que aporten valor a las empresas y a la economia de los paises.

Por otro lado, el objetivo del regreso a la “nueva normalidad” ya no sera sélo
recuperarse lo antes posible para llegar al nivel anterior a ésta, sino que en mayor o
menor medida, se considera a la crisis como una oportunidad para innovar, para lograr
ventaja frente a un nevo comportamiento de clientes, proveedores y competidores
que habran cambiado y sera necesario adaptarse a sus nuevas demandas (Ledn, 2020).

Como senalan Weick y Sutcliffe (2007) para gestionar lo inesperado, es necesario
entender como funcionay, en segundo lugar, como incidir conscientemente en ello.

EI COVID-19y las mipymes de Ciudad del Carmen, Campeche

En el caso del estado de Campeche, si bien el indicador trimestral de la actividad
econdémica en el contexto de la pandemia no tuvo el choque negativo de los estados
orientados a las actividades turisticas como Quintana Roo y Baja California Sur, el
-10.3 % respecto al trimestre del ano anterior, usando cifras desestacionalizadas
(INEGI, 2020Db), lo colocan en una situacién desventajosa ante una economia ya de por
si mermada desde el 2013 por la crisis petrolera, que se reflejé en una disminucion del
personal ocupado de -32.14 % de acuerdo con el Ecovid-IE 2020 (INEGI, 2020d).

Segun datos del ITAEE, a partir del cuarto trimestre de 2013 se registré un
decremento en el indice de actividad econdémica del estado de - 0.6 % hasta llegar asu
nivel mas bajo de -13.9 % durante el tercer trimestre de 2017. A pesar de lo anterior,
durante el tercer trimestre de 2018 se registré un repunte de 4.3 % con respecto al
mismo periodo del afio anterior (INEGI, 2020c), resultado de la diversificacion de
sus actividades productivas (Gobierno del Estado de Campeche, 2019), en el que las
mipymes han jugado un papel preponderante. De ahi que, dentro de los Programas
para el Desarrollo Econdmico del Estado de Campeche (Prosede) 2015-2021, se
encuentra como parte de sus objetivos prioritarios el impulsar el desarrollo de las
mipymes (Sedeco, 2016).

En el estado de Campeche el 99.65 % del total de unidades econémicas son
mipymes, del cual el 95.83 % corresponden a microempresas, el 3.27 % a pequenas,
en tanto la mediana empresa es incipiente, representa apenas por el 0.55 por ciento.

Por otro lado, de acuerdo con Lara, Cornelio, Rodriguez y Chin, (como se cita en
Delgado, 2018) quienes realizaron un estudio en 2018 en el que midieron el grado de



penetracion de las TIC en las pequefias y medianas empresas (pymes) en el municipio
de Ciudad del Carmen, Campeche, sélo el 44.1 % de los duefios de estas empresas
utiliza las redes sociales para uso laboral. Ademas, mencionaron que el 43.3 % de los
administradores utilizaban las herramientas tecnolégicas para gestionar su empresa,
mientras que el 26.9 % para apoyar a la produccién, asi como en su administracion,
aunque habian dejado de lado aquellas que estan haciendo una diferencia en el
mercado, como es el caso de las redes sociales. Dentro de estas Ultimas, el 56.1 %
utilizaba redes. En ese contexto, no es de sorprender que las TIC tengan un rezago
mayor en las microempresas.

Dadas las cifras anteriores, no es raro que las mipymes locales enfrenten graves
problemas que frenan su recuperacion y reactivaciéon econdémica, lo cual estanca su
competitividad con la consecuente reduccion de su plantilla o, en el peor de los casos,
desaparicion, lo cual produce desempleo y disminucién en la demanda de los servicios
en, Ciudad del Carmen, Campeche.

Metodologia

Para efectos de estainvestigacion, se buscara en larealidad las causas que explican los
fendmenos asociados con la problematica planteada, describiendo las caracteristicas
y elementos en funcion de la innovacion y las estrategias, especialmente tecnoldgicas,
en el marco de las circunstancias generadas por la pandemia de COVID-19. Esta
investigacion esde tipo exploratoria, ya que como lo mencionan Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), este tipo de estudios normalmente se realizan cuando el problema
es poco estudiado, por lo que el material generado servira de apoyo para abundar
sobre la tematica en estudios posteriores.

Para lograr lo anterior, esta investigacion es de enfoque cuantitativo, por cuanto
se pretende medir o cuantificar el fendmeno a estudiar. Para tal fin, el instrumento
principal para la obtencién de datos fue la encuesta (validada y proporcionada por el
Ucol-CA-114),aplicadaalapoblacidonobjetivo,esdecirlos administradores oduefiosde
las mipymes de Ciudad del Carmen, Campeche, seleccionadas. Los datos recolectados
fueron estudiados y analizados mediante un analisis numérico y estadistico haciendo
uso del programa estadistico IBM SPSS Statistics 24.

De acuerdo con el nivel de profundidad con el cual se ha abordado el problema
de esta investigacion, estd enmarcado dentro de la categoria analitico-descriptivo.
En tanto, también se considera de tipo descriptiva no experimental, pues se describe
la percepcién del sujeto de estudio en torno de la problematica senalada, en la cual
las variables ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas. En cuanto al disefo de la
investigacion, el presente estudio es de tipo no experimental, transversal y de campo.

El desarrollo de esta investigacion se hadado en tres etapas: la generacion de bases
de datosy revisién de la literatura, que ha permitido contextualizar la problematica; la
adecuacion del instrumento para la recoleccion de datos; y, finalmente, el anélisis de
datos e identificacién de factores que inciden en la innovacion de las empresas como
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parte de sus estrategias de supervivencia ante la pandemia, en Ciudad del Carmen,
Campeche.

Poblacién y muestra

Como se menciond con anterioridad, para definir la poblaciony muestra se tomaron en
cuenta aquellos propietarios, directores, gerentes, administradores o encargados de
alguna mipyme establecida en Ciudad del Carmen, Campeche, con al menos dos afos
de antigliedad y pertenecientes a las categorias de comercio al por menor, servicios
de esparcimiento culturales y deportivos, asi como servicios de alojamiento temporal
y preparacion de alimentos. De acuerdo con el Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econémicas (DENUE) del INEGI (2021) son en total 5437 empresas de las
cuales se tomo una muestra de 359 empresas con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 5 % mediante un proceso de muestreo estratificado proporcional;
como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1

Numero de unidades econdmicas para el calculo del tamano de la muestra

Concepto Cantidad
Tamaio de la poblacién 5437
Nivel de confianza 95 %
Margen de error 5%
Tamano de la muestra 359

Nota: elaboracion propia a partir del DENUE (2021).
Resultados y discusion

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacién del
instrumento a 359 mipymes en Ciudad del Carmen, Campeche, durante el periodo
comprendido del 1 al 19 de marzo del 2021. Se iniciarad con una descripcién de las
caracteristicas sociodemograficas de las unidades de estudio y posteriormente de
las variables referentes a las estrategias empresariales de resiliencia tecnologica,
creatividad remota e innovacién como respuesta de las empresas ante la contingencia
sanitaria por COVID-19.

Identificacion de la empresa

Como se puede observar en latabla 2, del total de la muestrael 45.4 % de las empresas
fueron aquellas cuyo giro se relacionaba con los servicios de preparacion de alimentos,
que representd la mayoria de los casos; mientras que el 30.4 % fueron empresas de
comercio al por menor. En menor medida, se encuesté a empresas con servicios de



esparcimiento cultural y deportivo, asi como a empresas de servicios de alojamiento
temporal conun 13.6 %y 10.6 %, respectivamente.

Enel 71.3 % de los casos el nimero de empleados fue de 1 a 10, mientras que en el
25.9 % el numero de empleados fue de 11 a 30, lo que significa que la mayoria fueron
micro y pequefias empresas. Por otra parte, en cuanto a los canales preferenciales de
transacciones, resulté que el 51.3 % de las empresas prefirieron de manera fisica en
plantayel 35.7 % condistribucién propia.Soloel 13.1 % sefalé el comercio electrénico
como el principal canal de transacciones; asimismo, el 56.8 % de las empresas
observadas no contaban con una pagina web. Esto podria significar que, en la mayoria
de los casos, no se encuentran familiarizados con procesos de transacciones y atencién
al cliente de manera remota, como podria ser el uso de herramientas digitales, web o
transferencias electrénicas para el cobro de productos y/o servicios.

Tabla 2

Identificacion de las empresas

Giro Frecuencia Porcentaje
Comercio al por menor 109 304
Servicio de alojamiento temporal 38 10.6
Servicio de esparcimiento cultural y deportivo 49 13.6
Servicio de preparacion de alimentos 163 454
Total 359 100
Numero de empleados Frecuencia Porcentaje
1-10 empleados 256 71.3
11-30 empleados 93 25.9
31-50 empleados 10 2.8
Total 359 100
Canales preferenciales de transacciones Frecuencia Porcentaje
Comercio electrénico 47 13.1
Distribucion propia 128 35.7
Fisica en planta 184 51.3
Total 359 100
Cuenta con sitio web Frecuencia Porcentaje
No 204 56.8
Si 155 43.2
Total 359 100

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.
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Planes estratégicos en casos de contingencias, crisis o desastres

De acuerdo con los resultados obtenidos, se encontré que, del total de la muestra, el
48.2 % de las empresas no contaban con fondos para contingencias, crisis o desastres;
mientras que el 51.8 % si, lo que les pudo haber ayudado a contener los efectos de la
actual crisis. Otro aspecto importante es la planeacion estratégica, es decir, si contaban
conun programa de acciones previsto en casos de contingencia, a lo cual resulté que el
36.8 % de las empresas encuestadas si contaban con un plan de este tipo; en el 39.8 %
se encontraba en procesoy el 23.4 % no contaban con ello (véase tabla 3).

Tabla 3

Condiciones de los planes estratégicos en casos de contingencias en las mipymes de Ciudad
del Carmen, Campeche

Planes estratégicos en casos de contingencia Frecuencia Porcentaje
En proceso 143 39.8
No 84 234
Si 132 36.8
Total 359 100

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.

Por otra parte, enlatabla 4 se pueden observar los resultados referentes al nivel de
importancia sobre los diferentes aspectos previstos en los planes estratégicos, tales
como financieros, mercadotecnia, recursos humanos, produccion, tecnologia y ventas
en las mipymes de Ciudad del Carmen, Campeche. Cabe sefnalar que para el andlisis de
esta variable se tomaron en cuenta los valores de una escala, donde cero implicaba la
nula aplicacién; valores de uno y dos como la menor importancia; tres y cuatro como
importancia intermedia; y cinco y seis como la mayor importancia.

Se obtuvo que, en la mayoria de los casos estos aspectos no aplican o tienen una
menor importancia dentro de la empresa. En el caso de los aspectos financieros, el
31.5 % de las empresas mencionaron que no aplica, el 39.3 % lo consideré menos
importante, mientras que el 14.7 % lo consideré mas importante.

En relacién con los aspectos de mercadotecnia, en el 31.5 % no aplica, para el
41.8 % es menos importante y sdlo para el 11.2 % es mas importante. En cuanto a los
recursos humanos, para el 34.5 % de las empresas no aplica, el 41.5 % menciond que
tiene menor importancia y sélo para el 10.8 % es mas importante.

Por otra parte, en cuanto a produccion, para el 34.8 % de las empresas no aplica;
el 37.3 % menciond que es menos importante y parael 12.2 % es mas importante. Para
el casodelatecnologia, 36.5 % menciond que no aplica, parael 39 % de lasempresas es
menos importantey parael 11.1 % es mas importante. En relacién con las ventas, para
el 29.8 % de las empresas encuestadas no aplica la planeacién estratégica de ventas,



el 37 % menciond que es menos importante y sélo para el 16.1 % de las empresas es
mas importante.

Si tomas en cuenta lo anterior, se puede llegar a la conclusién de que la mayoria
de las empresas no le da la importancia necesaria a la planeacion estratégica, lo que
puede significar que no cuenta con una estructura empresarial definida y ordenada
que permita establecer los lineamientos, politicas o acciones previstas en casos de
contingencias. Lo que podria implicar que este tipo de negocios improvisaran acciones
ala par del desarrollo de la contingencia provocada por la COVID-19.

Tabla 4

Nivel de importancia de los aspectos previstos en los planes estratégicos de las mipymes en
Ciudad del Carmen, Campeche

Nivel de Aspectos (%)

importancia Financieros = Mercadotecnia EE:;:E: Produccion Tecnologia  Ventas
No aplica 315 315 34.5 34.8 36.5 29.8
Menos 39.3 41.8 41.5 37.3 39 37
importante

Intermedio 14.5 15.6 131 15.6 134 17
Mas 14.7 11.2 10.8 12.2 111 16.1
importante

Total 100 100 100 100 100 100

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.
Afectaciones por COVID-19

Comosemencioné conanterioridad,elimpactoeconémico causado por lacontingencia
tuvo sus primeros efectos al final del primer trimestre del 2020. En este caso, en la
tabla 5 se muestra el porcentaje promedio de disminucion en las ventas/utilidades
de las empresas encuestadas. Se puede observar que, de acuerdo con los resultados,
durante el trimestre abril-junio del 2020 se presenté el mayor porcentaje promedio de
disminucién que fue de 38.04 %. Por otra parte, durante el tltimo trimestre del 2020
el porcentaje promedio de disminucion fue de 30.48 %.

Tabla 5

Porcentaje de disminucién promedio en las ventas/utilidades por trimestre

. Ndm. de . .
Trimestre Media Desv. estandar
empresas

enero-marzo 2020 279 31.81 21.02
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abril-junio 2020 310 38.04 23.61
julio-septiembre 2020 293 35.58 2271
octubre-diciembre 2020 280 30.48 21.60

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.

En relacion con los problemas para cubrir compromisos financieros derivados
de la pandemia, se tomaron en cuenta los siguientes factores: deuda financiera,
proveedores, contribuciones al gobierno (impuestos) y trabajadores. Como se puede
observar en la tabla 6, de acuerdo con los resultados, en la mayoria de los casos estos
compromisos no representaron problema alguno para las empresas.

Del total de la muestra, para el 32 % representd pocos problemas en relacién con
los compromisos financieros relacionados con deuda financiera. Por otra parte, el
39.3 % de la muestra mencioné que tuvo problemas regulares relacionados con los
compromisos financieros con sus proveedores. En cuestion de impuestos, el 30.9 %
del total de la muestra, tuvo problemas regulares con los compromisos financieros
relacionados con el pagode impuestos. Por Gltimo, el 29.5 % del total de lamuestratuvo
pocos problemas en relacién con los compromisos financieros con sus trabajadores.

Tabla 6
Problemas para cubrir compromisos financieros derivados de la pandemia

Compromisos financieros (%)

Nivel Deuda .
financiera Proveedores Impuestos Trabajadores

Demasiado 1.9 2.5 45 47
Mucho 10.9 8.9 9.7 14.2
Regular 28.1 39.3 30.9 29.5
Poco 32 26.7 25.6 29.5
Nada 27 22.6 29.2 22
Total 100 100 100 100

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.

Otrode los factores relevantes que presento afectaciones causadas por COVID-19
fue el aspecto humano. Relacionado con esto, se detecté que en la mayoria de los
casos los empleados se encontraban permanentemente temerosos de contagiarse,
se generd demasiado estrés laboral, asi como el ambiente de trabajo se volvié



incomodo a raiz de la contingencia. Como se puede observar en la figura 1, del
total de la muestra, en el 43.2 % de las empresas, los empleados se encontraban
permanentemente temerosos de contagiarse. En el 31.2 % de las empresas se generd
demasiado estrés laboral que pudo ser causado, principalmente, por la incertidumbre
provocada por la disminucion de las ventas. En menor medidaresulté que enel 18.4 %
de las empresas el ambiente de trabajo se volvié incémodo a raiz de la contingencia.

Figura1l
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Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.

Otrodelosrubros que se vieron afectados acausade lacontingencia por COVID-19
fueron aquellos relacionados con los proyectos previos en las diferentes areas de la
empresa, como recursos humanos, finanzas, ventas, marketing y produccién. De un
total de 359 empresas, el 82.5 % si contaban con planes de crecimiento establecidos
previo a la contingencia, mientras que 63 de ellas, que representé el 17.5 % no los
tenian.

Como se puede observar en la tabla 7, de aquellas empresas que contaban con
planes de crecimiento establecidos antes de la pandemia, en el 28.7 % de los casos,
estos fueron ajustados; mientras que en el 28.7 % de las empresas estos planes se
interrumpieron indefinidamente. El 17.3 % de las empresas cancelaron sus planes de
crecimientoy ensélo el 8.6 % de las empresas estos planes siguen adelante sin cambio
alguno.
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Tabla7

Afectaciones a los planes de crecimiento

Afectaciones a los planes de crecimiento Frecuencia Porcentaje
Sinrespuesta 63 17.5
Se ajustaron 103 28.7
Se cancelaron 62 17.3
Se interrumpieron indefinidamente 100 27.9
Siguen adelante sin cambio 31 8.6
Total 359 100

Nota: elaboraciéon propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.
Estrategias implementadas por la contingencia sanitaria

Enesteapartadosedescribiranlasprincipalesestrategiastecnoldgicas:siexistianantes
de lapandemia;sise implementaron durante la cuarentena, pero estaban previstas con
anterioridad; si se implementaron durante la cuarentena debido a la contingencia; si se
planean implementar en el futuro porque ya estaban previstoascon anterioridad; o, se
planean implementar en el futuro a causa de la contingencia. Asimismo, se describiran
los riesgos en la adopcién de TIC, estrategias disefiadas para enfrentar la pandemia
sin el uso de TIC, apoyos gubernamentales recibidos y downsizing reactivo, es decir, la
reduccion en los diferentes rubros de la empresa provocado por la contingencia.

Los resultados obtenidos, referentes a las estrategias tecnoldgicas, muestran
que, de un total de 359 empresas, el 37.6 % contaba con presencia web en internet
(pagina web de la empresa) desde antes de la pandemia. Asimismo, el 30.6 % de las
empresas realizaba actividades de comercio electrénico (ventas por internet) antes
de la pandemia. Por otra parte, el 28.4 % y el 24.8 % de las empresas no cuenta y no
planea implementar una estrategia de optimizacién en buscadores (SEO) y estrategia
de mercadotecnia en buscadores (SEM), respectivamente.

En el caso de estrategias de mercadotecnia digital en redes sociales, el 31.8 % de
las empresas mencionaron que contaban con ello antes de la pandemia. Por otra parte,
en el 24.8 % de los casos, no contaban y no pretenden implementar alguna estrategia
de vinculacién con posibles clientes. Del mismo modo, el 41.2 % de las empresas no
prevé invertir en inteligencia artificial como chatbot o andlisis de tendencias.

En cuanto a acciones de marketing por correo electrénico, en el 22.3 % de las
empresas ya existia antes de la pandemia. Por otra parte, el 28.1 % de las empresas
no cuentay no prevé implementar una estrategia de landing page, que consiste en una
pagina web del primer contacto con el cliente. En cuanto a si la empresa recolectd
retroalimentacioén de los clientes por medios digitales, es decir, redes sociales, correo
electroénico, entre otros, el 24 % ya lo realizaba antes de la pandemia.



En el caso del trabajo a distancia (home office), videoconferencias informativas,
ventas por videoconferencia y adopcion de plataformas de trabajo remoto tales como
redes sociales, entre otros; en la mayoria de los casos, que fue el 41.5 %, 39.8 %,44.3 %
y 37.6 % ,respectivamente, no existe y no se prevé su implementacion.

Por otra parte, en el 32.3 % de las empresas las ventas por redes sociales como
redes sociales, entre otras, ya existian antes de la pandemia. En cuanto a la capacitacién
en linea sobre cambios en los procesos, el 28.1 % menciond que no cuentaconelloy no
planeaimplementarlo. Asimismo, el 27.6 % de las empresas menciond que no cuentan
con capacitacion de empleados en uso de TIC y no prevé implementarlo.

Referente alos riesgos en la adopcion de TIC, como se puede observar en la figura
2,deuntotal de 359 empresas el 53.2 % se ajustaron a estrategias probadas; mientras
que el 25.9 % de éstas manejaron el reto usando modos creativos de adaptarse a las
circunstancias. El 10 % de las empresas se arriesgd emprendiendo acciones que no
sabian si funcionariany sélo el 3.3 % recolecté retroalimentacién de los clientes antes
de actuar.

Figura2
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Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.

De acuerdo con los resultados obtenidos referentes a las estrategias disefiadas
para enfrentar la pandemia sin el uso de TIC, en la tabla 8 se puede observar que,
de 359 empresas, la mayoria de éstas, es decir el 40.1 % llevo a cabo procesos innovadores
disefados para enfrentar la pandemia. Por otra parte, en el 19.5 % capacitaron a
empleados sobre la implementacion de medidas sanitarias, mientras, resulté que en
el 13.1 % de las empresas se implementaron medidas sanitarias para tranquilidad de
los empleados; sin embargo, sélo el 4.7 % de estas implementaron medidas sanitarias
para tranquilidad de los clientes. Esto podria significar que en la mayoria de los casos
no se tiene un enfoque hacia la atencion y/o satisfaccion del cliente.

Otra estrategia en la que podrian haberse apoyado los empresarios para
amortiguar los efectos de la crisis provocada por la contingencia de COVID-19 es la
integracion de redes de cooperacién con competidores, organismos gremiales y con
proveedores. Con respecto a lo anterior, el resultado obtenido fue que, de manera
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general, estas empresas no realizaron este tipo de acciones, lo que podria significar
que las actividades propias del negocio las llevan a cabo de manera aislada y no en
conjunto.

Tabla 8

Estrategias disefiadas para enfrentar la pandemia sin el uso de TIC

Estrategias Frecuencia Porcentaje

Capacitacion a empleados sobre 70 19.5
implementacion de medidas sanitarias

Capacitacion presencial a empleados sobre 63 17.5
innovacién en los procesos

Disefio de nuevos productos o servicios 5 14
Integracion de redes de cooperacion con 2 0.6

competidores
Integracion de redes de cooperacién con 2 0.6
organismos gremiales

Integracion de redes de cooperacion con 3 0.8
proveedores

Ninguno 1 0.3
Pedidos telefénicos entrega a domicilio 3 0.8
Pedidos telefénicos entrega en la empresa 2 0.6
Procesos innovadores disefiados para 144 40.1
enfrentar la pandemia

Se implementaron medidas sanitarias para 17 4.7
tranquilidad de los clientes

Se implementaron medidas sanitarias para 47 13.1
tranquilidad de los empleados

Total 359 100.0

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.

En cuanto a los apoyos gubernamentales recibidos, los resultados mostraron que,
de manera general, las empresas no obtuvieron apoyo o subsidio financiero alguno, ya
sea de tipo federal, estatal o municipal.

En la tabla 9 se muestran los resultados relacionados con el downsizing reactivo,
gue para este caso se refiere a la reduccién en los diversos rubros dentro de la
empresa, tales como: personal, jornada laboral, sueldos, produccién, productos/
servicios, cancelacion de proyectos e inversiones. Se obtuvo que la mayor reduccién



fue por cancelaciones de inversién, con un porcentaje promedio de 42.68 %y para la
cancelacion de proyectos fue, en promedio, de 41.42 % aproximadamente. En cuanto
alareduccién de personal, el porcentaje promedio fue de 30.52 %y en cuestiones de
sueldos y salarios el porcentaje de reduccién promedio fue de 31.42 %. Cabe sefalar
gue en, aproximadamente el 50 % del total de lamuestra no presenté alguna reduccién
de este tipo.

Tabla 9

Downsizing reactivo: reduccion de la empresa

Rubro Media Dfasv. Nam. de Sin
estandar empresas respuesta

Personal (porcentaje) 30.52 22.18 175 184
Jornada laboral 33.63 22.67 209 150
(porcentaje)

Sueldos (porcentaje) 31.42 21.79 188 171
Produccion (porcentaje) 35.63 22.67 196 163
Productos/servicios 34.36 20.69 223 136
(porcentaje)

Cancelacion de proyectos 41.41 28.64 187 172
(porcentaje)

Cancelacion de 42.68 26.44 160 199
inversiones (porcentaje)

Otro 27.59 22.52 71 288

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS. Solo se tomaron en cuenta
aquellos casos donde hubo alguin valor en la reduccién. Para los casos sin respuesta se interpretd que no
hubo cambios en la empresa.

Reaccién de los clientes/consumidores

Como se puede observar en la tabla 10, en cuanto a la reaccién de los clientes/
consumidores a partir de la contingencia, de acuerdo con los resultados obtenidos se
registré que en mayor medida los clientes consultaban las redes sociales para pedir
informacion de como comprar los productos o contratar los servicios conun porcentaje
promedio de 53.58 %, igualmente los clientes pedian mejores medidas sanitarias con
un porcentaje promedio de 51.07 %.

Por el contrario, en menor medida, se pudo identificar que los clientes dejaron
de comprar en promedio en un 36.59 % vy los clientes sugerian nuevas formas de
comercio en un 36.92 % en promedio. Esto podria significar que el uso de redes
sociales fue fundamental para que las empresas pudieran seguir en funcionamiento,
ofreciendo sus productos y/o servicios a través de este tipo de plataformas; todo esto
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se vio, reforzado con la implementacién de mejores medidas sanitarias para propiciar
la seguridad tanto de los clientes como de los trabajadores.

Tabla 10

Reaccién de los clientes/consumidores

. . . Desv. Ndm. de Sin
Reaccién Media .
estandar empresas respuesta
Los clientes dejaron de 36.59 23.34 296 63

comprar (%)

Los clientes pedian
mejores medidas 51.07 32.07 288 71
sanitarias (%)

Los clientes llamaban
para pedir informacién de
cémo comprar/contratar
servicio (%)

48.49 26.78 305 54

Los clientes consultaban

las redes sociales para

pedir informacion de 53.58 28.53 306 53
cémo comprar/contratar

servicio (%)

Los clientes continuaron
con sus compras 43.82 26.06 332 27
normales (%)

Los clientes sugerian
nuevas formas de 36.92 28.18 243 116
comercio (%)

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS. Solo se tomaron en cuenta

aquellos casos donde hubo alguna reaccién por parte de los clientes/consumidores. Para los casos sin
respuesta se interpreté que no se presenté alguna reaccién de los clientes/consumidores.

Actitudes resilientes presentes en la empresa durante la contingencia

En cuanto a las actitudes resilientes adoptadas por las empresas durante la contingencia
provocada por COVID-19, se midi6 el nivel de percepcion de los empresarios con
respecto a la capacidad de improvisacion, actitud resolutiva, prevision, resistencia
ante la presion, actitud positiva y garantizaria de buen ambiente laboral. En ese
sentido, en la figura 3 se puede observar que, en la mayoria de los casos, la percepcién
de los empresarios estuvo entre regular y mucho, principalmente en los aspectos
relacionados con garantizar un buen ambiente laboral, actitud resolutiva, actitud
positiva y capacidad de improvisacion.



Figura 3

Actitudes resilientes durante la contingencia
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Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS. 87

Aprendizaje a raiz de la contingencia por COVID-19

Finalmente, a partir de los resultados obtenidos que se muestran en la tabla 11,
se puede mencionar que los aspectos que resultaron menos relevantes para los
empresarios a raiz de la contingencia fueron aquellos relacionados con invertir en
plataformas de trabajo remoto, la integracion de las TIC en los procesos, estar a la
vanguardia en los procesos de comercializacidon y estar preparado para el trabajo a
distancia (home office).

Por el contrario, los aspectos que resultaron de mayor relevancia para los
empresarios fueron aquellos relacionados con tener fondos para contingencias en
la empresa, la existencia de un plan para casos de crisis por contingencias y desastres, la
inversion en marketing digital y estar a la vanguardia en los procesos de comercializacion
(véase tabla 12).




Tabla 11

Aspectos menos importantes

Aspectos Frecuencia n Porcentaje

Se debe invertir en plataformas de

trabajo remoto 121 359 33.7
Las TIC deben estar integradas en todos 110 359 306
los procesos

Se debe estar a la vanguardia en los

procesos de comercializacion 106 359 29.5
Se debe estar preparado para el trabajo 93 359 259

a distancia (home office)

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.
Tabla 12

Aspectos mas importantes

Aspectos Frecuencia n Porcentaje
Se deben tener fondo para contingencias 276 359 76.9
en laempresa
Debe existir un plan para casos de crisis 215 359 599

por contingencias y desastres
Se debe invertir en marketing digital 130 359 36.2

Se debe estar ala vanguardia en los

procesos de comercializacion 83 359 231

Nota: elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos mediante SPSS.
Conclusiones y trabajo futuro

La crisis derivada de la pandemia por COVID-19, que aun esta lejos de superarse,
ha dejado varias lecciones, una de ellas es que nada volvera a ser como antes. Las
empresas pospandemia creardn negocios sin intermediarios, fortaleceran nuevos
medios de comunicacion y de pagos, la moneda fisica sera la menos usada, se buscara
la automatizacion de las industrias, se impulsard mas el teletrabajo y se fortaleceran
los nuevos canales de comercializacion.

Adicionalmente, una organizacion que se considere resiliente debe identificar sus
areas de oportunidad, es decir, qué hace y cdmo lo hace, paralograr mejoras operativas
en sus productos, servicios y procesos, lo cual permitira satisfacer las necesidades de
sus clientes a lo largo del tiempo.



Por otra parte, tomando en cuenta el objetivo de lainvestigacion, que fue identificar
las estrategias de resiliencia, practicas innovadoras y de creatividad remota que se
han implementado para sobrevivir o para aprovechar las circunstancias derivadas
del impacto de la pandemia por COVID-19 las mipymes de Ciudad del Carmen,
Campeche; a partir de los resultados obtenidos se puede concluir que, de la muestra
de empresas observadas, para la mayoria de los casos representd significativo poder
modificar sus procesos y adaptarse a las nuevas medidas de salud, que significé en
gran medida asumir una actitud resolutiva y positiva, ademas de garantizar, primero,
un buen ambiente laboral al interior de la empresa, que implicé capacitar al personal
en cuanto a las medidas de higiene y de salud, asi como en las modificaciones a los
procesos; para posteriormente garantizar la seguridad de los clientes y consumidores,
ya que en la mayoria de los casos el principal medio de transacciones fue de manera
fisica o presencial en el establecimiento.

En ese sentido, la emergencia sanitaria causada por COVID-19 y especificamente
la cuarentena derivada de ésta ha afectado de manera negativa a las empresas, ya
que, de acuerdo con los resultados, el porcentaje de cancelacion de proyectos fue,
en promedio, de 41.41 %. Del mismo modo, el porcentaje promedio de cancelacién
de inversiones fue de 42.68 %. Otros factores que se vieron reducidos debido a la
situacién fueron los sueldos y salarios, la jornada laboral y el nimero de personal. Esto
pudo ser a consecuencia de una disminucion en las ventas, pues durante los trimestres
de abril-junio y julio-septiembre del 2020 el porcentaje promedio de disminucién de
ventas y utilidades fue de 38.04 % y 35.58 % respectivamente, siendo estos meses
donde se presentdé la mayor disminucion.

Sin embargo, esto no fue un inconveniente para cumplir con los compromisos
financieros relacionados con deuda, proveedores, impuestos y trabajadores. Por otra
parte, dentro de las afectaciones a los aspectos humanos, se pudo identificar que en la
mayoria de los casos, es decir, en el 43.2 % de las empresas observadas, los empleados
permanecieron temerosos de contagiarse y, en menor medida, los empleados
prefirieron trabajar desde casa.

También se puede concluir que, en cuestiones de planeacién estratégica, contar
con fondos para contingencias de crisis o desastres, no es relevante para este tipo
de empresas dado que en la mayoria de los casos no se cuenta con una estructura
empresarial definida y ordenada, lo cual pudo haber causado una desestabilidad
organizacional durante la contingencia. Sin embargo, se pudo obtener que en el
53.2 % de las empresas observadas se ajustaron a estrategias probadas en cuanto a
la adopcionde TIC.

Asimismo, se pudo identificar que las principales estrategias que involucraron el
uso de TIC adoptadas por las empresas, fueron principalmente aquellas relacionadas
con el uso de redes sociales como redes sociales, entre otras, para llevar a cabo labores
de venta. Esto como respuesta ante la reaccion de los clientes y consumidores que
en gran medida consultaban las redes sociales para solicitar informacion sobre como
comprar o contratar los productos o servicios. Cabe sefalar que, a partir de los
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resultados, se pudo identificar que estas acciones ya se realizaban con anterioridad,
sin embargo, se maximizaron durante la contingencia.

Por ultimo, una de las recomendaciones para trabajos posteriores, se plantea
ampliar las caracteristicas de la poblacién, dado que para este trabajo se tomaron en
cuenta empresas categorizadas como mipymes, que por lo general no cuentan conuna
solida estructura de negocios. Asimismo, se espera que, con los resultados obtenidos,
en un futuro se pueda ampliar el alcance de la investigacion a un tipo correlacional o
explicativo con la finalidad de generar modelos de regresién que permitan describir
alguna relacién bivariada o multivariada con respecto a los factores estudiados.
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Introduccion

La pandemia del COVID-19 ha causado un dafo sin precedentes a la industria
restaurantera anivel global. Esto obligd a los empresarios del ramo a una reconversion
forzada (Lock, 2021). México no fue la excepcidn y el ramo restaurantero tuvo que
enfrentar tres situaciones.

Primero, tuvo que afrontar el cierre forzoso de sus actividades. Esto tuvo un
impacto directo en las finanzas de las empresas. Segundo, los restaurantes ponderaron
y adaptaron las medidas de seguridad e higiene recomendadas por las atribuciones
competentesy tercero, en cuanto las autoridades sanitarias permitieron lareapertura,
los restaurantes disefiaron estrategias para la distribucion fisica de sus productos. Y,
finalmente, adoptaron las aplicaciones y plataformas digitales (Calvillo, 2020).

Asi, el objetivo de este estudio es explorar el efecto de la pandemia del COVID-19
en laresiliencia organizacional de las empresas de la industria restaurantera ubicadas
en los municipios de Asientos, Cosio, Pabellén de Arteaga, Rincon de Romos, San
Francisco de los Romo y Tepezala, en la zona norte del estado de Aguascalientes.
También se detalla la estructura del trabajo, que inicia con la revisién de literatura, el
contexto municipal y el método para, posteriormente, dar cuenta de los resultados.
Por ultimo, se ofrece la discusién en torno a los hallazgos de esta exposicion.

Revision de la literatura
Resiliencia organizacional

La resiliencia se refiere a la adaptacién positiva o a la capacidad de mantener o
recuperar la salud mental ante una situacién adversa (Coutu 2002). Asimismo, para
Russo et al. (2012), Rutter (2012) y Southwick y Charney (2012), la resiliencia es
la capacidad y el proceso dinamico de superar el strés y la adversidad mientras se
mantiene un funcionamiento fisico y psicolégico normal en ambientes desfavorables,
tales como, el mal ejercicio de la paternidad, la pobreza, el desamparo, los desastres
naturales, las pandemias, las guerras y la violencia.

En el mundo de los negocios, la resiliencia es la capacidad de una empresa de
sobrevivir, adaptarse y prosperar ante el cambio turbulento (Fiksel, 2006; Hamel y
Vilikangas, 2003).

Laresiliencia organizacional se define como la capacidad de una organizacion para
minimizar el impacto de los acontecimientos de disrupcion severa en los objetivos
de la organizacién (Parsons, 2010). Otra acepcion refiere que es la habilidad de una
organizacion para sobrevivir e, incluso potencialmente, prosperar en tiempos de
crisis (Seville, et al. 2008). Por ultimo, también se entiende como las caracteristicas
inherentes de las empresas que son capaces de responder mas rapido, recuperarse
mas rapido, o desarrollar métodos inusuales de hacer negocios bajo coaccién (Weick,
Sutcliffe y Obstfeld, 2005).



El concepto de resiliencia organizacional estd sustentado, segln Stephenson,
Vargo y Seville 2010), en una serie de atributos que, en tiempos adversos, permiten a
una organizacién:

e Anticipar y entender las amenazas emergentes

e Entenderelimpactodelasamenazasenlaorganizacion,lacadenadesuministro
y lacomunidad

e Desarrollar y mantener alianzas favorables con partes interesadas criticas

e Responder, recuperar y crecer ante las disrupciones como un equipo de la
organizacion

e Adaptarse aladisrupciény reaccionar conflexibilidad pararestaurar y mejorar
el funcionamiento y la fortaleza de la organizacion

e Articular objetivos organizacionales claros y establecer un fuerte sentido de
propésito en respuesta a la disrupcion y posterior recuperaciéon

e Proporcionar directrices claras para la solucién de problemas

La importancia de la resiliencia organizacional estriba en dos razones: primero,
la resiliencia organizacional y comunitaria son interdependientes en un ambiente
complejo (Dalziell y McManus, 2004), y, segundo, la resiliencia proporciona una
ventaja competitiva a las organizaciones (Parsons, 2010).

Para Starr, Newfrock y Delurey (2003), las caracteristicas de una empresa
resiliente son: sensorial, en red, preparada, que considera lo impensable y aprende
como sobrevivir.

Por ultimo, la resiliencia organizacional es percibida como una caracteristica
deseable en las empresas porque les ayuda a lidiar con diferentes tipos de situaciones
adversas (Linnenluecke, 2017).

Industria restaurantera

Laindustria restaurantera se especifica como la preparacion de viveresy liquidos para
su ingesta inmediata en la misma empresa o fuera de ésta. También puede afirmarse
que corresponde a la mezcolanza y/o coccion de los insumos para obtener un plato de
alimentos (INEGI, 2019).

En lo que concierne a la generacidn de valor, la industria restaurantera tiene “un
lado intangible concretizado en la preparacion de los alimentos y una parte intangible
conformada por la atencion que recibe el cliente. La importancia del servicio puede
percibirse de manera diferente entre los consumidores, quienes consideran incluso la
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rapidez, variedad y otros aspectos que complementan la actividad” (INEGI, 2019, p.
10).

Los servicios ofertados por la industria restaurantera son disimiles en lo referente
al enfoque gastrondmico, la calidad o etiqueta del servicio el tipo de servicios

demandados (INEGI, 2019).

Las actividades econdmicas englobadas, seglin INEGI (2019), en la industria
restaurantera son:

- Preparacion de alimentos y bebidas.

- Preparacién de alimentos por encargo.

- Servicios de comedor para empresas e instituciones.

- Servicios de preparacion de alimentos para ocasiones especiales.

- Servicios de preparacion de alimentos y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.
- Servicio de preparacion de alimentos a la carta o de comida corrida.
- Servicio de preparacion de pescados y mariscos.

- Servicio de preparacion de antojitos.

- Servicio de preparacion de tacos y tortas.

- Cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y similares.

- Autoservicios.

- Servicio de preparacion de pizzas, hamburguesas, hot dogs y pollos rostizados
para llevar.

- Preparacion de otro tipo de alimentos para llevar.
- Preparacién de otros alimentos para consumo inmediato.

En2018,585.620 unidades econémicas pertenecian ala preparacion de alimentos
y bebidas, las cuales dieron empleo al 7.5% del personal ocupado total, y emplearon a
un total de 1455 054 personas. Por Gltimo, la industria restaurantera aportael 15.3%
por ciento del PIB turistico en México (INEGI, 2019; Sectur, 2019).

En México, la industria restaurantera es la segunda mayor empleadora a nivel
nacionalylaprimeraenautoempleo,ademaslamayoriadeloscomerciosyrestaurantes
estan integrados por pequefias y medianas empresas. (INEGI, 2019).



Finalmente, en la industria restaurantera la unidad econdmica esta constituida
por tres tipos de establecimientos (INEGI, 2019):

e Establecimiento fijo.

e Establecimiento semifijo.

e Actividad econdmica en vivienda.
Contexto municipal

La investigacion se realizd en los municipios de Asientos, Cosio, Pabellon de
Arteaga, Rincén de Romos, San Francisco de los Romos, y Tepezal3, en el estado de
Aguascalientes, con una poblacion de 51 356, 17 000, 47 646, 57 368, 61 997 y 22
485 habitantes, respectivamente (INEGI, 2020). Estas municipalidades comprenden
la zona norte de la entidad (Martinez, 2016).

Antes de la pandemia del COVID-19, se contaban en Aguascalientes con 7,006
unidades econdmicas dedicadas a la preparacion de alimentos y bebidas. Sin embargo,
2,800 establecimientos quebraron, lo cual equivale al 40 %. (Redaccidn, 21 de
septiembre de 2020)

Metodologia

Se aplicé un instrumento de investigacion que fue disefiado para ser contestado en
linea.

La unidad de estudio es la empresa de la industria restaurantera, de acuerdo con
la clasificacion de INEGI (2019). El sujeto de estudio es el empresario o director de
la empresa (persona que toma la mayor parte de las decisiones en ésta). Los alumnos
que participaron en el proyecto fueron los responsables de capturar los datos en una
plataforma, via internet, creada ex profeso.

Se eligio al propietario, gerente general o directivo, porque es quien toma las
decisiones respecto al manejo de la empresa a, quien, ademas, autoriza las acciones
que fortalecen o debilitan la resiliencia organizacional

La investigacion fue realizada en una muestra de 145 empresas de los municipios
de Asientos, Cosio, Pabellon de Arteaga, Rincon de Romos, San Francisco de los Romo
y Tepezala. La recopilacién de la informacién se llevé a cabo por alumnos capacitados,
tanto en la aplicacién del cuestionario como la captura de este en la plataforma. La
informacion fue recabada del 31 de enero al 28 de febrero de 2021.
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Resultados y discusion

A continuacion, se analizara los datos que se obtuvieron de la aplicacién de la encuesta
a través del programa de software SPSS. Enseguida, se muestran los datos generales
de los restaurantes

Tabla 1

Tipo de Actividad Restaurantera

Nam. Tipo de actividad Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje
% acumulado
(o)
1 Cafeterias, fuentes de sodas, 19 13.1 13.1
neverias, refresquerias y
similares
2 Restaurantes con servicio de 20 13.8 26.9

preparacion de alimentos a la
carta o de comidarapida

3 Restaurantes con servicio de 14 9.7 36.6
preparacion de antojitos.

4 Restaurantes con servicio de 9 6.2 428
preparacion de pescados y

100 mariscos.

5 Restaurantes con servicio 18 12.4 55.2
de preparacién de pizzas,
hamburguesas, hot dogs y
pollos rostizados para llevar

6 Restaurantes con servicio de 29 20 75.2
preparacion de tacos y tortas.

6 Restaurantes que preparan 8 55 80.7
otro tipo de alimentos para
llevar.

7 Servicios de preparaciéon de 3 21 82.8
alimentos para ocasiones
especiales

8 Servicios de preparaciéon de 25 17.2 100
otros alimentos para consumo
inmediato

Total 145 100

De los 145 restaurantes encuestados, el 29 % fueron con servicio de preparacion
de tacos y tortas, y el segundo lugar lo ocuparon los servicios de preparacion de otros
alimentos para consumo inmediato.



Tabla 2

Tipo de Persona
Ndm. Tipo de persona Frecuencia Porcentaje Porcentaje
% acumulado
Fisica 144 99 99
2 Moral 1 1 100

Total 145 100

El tipo de persona predominante en los restaurantes es de caracter fisico, con un
99 %, lo que indica que este tipo de organizacion es una fuente de autoempleo.

Tabla 3

Tipo de establecimiento

Ndm. Tipo de establecimiento Frecuencia Porcentaje Porcentaje
% acumulado
Actividad econémica en vivienda 14 9.7 9.7
Establecimiento fijo 119 82 91.7
Establecimiento semifijo 12 8.3 100
Total 145 100

El tipo de establecimiento que predomina es el fijo, el cual constituye el 82 %.
Tabla4

Numero de trabajadores

Ndm. Numero de trabajadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje
% acumulado
Hasta 10 127 87.6 87.6
Desde 11 hasta 50 17 11.7 99.3
Desde 51 hasta 100 1 0.7 100
Total 145 100

En las firmas del ramo restaurantero predominan las microempresas, las cuales
constituyenel 87.6 %
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Tabla 5

Numero de empresas que cuentan con fondos para contingencias, crisis o desastres

Nam. Laempresacuentaconfondos Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

para contingencias, crisis o % acumulado
desastres
1 No 114 78.8 78.6
Si 31 21.4 100
Total 145 100

En el ramo restaurantero, dos terceras partes de las empresas no cuentan con
fondos para enfrentar los imprevistos.

Tabla 6

Numero de empresas que cuentan con planes estratégicos (un programa de acciones previsto)
en caso de contingencia

Ndm. Laempresa cuentaconplanes  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
estratégicos (un programa de % acumulado
acciones previsto) en caso de

contingencia

Si 17 11.8 11.8

No 104 71.7 83.5

En proceso 24 16.5 100
Total 145 100

Enlasempresasdel ramorestaurantero,un71.7 % nocuentaconplanesestratégicos
(un programa de acciones previsto) para enfrentar los imponderables.

Tabla7

Canales preferenciales de las transacciones

Ndm. La empresa cuenta con planes Frecuencia Porcentaje Porcentaje
estratégicos (un programa de % acumulado
acciones previsto) en caso de

contingencia

1 Comercio electrénico 2 14 14
2 Distribucion propia 70 48.3 49.7
3 Fisica en piso o planta 73 50.3 100

Total 145 100



Conclusiones y trabajo futuro

Primero, el tipo de persona predominante en la industria restaurantera es la
de caracter fisico. Esto muestra que es una fuente de autoempleo. Segundo, el tipo
de establecimiento preponderante es el fijo. Tercero, en las empresas del sector
restaurantero prevalecen las microempresas. Este hecho demuestra que las mipymes
constituyenunapartesustancialdelosrestaurantes (DahlesySusilowati,2015).Cuarto,
las empresas del ramo restaurantero se caracterizan por no contar con una cultura
de la prevision, lo cual implica no tener fondos para enfrentar situaciones imprevistas
ni contar con planes estratégicos. Sin embargo, su resiliencia organizacional puede
originarse en que son la Unica fuente de ingreso para sus propietarios. Finalmente, la
pandemia del COVID-19 forzé alos restaurantes a realizar la distribucion por cuenta propia
o,ensudefecto, acondicionar las instalaciones del negocio para que los clientes tengan
la opciéon de ordenar y llevarse los productos (Wang, Yao y Martin, 2021; Kim, Bonn y
Cho, 2021).

Sin embargo, quedaron para futuros estudios temas pendientes como: la entrega
segura a domicilio; el uso del comercio electrénico en tiempos de la pandemia del
COVID-19; las estrategias de promocién utilizadas por la industria restaurantera.
Indagar por qué no existe una cultura de prevencion en el empresariado restaurantero;
y lamedicién del impacto de los programas gubernamentales, si es que los hay, en este
ramo.
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Liliana de Jesus Gordillo Benavente

EL MARKETING DIGITAL COMO
ESTRATEGIA ANTE LA CONTINGENCIA
SANITARIA POR GOVID-19, EN
MICROEMPRESAS DE TULANCINGO DE
BRAVO Y ZEMPOALA, HIDALGO

Universidad Politécnica de Tulancingo

La contingencia sanitaria de COVID-19,
que empezdé el ano 2020 en el mes de
marzo, ha provocado en toda la poblaciéon
incertidumbre y angustias, y lasempresas
no estuvieron exentas. Esta pandemia, es
asi que la mayoria de las organizaciones
por instrucciéon del gobierno de cada
estadotuvieronqueturnarcierresdebido
a la pandemia, y por ende las empresa

dieron un giro de 180° y se vieron en la
necesidad de buscar estrategias para
continuar operando.

Bajo este tenor, el marketing digital
se convirti6 en una herramienta
indispensable y necesaria para todas
las empresas sin importar el giro o el
tamano de éstas. Por lo que el objetivo
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de esta investigacion fue determinar
la importancia de la aplicaciéon del
marketing digital como estrategia para las
microempresasde TulancingoyZempoala
Hidalgo, México, ante la contingencia
sanitaria por COVID-19. El enfoque
de esta investigacion fue cuantitativo,

microempresarios sujeto de estudio
aun siguen resistente a los cambios, no
existe una planeacién sobre incorporar
el marketing digital a sus empresas, y
prevalece el desconocimiento de las
tecnologias en linea como estrategia
de comercio, pues siguen arraigados

con un disefio de investigacion no aspectos de tipo familiar.
experimental, transeccional y de
tipo descriptivo. Los resultados que

se obtuvieron es que el 50 % de los

Introduccion

El afno 2020 tuvo un gran impacto tanto en los seres humanos como en las empresas
promotoras de la economia mexicana. El coronavirus vino a detonar la estabilidad de
las empresas en México, a partir de lo cual las mipymes se han visto afectadas desde
el 27 de febrero de 2020, cuando se detectd el primer caso de COVID-19 en México
luego siguié un aumento paulatino de los contagios a nivel nacional (Secretaria de
Salud, 2020). Esto obligd al Gobierno Federal a emitir, en el primer trimestre de 2020,
un aislamiento de caracter voluntario, el cierre de unidades econémicas de naturaleza
no esencial (centros nocturnos, ferias, billares, casa de juegos, gimnasios, empresas
dedicadas aeventos masivos, balnearios, centros recreativos, etc.) y el establecimiento
de un semaforo epidemioldgico para normar su apertura (Secretaria de Economia,
2020).

Este confinamiento prolongado provocé que un millén de empresas cerraran sus
puertas, entre las cuales las mas afectadas fueron las mipyme. El 73.7 % reporté una
disminucién de ingresos, una baja demanda afecté al 47.2 % y 19 % reportd una falta
de insumos para transformar o comercializar sus productos (INEGI, 2020).

Bajo este contexto, empresas se han visto en la necesidad de adaptar sus formas de
trabajo para poder continuar con sus actividades econdmicas. Es asi como el marketing
digital logra tener un mayor impacto para ser incorporado en las organizaciones,
donde tomo mayor fuerza a partir de la llegada de la pandemia COVID-19, pues las
empresas tuvieron que adoptar las tecnologias digitales como una nueva forma de
trabajo. La importancia del marketing digital se ve plasmada al momento de ejercer
el comercio, pues las microempresas sujeto de estudio tienen como caracteristicas
principales pertenecer a giros comerciales, con dos a 10 trabajadores y que parten de
la problematica que atraviesan las empresas debido a la pandemia de COVID-19, por
lo cual se hace necesaria la aplicacion de las herramientas digitales, cuyos beneficios se
ven reflejados en las ventas y es un factor que permite alas organizaciones continuar
consusfunciones comerciales. Por tal razén en este capitulo se presentalaimportancia
de la aplicaciéon del marketing digital como estrategia para las microempresas de
Tulancingoy Zempoala, Hidalgo, México, ante la contingencia sanitaria por COVID-19.



Revision de la literatura
El COVID-19 en México

El COVID-19 en México ha impactado en demasia. El primer caso confirmado se
presentd el 28 de febrero, posteriormente se confirmaron otros dos casos, en Sinaloa
y en Ciudad de México, todo considerados provenientes de fuera del pais. El primer
fallecimiento por COVID-19 ocurrié el 18 de marzo de 2020y se traté de un mexicano
con antecedentes de haber viajado a Italia. El Gobierno de México, en coordinacién con
la Secretaria de Salud, implementé medidas para prevenir y controlar la epidemia. A
partir del 23 de marzo se informé sobre la extensién del periodo vacacional estudiantil
y la Jornada Nacional de Sana Distancia, que incluye el distanciamiento social, lavado
frecuente de manos, estornudo de etiqueta saludo a distancia, campafa «Quédate en
casa» y aislamiento de los casos sospechosos o confirmados de COVID-19 (Aburto et
al., 2020)

Asimismo los autores mencionan que el 24 de marzo sedecreté lafase 2, queincluye
la suspension de actividades «no esenciales», aquellas que no afectan la operaciéon
primordial de empresas, organizaciones y de gobierno, asi como las que congreguen a
personas o que impliquen desplazamientos constantes en el transporte publico. Hubo
especial cuidado y recomendacién para quedarse a casa en los grupos considerados
de mayor riesgo, como adultos mayores y aquellos que tienen alguna patologia crénica
,como diabetes, hipertension, pacientes inmunocomprometidos, obesidad, etc.

Marketing digital

Deacuerdocon Colvée (2014),el marketingdigital eslaadaptacionde lascaracteristicas
del marketing a las nuevas herramientas digitales disponibles en el entorno de la web
2.0. Es por tanto un método para identificar la forma mas eficiente de producir valor al
cliente por medio de las herramientas digitales.

Para Ivoskus (2009), el marketing digital permite una integracion entre los
diferentes medios, aprovechando la posibilidad que nos brindan los nuevos junto
a los tradicionales, lo que genera asi mayor interaccion y atrae a los usuarios a la
participacion. Asimismo considera que el marketing digital permite a las empresas
tener una mayor integracion con sus clientes, y conocer sus expectativas y preferencias,
lo cual ayuda considerablemente a la toma de decisiones para las ventas de sus productos
y/o servicios. Sin embargo, las empresas necesitan de un plan de marketing digital para
tener una estructura mas sdlida, estrategias planificadas y asi poderse posicionar en el
mercado. Es asi como Chaffey (2016) define al marketing digital como la aplicacion de
tecnologiasy medios digitales que permiten alcanzar los objetivos de comercializacion.

El marketing digital en las microempresas
De acuerdo con Merodio (2018), a la hora de lanzar a las empresas para que tengan

presencia en redes sociales se debe hacer de una manera eficaz, para lo cual es
imprescindible tener una estrategia claramente definida que ayude a seguir la linea
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marcada con tal de aprovechar los recursos con los que cuenta la empresa, tales como
tiempo y dinero. Es asi como las redes sociales son una evolucién de las tradicionales
maneras de comunicacion del ser humano, que han avanzado con el uso de nuevos
canales y herramientas, y que se basan en la co-creacién, conocimiento colectivo y
confianza generalizada.

La importancia actual de las tecnologias digitales, asi como su uso ha permitido
que las empresas tengan un desempefio eficiente en la Gltima década (Gutiérrez y
Nava, 2016), lo que permite al marketing digital posicionarse como una herramienta
imprescindible para la mayoria de las empresas, debido a que los consumidores hacen
uso de internet con una frecuencia considerable para adquirir productos o servicios;
esto provoca que empresas desarrollen comunicaciones directas con los clientes con
la finalidad de vender y/o introducir productos, para posicionar a estos Gltimos y a las
marcas, asi como para fidelizar a los clientes de las empresas (Diago y Martinez, 2017).

Por experiencia propia del autor, se puede apreciar que en la actualidad existe la
necesidad de incorporar estrategias de marketing digital a las microempresas como
una forma nueva de hacer negocio, sin embargo, derivado de la investigacién actual,
se detectd que hay resistencia al cambio. En este orden de ideas las empresas pueden
ir adaptandose a las nuevas TIC para ejercer el comercio. Esta incorporacion se puede
dar a través de una serie de capacitaciones a las microempresas, ya que se evidencia
que el 50 % de microempresarios desconocen estas tecnologias digitales. Teniendo
un acercamiento al concepto del marketing digital, se puede decir que es el conjunto
de herramientas en linea que se utilizan para tener contacto con el cliente de manera
facil, rapida y oportunidad a fin de realizar comercio directo.

Metodologia

La metodologia planteada en este capitulo es la asumida por Hernandez et al. (2014),
con un enfoque cuantitativo, un alcance descriptivo y un disefio de la investigacién no
experimental, transeccional y descriptivo.

La investigacion fue con un enfoque cuantitativo porque se basa en recoleccion
de datos de forma numérica que aplicado estadistica descriptiva para las variables de
estudio del marketing digital, con dimensiones de aspectos tecnoldgicos, creatividad
remota, e innovacién como respuesta a la contingencia sanitaria por COVID 19.
Asimismo se considera con un alcance descriptivo, porque permitié describir
fendmenos de estudio a través de frecuencias para determinar la importancia de la
aplicacion de estrategias de marketing digital para los microempresarios, y se considera
no experimental debido a que no se manipularan variables para su estudio, pues sélo
se llevd a cabo en contexto natural. Finalmente, asi mismo es de tipo transeccional
descriptiva, porque la investigacion se realizé en un solo momento sin tener periodos
de tiempos para controlar el estudio.

La muestra utilizada para esta investigacion fue de 400 microempresas y se pudo
obtenerunnivel de confianzadel 95 %yunmargendeerrordel 5%, por lo cual se asume
que el tamano de la muestra es adecuada. Aplicada a los municipios de Tulancingo y



Zempoala, Hidalgo. Cabe destacar que ante la contingencia el 10 % de los contestaron
la encuesta de forma presencial y el 90 % en linea. El instrumento que se aplico estaba
relacionado con las estrategias de marketing digital a través de preguntas de opcién
multiples y preguntas dicotémicas. La confiabilidad del instrumento fue por el Alfa de
Cronbach que dio como resultado .886, tal como se muestra en latabla 1.

Tabla 1

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach NuUm. de elementos
.886 57

El andlisis de datos después de la aplicacién del instrumento se llevé a cabo con el
paquete estadistico SPSS, de forma descriptiva.

Resultados y discusion

Una vez recopilada la informacion en las microempresas del sector comercial y textil
de Tulancingo y Zempoala, Hidalgo, México, se llegé a los siguientes resultados de
investigacion.

Una de las preguntas realizadas a los microempresarios fue si existen planes
estratégicos para contrarrestar algunas crisis que se pudieran presentar ante la
contingencia. En la figura 1 se visualiza que el 84 % de los microempresarios contestd
gue no tienen establecidos programas de acciones en caso de contingencia, y
solo el 16 % tiene establecido algunas acciones, por lo que se puede inferir que los
microempresarios si bien van al dia, van invirtiendo, lo cual podria ser un factor al no
tener planes estratégicos para contrarrestar las crisis que se llegaran a presentar,
pero es algo importante que tienen que considerar las microempresas al momento de
realizar su planeacién, ya que esto puede aminorar problemas econémicos.

111



Figura1l

Planes estratégicos

Fuente: elaboraciéon propia basado en SPSS Version 20.

Otras de las preguntas que se consideraron importantes para esta investigacion
fue las afectaciones que tuvieron las microempresas por COVID-19, ante lo cual y se
preguntd cémo se vieron afectadas las ventas con respecto a las utilidades. En la figura
2 se presenta los tres primeros cuatrimestres del ano 2020.

Figura2
Ventas / utilidades
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Fuente: Elaboracién propia basado en SPSS Versién 20.

La figura nimero 2 muestra las afectaciones que tuvieron los microempresarios
sujetos de estudio y se visualiza la relacién de las ventas con respecto a las utilidades,
desde un 5 % hasta un -80 % en el primer trimestre. Con la llegada de la contingencia
en el primer trimestre tuvieron unas bajas en las ventas, lo que también perjudicé las
utilidades de las microempresas.



Figura 3

Ventas / utilidades
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Fuente: elaboracién propia basado en SPSS Version 20.

La figura nimero 3 muestra las afectaciones que tuvieron los microempresarios
sujetos de estudio y se visualiza que ese trimestre también tuvieron impactos
negativos las ventas en relacién con las utilidades que va desde un 20 % hasta un -100
% en el segundo trimestre. Por esta razén muchas microempresas no pudieron hacerle
frente a la contingencia.
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Fuente: elaboracién propia basado en SPSS Version 20.

En relacién con las afectaciones que tuvieron las microempresas por COVID-19,
por ejemplo, en como se vieron afectadas las ventas con respecto a la utilidades, se
puede visualizar en la figura 4 que de nuevo hubo impactos a la baja, que van de un
20 % hasta un -100 %. Si bien es cierto algunas empresas tampoco pudieron hacer

frente a la contingencia, lo que vino a disminuir las ventas y a provocar afectaciones 2T
importantes. E’g =
-~ I
208
N
TfeIN



Asimismo se procedié a realizar otros cuestionamientos por las afectaciones del
COVID-19 con respecto a problemas para cubrir compromisos financieros derivados
de la pandemia. Se determinaron los siguientes resultados:

Figura5

Deuda financiera

Deuda Financiera

Porcentaje

Foco Reguiar Mucho Demasiado

Deuda Financiera

Fuente: elaboraciéon propia basado en SPSS Version 20.

Se puede visualizar en la figura 5, con respecto a la deuda financiera que el 70 %
se vio afectado por el COVID-19, el 13 % de los microempresarios contesté que fue
demasiada la afectacién con respecto a la deuda, el 13 % contesté que mucho, el 22
%y 22 % regular y poco. Derivado del cierre de las microempresas éstas se vieron
afectadas con respecto a la deuda financiera, aspecto fundamental para seguir la
marcha de su negocio. Asimismo se determind si el COVID-19 habia afectado la deuda
con proveedores como se muestra en la figura 6.

Figura 6
Deuda con proveedores
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Fuente: elaboracién propia basado en SPSS Version 20.



También sucedié con la deuda a los proveedores las microempresas se vieron
afectadas en un 73 % debido a que al momento de cierre tenian deudas con aquellos
y la baja de las ventas vino a ser consecuencia de seguir con esas deudas se vuelve una
problematica esencial de las microempresas el no poder hacer frente a sus deudas.

Otra de las afectaciones por las que se pregunté a los microempresarios fue con
respecto a las deudas de impuestos con dependencias gubernamentales, tal como se
visualizaen la figura 7.

Figura7
Deuda de impuestos
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Fuente: elaboracién propia basado en SPSS Version 20.

Bajo el contexto anterior se puede observar en la figura 7, que un 67 % de los
microempresarios tuvieron afectacién con deudas de impuestos, y tan solo el 37 %
menciond que no tienen este tipo de deudas. Bajo esta premisa se ve la afectacion en
las empresas por su cierre recurrente, ya que no pudieron hacer frente alos adecuados
ya contraidos.

Otra de las preguntas que se generaron sobre ese tenor fue la afectacion que
tuvieron en la contingencia con deudas respecto a los trabajadores, como se visualiza
enlafigura 8.

El marketing digi



Figura 8

Deuda con trabajadores
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Fuente: elaboraciéon propia basado en SPSS Version 20.

Como se puede visualizar en la figura, el 64 % de los microempresarios consideran
que i les afecté el COVID-19 con respecto a las deudas que tienen con los empleados.
Algunos estudios pronunciaron que tuvieron incluso la necesidad de despedir a
empleados debido a que no podian seguir pagando salarios cuando las ventas bajaron.

Otra de las preguntas detonante en este estudio fue referente a las afectaciones
gue se tornaron sobre el recurso humano, tal como se visualiza en la figura 9 y que a
1 16 continuacion se describe.

Figura 9

Afectaciones sobre aspectos humanos
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Fuente: elaboracién propia basado en SPSS Version 20.

Tal como se visualiza en la figura 9, los trabajadores tuvieron afectaciones ante la
presencia del COVID-19, por lo que un 36 % de los microempresarios mencioné que
hubo estrés laboral, un 32 % presenté un ambiente laboral incomodo, un 16 % de las




microempresas menciono que existia temor a que los empleados se contagiaran, y un
14 % prefirié trabajar desde casa.

Resultados con respecto a las estrategias de marketing digital

Para dar cumplimiento al objetivo de investigacion se procedié a analizar las
estrategias de marketing digital implementadas por los microempresarios ante la
contingencia de COVID-19. Con respecto al marketing digital, algo fundamental para
este estudio fue analizar un aspecto que maneja el instrumento de investigacién, que
fueron las estrategias tecnoldgicas en las microempresas sujetas a estudio, por lo cual
se procedi6 a realizar preguntas sobre esta indole, las cuales se relacionan en la figura
10.

Figura 10

Estrategias de marketing digital
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Fuente: elaboracion propia basado en SPSS Version 20.
De acuerdo con la figura 10, se muestran las estrategias de marketing digital que

se implementaron durante la contingencia, en cuanto a presencia de la empresa en la
web. EI 50 % de las empresas encuestadas comentaron que no hay y que no se prevé,
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el 21 % que ya existian antes de la pandemia, el 21 % que se implementaron por la
contingencia y el 5% que se planea implementar en un futuro. Con respecto a las
ventas por internet el 50 % de las microempresas comentaron que no existen ventas
porinternetyque noseprevén,el 2 % que yaestabanprevistasy que seimplementaron
durante la pandemia, el 19 % se implementaron debido a la contingencia, el 2 % que
se planean implementar en un futuro y un 27 % ya las estaba aplicando antes de la
pandemia. Es de suma importancia este dato porque el 50 % de microempresas no
utilizan las herramientas digitales para las ventas.

Para la estrategia de optimizaciéon (SEO), el 50 % de los microempresarios
contestaron que no hay y que no se prevé, un 4 % dijo que ya estaba prevista y que
se implementd durante la pandemia, un 16 % se implementé durante la contingencia,
el 1% planea implementarla en un futuro, aunque ya lo tenian previsto y un 29 %
ya la tenian implementada antes de la pandemia. Asimismo, se pregunté sobre la
estrategia de mercadotecnia en buscadores SEM y un 50 % del microempresariado
coincidié en que no hay y que no se prevé, el 3 % ya lo habia previsto y se implementé
durante la pandemia, un 22 % se implementé durante la contingencia, el 1% lo planea
implementar enun futuro, pero ya estaba previstoy un 24% yalo tenian implementado
antes de la pandemia. En cuanto a estrategias en redes sociales, vuelve a caer en la
tendencia del 50 % donde no hay y no se prevén, un 5% que ya estaban previstas y
que se implementaron durante la contingencia, un 18% se implementaron durante
la contingencia, un 2 % que se planea implementar en un futuro, pero ya estaban
previstas, y un 25 % ya existian antes de la pandemia. Esto esto nos lleva a visualizar
que la mitad de las microempresas no utilizan el marketing digital como estrategia de
venta.

Para la estrategia de vinculacién con posibles clientes (lead nurturing), el 50 % de
los microempresarios comentaron que no hay y que no se prevé, el 2% que ya estaban
prevista y que se implementoé durante la pandemia, el 14% lo implementd durante la
contingencia, el 1 % lo planea implementar en un futuro, pero ya estaba previsto y un
33 % ya la tenia durante la pandemia.

Continuando con las estrategias de marketing digital se contemplaron otras en la
figura 11.



Figura11
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La figura 11 muestra si los microempresarios invertirian en inteligencia artificial
como Chatbot o andlisis de tendencia. El 50 % menciona que no existe y que no se
prevé, el 1 % que seimplementd durante la pandemia pero que ya estaban previstas, un
14 % se implementaron debido a la contingencia, el 4 % ya estaba prevista y se desea
implementar en un fututo y un 31 % ya la aplicaba. Con respecto al E-mail marketing
por correo electrénico, el 50 % de los microempresarios comentaron que no existe y
qgue no se prevé, el 19 % lo implementd durante la pandemia, pero ya estaba previsto,
un 2 % lo implemento durante la contingencia, el 29 % lo tenia antes de la pandemia.
Encuanto a Landing Page, el 50 % de los microempresarios comentaron que no existen
y que no se prevén, el 1 % ya lo tenia previsto y lo implementé durante la pandemia,
el 17% lo implemento debido a la contingencia, el 3 % lo planea implementar en un
futuro, pero lo tenia previstas, y el 29 % ya existian antes de la pandemia. Para la
recoleccién de informacion de clientes por medios digitales, el 50 % no la tiene y no
la prevé, el 1 % la implementé durante la pandemia, pero ya la tenia prevista, el 19 %
se implemento durante la contingencia, el 2 % la planea implementar en un futuro,
pero la tenia prevista, y un 28 % ya la tenia antes de la COVID-19. Vuelve el mismo
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escenario, donde el 50 % de los microempresarios no adaptan tecnologias digitales a
sus empresas, algo que actualmente se convierte en una necesidad.

Bajo este tenor se pregunto sobre el trabajo a distancia (home office). El 50% de los
microempresarios mantienen la misma tendencia, pues no lo tiene y no lo prevé, el 3%
ya lo habia previsto y lo implementé durante la contingencia, el 22% lo implementé
debido a la contingencia, el 2 % lo planea implementar en un futuro que se tenia
previsto y un 23 % ya lo tenia antes de la pandemia. Para las videoconferencias
informativas, el 50 % de los microempresarios menciond que no existen y que no se
prevé, el 22 % se implementaron durante la contingencia, pero ya estaban previstas, el
2 % lo planea implementar en un futuro pero ya las tenian planeadas, y un 26 % ya las
tenian antes de la pandemia.

La figura 12 recopila estrategias sobre ventas por videoconferencias, adopcién de
plataformas de trabajo remoto y ventas por diferentes redes sociales. Se llega a los
siguientes resultados.

Figura 12
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Fuente: elaboraciéon propia basado en SPSS Version 20.

De acuerdoconlasventas porvideoconferencias,el 50 % delos microempresarios
comentd que no existen y no se prevén, el 3 % que se implementaron durante
la pandemia pero que ya estaban previstas, el 17 % la implementd debido a la
contingencia, el 1 % planeaimplementarlas en un futuro, pero ya las tenia previstas,
y el 29 % ya las tenia antes de la pandemia.

Otro de los aspectos importantes fue la adopcion que tuvieron los
microempresarios de plataformas remotas (Windows team, google workplance), el el
50% vuelve a comentar que no existen y no se prevén, el 1 % las implementé, pero ya
estaban previstas, el 17 % las implementé debido a la contingencia, un 1 % las planea
implementar en un futuro pero ya las tenia previstas y el 31 % ya las tenia antes de



la pandemia. En cuanto a las ventas por redes sociales (Facebook, Whatsapp, etc),
vuelve a sesgarse. El 50 % dijo que no tienen y no se prevén, el 11 % las implementé
durante la contingencia, pero ya las tenia previstas, el 17 % se implementé durante
la contingencia, el 3 % las planea implementar en un futuro, y un 29 % ya las tenia
durante la pandemia.

Y por ultimo, se hizo necesario preguntar sobre la capacitacién de los trabajadores
con respecto a la incorporacién de las estrategias de marketing digital, por lo que la
figura 13 muestra los resultados.

Figura 13

Capacitacion para las estrategias de marketing digital
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Fuente: Elaboracién propia basado en SPSS Versién 20.

En cuanto a la capacitacién en linea sobre cambios en procesos, el 50 % menciond
qgue no hay y que no se prevé, el 17 % la implementaron durante la pandemia pero
ya estaba prevista, el 3 % la implementd durante la contingencia, el 0 % la planea
implementar en un futuro pero la tenia prevista y un 30 % ya la tenia durante la
pandemia. En cuanto a la capacitacion de empleados en el uso de las TIC, el 50 %
vuelve a comentar que no existe y no se prevé, el 17 % la implementé durante la
pandemia pero ya la tenia prevista, el 3 % la implementdé durante la contingencia, el
0 % la planea implementar en un futuro pero ya la tenia prevista y un 30 % ya la tenia
durante la pandemia. Como se puede visualizar las microempresas actualmente deben
de adoptar el marketing digital pues es necesario parala continuidad de sus actividades.

Conclusiones y trabajo futuro

Después de hacer un andlisis objetivo de los resultados, se puede concluir que
actualmente las microempresas tienen mucho camino por recorrer, y ante la necesidad
del uso del marketing digital tienen que aplicar las estrategias para la comercializacién
de sus productos, ya que son herramientas indispensables para hacer comercio. Bajo
este tenor y de acuerdo con el andlisis que se realizé durante el estudio, el 50 % de los
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microempresarios no tiene previsto implementar estrategias de marketing digital y es
importante que este 50 % se concientice de la necesidad de adaptarse a las nuevas
tendencias digitales que existen, debido a que por el coronavirus cerraron la mayoria
de las empresas nivel nacional , no importar el tamafio de éstas. Por eso que se hace
necesario que las microempresas, principalmente de los sectores de estudio comercial
y textil, puedan adaptarse a las nuevas entornos digitales debido a que los estudios
indican que son necesarios para su funcionamiento.

Se debe considerar que al ser microempresas alguno estudios demuestran que
éstas vienen con tendencias familiares, en donde tienen arraigadas costumbres como
realizar comercio bajo una misma directriz sin adaptarse a los cambios. Por tal razén
su estructura organizativa es carente y les impide adaptarse a las tecnologias actuales
gue son necesarias para enfrentar a la contingencia que existe actualmente en nuestro
pais.

Es asi como se hace necesario poder concientizar a las microempresas de estos
sectores para que conozcan la utilidad e importancia que tiene el marketing digital
en nuestros dias a fin que puedan hacerle frente a los problemas de indole de ventas,
ya que también se detectd en el estudio la carencia que tienen respecto a planes
de contingencia y con planes estratégicos. Por ello se requiere urgentemente dar
a conocer la importancia planear y de poder visualizar al marketing digital como
estrategia de continuidad para sus empresas.

En estudios futuros, se podria trabajar con estas mismas microempresas para
capacitarlas en el uso de las tecnologias de la informacion, asi como la importancia
que tiene su aplicacién en sus empresas y que puedan estar sujetas al cambio como
beneficio. De igual manera se podria presentar un plan de estrategias de marketing
digital que puedan ser adaptadas a las microempresas de acuerdo con su estructura
organizacional.
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RESILIENCIA EN EMPRESAS DURANTE
LA CONTINGENCIA SANITARIA EN
SOLIDARIDAD, QUINTANA RO

Universidad Tecnologica de la Riviera Maya

Quintana Roo es una entidad
preponderadamente turistica, pero con
la llegada de la pandemia inicié una crisis
en el estado, pues del turismo surgen una
amplia gama de actividades y empresas
que se encuentran interconectadas.
Debido a las medidas adoptadas ante la
pandemia, como las restricciones en los
viajes y la disminucién de la actividad
turistica hubo pérdidas significativas, que
llevaron alas emoresas a reestructurarse
y adoptar nuevas estrategias para
poder subsistir. El presente estudio es
de tipo descriptivo y tuvo por objeto
identificar los planes estratégicos, las

actitudes de resilienciay los aprendizajes
de las empresas en el municipio de
Solidaridad, en los trimestres del afo
2020. La informacién obtenida arrojo
que las empresas observadas adoptaron
actitudes resilientes frente a los retos
de la pandemia, al implementar nuevos
procesos y estrategias creativas que
les permitieron adaptarse, sobrevivir y
aprender.
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Introduccion

Laactividad turisticase haconvertidoenunade las masimportantes fuentes de empleo
y economia a nivel global, este sector representa casi el 11 % del PIB mundial y genera
unodecada11empleosdirectos(RuizHermoso,2020). De acuerdo conlaOrganizacion
Mundial del Turismo (2018), México se encuentra en el séptimo lugar dentro del
ranking de llegadas turisticas internacionales, el estado de Quintana Roo aporta la
terceraparte de las llegadas de turistas internacionales que viajan a México; del sector
de viajes y del turismo depende el 85 % de la economia del estado, pues comprende
una amplia gama de actividades y empresas que se encuentran interconectadas, por
ejemplo: hoteleras, restauranteras, tour-operadores, transportes, guia de turistas,
parques recreativos, entre otros.

Con la llegada de la pandemia inicié una crisis en el estado que propicié una
caida drastica del empleo, cierre de establecimientos mientras durara la contingencia
y recorte de personal. Otras se vieron obligaron a incorporar nuevas practicas,
modificar los planes que se tenian establecidos y generar nuevos aprendizajes para
poder sobrevivir y adaptarse a la nueva normalidad.

Bajo dicho contexto surge la necesidad de documentar las experiencias de
las empresas para enfrentar los efectos de la pandemia. Por tal razén, el presente
estudio describe la informacién recolectada por medio de la administracion de un
cuestionario a 21 empresas de diferentes giros y una entrevista realizada a un lider
sindical del municipio de Solidaridad, Quintana Roo, con el objetivo de identificar
las estrategias, actitudes de resiliencia y aprendizajes de las empresas durante la
contingencia sanitaria, en los trimestres del afio 2020.

Revision de la literatura

El estado de Quintana Roo cuenta con 50 212 km?, lo cual representa en extension
el 2.26 % de la superficie total de México; en cuanto a poblacion ocupa el lugar 26 a
nivel nacional por su nimero de habitantes®. En el aspecto econémico, los resultados
definitivos de los Censos Econémicos Quintana Roo 2019 elaborados por el INEGI
refieren que el 46.6 % de los establecimientos en el estado corresponde al sector de
servicios no financieros, 45.5 % al comercio, 5.9 % a las manufacturasy el 2 % al resto
de actividades econdmicas (INEGI, 2020). A su vez, el total de unidades econémicas
del estado refleja que el 62.7 % corresponde a establecimientos formales, y el 37.3 %
a negocios informales. En cuanto a la generacién de empleo en estos dos grupos, el
91.7 % del personal ocupado labora en negocios formales y 8.3% en establecimientos
informales.

Previo a la pandemia, la Secretaria de Turismo del estado menciond que en 2019
llegaron a Quintana Roo 22.8 millones de personas via aéreay 7.2 millones en crucero;
la derrama de estos turistas fue superior a 15 mil millones de ddlares. De los turistas
que arribaron en 2019, el 63.4 % se traté de extranjeros y el 36.6 % de nacionales;

1 Meéxico en cifras INEGI. Recuperado de https://www.inegi.org.mx/app/areasgeograficas/?ag=23



para el 2020 el pronéstico era similar o superior al ano anterior, sin embargo, la
contingencia sanitaria cambid significativamente los indicadores.

Quintana Roo y la COVID-19

En diciembre de 2019, la Organizaciéon Mundial de la Salud dio a conocer la existencia
de la COVID-19, enfermedad infecciosa causada por el virus SARS-CoV-2, la cual es
transmitida de persona a persona. Para el 30 de enero del 2020 fue declarada por la
misma institucién como una emergencia de salud publica internacional y el 11 de
marzo de 2020 se declaré pandemia (DOF, 2020). En Quintana Roo, los primeros
efectos surgen a partir del 26 de febrero del 2020, cuando en Cozumel atraca un
crucero de MSC Meraviglia con 4500 pasajeros y 1500 tripulantes, el cual tenia
un caso sospechoso de coronavirus, y después de haber sido rechazado por
Jamaica e Isla Gran Caiman solicita permiso para desembarcar. Esta noticia reforzé
una paranoia global que no se habia manifestado hasta este momento en el estado (El
Pais, 2020).

Los primeros efectos en la economia mexicana se presentaron el 12 de marzo
cuando se tuvo el primer minimo histérico del peso frente al délar. También se
presentaron efectos negativos en la Bolsa Mexicana de Valores con la caidade un 7 %,
y la suspension de operaciones durante 15 minutos, la cual es definida como un sistema
mediante el cual se evitan ventas masivas de panico permitiendo asi que regresen ala
calma los mercados (Milenio, 2020).

El Gobierno Federal dio a conocer la Jornada Nacional de Sana Distancia y
posteriormente el 14 de marzo, la suspensién de actividades escolares. Para el 30 de
marzo, la Secretaria de Salud junto con el Consejo de Salubridad General decretaron
la suspension inmediata de las actividades no esenciales, para disminuir la carga de
enfermedad y muerte por COVID-19.

En los primeros dias de marzo, el aeropuerto de Canciin disminuyd sus operaciones
de 550 vuelos diarios que se esperaban a 200 vuelos diarios. Para abril el nimero
de vuelos se redujo en un 80 %, con lo cual dejaron de llegar cerca de un millén de
pasajeros (Vazquez, 2020). La cancelaciéon de vuelos vy la falta de llegada de turistas
provocaron el cierre de gran parte de la cadena productiva turistica. Asimismo, la
ocupacion hotelerabajo al 36 %y para finales de marzo fuede 7.1 % en Cancun, lo cual
afectd significativamente el indicador de empleo, pues para el 8 de abril la Secretaria
del Trabajo y Prevision Social indicé que en Quintana Roo hasta esa fecha se habian
perdié 63 847 empleos formales.

En el municipio de Solidaridad se instauraron filtros de seguridad en la entrada
y salida; se cerraron las playas y algunas de las principales calles para evitar el
contagio; ademas el gobierno del estado fleté autobuses que llevaron a trabajadores
desempleados a sus estados de origen; adicionalmente el cierre de las fronteras y
se suspendieron los de viajes. Estas medidas contribuyeron a la suspension de las
actividades econdmicas del municipio de Solidaridad. Para abril del 2020 el nimero
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de caso positivos por coronavirus en el municipio de Solidaridad fue de 2 926 vy las
defunciones 295 (SESA, 2020).

Apoyos y subsidios a empresas en Quintana Roo

El gobierno de Quintana Roo implementé medidas y programas para apoyar a la
poblacién de esta entidad federativa, dichos programas aplicaban tanto a la poblacion
en general como a los emprendedores y empresarios (Gobierno de México, 2020).
Entre los apoyos a las empresas se encuentran:

1) Beneficios fiscales para el pago de impuestos: un 40 % de estimulo fiscal en
el mes de junio a arrendadoras que estuvieran al corriente con sus pagos.
Refrendo y comodato de las licencias de bebidas alcohélicas hasta junio del
2020. Estimulo fiscal del 45 % al 70 % en licencias de bebidas alcohdlicas. Un
90 % en larecepciény evaluaciéon de documentos para auditorias ambientales.
Diferimiento en la presentacién de las declaraciones de impuestos sobre
néminas, hospedaje y extraccion de materiales.

2) Apoyos con créditos, en el caso de artesanos créditos por $1 500 pesos con
una tasa de interés del 1 % mensual y créditos para emprendedores hasta por
$10 000 con una tasa de interés del 1 % mensual.

Metodologia
Métodos

El presente es un estudio de tipo descriptivo con enfoque mixto, con el objetivo de
identificar las estrategias, actitudes de resiliencia y los aprendizajes de las empresas
en Solidaridad, Quintana Roo, durante la contingencia sanitaria, particularmente en
los trimestres del afio 2020. Se utilizaron dos instrumentos: un cuestionario de opcion
multiple, cuyos resultados se analizaron cuantitativamente, y una guia de entrevista
con preguntas abiertas analizadas de forma cualitativa.

Poblacién

Se realizé un muestreo no probabilistico por conveniencia a empresas ubicadas en
el municipio de Solidaridad, Quintana Roo. El cuestionario fue administrado a 21
empresas con los siguientes giros: administracién de hoteles y condo-hoteles (2),
renta de bafios portatiles (1), restaurantes y cafeterias (2), venta de articulos de oficina
(1), agencia de demostradoras y promotores (1), despacho contable (1), fotografia (1),
organizacion de eventos (2), muebleria (1), parques tematicos (1), hoteles (4), servicios
de limpieza (1), energias renovables (1), Comercializacion de pinturas (1), guarderias
del sector privado (1).

Respecto al sector al que pertenecen, el 77 % se dedica al sector servicioy 23 % al
comercio.



El nimero de empleados de las empresas encuestadas son los siguientes: 13
empresas tienen de 1 a 10 empleados, una empresa de 11 a 30 empleados, una
empresade 31 a 50 empleados, cinco empresas de 51 a 250 empleados y una empresa
mas de 250 empleados

El 100 % de las empresas se encuentran dentro del municipio de Solidaridad en el
estado de Quintana Roo.

Respecto a los canales preferenciales de transacciones, el 19 % de las empresas
manifesté utilizar sélo la distribucion propia como canal; el 29 % utilizar como canal
la fisica en planta; el 14 % de las empresas la distribucion a través de comercio
electronico;y el 38 % restante manifesté utilizar unacombinacion entre ladistribucion
propia, fisica en plantay el comercio electrénico.

Asimismo, se realizd una entrevista a profundidad a la presidente de la Camara
Nacional de la Industria de la Transformacion (Canacintra) de Solidaridad, Quintana
Roo.

Instrumentos

1. El instrumento denominado “cuestionario de estrategias empresariales de
resiliencia tecnoldgica, creatividad remota e innovacion como respuesta
a la contingencia sanitaria por COVID-19” el cual consta de 27 items, que
contemplan los siguientes ambitos o dimensiones:

- Datos generales de laempresa

- Planes estratégicos en casos de crisis o desastre

- Afectaciones por COVID-19

- Estrategias implementadas por la contingencia sanitaria

- Reaccion de los clientes / consumidores

- Actitudes resilientes presentes en la empresa durante la contingencia
- Aprendizaje a raiz de la contingencia por COVID-19

2. La guia de la entrevista a profundidad cuenta con 15 items los cuales
contemplan los siguientes ambitos o dimensiones:

- Opiniodn sobre el coronavirus y la pandemia.

- Planes estratégicos

- Posturaante laCOVID-19 desde la alta direccién

- Planes de contingencia ante situaciones econdmicas turbulentas

- Reacciones de los clientes

- Planes establecidos a partir de la COVID-19

- Acciones, decisiones y medidas que se han tomado para mantener la empresa
en el mercado

Ambos instrumentos fueron disefnados por los Cuerpos Académicos UCOL-
CA-114 Gestion e innovacion para un desarrollo sostenible y UCOL-CA-060 Estudios
de turismo y competitividad de la Universidad de Colima.
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Procedimientos

En la primera etapa se realizé contacto con la Canacintra, para realizar una entrevista
a profundidad. Adicionalmente se contactaron diversas empresas que quisieran
participar en el proyecto de investigacion, a través de contestar el cuestionario.

En la etapa de trabajo de campo, se enviaron las cartas de invitacion a las empresas
que aceptaron participar y se administré via remota el instrumento, empleando
Google Forms.

Enlaetapade presentacion de resultados, se redacté lainformacién arrojada por la
encuestay la entrevista, y se realizaron las sugerencias correspondientes.

Resultados y discusion

Enseguida se describen los resultados obtenidos de la recopilacion de la informacion,
iniciando por los datos cuantitativos del “cuestionario de estrategias empresariales
de resiliencia tecnoldgica, creatividad remota e innovacién como respuesta a la
contingencia sanitaria por COVID-19".

Primer dmbito: planes estratégicos en caso de crisis o desastres.

Se encontré que el 76.2 % de las empresas encuestadas no contaba con fondos
para crisis, ademas, el 42.9 % de las empresas no cuenta con planes estratégicos para
casos de contingencia, el 33.3 % se encuentra trabajando en dichos planes y sdlo el
23.8 % cuenta con planes de contingencia.

Entre el grupo de empresas que cuenta con planes estratégicos o que se encuentra
trabajando en ellos, se observé que les dan prioridad de acuerdo con el area al cual
van dirigidos, pues el 29% les da mayor importancia a los planes financieros, el 19%
consideran que los planes de recursos humanos y ventas son importantes, el 10% de
las empresas considera a los planes de mercadotecnia como importantes, finalmente,
un 9% manifiesta que los planes de produccion y de tecnologia son importantes.

Segundo dmbito: afectaciones por COVID-19.

En el drea financiera, se encontrd que en el primer trimestre (enero-marzo del 2020)
de la pandemia, el 76.2 % de las empresas encuestadas presento una disminucién
en las ventas/utilidades, con un rango en la disminucion del 3.4 % hasta el 90 %. Es
conveniente mencionar que la Unica empresa que presenté un aumento del 80 % en
sus ventas y utilidades, se dedica a la fotografia y su canal de comercializacion son las
redes sociales.

Para el segundo trimestre (abril-junio del 2020), el porcentaje de empresas con
disminuciones en sus ventas y utilidades aumenté a un 85. 3 %, con pérdidas que iban
del 3.1 % al 99 %. Sélo el 14.28 % de las empresas manifesté que no tuvo ninguna



disminucién en las ventas, los giros de estas empresas son: un despacho contable,
bienes raices y una empresa dedicada a la desinfeccién de hogares y empresas.

En el tercer trimestre (julio-septiembre del 2020), el nimero de empresas con
disminucién de las ventas/utilidades seguia en ascenso hasta el 85.7 %, en un rango de
pérdidas del 2 % hastaun 99 %.

Finalmente, para el trimestre octubre-diciembre del 2020 se dio un ascenso al
76.2 % de empresas que tuvo una disminucién en las ventas/utilidades y perdidas que
oscilaban entre el 2 % hasta el 80 %. Por lo tanto, se puede observar que el segundo
y tercer cuatrimestre del aino 2020 fueron los de mayor afectacion a las empresas del
municipio de Solidaridad, causadas principalmente por las restricciones necesarias
para el distanciamiento social.

Otro efecto de la pandemia en el area financiera fueron los problemas derivados
para cumplir con los pagos de deuda con los proveedores, las contribuciones al
gobierno (impuestos) y con los trabajadores. Los problemas que tenian mayor
incidencia fueron los compromisos financieros con los trabajadores en un 38 %,
posteriormente la deuda financiera 33 %, seguidos por los compromisos financieros
con los proveedore 29 %, posteriormente el cumplimiento con las contribuciones al
gobierno (impuestos) 20 en un por ciento.

Sobre las afectaciones de la pandemia en el drea de recursos humanos, se observé
que el 71% de las empresas encuestadas mencioné que el mayor problema fue la
generacion del estrés laboral, seguido por un 47 % de las empresas que menciond que
sus empleados estaban temerosos de contagiarse; un 33 % de las empresas mencioné
que sus trabajadores preferian trabajar desde casa.

La tercera area afectada fue la relacionada con los proyectos de crecimiento de las
diferentes areas de la empresa, pues se identificd que el 90.5 % de las empresas tenia
planes de crecimiento, de las cuales el 50 % canceld sus planes, el 30 % las interrumpio
indefinidamente y 20 % las ajusto.

Tercer dmbito: estrategias implementadas por la contingencia sanitaria.
a. Estrategias tecnoldgicas.

En cuanto a las estrategias tecnoldgicas el 52 % de las empresas menciond que
previo a la contingencia utilizaba un sitio web y redes sociales como una estrategia de
comercializacién y el 10 % menciond que tiene considerado incorporar tanto el sitio
web como redes sociales.

El 33 % de las empresas utilizaba estrategias SEO y SEM, y séloun 5 % incorporara
en un futuro la optimizacién en buscadores (SEO) y el 14 % considerara utilizar
estrategias en buscadores (SEM).
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Respecto al uso de una estrategia de vinculaciéon con posibles clientes (lead
nurturing) el 48 % de las empresas ya lo utilizaba antes de la contingenciay el 14 %
considera incorporarlo.

En relacion con la inversion en inteligencia artificial como son los chatbots, sélo el
19 %delasempresastrabajabaconellosysoloel 5 % de las mismas piensaincorporarlo
asus estrategias.

En cuanto al uso del marketing por correo electrénico, el 38 % de las empresas las
utilizaba antes de lapandemia, 19 % loincorpordy un 10 % lo considera para unfuturo.

El 43 % de las empresas usaba landing pages como paginas de primer contacto con
sus clientes y un 10 % de las empresas considera incorporarlas proximamente.

En relacién con la recoleccién de la retroalimentacion de los clientes por medios
digitales (redes sociales, e-mail), el 48 % de las empresas encuestadas menciona
que existian antes de la pandemia; el 29 % de las empresa que la reactivo; el 14 % la
considera a futuro y un 10 % menciona que no existe.

Respecto al trabajo a distancia, sélo el 5 % de las empresas lo tenia antes de la
pandemia, un 58% lo activé o lo tenia previsto. En cuanto al uso de plataformas de
trabajo remoto (Windows teams, Google workplace) el 29 % de las empresas menciona
queyallasutilizabayun 38 % las activé o las previeron durante la contingencia. Por otra
parte, las videoconferencias informativas solo se usaban en el 10% de las empresas
antes de la pandemia y, un 53 % las incorporaron o las tenian previstas; y las ventas
por videoconferencias sélo eran utilizadas por el 10 % de las empresas antes de la
pandemiay un 38 % las incorporo durante la pandemia.

En la capacitacion de los empleados en linea sobre los cambios en los procesos, el
33 % yalos manejaba, el 33 % los reactivé o los tenia previsto. Y sobre la capacitacion
de los empleados en el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién, el
29 % de las empresas ya lo habia realizado y sélo el 29 % lo activo o lo tenia previsto.

En los riesgos en la adopcion de TIC, el 48 % de las empresas mencioné que manejo
el reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias, el 52 % de las
empresas uso una mezcla de estrategias conjuntas como lo son imitar acciones de la
competencia, recolectar retroalimentacion de los clientes y el uso de modos creativos
de adaptarse a las circunstancias.

b. Estrategias disenadas para enfrentar la pandemia sin el uso de TIC.

Por el contrario, respecto a las estrategias que emplearon las empresas sin el
uso de TIC, el 95.2 % menciond que brindé capacitacion a los empleados sobre
implementacion de medidas sanitarias, el 85.7 % implementé medidas sanitarias
para tranquilidad de los clientes, el 28.6 % brindé capacitacion de manera presencial
a los colaboradores; el 42.9 % de las empresas disefid nuevos productos o servicios,
el 23.8 % incorporard los pedidos telefonicos y entrega a domicilio, el 19 % realizé



procesos innovadores disenados para enfrentar la pandemia. Adicionalmente el 14.3
% de las empresas establecio la integracion de redes de empleados, mientras el 28.6 %
incorpord redes de cooperacion con organismos.

c. Recurrir a los apoyos o subsidios que recibieron las empresas a nivel federal,
estatal o municipal.

Se identifico que sélo una empresa recibié un apoyo federal a través del programa
“Alapalabra”,con unimporte de crédito de $25 000y ninguna empresa fue beneficiada
conlos subsidios federales. A nivel estatal, sélo unaempresade las encuestadas recibié
un subsidio al 3% sobre la nébmina. Por Gltimo, a nivel municipal sélo una empresa
recibid apoyo en especie a través de la sanitizacion de su negocio.

d. Estrategia de downsizing.

Se explord las principales estrategias dowsizing realizadas por las empresas
encuestadas y se obtuvo lo siguiente:

Lo primero fue ladisminucién de productos o servicios, que se presenté enel 71.4 %
de las empresas encuestadas en porcentajes que van desde el 2 % al 99 %; en segundo
lugar, fue la disminucién del personal, pues el 61.9 % de las empresas manifestd haber
reducido el porcentaje del personal desde un 1 % hasta un 80 %. También en el segundo
sitio se encontré la disminucién de la produccién con el 61.9 % de las empresas
participantes que disminuyo su produccion; en tercer lugar, se ubicé la disminucion
de las jornadas laborales, con el 52.4 % de las empresas encuestadas, en este grupo el
28.6 % de las empresas disminuyo su jornada en un 50 %, el 14.3 % disminuyo6 en 40 %
lajornada laboral y el 9.5 % presenté una disminucion en 25 por ciento.

Se menciona de forma particular la cancelaciéon de proyectos e inversiones, en
donde el 85.7 % de las empresas canceld proyectos y el 66.7 % canceld inversiones.

Quinto dmbito: las reacciones con los clientes.

El 71.4 % de las empresas manifesté que tuvo una disminucion del nimero de clientes,
el porcentaje de pérdida fue en un rango de 3 % hasta el 90 por ciento.

En la comunicacion de los clientes para pedir informacion de como comprar
o contratar servicio, el 81 % de las empresas encuestadas recibié solicitudes de
informacion por redes sociales, ademas, el 66.7 % de las empresas también recibid
[lamadas con el mismo propésito.

Durante la contingencia el 71.4 % de las empresas mencioné que sus clientes
solicitaron mejores medidas sanitariasy el 47.6 % de las empresas encuestadas recibié
sugerencias para nuevas formas de comercio de parte de sus clientes.

En cuanto al comportamiento general de sus clientes el 76.2 % de las empresas
observé cambios en los comportamientos de las compras.
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Sexto dmbito: actitudes resilientes presentes en la empresa durante la contingencia.

En relacidon con las actitudes resilientes presentes en los empleados, el 66 % de los
directivos menciond observar una actitud positiva, el 61 % observé una actitud para
garantizar un buen ambiente laboral, el 57 % observé actitudes de resistencia a la
presion, el 52 % observd actitudes resolutivas y el 47 % observé actitudes para la
prevision.

Séptimo dmbito: Aprendizaje a raiz de la contingencia por COVID-19.

Enlas encuestas administradas a los directivos podemos observar que los aprendizajes
por orden de importancia son los siguientes:

El primero fue la creacion de planes de contingencias, crisis o desastres, pues el
85.7 % de las empresas encuestadas lo menciona como el mas importante.

En segundo lugar fue contar con un fondo para contingencias, pues el 81 % de los
directivos de las empresas considera que es importante.

Respecto a los aprendizajes con menor importancia, el 47.6 % de las empresas
considerd que la implementacién del comercio electrénico y un plan de marketing
digital son los aprendizajes con menor importancia, seguido del aprender a usar las
redes sociales con una mencién del 42.9 por ciento.

A continuacidn, se presenta un resumen de los temas tratados en la entrevista con
la Lic. llse Espadas Ledn, presidente de la Canacintra, delegacion Playa del Carmen.

En el primer tema de la entrevista la presidente de la Canacintra mencioné que
“al conocer la existencia del coronavirus esperaban que el comportamiento fuera el
mismo que el de la influenza, no se esperaba que se prolongara por tanto tiempo. No
tenian previsto que la pandemia afectara de esta manera, pero al ser Quintana Roo
un estado que depende 100% de turismo, la cadena de servicios se vio afectada un
negocio detras del otro”.

En respuesta a la pregunta: ;cudles fueron los sentimientos que presentaron ante
la situacion de la pandemia? Menciono que “fue de incertidumbre, no habia certeza del
panorama que les esperaba. Antes de la pandemia no contaban con planes sanitarios
especificos para ésta, contaban con otro tipo de protocolos que son los que se utilizan
en la zona geografica donde nos encontramos, como son los de huracanes. Se tuvo
gue crear un plan sanitario que se integré al Programa de Proteccion Civil. También
considero que ni el gobierno contaba con dichos planes sanitarios”.

Considerando la presencia del COVID-19, en su rol como lideres de la Asociacion,
menciond que “fueron reaccionando conforme a las indicaciones que fue dando
el gobierno, se fueron adaptando al color del semaforo y se fueron implementando
distintas estrategias”.



Enotromomento menciond “no contabanconunplanparaunasituacioneconémica
que fuera turbulenta como la que se presentd”

Al ser cuestionada respecto a que si habian considerado un plan donde se planteara
un escenario donde no se contara con ningln cliente en un periodo prolongado
de tiempo, la entrevistada mencioné que “Quintana Roo al ser un estado turistico
histéricamente ha tenido un flujo constante y sélo tenian previsto las temporadas
altasy bajas”.

Al cuestionarle cual consideraba que seria la reaccion de los clientes, menciondé que
“no tenian una certeza de la reaccion, todo se ha ido dando conforme se ha avanzado
la pandemia. Aunque actualmente existe un 30 % a 40 % de reactivacion econdmica,
aunque existen varias empresas que cerraron porque tenian gastos fijos importantes
como lo son las rentas”.

Al cuestionar si han pensado en trabajar un plan de contingencia y protocolos para
un escenario sin clientes, menciond que “hasta ahora no habian presentado momentos
de crisis como el COVID-19, a pesar de estar acostumbrados a latemporada bajay que
ante esta pandemia sus agremiados tomaron las siguientes acciones:

* Reducciéon de laplantilla laboral

e Adopcién del servicio a domicilio

e Cierre temporal de las empresas

e Algunas empresas optaron por los cierres definitivos”.

Finalmente, al indagar en el escenario que vislumbra a futuro, la entrevistada
menciond “que la mayoria de las empresas se han adaptado a esta nueva realidad, han
incorporado estos protocolos sanitarios adoptandolos como procedimientos propios”.

Conclusiones y trabajo futuro

Lacontingenciasanitariapor COVID-19esunfenémenodesaludysocioeconémico,para
el cual las empresas del municipio de Solidaridad no estaban preparadas, pues el 76.2
% no contaba con fondo contingencias, crisis o desastres y sélo el 23.8 % contaba con
planes estratégicos (un programa de acciones previsto) en casos de contingencia. Por lo
tanto, lasempresasfueronvulnerables alos efectos de lapandemiay de mantenerse sin
fondos ni planes seran vulnerables a otros fendmenos de salud y socioeconémicos que
pudieran presentarse en un futuro, de tal forma es importante que las organizaciones
empresarialesy las empresas de forma individual integren como estrategia prioritaria
la capacitacioén para el disefo e implementacion de la evaluacion y gestion de riesgos.
Dicha evaluacién y gestion de riesgos seria una actividad que las empresas realizarian
de forma anual, por razones de un contexto cada vez mas cambiante.

El desarrollo e implementacion de planes y fondos para contingencias, crisis y
desastres deberd tener un caracter integral, considerando los aspectos financieros,
recursos humanos, ventas, produccion, tecnologia y mercadotecnia, pues cada uno
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sufrié afectaciones significativas,como se pudo observar enlosresultados presentados
en la seccion de resultados.

Al no contar con planes de contingencias, desastres y crisis, en un principio las
empresas implementaron estrategias con base en las recomendaciones emitidas por el
gobierno, centradas principalmente en las medidas para mantener el distanciamiento
social y no en atenciéon a los efectos de la pandemia en areas como los recursos
humanos, las ventas, la produccion, el uso de la tecnologia y la mercadotecnia. Estas
ltimas fueron atendidas conforme la crisis les exigié realizar mejoras o disponer de
ellas, por ejemplo: el home office y el uso de las redes sociales, entre otras.

De tal forma, las acciones llevadas a cabo para atender esta crisis sanitaria han
puesto en evidencia las carencias tecnoldgicas y administrativas de las empresas,
las cuales han tenido que reorganizarse y utilizar nuevos métodos que permitan, por
un lado, seguir en contacto con sus clientes vy, por el otro, garantizar la salud fisica y
emocional de los colaboradores.

Por ejemplo: en el contexto de pandemia, la comunicacion es la clave y a pesar de
qgue la mayor parte de las empresas manifestd tener una disminucién del nimero de
clientes no perdié el contacto con ellas, pues encontd la forma de seguir en contacto a
través de las redes sociales como el canal mas utilizado.

Otro ejemplo fue el hecho que los clientes, a pesar de disminuir sus compras
durante el periodo de contingencia, solicitaron la incorporacion de nuevas formas de
comercio, lo cual reflejé que éstos seguian interesandose en los productos o servicios
ofertadosy las empresas tuvieron la oportunidad de adoptar estrategias digitales para
minimizar los efectos del aislamiento y la desconexion con sus compradores, algunas
incluso incrementaron sus ventas.

Por esto se puede notar que las empresas tuvieron que desarrollar actitudes
resilientes de formarapida afin de enfrentar cadareto que la pandemia trajo conforme
los meses de contingenciafueronavanzando. Paralograr lo anterior, el recurso humano
fue fundamental al esforzarse por mantener una actitud positiva ante la contingencia
y un buen ambiente laboral.

Las actitudes de resiliencia también se pueden observar en el hecho de que las
empresas, en palabras de sus directivos, obtuvieron tres aprendizajes significativos:
1) contar con un plan para casos de crisis, 2) contar con un fondo para contingencias; y
3) estar a la vanguardia en los procesos y la implementacién del comercio electrénico

Se puede concluir que la pandemia trajo un contexto incierto y con retos para cada
area de las empresas, las cuales demostraron ser resilientes al implementar nuevos
procesosy estrategias creativas que les permitieron adaptarse y sobrevivir, de ahi que
sean un ejemplo y den testimonio para futuros retos.



Recomendaciones

Con base en la informacion obtenida y con el propédsito de anticiparse a escenarios
similares a la pandemia, se mencionan las siguientes practicas empresariales:

- Laevaluacién de riesgos en todas las areas de la empresa como son recursos
humanos, cadena de suministros o clientes.

- Establecer un plan de contingencia para las emergencias, de acuerdo con el
analisis realizado.

- Crear unfondo para emergencias.

- Contar con un equipo de toma de decisiones de emergencia, de tal manera
que faciliten laimplementacién de los planes establecidos.

- Establecer canales de comunicacién eficaces entre todos los actores
involucrados: colaboradores, clientes, proveedores, alta direccién, entre
otros.

- Procurar el bienestar fisico y emocional de los colaboradores, estableciendo
lineamientos de trabajo, reforzando las medidas sanitarias y garantizando la
seguridad del entorno de trabajo.
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Anexos
Anexo 1. Resultados y graficas del Cuestionario de estrategias empresariales
de resiliencia tecnoldgica, creatividad remota e innovaciéon como respuesta a la
contingencia sanitaria por COVID-19
Ambito: planes estratégicos en caso de crisis o desastres
Pregunta: ;existen fondos para contingencias, crisis o desastres?

Gréfical

Fondos para contingencias

1. i Existen fondos para contingencias, crisis o desastres?

21 respuestas

76.2 % de los encuestados menciond que no contaba con fondos para crisis.

Pregunta: ;Existen planes estratégicos (un programa de acciones previsto) en
casos de contingencia?

Gréafica 2

Planes estratégicos

2. jExisten Planes estratégicos (un programa de acciones previsto) en casos de
contingencia?

21 respuestas
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En proceso

Sélo el 23.8% de las empresas menciond que si cuentan con dichos planes.

Pregunta: En caso de existir. Indique el orden de importancia de los aspectos de
planes estratégicos (o si no aplica)
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como respuesta ala COVID-19

Grafica 3

Importancia de los aspectos de planes estratégicos
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Financieros Mercadotecnia Recursos humanos

Respecto a la importancia de los planes estratégicos, el 29 % de las empresas
qgue cuenta con dichos planes o que los tiene en proceso, considera que los planes
financieros son los mas importantes. Un 19% considera que los mas importantes son

los planes desarrollados en las dareas de Recursos Humanos y en Ventas.

Ambito: afectaciones por COVID-19

Pregunta: porcentaje de disminucién en las ventas/utilidades para el trimestre

enero- marzo, 2020.
Gréficad

Diminucidn en las ventas /utilidades

5 (23,2 %)

2(0.5%) 2(0.5%)

1045 %) 1(458%) 1{45%) 1(435%)



El 76.2 % de las empresas menciond tener disminuciones en ventas y utilidades en
un rango de 3.4 % hasta el 90 %. La empresa que tuvo el aumento del 80 % se dedica a
la fotografia y su canal de comercializacion son las redes sociales.

Pregunta: porcentaje de disminucién en las ventas/utilidades para el trimestre
abril- junio, 2020.

Grafica 6

Disminucién en las ventas /utilidades

1C. Porcentaje de DISMINUCION en las ventas/utilidades (trimestre abril-junio 2020)

21 respusstas

w

2(25%) 2(2.5%) 2(25%) 2(2.5%) 2(2.5%)

10429 1 (4.8 %) 1(42%) 1(4.2%) 1(4.8%)

El 85.7 % de las empresas tuvo una disminucion en las ventas/utilidades en un
rango que va desde el 3.1 % hasta el 99 %. Tres empresas manifestaron que no
tuvieron ninguna disminucion en las ventas, los giros de dichas empresas son: un
despacho contable, bienes raices y una empresa dedicada a la desinfeccion de hogares
y empresas. Asimismo, las empresas que manifestaron tener aumento en las ventas
fueron: comercializacién de muebles, limpieza y desinfeccion de hogares y empresas,
y fotografia.

Pregunta: porcentaje de disminucién en las ventas/utilidades para el trimestre
julio-septiembre del 2020.

Grafica 8
Disminucién en las ventas/ utilidades

1E. Porcentaje de DISMINUCION en las ventas/utilidades (trimestre julio-septiembre 2020)
21 respuestas

3

En relacién con la disminucion en las ventas/utilidades del trimestre julio-
septiembre del 2020, el 85.7 % de las empresas presenté la disminucién en un rango
del 5% al 90 por ciento.
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Pregunta: porcentaje de disminucién en las ventas/utilidades para el trimestre
octubre-diciembre del 2020.

Grafica 10
Disminucién en las ventas/utilidades

1G. Porcentaje de DISMINUCION en las ventas/utilidades (trimestre octubre-diciembre 2020)

21 respuestas

4
3

2

Respecto al porcentaje de disminucién en las ventas/utilidades del trimestre
octubre-diciembre del 2020, el 76.2 % de las empresas presenté una disminucion en
un rango que va desde el 2 % al 80 por ciento.

Pregunta: problemas derivados de la contingencia para cumplir compromisos
financieros.
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De los problemas derivados para cumplir compromisos financieros se identificaron
aquellos relacionados con: deuda financiera, proveedores, contribuciones al gobierno
(impuestos) y trabajadores.

Grafica12

Problemas derivados de la contingencia
2. Problemas derivados de la contingencia para cumplir compromisos financieros

8
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as tecnologicas y de innovacion

Deuda financiera Proveedores Contribuciones al gobierno Trabajadores
(impuestos)

Respecto a la deuda financiera el 14 % de las empresas manifesté que tenia
demasiados problemas.



Respecto a los problemas para cumplir los compromisos financieros con los
proveedores, el 33 % de las empresas dijo no tener ninglin problema con proveedores.

En cuanto a los problemas para cumplir con las contribuciones al gobierno
(impuestos) el 72 % presenté problemas en diferentes escalas.

Finalmente, respecto a problemas para cumplir compromisos financieros con los
trabajadores, el 76 % de las empresas menciond tener algun tipo de problema.

Pregunta: aspectos humanos.
Grafica 13

Aspectos humanos

3. Aspectos humanos
21 respuestas

Se gener6 demasiado estrés|
laboral

Los empleados preferian trabajar
desde ...
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Respecto a los aspectos humanos, el 71 % de las empresas menciond que se generd
demasiado estrés laboral; el 47 % de las empresas menciond que sus empleados
estaban temerosos de contagiarse, mientras que el 33 % de las empresas mencioné
que los empleados preferian trabajar desde casa.

Pregunta: en relaciéon con los proyectos previos a la contingencia, en las diferentes
areas de la empresa, por ejemplo, recursos humanos, finanzas, ventas, marketing,
produccién ;cudles son los planes de crecimiento?

Grafica14

Planes de crecimiento

4A. ;Habia planes de crecimiento?
21 respuestas
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El 90.5 % de las empresas menciond que tenia planes de crecimiento.
Gréfica 15

Afectacion de los planes por contingencia

4B. En caso de responder Si a la pregunta anterior ;Se vieron afectados por la contingencia?
20 respuestas

@ Se interrumpieron indefinidamente
@ Se cancelaron

Se ajustaron
@ Siguen adelante sin cambio

En el caso de las empresas que si contaban con planes de crecimiento, el 50 %
de las empresas menciona que dichos planes se cancelaron, 30 % menciona que se
interrumpieron indefinidamente y el 20 % que se ajustaron.

Ambito: estrategias implementadas por la contingencia sanitaria.

Pregunta: ;antes de la pandemia contaban con estrategias tecnolégicas?

Grafica 16

Estrategias tecnoldgica presencia en web

10

Presancia Web en intermet (pagna web da lz emprasa)

Respecto a la presencia web en internet (pagina web de la empresa) el 52% de las
empresas encuestadas menciond que existia antes de la pandemia.



Grafica 17

Estrategia de comercializacion por redes sociales

Respecto a la estrategia de comercializacion por redes sociales, el 52 % de las
empresas encuestadas menciond que existia antes de la pandemia.

Grafica 18

Estrategia de optimizacién en buscadores

Esirategiz de optimizacidn en buscadores (SEQ)

Respecto a las estrategias de optimizacién en buscadores (SEO), el 33 % de las
empresas encuestadas menciond que existian antes de la pandemia.

Grafica 19

Estrategias en buscadores SEM
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Respecto a las estrategias de mercadotecnia en buscadores (SEM), el 33 % de las
empresas encuestadas menciond que existian antes de la pandemia.

Grafica 20

Estrategia en redes sociales

Estratega de mercadotecna digita’ en redes sociales

Respecto a la estrategia de mercadotecnia digital en redes sociales, el 52 % de las
empresas menciond que existia antes de la pandemia.

Grafica 21

Estrategia de lead nurturing
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Respecto a la estrategia de vinculacion con posibles clientes (lead nurturing), el
48 % de las empresas menciond que existia antes de la pandemia.

Grafica 22

Inversion en chatbots
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En relacién con la inversién artificial como chatbot o andlisis de tendencias, el
19 % menciond que existia antes de la pandemia.

Grafica 23

Estrategias usando por correo electrénico marketing

En relacién con las estrategias implementadas usando el marketing por correo
electronico, el 38 % de las empresas encuestadas menciond que existian antes de la
pandemia.

Grifica 24

Landing Page

L

Landing Page {pagina del primar contacto con el cliente)

En relacion con la landing Page (pagina del primer contacto con el cliente), el 43 %
de las empresas menciond que existia antes de la pandemia.

Grafica 25

Recoleccion de la retroalimentacién
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Respecto a la recoleccion de la retroalimentacién de los clientes por medios
digitales (Redes sociales, por correo electrénico), el 48% de las empresas encuestadas
menciond que existia antes de la pandemia.

Grafica 26

Trabajo a distancia

Trabajo a distancia (Home Office)
Respecto al trabajo a distancia (home office), el 29 % mencionan que lo activaron.
Grafica 27

Videoconferencias informativas
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En relacién con videoconferencias informativas, el 29 % de las empresas menciond
que se activé o reactivé.

Grafica 28

Ventas por videoconferencias

“Wentas por videoconferencia

Resiliencia empresarial. Estrategias tecnoldgicas y de innovacion

como respuesta ala COVID-19



En relacién con las ventas por videoconferencias, el 24 % mencioné que las tenian
previstas.

Grafica 29

Adopcion de plataformas de trabajo remoto

En relacion con la adopcion de plataformas de trabajo remoto (Windows team,
Google Workplace), el 29 % de las empresas encuestadas menciond que existia antes
de la pandemia; el 14 % mencionan que se activé o reactivo; el 24 % menciond que lo
tenia previsto.

Grafica 30

Ventas por redes sociales

L

“entas por redes sociales (Facebook, WhatsApp, etc.)

En relacion con las ventas por redes sociales, el 48 % de las empresas menciond que
existian antes de la pandemia

Grafica 31

Capacitacion de empleados
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Respecto a la capacitacion de empleados en linea sobre cambios en los procesos, el
33 % de las empresas encuestadas menciond que existia antes de la pandemia

Grafica 32

Capacitacion de empleados en uso de TIC

Capactacon de emplesdos en uso de TN

Respecto a la capacitacion de empleados en el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC), el 29 % de las empresas encuestadas menciond que
existia antes de la pandemia.

Pregunta: ;cudles fueron los riesgos en la adopcién de TIC?
Grafica 33

Riesgos en la adopcion de TIC

2. Riesgos en la adopciéon de TIC
21 respuestas

La empresa se ajustd a
estrategias prob...

La empresa manejo el reto
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El 48 % de las empresas menciond que manejaron el reto usando modos creativos
de adaptarse alas circunstancias, mientras que el 52 % de las empresas usé una mezcla
de estrategias conjuntas como lo son imitar acciones de la competencia, recolectar



retroalimentacién de los clientes y el uso de modos creativos de adaptarse a las
circunstancias.

Pregunta: ;cudles fueron las estrategias disenadas para enfrentar la pandemia sin
elusodeTIC?

Grafica 34

Estrategias sin el uso de TIC

3. Estrategias disefiadas para enfrentar la pandemia SIN el uso de TIC
21 respuestas

Procesos innovadores disefiados
para enf...

Capacitacion a empleados sobre
implemen...

Se implementaron medidas
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Integracion de redes de
cooperacion Con...

Integracion de redes de
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Respecto a las estrategias que emplearon las empresas sin el uso de TIC, el 95.2 %
menciona que brindé capacitacion a los empleados sobre implementacién de medidas
sanitarias, el 85.7 % implementé medidas sanitarias para tranquilidad de los clientes y
el 42.9 % de las empresas disend nuevos productos o servicios.

Ambito: indique tipos de apoyos (nombre de programa) o subsidio con su
correspondiente importe, seglin se especifique a nivel federal, estatal o municipal a
continuacion.

Pregunta: apoyo gubernamental (federal) Tipo de apoyo.
Grafica 35

Apoyos gubernamentales (federal)

4.1.1 Apoyos gubernamental (FEDERAL) Tipo de apoyo

7 respuestas
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1 A la palabra NINGUNO Ninguno Ninguno no
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Una empresa, es decir el 5 % de los encuestados manifestd que recibié el apoyo
gubernamental “A la palabra”.
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Pregunta: Apoyo gubernamental (Federal) Importe del crédito
Grafica 36
Importe del crédito

4.1.2 Apoyos gubernamental (FEDERAL) Importe del crédito

6 respucstas
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La empresa que recibié el apoyo gubernamental manifesté que el importe del
crédito recibido fue de $25 000 mxn.

Pregunta: apoyo gubernamental (federal). Tipo de subsidio.
Grafica 37

Subsidio federal

4.1.3 Apoyos gubernamental (FEDERAL) Tipo de subsidio

7 respuestas
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| ._.J_.
0 . l

o 0.01 1 Despensas NINGUNO Ninguno.

Una empresa de las encuestadas manifestd recibir un apoyo “en especie como
despensas”.

Pregunta: apoyo gubernamental (federal). Importe del subsidio.
Ninguna de las empresas recibié apoyo federal por concepto de subsidio.
Pregunta: apoyos gubernamental (estatal). Tipo de apoyo.

Ninguna de las empresas recibié apoyos gubernamentales estatales.



Pregunta: apoyos gubernamental (estatal). Importe del crédito.
Ninguna de las empresas recibié apoyos gubernamentales estatales.
Pregunta: apoyo gubernamental (estatal). Tipo de subsidio.

Grafica 38

Subsidio estatal

4.2.3 Apoyos gubernamental (ESTATAL) Tipo de subsidio

8 respuestas
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Ninguno
NINGUNO al 3% sobre nomina

2

Una empresa recibiod el apoyo al 3 % sobre némina.
Pregunta: apoyo (estatal). Importe del subsidio.
Ninguna de las empresas manifestd cudl era el importe de dicho subsidio.
Pregunta: apoyo gubernamental (municipal). Tipo de apoyo.
Grafica 39

Apoyo gubernamental municipal

4.3.1 Apoyos gubernamental (MUNICIPAL) Tipo de apoyo

6 respuestas
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NINGUNO Sanitizacion de negoci...
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Una de las empresas recibio el apoyo de sanitizacion del negocio.

Pregunta: apoyo gubernamental (municipal). Importe del crédito.
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Ninguna de las empresas expreso cual era el importe de dicho subsidio.
Pregunta: apoyo gubernamental (municipal). Tipo de subsidio.

Ninguna de las empresas encuestadas recibié subsidio municipal
Pregunta: apoyo gubernamental (municipal). Importe de subsidio.
Ninguna de las empresas encuestadas recibié subsidio municipal

Ambito: Downsizing. Indique los porcentajes de disminucién en cada uno de los
aspectos indicados.

Pregunta: disminuciéon de personal (porcentaje).
Grafica 40

Disminucién de personal

5.1 Downsizing reactivo. Disminucion de PERSONAL (porcentaje)
21 respuestas

8

El 61.9 % de las empresas manifestaron haber reducido su personal en un rango
del 1 % al 80 por ciento.

Pregunta: disminucién de jornada (porcentaje).
Grafica41l

Disminucién de jornada

5.3 Downsizing reactivo. Disminucion de JORNADA (porcentaje)
21 respuestas
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El 28.6 % de las empresas disminuyeron su jornada en un 50 por ciento.
Pregunta: disminucién de produccién (porcentaje).
Grafica42

Disminucién de la produccion

5.2 Downsizing reactivo. Disminucion de SUELDOS (porcentaje)
21 respuestas

8

El 61.9 % de las empresas disminuyd su produccion en un rango que va desde el
20 % al 70 por ciento.

Pregunta: disminucion de productos/ servicios (porcentaje).
Grifica43

Disminucién de productos/servicios

5.5 Downsizing reactivo. Disminucion de PRODUCTOS/SERVICIOS (porcentaje)

21 respuestas

6

El 71.4 % de las empresas tuvo una disminucion en un rango que va desde el 2 %
hasta el 99 por ciento.

Pregunta: cancelacion de proyectos (porcentaje).
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Grafica44

Cancelacion

5.6 Downsizing reactivo. Cancelacion de PROYECTOS (porcentaje)
21 respuestas

6

Respecto a la cancelacién de proyectos el 23.8 % de las empresas encuestadas
menciond haber tenidounadisminucionde los proyectosenun 23.8 %. Adicionalmente
el 24.9 % de las empresas menciond que cancelaron proyectos en un rango del 1 % al
99 por ciento.

Pregunta: cancelacion de inversiones (porcentaje).

Grafica 45

Cancelacién de inversiones

5.7 Downsizing reactivo. Cancelacion de INVERSIONES (porcentaje)
21 respuestas

8

En relacién con las cancelaciones de inversiones, el 33.3 % de las empresas
encuestadas menciona que no tuvo cancelaciones.

Ambito: reacciones de los clientes.

Pregunta: los clientes dejaron de comprar (%).



Grafica 46

Porcentaje de clientes que dejaron de comprar

1.1 Los clientes dejaron de comprar (%)
21 respuestas

6

Respecto al porcentaje de clientes que dejaron de comprar el 71.4 % de las
empresas mencionan que este porcentaje se encuentra en un rango que va desde el 3
% hasta el 99 por ciento.

Pregunta: los clientes pedian mejores medidas sanitarias (%).
Grafica 47

Mejores medidas sanitarias

1.2 Los clientes pedian mejores medidas sanitarias (%)
21 respuestas

6
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En relacion con la peticion de mejores medidas sanitarias por parte de los clientes
el 71.4 % de las empresas menciona que solicitaban mejoras en un rango que va desde
el 2% al 99 por ciento.

Pregunta:los clientes llamaban para pedir informacion de como comprar/ contratar
servicio (%).
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Grafica48
Informacién por teléfono

1.3 Los clientes llamaban para pedir informacion de como comprar/contratar servicio (%)
21 respuestas

8

Respecto a si los clientes Ilamaban para pedir informacion de cdémo comprar o
contratar servicio, el 33.3 % de las empresas menciond que no recibié llamadas de los
clientes

Pregunta: los clientes consultaban las redes sociales para pedir informacion de
como comprar/contratar servicio (%)

Grafica 49

Clientes y redes sociales

1.4 Los clientes consultaban las redes sociales para pedir informacion de como comprar/contratar
servicio (%)
21 respuestas
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En relacion con las consultas que los clientes realizaban en redes sociales para
pedir informacién sobre como comprar o contratar el servicio, el 81 % menciona que
tuvieron un incremento en consultas en un rango del 5 % al 99 por ciento.

Pregunta: los clientes continuaron con sus compras normales (%).



Grafica 50

Porcentaje de clientes que contintian con sus compras normales

1.5 Los clientes continuaron con sus compras normales (%)
21 respuestas
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Respecto a si los clientes continuaron con sus compras normales, el 23.8 %
menciona que no continuaron con sus compras habituales.

Pregunta: los clientes sugerian nuevas formas de comercio (%).
Grafica51

Nuevas formas de comercio

1.6 Los clientes sugerian nuevas formas de comercio (%)
21 respuestas

15

Respecto a las sugerencias de los clientes para nuevas formas de comercio, el 52.4
% de las empresas encuestadas menciond que no tuvo sugerencias.

Ambito: actitudes resilientes presentes en la empresa durante la contingencia.

Pregunta: marque todas las actitudes resilientes que haya percibido o perciba
durante la contingencia.
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Grafica 52

Actitudes resilientes

Margue todas las actitudes resilientes que haya percibido o perciba durante la contingencia
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En relaciéon con las actitudes resilientes presentes en las empresas encuestadas
durante la contingencia, la actitud que tuvo mayor incidencia fue la actitud positiva con
un 66 %, posteriormente el garantizar un buen ambiente laboral con un 61 %, seguido
por resistencia a la presion con un 57 %, para la actitud resolutiva el porcentaje fue de
un 52% vy finalmente la previsién con un 47 por ciento.

Pregunta: indique los cuatro aprendizajes menos importantes de la lista.
Grifica53

Aprendizajes menos importantes

Indique los 4 aprendizajes MENOS IMPORTANTES de la lista

21 respuestas

Se deben tener fondo para
contingencias. ..

Se debe estar a la vanguardia
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integradas en todos...
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Debe implementarse el
comercio electron...

Ningun otro
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Trabajar de manera presencial

o 2 4 6 8 10

Respecto a los aprendizajes con menor importancia, el 47.6 % de las empresas
considerd que la implementacién del comercio electrénico y un plan de marketing
digital son los aprendizajes con menor importancia, seguido del aprender a usar las
redes sociales con una incidencia del 42.9 %; asimismo, la inversion en plataformas de
trabajo y estar preparado para el trabajo a distancia con el 38.1 %, respectivamente.

Pregunta: indique los cuatro aprendizajes mas importantes de la lista.



Grafica 54

Aprendizajes mds importantes

Indique los 4 aprendizajes MAS IMPORTANTES de la lista

21 respuestas

Se deben tener fondo para
contingencias...

Se debe estar a la vanguardia en
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Debe implementarse el comercio
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En relacion con los aprendizajes mas importantes, el 85.7 % de

implementacion del comercio electrénico.

las empresas
encuestadas mencioné que el mas significativo es el de considerar un plan para
casos de crisis; un 81 % de las empresas consideré que es contar con un fondo para
contingencias; el 38.1 % menciond que seria: estar a la vanguardia en los procesos y la
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ESTRATEGIAS EMPRESARIALES DE
RESILIENCIA COMO RESPUESTA
A'LA CONTINGENCIA SANITARIA
POR COVID-19 EN CIUDAD JUAREZ,
CHIHUAHUA, MEXICO

Universidad Tecnologica de Ciudad Juarez

El objetivo de esta investigacion fue
analizar las estrategias empresariales de
resiliencia que las unidades econémicas
en Ciudad Juarez, Chihuahua, México,
han implementado como respuesta a la
contingencia sanitaria por COVID-19.
Cuyo metodologia cuantitativa de
disefio transeccional descriptivo. Se
consider6 como unidad de analisis

fueron empresas establecidas en Ciudad
Judrez, Chihuahua. La recoleccién
de informacién se realizd a través
del método de encuesta mediante un
cuestionario, el cual fue disefado para la
realizacion de este estudio y validado por
un grupo de expertos. El cuestionario fue
enviado a las empresas participantes a
través de medios electrénicosy dirigido al
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administradorgeneral;serecolectaron42
cuestionarios. Los resultados obtenidos
muestran que las empresas se han visto
afectadas en sus ventas, utilidades y
planes de crecimiento, por lo cual, para
permanecer en el mercado, han disefiado
nuevos productos y/o servicios, procesos

con proveedores. Asimismo, queda
de manifiesto la necesidad de que las
empresasdesarrollen planes estratégicos
y para contingencias, ya que representan
un factor clave para una administracion
eficiente y la permanencia de las
empresas.

innovadores y redes de colaboracion

Introduccion

Por décadas Ciudad Juarez, Chihuahua, se ha enfrentado a sucesos adversos como
la delincuencia organizada, la desaparicion forzada de mujeres y hombres, y la
inseguridad extrema que prevalecio entre los afos 2007 a 2012, lo cual la colocé como
la ciudad mas violenta del mundo (Camarillo, 2020; El Universal, 2009).

Sin embargo, pese al entorno complejo, Ciudad Judrez ha sido vista
internacionalmente como un modelo de resiliencia, entendida como la capacidad o
habilidad de individuos y comunidades para afrontar exitosamente las adversidades,
repensarse a si misma, sin dejar de identificar sus carencias, riesgos y vulnerabilidades
(Camarillo, 2020). Asimismo, esta ciudad fronteriza ha sido reconocida
internacionalmente como un centro de manufactura especializada con mas de 50 afios
de trayectoria en este sector (Aguirre, 2019).

El 17 de marzo del 2020 se presentd en Ciudad Juarez el primer caso de COVID-19,
y a partir del 20 de marzo las actividades académicas presenciales en todos los niveles
educativos fueron suspendidas y trasladadas a la modalidad a distancia; el 21 de marzo
fueron cerrados los cruces fronterizos colindantes con la ciudad de El Paso, Texas, EUA
para viajes no esenciales, lo que afectd la dindmica social, econémica y turistica entre
ambas ciudades. Para el 23 de marzo el Gobierno del estado de Chihuahua decreté el
cierre de centros comerciales, cines, restaurantesy la cancelacion de cualquier evento
publico (Plan estratégico de Juarez, 2020).

De acuerdo con el Instituto Municipal de Investigacion y Planeacion de Ciudad
Juérez (IMIP, 2019), existian en lalocalidad 41 649 unidades econémicas, de las cuales
el 90% eran micro empresas, 7 % pequenas, 2 % medianas y 1 % grandes. Con un total
de 453054 empleados registrados ante el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS),
de los cuales, 294 754 afiliados pertenecen al sector de la Industria Manufacturera,
Magquiladoray de Servicio de Exportacion (Immex).

En el estudio sobre la demografia de los negocios (EDN, 2020), realizado por el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), quedd asentado el efecto del
cierre de empresas ocasionado por la pandemia. Se estima que durante el afio 2020
cerraron de manera definitiva 1 010 857 mipymes, las cuales contaban con un



promedio de 3 empleados, asimismo, nacieron 619 443 establecimientos de
este tipo con un promedio de dos empleados. La mayor proporcién de cierres de
establecimientos formales ocurrié en el estado de Quintana Roo con un 28.9 %
y en el estado de Chihuahua con un 16.2 %; respecto al cierre de establecimientos
informales la mayor proporcion fue en Baja California Sur con un 34 % y Chihuahua
conun 24 por ciento (EDN, 2020).

La contingencia sanitaria ocasionada por COVID-19 generé en Ciudad Judrez,
Chihuahua, el cierre de empresas y afectaciones econémicas en las sobrevivientes,
por lo cual, se establecié como objetivo de esta investigacidn analizar las estrategias
empresariales de resiliencia que han implementado las unidades econdémicas en
Ciudad Juérez, Chihuahua, México, como respuesta a la contingencia sanitaria por
COVID-19.

Revision de la literatura
Apoyos financieros gubernamentales durante la contingencia ocasionada por COVID-19

La pandemia significd un duro golpe para la actividad econdmica y la vida social en
la mayoria de los paises, por lo cual la identificacién y ayuda a los grupos vulnerables
fue fundamental. Numerosos gobiernos han previsto miles de millones de doélares
en apoyo directo a trabajadores y empresas, asi como aplazamientos de impuestos
para satisfacer las necesidades de liquidez de las empresas y hogares, apoyando asi a
estabilizar la economia (Oltray Boso, 2020).

Las empresas, principalmente las microy pequenas requirieron apoyos econémicos
o estimulos fiscales de los diferentes niveles de gobierno para hacer frente a los
gastos operativos durante el periodo de la contingencia COVID-19. En algunos casos
estuvieron cerradas al publico durante meses o con acceso limitado para los clientes;
en promedio 86.6 % de las empresas en México tuvo algun tipo de afectacion a causa
de la pandemiay el principal motivo fue la disminucién de ingresos en un 79.2 % de las
empresas (ECOVID-IE, 2020).

A continuacion, se presentan los tipos de apoyos financieros que el gobierno del
estado de Chihuahuay el gobierno federal han ofrecido a los empresarios.

Apoyos financieros del Gobierno del estado de Chihuahua

Con el propdsito de disminuir el impacto econémico de la pandemia, el Gobierno del
estado de Chihuahua asignoé un fondo de 3 mil millones de pesos para ser otorgado a
través del “Plan emergente de apoyo y proteccion a la salud, empleo e ingreso familiar”.
En el cuadro 1 se muestra los programas de apoyo que se otorgaron a las mipymes.
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Cuadro 1

Resumen de apoyos del Gobierno del estado de Chihuahua a empresas por la contingencia
CoVID-19

Apoyos otorgados por Gobierno del
estado de Chihuahua

Subsidio a microy pequefios negocios  Subsidios hasta por $ 40 000 en apoyo
al sector informal, el beneficiario solo
comprueba los gastos realizados con este
dinero.

Caracteristicas del apoyo

Microempresas Apoyo econdémico de hasta $ 40 000 no
reembolsables que seran destinados
para el sostenimiento de laempresay la
permanencia de los empleos.

Créditos a pymes Créditos de hasta $ 200 000, en plazos
de hasta 60 meses; 6 meses de gracia
en el pago del capital, condonacién de
intereses por los 3 primeros meses 'y
después tasas de interés del 9 % fija anual.

Impulso a mipymes. (No hoteles) Créditos de hasta $ 25 000 sin intereses a
micro, pequenos y medianos prestadores
de servicios turisticos del estado de
Chihuahua.

Fuente: elaboracion propia con base en el plan emergente Chihuahua (2020).

Adicionalmente, se otorgd un estimulo fiscal del impuesto sobre néminas e
impuesto sobre hospedaje, dichos estimulos van desde el 50 % hasta el 100 % del
impuesto dependiendo el nimero de empleados (Gobierno del estado de Chihuahua,
2020; CANACO Chihuahua, 2020; Gobierno de México, 2020).

Apoyos financieros del Gobierno Federal

El Gobierno Federal, a través del Diario Oficial de la Federaciéon (DOF), con fecha del
24 de abril del 2020, establecié el Programa de crédito a la palabra, cuyo objetivo
general es apoyar a las microempresas para lograr su permanencia y mantener el
empleo, lo anterior, ante la crisis econdmica ocasionada por la contingencia sanitaria
por COVID-19. El programa tiene dos modalidades: microempresa familiar y crédito
solidario a la palabra (DOF, 2020).



Existe otro programa federal que se establecié con fecha del 27 de febrero del
2020, denominado Microcréditos para el bienestar cuyo objetivo es fomentar la
consolidacionde las microempresas que inicien o cuenten conunmicronegocioatravés
de financiamiento, asesoria y capacitacion. Este programa inicié con anterioridad a la

contingencia de salud, sin embargo, estuvo vigente durante la misma (DOF, 2020).

En el cuadro 2 se muestran las principales caracteristicas de los programas

federales:

Cuadro 2

Resumen de apoyos federales a microempresas por la contingencia COVID-19

Presupuesto Dependencia

Apoyo otorgado por total del responsable
Gobierno Federal P
programa

Microcréditos para 2 mil 500 Secretaria del
el Bienestar (Tandas millones de Bienestar
para el Bienestar) pesos
Micro empresa 25 mil millones Secretariade
Familiar de pesos Economia

Créditosolidarioa 25 mil millones Instituto

la palabra de pesos Mexicano del
Seguro Social
(IMSS)

Caracteristicas del apoyo

Dirigido a personas fisicas
propietarias de microempresas.
Crédito de $ 51 000, el apoyo
se distribuye en cuatro pagos
de $ 6000, $ 1000, $ 15000

y $ 20 000; con un plazo para
pagar de 3 afios y 4 meses, con
tasa deinterés del O por ciento.

Dirigido a personas fisicas
propietarias de microy
pequenas empresas. Crédito

de $ 25 000 con un plazo para
pagar de 3 afios y tasa de interés
anual de 6.5 por ciento.

Dirigido a personas fisicas
propietarias de microy
pequefas empresas. Crédito
de $ 25 000 con un plazo

para pagar de 3 afnosy tasa
de interés anual de 6.5 %.
Este crédito aplica sélo para
negocios que tengan registrados
empleados en el IMSSy no los
hayan despedido durante la
contingencia por COVID-19.

Fuente: elaboracion propia con base en el CIEP, (20); DOF (2020 b); DOF (2020 a) Gobierno de México (20).

Los programas aplican aempresas no agropecuarias. Paratener acceso alos apoyos,
los beneficiarios deben registrarse en el censo para el bienestar y las microempresas

tener como minimo seis meses de operacion.
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Para el ano 2021, se asigné un presupuesto de 1 500 millones de pesos para
otorgar apoyos de $ 25 000 a 60 000 microempresas. Las beneficiarias seran aquellas
unidades econdmicas que se encuentran registradas en el censo del bienestar y que
durante el 2020 iniciaron el proceso de obtencion del apoyo, asi como empresas
pertenecientes amujeres. Adicionalmente, las microempresas deben estar al corriente
en el cumplimiento de las obligaciones fiscales y haber conservado el promedio de su
plantilla laboral durante la contingencia (Gobierno de México, 2021).

Herramientas tecnoldgicas en la contingencia COVID-19

La cuarentena ocasionada por lapandemia COVID-19 obligé alos sectores académico,
empresarial, comercial y publico, entre otros, a utilizar las herramientas tecnoldgicas
para continuar de la mejor forma posible con las actividades que se llevaban a cabo
en forma presencial. Las empresas han intentado adaptarse con rapidez al uso de
la tecnologia para continuar las operaciones durante la contingencia con todos los
empleados o la mayoria realizando actividades desde casa (home office).

A nivel mundial el 89 % de las empresas indica que la pandemia demostré la
necesidad de una tecnologia de informacion mas agil y flexible para responder ante
contingencias; el 79 % esta reinventando su modelo de negocios y el 74 % esta
invirtiendo en servicios digitales; asimismo, se han presentado ciertos obstaculos para
las empresas, tales como la falta de recursos financieros y situaciones respecto a la
privacidad y seguridad de la informacion (DELL, 2020).

De acuerdo con la Asociacion Mexicana de Ventas Online (AMVO, 2020), una
estrategia implementada por las unidades econdmicas del sector comercial en México
durante la pandemia por COVID-19 fue la venta a través de plataformas electroénicas,
conlocual,lasventasonline se incrementarondurante el ano 2020 enun 81 %respecto
al ano anterior, con un total de 316 mil millones de pesos en ventas, equivalente al 9 %
del total de ventas del sector minorista del pais.

La falta de resiliencia tecnoldgica en las pymes estd minando su capacidad para
enfrentar adversidades provocadas por transformaciones tecnolégicas abruptas o
disruptivas, con la consecuente pérdida de ventaja competitiva (Garcia et al., 2017).

Planes estratégicos de las empresas ante COVID-19

Las unidades econémicas, independientemente de su tamano, deben disenar planes
estratégicos para obtener una ventaja competitiva con base en sus recursos y
capacidades, para de esta manera satisfacer las necesidades del mercado (Hitt, Duane
y Hoskisson, 2015). Sin embargo, el escenario para los negocios ha cambiado y para
enfrentar la contingencia sanitaria ocasionada por la COVID-19, es necesario que las
empresas reestructuren la manera en que operan.

En relacion con lo anterior, Sarmiento, Martinez y Mazario (2020) plantean que la
planeacién estratégica debe incluir lineamientos para la nueva normalidad, servicio al
cliente y administracion estratégica.



Un aspecto importante a considerar son las estrategias de mercadotecnia
adaptadas a la nueva normalidad, transitando del modelo tradicional al virtual,
migrando la empresa fisica a una plataforma electrénica. Las empresas deben realizar
ademas una actualizacién de la mision, los valores y la cultura y considerar las ventas
en linea (Villegas, 2020).

Estrés laboral durante la pandemia de COVID-19

El Centro para el Control y la Prevencién de Enfermedades de Estados Unidos
de Norteamérica (CDC, 2021) menciona que durante la pandemia es importante
reconocer los signos de estrés, tales como sentir enojo, incertidumbre, ansiedad, falta
de motivacion, agotamiento mental o problemas de concentracion, en cuyos casos,
recomienda solicitar ayuda profesional. Asimismo, establece que los principales
factores de estrés laboral son la preocupacion de contagio del virus, atender las
necesidades personales durante el horario de trabajo, administrar los cambios en
las cargas de trabajo, carecer de herramientas y equipos necesarios para realizar el
trabajo, incertidumbre del futuro en el trabajo, tener que aprender a utilizar nuevas
herramientas de comunicacion y la necesidad de adaptarse a otro espacio y/u horario
laboral.

Metodologia

La naturaleza de esta investigacion fue cuantitativa, de disefo transeccional
descriptivo. La variable de estudio fue la resiliencia empresarial y los indicadores
gue se consideraron para su medicion fueron planes estratégicos, afectaciones por
COVID-19, estrategias implementadas, actitudes resilientes y aprendizaje araizde la
contingencia por COVID-19.

La investigacion se llevé a cabo en Ciudad Juarez, Chihuahua, durante los meses
de febrero y marzo del 2021. La recoleccién de informacion se realizé a través del
método de encuesta, pues se administro el cuestionario “Resiliencia empresarial”, el
cual fue disefiado para la realizacion de este estudio y validado previamente por un
grupo de expertos.

La unidad de andlisis fueron empresas establecidas en Ciudad Juarez, Chihuahua.
Se tomdé como marco muestral la base de datos de empresas registradas en el
Directorio del Departamento de Vinculacion de la Universidad Tecnolégica de Ciudad
Juérez. Se considerd realizar un censo para incluirlas a todas ellas en la investigacion.
El cuestionario fue enviado a través de medios electrénicos y dirigido al administrador
general o propietario de las empresas participantes. Se recolectaron 42 cuestionarios
y lainformacién recopilada fue procesada y analizada mediante el software estadistico
SPSS.

Resultados y discusion

Enestainvestigacion participaron 42 empresas pertenecientes al municipio de Juarez,
en el estado de Chihuahua, de las cuales el 47.6 % pertenece al sector servicios, el
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28.6 % al sector comercial y el 23.8 % restante al sector industrial. En el cuadro 3, se
muestra el tamano de las empresas de acuerdo con el sector empresarial, en el sector
servicios la mayoria de empresas participantes son microempresas y representan
un 28.57 % del total de las empresas encuestadas; de igual manera, en el sector
comercial el mayor nimero de empresas participantes son microempresas en un
16.67 %. Mientras que en el sector industrial la mayoria de las empresas participantes
son grandes y representan un 9.52 % del total de las empresas encuestadas.

Cuadro 3

Sector empresarial de las empresas participantes

Sector Tamano

Micro Pequena Mediana Grande Total

Servicio 12 3 1 4 20
28.57 % 7.14% 2.3% 9.52% 47.62 %

Comercial 7 2 0 3 12
16.67 % 476 % 0% 7.14% 28.57%

Industrial 2 2 2 4 10
476 % 476 % 476 % 9.52% 23.8%

170 Fuente: elaboracién propia.

En el grafico 1 se observa que las empresas participantes en este estudio utilizan
diversos canales para realizar sus transacciones. El 40 % utiliza instalaciones fisicas,
el 21 % cuenta con distribucién propia, el 10 % realiza sus transacciones a través de
comercio electrénico, mientras que el 29 % utiliza dos o tres canales diferentes para
realizar sus transacciones.



Gréfico 1
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Fuente: elaboracién propia.

Adicionalmente, el 67 % de las empresas participantes en esta investigacion sefialé
gue tiene un sitio web para promocionar sus productos y/o servicios.

Planes estratégicos en caso de crisis o desastres 'I 7 'I

El 48 % de las empresas participantes en este estudio afirma que tienen fondos para © N
contingencias, crisis o desastres, mientras que el 52 % menciona no tenerlos. ¢

El grafico 2 muestra que el 50 % de los encuestados menciona que en la empresa
existen planes estratégicos en caso de contingencias, mientras que el 26 % sefiala que
la elaboracion de un plan estratégico para contingencias se encuentra en proceso y el
24 % afirma que no existe un plan estratégico.
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Afectaciones por COVID-19

En el gréfico 3 se observa que, de acuerdo con la informacion obtenida, en el trimestre
abril-junio del 2020 se presenté una mayor afectacion en las ventas y utilidades en las
empresas participantes en este estudio. Este resultado coincide con el inicio en Ciudad
Juérez, Chihuahua, de las medidas restrictivas impuestas por el gobierno al sector
empresarial y el confinamiento de la poblacién como una medida para controlar la
pandemia por COVID-19 (Plan estratégico de Juarez, 2020). Asimismo, se aprecia que
durante el ano 2020 la afectacion en las ventas y utilidades mayormente se encuentra
dentro de unrango del 1 al 40 %.

Grafico 3
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Los resultados en el grafico 4 muestran que el mayor nimero de empresas que
reportd un aumento en sus ventas y utilidades se presenté en los trimestres julio-
septiembre y octubre-diciembre del 2020, conun 50 % y 48 %, respectivamente. Esta
informacion es consistente con los datos que se observan en el gréfico 3.

Grafico4
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Fuente: elaboracién propia.

El cuadro 4 muestra los problemas derivados de la contingencia sanitaria por
COVID-19 que se presentan en las empresas encuestadas. El 38 % de las empresas
presenta serios problemas para cumplir con el pago a proveedores, el 31 % afirma
tener problemas para el pago a sus empleados, el 26 % senala tener dificultad para
cumplir con el pago de impuestos, mientras que el 23 % presenta problemas para
cubrir deudas financieras.

Cuadro 4

Problemas derivados de la contingencia para cumplir compromisos financieros

Nada Poco  Regular  Mucho Demasiado

Problemas
%
Deuda financiera 36 17 24 14 9
Proveedores 24 24 14 31 7
Contribuciones de 26 9 39 12 14
gobierno (impuestos)
Empleados 31 19 19 24 7

Fuente: elaboracién propia.
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Las principales afectaciones en el aspecto humano derivadas de la contingencia
sanitaria provocada por COVID-19 se aprecian en el grafico 5. El 67 % de las empresas
participantes en este estudio sefiala que se generd demasiado estrés laboral, el
52 % afirma que los empleados presentaban un temor constante a contagiarse de
COVID-19, el 41 % menciona que los empleados prefieren trabajar desde casay enel
33 % de las empresas percibié un ambiente laboral incomodo a raiz de la contingencia.
Esimportante mencionar que la mayoria de las empresas sefiala mas de una afectacion
en este aspecto. Asimismo, de acuerdo con el CDC (2021) el temor a contagiarse del
virus y un ambiente laboral incémodo son factores que generan estrés laboral.

Grafico 5
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En relacion con la existencia de planes de crecimiento previos a la contingencia
por COVID-19, el 88 % de los encuestados sefnala que la empresa tenia planes de
crecimiento, mientras que el 12 % comenta que no se tenia algiin plan de crecimiento.
Enelgrafico 6 seapreciaqueenel 49 % de lasempresas con planes de crecimiento estos
se interrumpieron indefinidamente, en el 35 % se ajustaron, en el 11 % se cancelarony
en el 5% restante siguen sin cambio.

Grafico 6
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Estrategias implementadas durante la contingencia sanitaria

Con referencia a las estrategias implementadas para enfrentar la pandemia sin el uso
de las tecnologias de la informacidn, las empresas participantes en esta investigacién
sefalan que utilizaron diversas estrategias. En el grafico 7 se observan las estrategias
implementadas con mayor frecuencia en las empresas. El 69 % implementé medidas
sanitarias para tranquilidad de los clientes y de los empleados, el 60 % afirma
haber capacitado a sus empleados en las nuevas medidas sanitarias, el 33 % de las
empresas sefala que se disefiaron nuevos productos o servicios, se integraron redes
de empleados y procesos innovadores para enfrentar la pandemia, el 31 % agrego el
servicio de pedidos telefénicos y entrega en la empresa, el 26 % implementd la opcién
de pedidos telefonicos y entrega a domicilio,un 26 % integroé redes de cooperacion con
proveedores, y un 19 % integro redes de cooperacion con competidores. En relacion
con la integracion de redes de empleados, los resultados coinciden con el estudio de
Alvarado (2015), al concluir que los directivos estan motivados a incorporar individuos
gue muestren caracteristicas resilientes de modo que puedan crearse grupos sélidos,
comprometidos y con habilidades de aprendizaje que transforman ala organizacién en
un ente proactivo que desarrolle la capacidad de establecer estrategias para enfrentar
y superar las crisis.

Grafico7
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Procesos innovadores IEEEEESSSS——— 33%

0% 20% 40% 60% 80%
Fuente: elaboracién propia.

Con respecto al ejercicio de algun tipo de apoyo o subsidio gubernamental, del
total de las empresas participantes en esta investigacion, solo una empresa obtuvo
un crédito del Gobierno federal por un monto de $ 25 000; del Gobierno del estado,
cuatro empresas recibieron alguno de los siguientes apoyos o subsidios: apoyo a
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pymes por $ 500 000, crédito de Fideapech (Fideicomiso Estatal para el Fomento de las
Actividades Productivas en el Estado de Chihuahua) con valor de $ 50 000, el estimulo
fiscal del impuesto sobre néminas y subsidio emergente por $ 18 000. Ninguna de
las empresas menciona haber obtenido un apoyo o subsidio del gobierno municipal.
Este resultado evidencia la escasa participacion de las empresas en los programas de
apoyos financieros ofrecidos por el Gobierno del estado de Chihuahua y el Gobierno
federal.

En el grafico 8, se aprecia que durante la contingencia sanitaria por COVID-19,
las empresas participantes en esta investigacion recurrieron a diversas estrategias
de downsizing reactivo para ajustarse a las condiciones imperantes en el mercado y
cumplirconsusresponsabilidadesfinancieras. Delainformacion,obtenidadestacaque
el 57 % de las empresas menciona que canceld proyectos, el 45 % canceld inversiones,
asimismo, un 45 % disminuyo su produccién, un 43 % redujo los productos o servicios
ofertados. Mientras que el 40 % de las empresas participantes redujo la jornada
laboral y un 38 % disminuy6 su plantilla laboral. Estos resultados son consistentes con
el estudio de Sanchis y Poler (2019), al expresar que el entorno empresarial es cada
vez mas inestable y las empresas tienen que afrontar con frecuencia amenazas que
ponen en riesgo la continuidad del negocio.

Grafico 8

Downsizing reactivo durante la contingencia sanitaria por COVID-19

Cancelacion de inversiones NN 5%
Cancelacidén de proyectos NN 57%
Productos/servicios I 43%
Produccion I 415%
Sueldos I 19%
Jornada NN 40%
Personal I 38%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: elaboracién propia.
Actitudes resilientes presentes durante la contingencia

Con referencia a las actitudes resilientes durante la contingencia sanitaria por
COVID-19,enelcuadro 5 se apreciaqueel 72 % de los encuestados percibe una actitud
resolutiva y positiva, el 71 % afirma que se garantiza un buen ambiente laboral, el 70
% menciona la capacidad de improvisacion. Las actitudes con una menor frecuencia en



las respuestas son la previsién con un 62 % y resistencia ante la presién con un 59 %
por ciento.

Cuadro 5

Actitudes resilientes durante la contingencia sanitaria por COVID-19

Nada Poco Regular Mucho Demasiado

Actitud resiliente %

Capacidad de improvisacion 9 21 70
Resistencia ante la presion 15 26 59
Actitud resolutiva 7 21 72
Actitud positiva 2 26 72
Previsién 19 19 62
Garantizar un buen ambiente laboral 7 22 71

Fuente: elaboracion propia.
Aprendizaje a raiz de la contingencia por COVID-19

Respecto al aprendizaje generado a raiz de la contingencia por COVID-19,en el grafico
9 se observa que el 71 % de las empresas participantes en esta investigacion afirma
que debe existir un plan para contingencias en la empresa y fondos para hacer frente
a este tipo de eventualidades; el 40 % considera que las empresas deben estar a la
vanguardia en los procesos de comercializacidn, preparadas para el trabajo a distancia
(home office) y aprender a usar las redes sociales; el 36 % sefala que se debe estar
capacitado permanentemente en el usodelas TIC; el 31 % menciona que las TIC deben
integrarse en todos los procesos; mientras que el 29 % considera que se debe invertir
en plataformas de trabajo remoto; y el 26 % considera que se debe implementar el
comercio electronico e invertir en marketing digital.

Grafico 9
Aprendizaje derivado de la contingencia sanitaria por COVID-19

Invertir en Marketingdigital - — . 26%
Implementacion del comercioelectronico mEEETT—— 6%
Invertir en plataformas de trabajo remoto S 29%
Integracion de las TIC enprocesos Inaeeeeee—— 31%
Capaditaciénenelusodelas TIC meeeeeeesssss——— 36%
Vanguardia en comerdializacion e 410%
Preparacion parael trabajo a distancia m—— 40%
Aprender a usar lasredes sociales maee——————— 0%
Plan paracontingenciasy desastres I 7 1%
Fondos para contingencias IS [ ] %

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: elaboracién propia.
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Conclusiones y trabajo futuro

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten concluir que las empresas de
Ciudad Juarez, Chihuahua, se han visto afectadas significativamente por la pandemia
de COVID-19, sin embargo, han implementado estrategias innovadoras que les han
permitido enfrentar esta contingencia.

Las restricciones impuestas por el Gobierno del estado durante el mes de marzo
del 2020 como una medida de control para evitar la rapida propagacién de contagios
por COVID-19, impacté a las empresas de la localidad al ocasionar una acentuada
disminucién en las ventas y utilidades durante el trimestre abril-junio del 2020. Las
empresas necesitan recursos financieros para sufragar el gasto corriente (pagos a
proveedores, sueldos, servicios) y compromisos financieros (adeudos bancarios),
por lo cual, la disminucién en sus ingresos derivé en la dificultad para cumplir con los
compromisos de pasivos contraidos y obligaciones fiscales.

Los gobiernos federal y estatal implementaron programas de apoyo financiero
para disminuir el efecto econémico de la pandemia en las empresas. Sin embargo, los
resultados obtenidos en esta investigacion muestran que un bajo porcentaje de las
empresas obtuvo alglin apoyo financiero gubernamental.

En el aspecto humano, la pandemia por COVID-19 generd un alto nivel de estrés
laboral y el temor de los empleados al contagio. Es importante considerar que la
incertidumbre econémica, el cambio o adaptacion en los procesos de trabajoy el riesgo
al contagio, son factores de estrés laboral (CDC, 2021), por lo cual, es importante que
las empresas implementen acciones para promover un ambiente laboral saludable
y por consiguiente disminuir el impacto negativo del estrés en la productividad y
eficiencia.

Otra afectacién relevante en las empresas, que se observa en los resultados, es la
interrupcion indefinida y ajuste en sus planes de crecimiento previos a la contingencia
sanitaria por COVID-19, lo cual afecta significativamente la economia de la localidad.

Conrespecto alas estrategias implementadas, las empresas establecieron medidas
sanitarias para disminuir y evitar el riesgo de contagio para clientes y empleados,
y capacitaron a los empleados en las nuevas medidas sanitarias. Adicionalmente,
disefaron nuevos productos y/o servicios, crearon procesos innovadores para
enfrentar la pandemia, integraron redes de empleados y de colaboracién con
proveedores.

Para ajustarse a las condiciones del mercado y cumplir con sus responsabilidades
financieras, las empresas cancelaron proyectos e inversiones; disminuyeron la
produccién; redujeron los productos o servicios ofertados, la jornada laboral y en un
menor numero disminuyeron su plantilla laboral. Por otra parte, entre las actitudes
resilientes que destacan durante la contingencia sanitaria por COVID-19, se percibio
una actitud resolutiva y positiva, la capacidad de improvisacién y la orientacion a
mantener un ambiente laboral saludable.



En relaciéon con los aprendizajes a raiz de la contingencia por COVID-19, queda de
manifiesto la necesidad de que las empresas desarrollen planes estratégicos y para
contingencias, ya que representan un factor clave para una administracion eficiente y
la permanencia de las empresas. Asimismo, se recomienda que las empresas innoven
sus procesos y la manera en que comercializan sus productos o servicios.

La pandemia por COVID-19 ha generado cambios en el comportamiento del
consumidor, impulsan el comercio electrénico y la reingenieria de las empresas, por lo
cual, las empresas deben mantenerse a la vanguardia en el uso de las tecnologias de la
informacion y el marketing digital.

Por ultimo, es importante destacar que de acuerdo con el Gobierno de México
(2021), al 20 de abril del 2021 se han aplicado en el pais 15 millones tres mil 610
vacunas con al menos una dosis y mas de cuatro millones de ciudadanos han recibido
la dosis completa de la vacuna. En relacion con lo anterior, y en una poblacion total
en México de 126 014 024 habitantes al cierre del 2020 (INEGI, 2021), solo el 3 %
de la poblacion tiene el esquema completo de vacunas. Como consecuencia, debido al
bajo porcentaje de avance en la vacunacion, las unidades econémicas van a continuar
expuestas a probables cierres totales o parciales con una baja de ingresos y cierres
permanentes, por lo tanto, se recomienda dar continuidad a las investigaciones
realizadas sobre el impacto que ha generado la pandemia por COVID-19 en el sector
empresarial y en el comportamiento del consumidor en México.
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LA RESILIENCIA EN LA MICRO Y
PEQUENA EMPRESA EN MORELOS ANTE
LAS CONDICIONES DE OPERATIVIDAD DE
LA ACTUAL PANDEMIA (COVID-19)
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La presente investigacion fue realizada
con el objetivo de identificar la forma en
la que se ha manifestado la resiliencia
en las empresas (ante un escenario
de pandemia), por medio de |la
descripcion de variables tales como:
los cambios en los procesos, el uso y
aprovechamiento de tecnologias de
informacion y comunicaciones (TIC), el
tipo de decisiones, los riesgos asumidos
y las acciones creativas e innovadoras
disenadas y ejecutadas por los y las

empresarias, para difundirlas entre
los lectores de este articulo. Realizada
entre el 1 y el 23 de marzo del 2021,
fue aplicada de manera remota, a un
total de 338 empresas, micro, pequenas
y medianas de los sectores industria,
comercio y servicios, de los municipios
mas representativos de la economia
del estado de Morelos: Cuernavaca,
Jiutepec, Cuautla, Yautepec, Temixco y
Emiliano Zapata.
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La mayor representatividad de
empresas es del sector comercio y
servicios de tamano micro, por lo que en
el presente documento se presentan y
discuten los resultados obtenidos de este
segmento especifico.

Introduccion

Segun el Instituto Nacional de Estadisticay Geografia (INEGI,2019),de 4.9 millones
de establecimientos del sector privado y paraestatal registrados, 99.8% son unidades
econdmicas consideradas micro, pequenas o medianas.

De acuerdo con informacion de este mismo instituto, en la segunda edicién de su
estudio: ECOVID-IE,se estimaque el 86.6 % de 1873 564 empresas en el pais, tuvieron
alguna afectacion a causa de la pandemia; esto representa casi 7 puntos porcentuales
menos, respecto a la primera edicion (donde 93.2 % de las empresas reportd haber
tenido alguin tipo de incidencia). De acuerdo con el mismo estudio, la disminucion de
los ingresos afectd al 79.2 % de las empresas.

Después de casi 21 meses de haber terminado el levantamiento censal, “Estudio
sobre Demografia de los Negocios 2020 se calcula que de esos 4.9 millones de
establecimientos subsistieron 3.9 millones (79.19 %), el 20.81 % (aproximadamente 1
millén) “bajaron la cortina” para siempre. En contrasentido, en ese periodo, se crearon
619 443 establecimientos, es decir, un 12.75 % de la poblacién de negocios del pais.

En general, las empresas en el estado de Morelos representan menos del 1 % de
los establecimientos a nivel nacional, con una contribuciéon marginal al empleo vy al
Producto Interno Bruto (PIB). No obstante, hacia el interior de la economia local, las
afectaciones guardan una proporcionalidad importante.

Revision de la literatura
En las empresas

Los trabajadores o empleados que vieron disminuidos sus ingresos tendran unimpacto
ensuvida, puesadoptaranhabitosde austeridad, perotambiénaversiénalaadquisicion
de compromisos financieros, como un crédito para realizar un emprendimiento. Por
otro lado, aquellas personas que vieron afectada su salud o la de alguien cercano,
pueden tener conductas diferentes. Es probable que quieran almacenar articulos de
consumo basico y que cambien sus estilos de vida.

Los desafios de las empresas fueron de gran escala. Las restricciones de asistencia
a las fabricas provocaron una caida en la produccion, lo que causé desabasto en las



cadenas de suministro en la proveeduria de bienes. Ademas la salud de los empleados
se convirtio en el nuevo riesgo operativo, haciendo mas atractiva la automatizacion.

Las opciones representan un aumento en los costos y unincremento en lainversion:
aumentar el nivel de inventario, desarrollar proveedores en areas cercanas, sustituir
el factor humano en la produccién sin poder reflejarlo en los precios. Los suministros
sanitariosy otros bienes similares fueron subsidiados por los gobiernos, lo que también
afectd el mercado y sus regulaciones. La situacién obligd a las empresas a cambiar su
planeacion financiera y productiva, persistira de manera indefinida (Okamoto, 2020).

Los desafios actuales, en materia econémica, son diversos y se encuentran
interconectados. Financiar los gastos, con una caida de los ingresos y un aumento
de la deuda, es un reto complejo. La crisis de salud también representa otro foco de
atencidn, frente a lo cual la operatividad de los sectores publico y privado necesita
crear nuevas regulaciones y planes de accion.

La estructura productiva y empresarial de América Latina ha sido una de las
mas afectadas por la pandemia de la COVID-19, dado que las empresas de la region
presentan una gran heterogeneidad. La mayoria de ellas alcanzan bajos niveles de
productividad. Hay algunas entidades dedicadas a las actividades de produccion
y procesamiento de recursos naturales, también algunos servicios que requieren
grandes inversiones de capital, como los bancos y las telecomunicaciones, y muy pocas
empresas grandes que tengan niveles altos de valor agregado por cada trabajador
(CEPAL, 2020).

La Comisién Econdmica para América Latinay el Caribe (CEPAL) (2020) define dos
brechas de productividad de laregion. Lainterna es la diferencia entre la productividad
laboral de las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes) comparada con la de
las grandes empresas dentro del pais. La externaes la que existe entre la productividad
laboral de América Latinay Estados Unidos.

En 1980 la brecha externa de América Latina alcanzaba el 36.6 % de la de Estados
Unidos. Sin embargo, entre 1999 y 2018 la productividad laboral de América Latina
llegd apenas a ser de una quinta parte. En términos absolutos, el crecimiento entre el
2008y el 2018 fue de un 0.6 % (CEPAL, 2020).

En lo que respecta a la brecha interna, las empresas en América Latina tienen un
alto grado de heterogeneidad. Hace media década, la productividad laboral de una
empresa medianaera, en promedio, de menos de la mitad de una grande. Las entidades
econdmicas pequenas apenas alcanzaban el 23 % de la productividad que tiene una
grande y las micro solamente el 6 por ciento.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) ha sefalado que al 2020, la microy
pequena empresa representa el 54 % del empleo total.

De acuerdo con la CEPAL, la crisis de la pandemia actual tiene las siguientes
caracteristicas:
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Es global, pero afecta a cada pais de acuerdo con su demanda y oferta interna
y mundial.

Cada pais tomé medidas de restriccion social particulares y, por lo tanto, las
consecuencias econémicas también son especificas.

El virus se controlara paulatinamente, pero las medidas sociales y sanitarias
seguiran de manera indefinida.

Se identifican 3 etapas: 1, emergencia y medidas a corto plazo, 2, controles
sanitarios para la convivencia y economia a “media marcha” y 3, existe la
vacuna, pero hay una nueva realidad econémica y social.

Lacrisis ha afectado con mayor intensidad al sector turismoy transporte y con
menor fuerza a los sectores indispensables (alimentos, material de limpieza'y
desinfeccion y equipo e insumos médicos).

La existencia de problemas derivados por el rompimiento en la cadena de
suministro o proveeduria de muchas empresas.

Lareducciéndelosingresos de los consumidoresy los cambios en los patrones
de consumo.

La caida de los precios del petréleo y la reduccién generalizada de la demanda
externay de los retornos de las exportaciones.

La combinacion de los efectos sobre la oferta y demanda ha sido diferente en
cada sector.

La CEPAL estima que un 34.2 % del empleo formal y un 24.6 % del PIB de la region
corresponden a sectores fuertemente afectados por la crisis derivada de la pandemia.
Por otro lado, menos de la quinta parte del empleo y del PIB se generan en sectores
gue serian afectados so6lo de forma moderada (figura 1).



Figural

PIB y empleo en América Latina y el Caribe

Grafico3 | América Latina y el Caribe (27 paises): PIB y empleo correspondientes a los distintos sectores
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Fuente: Comision Econémica para America Latinay el Caribe (CEPAL), sobre fia base de informacion oficial.

El impacto se pudo medir comparando el primer cuatrimestre del 2020 con el
mismo periodo del 2019. En México, la industria manufacturera disminuyé un 10.9
%, y los sectores mas afectados fueron los del cuero y calzado (-29.5 %), y equipo de
transporte (-26.9 %). De los menos afectados fue laindustria de alimentos, que registré
un aumento del 2.5 % (INEGI, 2020).

En lo que se refiere al cierre de las empresas, la mayoria de las entidades han
registrado caida de sus ingresos, dificultades para cumplir con sus obligaciones
salariales y financieras, y para acceder a capital de trabajo, lo que dificulta su
permanencia en el mercado.

Sin embargo, aun cuando hay una afectacién generalizada, las empresas mas
afectadas son las mipymes. Su importancia en las economias de la regién se vera
traducidaenel cierrede ungran nimero de entidades y pérdidas de fuentes de empleo.

La CEPAL estima que, sobre la base de los diagndsticos de las camaras
empresariales en relacion con la situacion de las mipymes, se cerrarian mas de 2.7
millones de empresas formales de la regién, con una pérdida de 8.5 millones de
puestos de trabajo.

El impacto es muy diferente de acuerdo con el sector y el tipo de empresa. Para
el sector comercio al por mayor y menor se espera que cierren aproximadamente
1.5 millones de microempresas y en términos de empleo se espera una pérdida de 4
millones. (véase figura 2y 3)

189



Figura2
Empresas que podrian cerrar como consecuencia de la crisis en América Latina y el Caribe

Grafico 6 | América Latinay el Caribe (27 paises): empresas que podrian cerrar como consecuencia de la crisis, segiin tamafio
(En nimero y porcentajes)

A. Namero B. Porcentajes®
Medianas empresas
(5943) Grandes empresas
Pequeias empresas (406)
198 708

207 Microempresas

Pequefas empresas

Medianas empresas

-0,6 | Grandes empresas

\_ Microempresas l T T T T T
(2650528) .

Fuente: Comision Econdmica para America Latinay el Caribe (CEPAL), sobre la base de informacién oficial.
*Los porcentajes se expresan en cifras negativas para destacar que se trata de una disminucion del nimero
de empresas en cad acategoria.

Figura 3

Empleos que podrian perderse como consecuencia de la crisis en América Latina y el Caribe

Grafico 9 | América Latina y el Caribe (27 paises): empleos que podrian perderse por cierres de empresas como consecuencia
de la crisis, seg(n tamafio de la empresa
(En ndmero de trabajadores y porcentajes)
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La respuesta de los gobiernos en América Latina

De acuerdo con la CEPAL (2020b) el cierre de empresas destruye el saber
empresarial y el capital fisico localizado, rompe las cadenas productivas y afecta el
circuito de flujo de pagos. A principios del 2020, los gobiernos anunciaron sus apoyos
con un gran nuimero de medidas, identificd 351 y las agrupé en 6 categorias (véase
cuadro 1y figura 4) de acuerdo con sus objetivos. En 19 paises, 91 de estas medidas
tuvieron un enfoque sectorial y se orientaron a problemas especificos de ramas
productivas determinadas. (CEPAL, 2020)




Cuadro 1

Medidas de apoyo gubernamentales en América Latina y el Caribe

Cuadro 1 | América Latina y el Caribe: nimero de paises con anuncios de medidas, segtn objetivo

Objetivo Paises

Liquidez Mantener el flujo de pagos en el corto plazo mediante la postergacion de 24
pagos y renegociaciones

Crédito Aumentar la disponibilidad de recursos para créditos, fondos para 22
garantias y flexibilizacion de las condiciones de acceso a ellos

Ayuda directa Realizar transferencias de fondos (subsidios) o cancelar obligaciones 22
(se incluyen medidas para trabajadores independientes formales)

Proteccion del empleo Evitar despidos mediante subsidios a salarios y aportes patronales, 18

suspension de salarios y reduccion de jornadas y flexibilizacion laboral
(se excluyen medidas para el fomento y la regulacion del teletrabajo)

Apoyo ala produccién Fomentar la produccién interna de bienes y servicios esenciales 12
en la emergencia(se incluyen medidas de compras publicas)
Exportaciones Fomentar la actividad exportadora 5

Fuente: Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de Observatorio
COVID-19 en AméricaLatinay el Caribe (en linea). https://www.cepal.org//es/temas/covid-19 e informacién
oficial al 27 de mayo del 2020.

Figura 4

Medidas gubernamentales adoptadas en América Latina y el Caribe

Grafico 10 | América Latina y el Caribe (27 paises): medidas adoptadas en los paises segin objetivos, por subregion
(En porcentajes del nimero de medidas)
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Fuente: Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de Observatorio
COVID-19 en AméricaLatinay el Caribe (en linea). https://www.cepal.org//es/temas/covid-19 e informacién
oficial al 27 de mayo del 2020.

Los apoyos del Estado se otorgaron por medio de:

Lineas de crédito

Cambios en las regulaciones para inyectar liquidez.

Reduccién de encajes legales

Disminucion de tasas de interés a instituciones financieras privadas
Simplificacion de tramites y requisitos de acceso a los créditos

Los recursos se originan del tesoro publico y, en algunos casos, de la seguridad
social y de préstamos de instituciones internacionales.
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El apoyo que se otorgd en la mayor parte de los paises de América Latina fueron
lineas de crédito para financiar el capital de trabajo para permitir el pago de néminas.
Las medidas se dirigieron a los sectores mas afectados como el turismo y el sector
agricola. (véase figura 5)

Figura5
Montos destinados como apoyos en América Latina y el Caribe

Grafico 11 | América Latina y el Caribe (19 paises): monto anunciado para medidas en materia de crédito, por pais
(En porcentajes del PIB de 2019)

12114

21 20

=)
=
=
=l
o
=
o
N

=Y

Chile
Colombia
Perd
Uruguay
Paraguay
Brasil

Rep. 1
Dominicana
México

Bolivia |
(Est. Plur. de)
Ecuador

Costa Rica
yel Caribe
Panama
Honduras
El Salvador
Guatemala
Trinidad

y Tabago
Granada
Bahamas

América Latina

Fuente: Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de Observatorio
COVID-19 en AméricaLatinay el Caribe (en linea). https://www.cepal.org//es/temas/covid-19 e informacién
oficial al 27 de mayo del 2020.

Nota: La estimacion incluye las medidas respecto de las que se logré identificar el monto (71% del total de
medidas de crédito comunicadas por los paises).

Las condiciones de los financiamientos fueron diferentes para cada pais. Los plazos
para liguidarlos van de uno a cinco afios. Las tasas llegan a ser del 0 %, con periodos de
gracia que oscilan entre los tres y 12 meses.

La desventaja de estas medidas es que consideran un horizonte de apoyo de
seis meses, y aunque se trata de un importante alivio, no les permite enfrentar la
recuperacion, que se vislumbra lenta y gradual (CEPAL, 2020).

Al final de la crisis sanitaria, la recuperacién sera lenta y la necesidad de liquidez
durara por algun tiempo. El nuevo contexto sera de recesion, por lo que se considera
que el plazo y la modalidad de pago de los créditos seran factores claves para la
supervivencia de estas importantes entidades econémicas.

La manera en que se hicieron llegar los apoyos son las transferencias monetarias o
la eliminacién de cargas impositivas. Los beneficiarios fueron: mipymes, trabajadores
independientes, el turismo y la agricultura.

Otro aspecto importante fue cuidar las fuentes de empleo para impedir la
destruccion de capacidades. La medida mas utilizada fue la flexibilizaciéon de los
horarios y salarios, y el otorgamiento de subsidios para néminas. (véase figura 6)



Figura 6

Medidas para evitar despidos en América Latina y el Caribe

Grafico 15 | América Latina y el Caribe (18 paises): medidas para evitar despidos
(En porcentajes del nimero de medidas)
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Fuente: Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de Observatorio
COVID-19 en AméricaLatinay el Caribe (en linea). https://www.cepal.org//es/temas/covid-19 e informacién
oficial al 27 de mayo del 2020.

En México se optd por ampliar los presupuestos de programas ya existentes ligados
alaagricultura, la culturay las artes.

Reactivacion empresarial en América Latina

La pandemia ha obligado a las empresas a implementar condiciones de seguridad
para trabajadores, proveedores, clientes y todos los actores relacionados con su
funcionamiento. El distanciamiento social ha detonado el uso de herramientas
digitales y la busqueda del aumento de la productividad. El entorno incierto las ha
empujado a reevaluar su forma de operar y a innovar en sus modelos de negocio.
Lo anterior, tiene implicita la generacion de capacidades de adaptacion y resiliencia.
(véase figura 7)

Figura7

Cambios en la organizacion y el funcionamiento de las empresas en América Latina y el
Caribe

Diagrama 3 | Cambios en la organizacion y el funcionamiento de las empresas
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Fuente: Comision Econdmica para América Latinay el Caribe (CEPAL).
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La adaptacion a las nuevas condiciones implica un aumento en los costos. En primer
lugar, tendran que invertir en reorganizar los ambientes de trabajo. Establecer un
modelo hibrido de teletrabajo también implica la mejora del equipo y de las redes, asi
como el pago por el uso de licencias de software. Por Gltimo, se utilizara una mayor
cantidad de productos sanitarios.

Por otro lado, la demanda registra una caida que implica el aumento de los costos
fijos, por la capacidad no utilizada de las empresas. La solucién sera la generacion del
valor agregado y la busqueda del incremento en la eficiencia y la productividad.

Otro aspecto que sera necesario modificar, como consecuencia de esta crisis, es la
interdependencia de la economia mundial. Un factor clave es el funcionamiento de las
cadenas de valor. Se trata de lineas de produccion o distribucidon en donde participan
varias economias que crean dependencias con paises como China, en donde se fabrican
una gran cantidad de componentes.

En el analisis de riesgo empresarial, las empresas con operaciones internacionales
consideraran los aspectos relacionados con la garantia de abastecimiento de los
insumos criticos, con el mismo peso que el andlisisde larentabilidad y otros indicadores
financieros.

La recomendacién de los organismos supranacionales es que la reactivacion se
realice con base en el uso de la capacidad ociosa causada por la crisis y la priorizacion
de sectores estratégicos (farmacéutico, biotecnoldgico, salud).

La resiliencia en las mipymes en México

El panorama mundial actual obliga al sector privado a replantearse sus estrategias de
corto y mediano plazo. La Encuesta nacional sobre productividad y competitividad
de las micro, pequefias y medianas empresas (Enaproce) (2018), menciona que en
México existen mas de 4 millones de negocios con menos de 10 empleados, los cuales
subsisten con ganancias netas equivalentes a 77 ddlares semanales. Los gobiernos
han implementado medidas para reducir el dafio que les provoca la disminucién de la
demandainternay externa.

Los programas de apoyo que existen actualmente son dos, “Tandas del Bienestar”
y “Crédito a la Palabra”. Ambos consideran las transferencias directas en la fase 3 de
la COVID-19. Las entidades econdmicas con mayor estabilidad y responsabilidad,
apoyadas por camaras empresariales, se han sumado a los protocolos sanitarios
sugeridos por las autoridades gubernamentales. La aportacion de las asociaciones del
sector privado quedaron en evidencia en la“Conferencia nacional para larecuperacion
econdémica” que se realizé en la Ciudad de México del 27 al 29 de abril y la difusién
de los créditos obtenidos por el Consejo Mexicano de Negocios a través del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) Invest, para beneficiar a 30 000 micro, pequefias y
medianas empresas (mipymes) proveedoras (Almaraz, 2020).

1 Los dos programas contemplan créditos flexibles con tasas preferenciales



Los impactos han sido distintos en cada regién del pais. Las desigualdades
socioecondémicas, entre otros factores, han sido el principal aspecto involucrado.
El distanciamiento social se ha implementado en las zonas metropolitanas mas
importantes. Sinembargo, en otras ciudades, como las que existen entre Baja California
y California, el confinamiento y manejo de los contagios ha sido mas complicado.

“Lo que es indudable ante este escenario sin precedentes, es la proyeccion del
crecimiento para el pais, con lo cual se prevé un aumento de la vulnerabilidad en
amplios sectores de consumidores que viven al dia, de las y los trabajadores sin
seguridad social, de personas en pobrezay, sin duda, en las empresas mas pequefas
gue tienen grandes rezagos”. De acuerdo con la Encuesta de expectativas del Banco de
México, publicada el 4 de mayo, las proyecciones para marzo y febrero del 2021, en la
inflacién, el crecimiento, el tipo de cambio y la tasa de fondeo interbancario, permiten
anticipar medidas diferenciadas y con distintas temporalidades.

Las prioridades a corto plazo podrian ser la prevencién de estallidos sociales que
eleven los riesgos politicos catastroficos. A un plazo mayor, se recomienda disefar
nuevas politicas salariales, fiscales y de reactivacion de las cadenas productivas.

La situacion de la pequena y mediana empresa durante de la pandemia

Las pequefias y medianas empresas (pymes) representan el 70 % de los empleos y
aproximadamente la mitad de la actividad econémica mundial. Son mas vulnerables
ante cualquier evento econdmico porque carecen de los recursos necesarios para
enfrentar los desafios. El Instituto Tecnoldgico para la Competitividad (ITC) realizé un
estudio acerca del impacto empresarial de la COVID-19 a 4 467 pymes de 132 paises.

Los resultados, reunidos entre el 21 de abril y el 2 de junio del 2020, demuestran
que el 55 % de estas entidades han tenido una severa afectacién, ya que afirman que
sus operaciones comerciales fueron fuertemente afectadas. El 20 % estaba en riesgo
de cerrar de manera definitiva en un plazo de 3 meses.

La mayoria de las microempresas no estan registradas ante las autoridades
nacionales y su liquidez es sumamente precaria. Esta situacion de informalidad eleva
sus posibilidades de quebrar en un 25 % (OIT, 2020), ante lo cual la mayoria de los
gobiernos estan ofreciendo sus programas, pero cuya implementacién ha dejado al
descubierto la heterogeneidad de las medidas consideradas. DE tal suerte que los
paises con mayor PIB tienen mas posibilidades de éxito. Se puede afirmar que las pymes
de un pais con alto ingreso son mas beneficiadas que las de una economia emergente.

La encuesta antes mencionada también senald que los apoyos consistieron,
principalmente, en exenciones fiscales (a corto y largo plazo) y programas de
financiamiento y subsidio. Los Ultimos se hicieron llegar a los empresarios, en la mayor
parte de los casos, mediante transferencias directas.
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La resiliencia de las entidades econémicas en Morelos

El estado se enfrentd a lo que esta considerado como uno de los desafios mas grandes
de los ultimos 100 afos: la pandemia. Las afectaciones no solamente fueron en
materia de salud, sino también econémicas y sociales. La contraccion econémica del
PIB nacional del primer trimestre del 2020 fue del 10.2 % (SHCP, 2020).

Las consecuencias de la contraccién de la economia se observaron en el empleo
y el ingreso de los habitantes. De acuerdo con las estimaciones del Consejo Nacional
de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (Coneval), en el informe “La politica
social en el contexto de la pandemia del virus SARS-CoV2 (COVID-19) en México”,
el aumento de la tasa de desempleo fue de 3.3 % a 5.3 % También se estimo que el
nimero de pobres se incrementara entre 8.9 y 9.8 millones de personas y entre 6.1y
10.7 en pobreza extrema (Coneval, 2020).

En materia de derechos sociales, las consecuencias fueron inmediatas, a cortoy a
mediano plazo. El primer derecho afectado fue el del acceso a servicios de salud, por el
riesgoqueimplicalapropagaciénde laenfermedad. Ensegundainstancia, se encuentra
el bienestar econdmico y el derecho al trabajo, seguidos de situaciones a corto y
mediano plazo, como consecuencia de las medidas de contencién implementadas, por
ejemplo, la alimentaciéon y la educacién (CIDH, 2020).

De acuerdo con el informe “Panorama de los programas y acciones sociales en las
entidades federativas para dar respuesta a los efectos de la pandemia por el virus
SARS-CoV-2 (COVID-19)", al 2018, en Morelos:

e El porcentaje de la poblacién en situacion de pobreza moderada es de 43.4 %
y de pobreza extrema es de 7.4 por ciento.

e Elporcentaje delapoblacion coningreso laboral inferior al costo de la canasta
alimentaria, en el primer trimestre del 2020 fue del 48 por ciento.

e La diferencia entre el porcentaje de situacidon de pobreza entre hombres y
mujeres es de-1.3.

e Elporcentaje de mujeres en situacién de pobreza es del 50 por ciento.

e Seofrecieron cinco programas de créditos a micro y pequefnas empresas.
e Seofrecié un programa de incentivos fiscales.

e Seofrecieron cinco programas nuevos relativos al empleo formal.

e Seajusté un programa relativo al empleo formal.

e Sedeshabilitaron dos programas relativos al empleo formal.



e Seofrecieron cuatro programas de transferencia de ingresos temporales para
el empleo informal.

e Se ofrecié un programa nuevo de empleo informal.
e Seajustaron tres programas de empleo informal.

e Seofrecierontres programas o acciones en atencién a las mujeres victimas de
la violencia de género y violencia sexual.

e Seofrecieron cuatro programas o acciones en atencion de la salud mental

e Seofrecieron cinco programas o acciones de reforzamiento del equipo basico
en el primer nivel de atencion.

e Seajustaron 19 programas o acciones de derecho a la salud.
e Secrearon dos programas o acciones de derecho a la salud.

e Se ofrecieron 14 programas o acciones para la dotacion de despensas o
cupones para la adquisicién de despensas.

e Seofrecierontresprogramasoaccionesdeapoyoalaproducciéonagropecuaria.

e Se ofrecié un programa o accién de subsidio temporal en el costo de los 197
servicios basicos de la vivienda.

De acuerdo con el portal del Gobierno de México (2020), el Gobierno federal
ofrecié un conjunto de medidas y programas para apoyar a la poblacién de Morelos,
los cuales consistieron en (COVID-19, 2020):

e Impulso econdmico a sectores estratégicos Nafin (Nacional Financiera),
dirigido a las micro y pequenas empresas que fueron dadas de alta en Morelos
y contaban con un minimo de dos anos de operacion. El programa otorgd
créditos desde 300 mil hasta 2.5 millones de pesos, a pagarse en 60 meses,
con seis de gracia a una tasa del 13.9 %. El dinero fue proporcionado por el
Fondo Morelos.

e Programa Emergente (PEMAT) para entidades morelenses registradas en
el Sistema de Administracion Tributaria (SAT), con un minimo de operacion
de un afo. El destino era apoyarlas a desarrollar actividades de produccidn,
fabricacién o comercializacion de higiene personal. El apoyo consiste en el
otorgamiento de créditos de hasta 100 mil pesos, con un plazo de pago de 24
meses a una tasa de interés del 0 % y un periodo de gracia de cuatro meses.
Los recursos financieros provenian del Fondo Morelos.
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e Prorrogasy reestructuras para acreditados del Fondo Morelos, cuyo ingreso
se haya afectado por la pandemia. Su finalidad fue apoyar las solicitudes de
reestructuras y condonacion de intereses moratorios.

e Programa Fortalece fue creado para que las microempresas se registren en el
SAT. El objetivo es otorgar préstamos de 10 mil hasta 80 mil pesos a pagar en
dos afios con dos meses de gracia.

e Programa de financiamiento para la micro, pequeia y mediana empresa
(Propyme) esta dirigido a la micro y pequefia empresa de Morelos con una
antigliedad minima de dos afios de registro en el SAT. Los financiamientos que
ofrece son de 80 mil hasta tres millones de pesos, con cuatro meses de gracia
y unatasadeinterés de 6.5%.

e Programa de financiamiento al sector turismo (Profitsur) disefiado para
apoyar a la micro y pequefia empresa del sector turismo morelense, con una
antigiedad minima de registro en el SAT de 12 meses. Los préstamos que
otorgd fueron de 80 mil hasta tres millones de pesos, con cuatro meses de
graciay unatasade interés de 6.5%.

e Programa Morelos contigo creado para personas con una edad entre 30
y 65 anos, propietarios de un negocio dado de alta en el SAT, con actividad
minima de seis meses en el estado. El beneficio consistié en el otorgamiento
de microcréditos sin intereses, desde 2 500 hasta 15 000 pesos, que se
podrian destinar a la adquisicién de materias primas, sueldos y salarios, y
equipamiento.

Los apoyos internacionales en el estado, estuvieron representados por el programa
“En marcha con el PNUD (Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo)”. En
2017 se realizo la primera edicion de este programa que apoyé en la reconstruccién
de 270 microempresas después de los sismos. El 4 de noviembre del 2020, en una
segunda edicién, el objetivo fue el impulso para la recuperacién econdémica de 40
microempresas de Morelos afectadas por la pandemia (ONU, 2020).

El apoyo se otorgd en los municipios de Amacuzac, Jojutla, Puente de Ixtla y
Zacatepec. Se atendieron a 40 micro, pequenas y medianas empresas, mediante
capacitaciones grupales y asesorias personalizadas para fortalecer temas como la
renovacion de modelos de negocios, ventas, mercadotecnia y administracion basica,
entre otros.

El diagnéstico de las empresas apoyadas sefialé que el 68 % estan dirigidas por
mujeres y el 32 % restante por hombres. El giro prevaleciente es el comercio al por
menor, conun 34.2 %, seguido por laventa de comida preparaday las tiendas de barrio.
Las medidas que tomaron las entidades econémicas atendidas, las cuales que se vieron
afectadas por la crisis econémica originada por la COVID-19, fueron las siguientes:
el 92 % redujo gastos, el 63 % postergd inversiones y planes de crecimiento y el 39 %
tuvo que despedir a su personal.



Otro aspecto importante sefialado por el diagnéstico fue que solamente el 8 %
distribuye sus productos y servicios a sus clientes por internet , mientras que el 97 %
sigue haciéndolo en sus puntos de venta o locales. Las mipymes manifestaron que
era prioritario recibir capacitacion en medios digitales, conocer medios de pago
alternativos y poder acceder afinanciamiento.

De acuerdo con Pefia, Aguilar y Posada (2017), las micro y pequefas empresas
tienen un gran potencial en el desarrollo de las economias mundiales. Por lo tanto,
es recomendable generar informacidon que nos permita realizar una radiografia de
su situacion, para que los generadores de politicas y programas publicos, entre otros
tomadores de decisiones que las afectan, puedan guiar las acciones para beneficiarlas
y promoverlas (Delgado, 2018).

La CEPAL (2010) aseguré que la economia de América Latina estaba estructurada,
principalmente por micro, pequefias y medianas empresas, y por carecer de recursos
para incrementar su potencial tecnoldgico. Para definir tecnologia, se considera
la definicion proporcionada por Ochoa, Valdés y Quevedo (2007) que afirman lo
siguiente:

“..... conjunto de conocimientos cientificos y empiricos, habilidades, experiencias
y organizacion requeridos para producir, distribuir, comercializar y utilizar bienes y
servicios. Incluye tanto conocimientos tedricos como practicos, medios fisicos, know
how, métodos y procedimientos productivos, gerenciales, organizativo, entre otros,
asi como la identificacion y asimilacion de éxitos y fracasos anteriores, la capacidad y
destrezas de los recursos humanos, etcétera”

Otro concepto importante es la gestidn tecnoldgica que “surge y se desarrolla en
el seno de las empresas y su objetivo fundamental es el logro de una mejor vinculacién
investigacion-industria-sociedad, que debe entenderse con una relaciéon de mercado.
La gestion tecnologica busca integrar el proceso de cambio tecnolégico con los
aspectos estratégicos y operativos de control y la toma de decisiones de la empresa”
(Ochoa, Valdés y Quevedo, 2007).

El uso de tecnologias de informacion y las comunicaciones (TIC) es un aspecto
clave que puede beneficiar ala microy pequefia empresa (Galvéz, Riascos y Contreras,
2012). Existen estudios que confirman que la generacion de estas competencias
digitales, facilitan la consolidacién de estas entidades econémicas, y que, por lo tanto,
su desarrollo ha quedado incluido en las agendas de desarrollo de una gran cantidad
de paises.

Una limitacion importante para el acceso a las TIC por parte de las mipymes es la
ausencia de recursos financieros para invertir en la infraestructura necesaria. Lorenzo
y Maldonado (2007) realizaron un estudio con 31 pequefas y medianas empresas de
México, Brasil, Guatemala, Costa Rica, Perty el Caribe, que implementaron un sistema
especifico de “Enterprise Resource Planning” (ERP), con el propdsito de conocer la
experiencia previay posterior al uso del sistema. Un dato importante que observaron,
es que la mayor parte de las empresas utilizé recursos propios para la adquisicion del
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sistema y solamente la cuarta parte recurrié al financiamiento bancario, y en muy
pocos casos el apoyo vino del proveedor. Con esto en mente llegaron a las siguientes
dos hipétesis: H1) Existen factores que incentivan el potencial tecnolégico de las
micro y pequefias empresas latinoamericanas; e H2) Existen factores que limitan el
potencial tecnolégico de las micro y pequefias empresas latinoamericanas (Lorenzo y
Maldonado, 2007).

Por otro lado, Rese y Baier (2011) afirman que, de acuerdo con los resultados que
han obtenido las organizaciones dedicadas a investigar a las pequefas y medianas
empresas de regiones emergentes, consideran que la Gnica oportunidad que tienen
estas entidades de cambiar su situacion es su incursién en el uso de la innovacién
tecnoldgica, aun cuando represente un costo y riesgo para implementarla (Rese y
Baier, 2011).

En 2018, se realizé un estudio para medir el potencial tecnolégico de las micro y
pequenas empresas, del principal municipio del estado de Morelos, Cuernavaca, con
una muestra de 512 encuestas de empresarios entrevistados

De acuerdo con el INEGI (2015) esta entidad cuenta con poblacién de 366 321
habitantes, con una edad promedio de 32 afos; por cada 100 personas en edad
productiva hay 46.1 con dependencia econdmica, el promedio de habitantes por
vivienda es de 4.3 persona, 3.3 % de la poblacion no cuenta con instruccion educativa,
58.2 % tienen educacién basica, 5.5 % media superior y 30.9 % superior. La poblacién
econdmicamente ectiva (PEA) es de 56 % y la no activa de 44 %. El municipio cuenta
con 24599 unidades econdmicas, de las cuales 24 221 son microy pequenas empresas,
es decir el 98.5 % (INEGI, 2015; INEGI, 2016).

En los resultados del analisis se pudo determinar que casi el 50 % de la poblacion
encuestada tenia acceso a internet o a una computadora, el 85 % usaba las redes
sociales y correo empresarial, en comparacion con su uso para el drea empresarial
(50 %). La mayoria utilizaba hojas de calculo y Word como programas de apoyo. Se
considera importante mencionar que la mayor parte de las empresas pertenecia al
sector terciario (Puig Brito, Campos Madrigal, Franco Aguilar y Gutiérrez Garcia,
2018).

Enotroestudio, realizadotambiénenel 2018, al segundo municipio masimportante
de Morelos, Jiutepec,con 446 directores de microy pequefias empresas entrevistados,
se obtuvieron resultados similares.

La poblaciénde este municipio esde 214 137 habitantes, con unaedad promedio de
28 afos; por cada 100 personas en edad productiva hay 46.8 en edad de dependencia
econdémica; el promedio de habitantes por vivienda es de 5.3 personas; 3.4 % de la
poblacién no cuenta con instruccién educativa, 40.3 % tiene educacion basica, 9.5%
media superior y 22.3 % superior. La poblacion econdmicamente activa (PEA) es de
56 %y lano activa de 44% (INEGI, 2015). El municipio de Jiutepec cuenta con 10,912
unidades econdmicas, de las cuales 10 777 son micro y pequefas, y representan el
98.8 % (INEGI, 2016).



El estudio sefalé lo siguiente:
e EI68 % de los negocios se dedican al comercio y los servicios.

e Losdirectores dedican un promedio de 61 horas a la semana para atender su
empresa.

e Elusoderedessociales en los negocios esta muy por debajo del uso personal.
La mas utilizada es WhatsApp con el 60.2 % seguida del correo electrénico
con el 49.3 por ciento.

e Eluso de software para la administracion de la empresa es un punto de interés
para el crecimiento del uso de las herramientas tecnolégicas y también la
posibilidad de la promocién de los negocios utilizando las redes sociales

Podemos concluir que existe la posibilidad de tener un impacto positivo en la
promociénde los negocios en el municipio de Jiutepec mediante el uso de herramientas
tecnoldgicas, eso si consideramos que los habitantes tienen una edad promedio de
28 anos y el 68 % de los negocios se dedica al comercio y los servicios. Otro factor
importante que se debe tomar en cuenta es que el 58.3 % de los entrevistados creé su
empresa en afos recientes (del 2010 al 2017), por lo que se trata de negocios jovenes
gue pueden incorporar el uso de estas herramientas en sus labores diarias (Fernandez
Hernandez, Reyes Velazquez , Hernandez Aguilar y Demesa Udave, 2018).

Metodologia

Conelfinde poder determinar el impacto de la contingencia sanitaria en las empresas,
su capacidad para adaptarse y generar estrategias para sobrevivir, se desarrollé un
estudio colaborativo entre la Universidad Politécnica de Tulancingo, Universidad
Auténoma de Tamaulipas, Universidad Auténoma del Carmen, Universidad
Tecnoldgica del Norte de Aguascalientes, Universidad Politécnica de San Luis Potosi,
Universidad Tecnoldgica de Cd. Juarez, Universidad Tecnoldgica de la Riviera Maya,
Universidad Politécnica del Valle del Evora, Universidad Auténoma de Coahuila
Unidad Torredn, Universidad Tecnolégica de la Costa, Universidad de Colima vy el
Centro Universitario de la Costa U. de G.

Para ello se seleccionaron distintas variables y se realizé un instrumento que
permitio extraer lainformacion sobre las estrategias desarrolladas y/o implementadas
para mantener su operatividad, su planta laboral, su volumen de produccién, asi como
sus ventas y servicios bajo condiciones de contingencia sanitaria; Dicho estudio
comprendiod principalmente las siguientes secciones: planes estratégicos en caso de
crisis o desastres, afectaciones, estrategias implementadas, reacciones de los clientes,
actitudes resilientes presentes en la empresa y aprendizaje a raiz de la contingencia
por laCOVID-19.
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Poblacién de estudio

De acuerdo con los Censos Econdmicos 2019, en el Estado de Morelos existen 96 462
unidades econémicas (INEGI, 2019) consideradas como el tamaiio de la poblacién.
De éstas, 93 178 son microempresas, de las cuales 43 270 se enfocan en el comercio
al por menor. Segun datos de la Secretaria de Economia del estado, los municipios
gue presentan un mayor nimero de unidades econdémicas son Cuernavaca (26.6 %),
Jiutepec (14.4 %) y Cuautla (9.3 %). Si consideramos al personal ocupado, Cuernavaca
concentra el 35.3 %, Jiutepec,13.1 % y Cuautla, 12.8 %, lo que representa un total a
nivel estatal de 61.2 %. Por lo anterior, para este estudio fueron tomadas en cuenta
las principales concentraciones urbanas; ademas, dadas las caracteristicas del sector
productivo, que en un alto porcentaje son microempresas enfocadas al comercio, la
poblacién analizada corresponde a este segmento. Las medianas y grandes empresas
no forman parte de este estudio dadas las complicaciones derivadas de esta pandemia,
que exigio6 el establecimiento de protocolos de acceso a las plantas inhibiendo a todo
personal ajeno a la misma.

Las micros suelen ser empresas de tipo familiar donde el administrador principal
y quien posee la informacién requerida para el estudio es el mismo propietario. Por
ello, paraefectos de este trabajo, los encuestados en sumayoriafueron los propietarios
de las empresas.

Para acceder a la poblacién de estudio se contacté al Consejo Coordinador
Empresarial del estado (CCEMorelos) a fin de exponer el objetivo del proyecto y
solicitar el acceso a la base datos de sus agremiados.

Para la aplicacion del instrumento y compilacién de informacién se selecciondé y
capacité auntotal de 42 estudiantes de nivel licenciatura pertenecientes ala carrera
deingenieriaindustrial de la Universidad Politécnicadel Estado de Morelos (Upermor),
aquienes se les proporcionaron los datos de contacto de las microempresas obtenidos
de la base de datos del CCEMorelos.

Elinstrumentoseaplicé medianteunformulariode Google Forms.Dadaslas medidas
de distanciamiento social, la aplicacion fue via telefénica o videollamada, donde el
encuestador era quien vaciaba la informacién; esta estructurado por siete secciones:
1) identificaciéon de la empresa; 2) planes estratégicos en casos de contingencias,
crisis o desastres; 3) afectaciones por COVID 19; 4) estrategias implementadas por
la contingencia sanitaria, 5) reaccion de los clientes/consumidores; 6) actitudes
resilientes presentes en la empresa durante la contingenciay 7) aprendizaje a raiz de
la contingencia por COVID-19. Mediante estas secciones se buscé determinar si las
empresas estan preparadas para afrontar contingencias o crisis, el tipo de afectaciones
gue tuvieron, como las afrontaron, como afecté tanto al personal como a sus clientes
y qué aprendizaje obtuvieron.

El analisis descriptivo de los datos se realizd con el uso de la hoja de célculo de Excel
version 2016.



Finalmente, el estudio fue realizado en una muestra representativa de 338
empresas, de las cuales el 86 % fue del sector comercio y servicios; es de este grupo de
empresas del que principalmente se realiza el andlisis de la informacién. De estas 291
unidades econdémicas, el 70.8 % fue especificamente del sector comercio.

Resultados y discusion

Como se menciong, la investigacion fue aplicada a 338 empresas, de las cuales 291
empresas (el 86 %) fueron del sector comercioy servicios. Es de este grupo de empresas
del que se realiza el andlisis de lainformacion. De estas 291 empresas, el 70.8 % fue del
sector comercio. (véase figura 8 y cuadro 2).

Figura 8

Porcentaje de empresas seguin el sector de la muestra.
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Cuadro 2

Numero de empresas segtin el sector de la muestra

Sector Cantidad Porcentaje

Comercio 206 70.8%
Servicio 85 292%
Total general 291 100 %

El 100 % de las empresas seleccionadas tenia menos de 10 empleados, por lo que,
de acuerdo con criterios generales de la Secretaria de Economia, y la revisién de la
base de datos obtenida, corresponden todas a micro empresas.

Las empresas analizadas en la muestra corresponden a cuatro de los principales
municipios de la entidad, entre los que se encuentran su capital, Cuernavaca. (véase
figura 9)




Figura 9

Distribucién de la muestra en los municipios de influencia
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De acuerdo con los empresarios, las ventas generadas por comercio electrénico/
paqueteria, solo corresponden a poco mas del 6.4 %. (véase figura 10)

Figura 10
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Casi 3 de cada 4 establecimientos comerciales y de servicios, no cuentan con
fondos para contingencias (véase cuadro 3).

Cuadro 3

Porcentaje de empresas que no cuentan con fondos para contingencias

¢ Existen fondos para contingencias, crisis o

desastres? Cantidad Porcentaje
No 212 72.9%
Si 79 27.1%

Total general 291 100 %




El 60.5 % de lasempresas no tiene planes estratégicos para el caso de contingencias.
(véase figura 11)

Figura11

Porcentaje de empresas que cuentan con un plan estratégico en caso de contingencia
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Paralamayor parte de lasempresas, los planes mas importantes estan relacionados
basicamente con las areas de ventas y finanzas (véase figura 12); esto podria ser
explicado por las caracteristicas de la poblacion analizada, pues mas del 70 % son
comercios.

Figura 12

Orden de importancia de los aspectos de los planes estratégicos
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Por otra parte, el estudio muestra que la afectacién por el confinamiento y
distanciamiento social sobre las ventas se presentd en mayor medida en la segunda
parte del afo pues decrecieron practicamente para un 50% de las empresas, entre un
30y un 60 % en el semestre julio-diciembre del 2020 (véase figura 13).




Figura 13

Disminucién de las ventas en 2020
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Los principales problemas derivados de la contingencia para cumplir los
compromisos de las empresas no fueron considerados como muy graves. Los mas
representativos fueron el pago a proveedores (con poca intensidad) y el pago de
salarios (con una intensidad regular). Para la mayoria de las empresas, ninguna de las
variables sugeridas representd un problema en la pandemia (véase figura 14).

Figura 14
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A diferencia de la poca afectacién en el cumplimiento de compromisos, en el
aspecto humano, las empresas encuestadas manifestaron que sus empleados tenian
temor de ser contagiados, se generd demasiado estrés laboral y el ambiente laboral se
volvid incomodo (véase figura 15).



Figura 15

Consecuencias generadas por la pandemia en el recurso humano
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Respecto a los planes de crecimiento existentes, el 44 % de los empresarios
manifestd no tenerlos (véase figura 16).

Figura 16

Porcentaje de empresas con planes de crecimiento
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De los que respondieron afirmativamente (56 %), sélo el 9.5 % manifestaron haber
podido continuar con ellos sin ninguln tipo de afectacion. (véase figura 17)
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Figura 17

Porcentajes de empresas que vieron afectados sus planes de crecimiento
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La principal estrategia tecnoldgicas adoptada fue la venta por redes sociales,
seguida del comercio electrénico, sin embargo, el incremento de la estrategia para
este tipo de empresas, comparando el antes y el después, sélo fue de poco mas del 20
% (73 antes frete a 90 durante, o bien 31 antes frente a 38 después para la segunda
herramienta). Aunque con poco impacto sobre el nimero de empresas, las ventas
por videoconferencia pasaron de uno a siete, con una tasa de crecimiento mayor. En
contrasentido, hubo una reduccién en el uso de las paginas web en un poco mas del 30

208 % (véase figura 18).

Figura 18

Estrategias tecnoldgicas adoptadas
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Como se vio, fueron utilizadas soélo algunas herramientas tecnolégicas (con
incrementos relativamente menores), los empresarios manifestaron que su negocio no
corrié riesgos y siguieron operando, o bien, se manejé el reto usando modos creativos
para adaptarse a las circunstancias. (véase figura 19).




Figura 19

Riesgos asumidos por las empresas en la adopcién de TIC
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De acuerdo con el estudio, las principales estrategias disefiadas para enfrentar la
contingencia fueron la implementacion de medidas sanitarias para tranquilidad de
clientes y empleados, asi como la capacitacion presencial a los empleados al respecto.
Los pedidos telefénicos fueron la opcién tecnolégica mas recurrente para solventar la
problematica generada por las medidas de aislamiento (figura 20).

Figura 20

Estrategias diseriadas sin el uso de TIC
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Del total de las empresas del estudio, sélo 40 (poco menos del 20 %), recibieron
algun tipo de apoyo de los tres diferentes niveles de gobierno. En este caso el 55 %

recibio apoyo federal (véase cuadro 4).
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Cuadro 4

Apoyos gubernamentales recibidos

Apoyos gubernamentales Cantidad Porcentaje
Estatal 4 10%
Federal 22 55%
Municipal 14 35%
Total general 40 100 %

Sélo el 32.5 % de los apoyos fue subsidio, el resto, financiamiento (véase cuadro 5).

Cuadro 5

Tipos de apoyo recibidos

Tipo de apoyo Cantidad Porcentaje
Crédito 27 67.5%
Subsidio 13 325%
Total general 40 100 %

La mayor parte de las empresas recibié apoyo por 25 000 pesos. El total de recursos
recibidos entre las empresas apoyadas (35 de 40 empresarios que contestaron)

ascendié a mas de 565 mil pesos (véase figura 21).
Figura21

Montos recibidos por apoyo
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En general, las empresas no manifestaron un impacto negativo en el nimero de
empleos antes y durante la pandemia, el 82.5 % no realizé contrataciones durante la

pandemia (véase figura 22).



Figura 22

Empleo antes y después de la pandemia
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Finalmente, entre los aprendizajes menos importantes para los empresarios se
encontraron: la inversién en plataformas de trabajo remoto, asi como el trabajo a
distanciay la integracion de las TIC en todos los procesos. Entre los aprendizajes mas
importantes se mencionaron: tener un fondo de contingencias en la empresa, tener
un plan para casos de crisis por contingencias y desastres, estar a la vanguardia en
procesos de comercializacién y aprender a usar redes sociales en beneficio de la
empresa (véase figura 23).

Figura 23 211

Aprendizajes derivados de la pandemia

Aprendizajes considerados como MENOS IMPORTANTES de la lista

Se debe invertir en plataformas de trabajo remoto 238
Se debe estar preparado para el trabajo a distancia (Home office) 226
Las TIC deben estar integradas en todos los procesos 201
Se debe invertir en marketing digital (plan de i 172

Se debe estar capacitado permanentemente en el uso de las TIC EEEEEEEE————— 149
Debe implementarse el comercio electrénico en la empresa  IEEEEE——————————— 120

Se debe estar a la vanguardia en los procesos de comercializacion. IG——————— 77

Aprendizaje

Se debe aprender a usar las redes sociales en beneficio de la empresa  IE——” 71

Se deben tener fondo para contingencias en la empresa = 25

Debe existir un plan para casos de crisis por contingencias y desastres mmml 21

0 50 100 150 200 250 300
Puntuacién

Aprendizajes considerados como MAS IMPORTANTES de la lista

Se deben tener fondo para contingencias en la empresa 300
Debe existir un plan para casos de crisis por i ias y desastres 297
Se debe estar a la vanguardia en los procesos de ializacio 187
Se debe aprender a usar las redes sociales en beneficio de la empresa T 181
Se debe estar capacitado permanentemente en el uso de las TIC = e———— 103
Debe implementarse el comercio electrénico en la empresa  m—— 100
Se debe invertir en marketing digital (plan de mercadotecnia) m— g4
Las TIC deben estar integradas en todos los procesos mmmmmm—— 58
Se debe invertir en plataformas de trabajo remoto s 38
Se debe estar preparado para el trabajo a distancia (Home office) w35

0 50 100 150 200 250 300 350
Puntuacion

je

Aprendizaj




212

Discusion

Segun estimaciones de la CEPAL, se esperaba el cierre a finales del ano 2020 de
aproximadamente el 21 % de las microempresas; en términos de puestos de trabajo,
se esperaba una pérdida de 21.5 por ciento.

En su ultimo informe muestra que el mayor impacto derivado de la pandemia en
América Latina y el Caribe lo registraron las microempresas; y considera que, esto
puede ser explicado porque el 42 % se enfoca en el sector comercio.

En el presente trabajo, el nivel de afectacion observado para este mismo sector
(71 % de las empresas encuestadas) muestra que antes de la pandemia alrededor
del 46 % contaba con dos trabajadores o menos, y después de la pandemia se
incrementd a un 59 %. Esto indica que aquellas empresas que tenian mas de dos
trabajadores redujeron su plantilla laboral en al menos un trabajador. Sin embargo, a
pesar de esta pérdida del empleo también es posible observar que, dado el giro de las
micro empresas, gran parte de ellas ha logrado sobrevivir a la contingencia sanitaria;
esto podria explicarse en parte por la estrategia implementada a nivel estatal, que
al considerarlas empresas con giros “esenciales”, se les permitié que permanecieran
abiertas, por lo que, a pesar de las estimaciones mencionadas referentes a su cierre,
en el estado de Morelos este comportamiento ain no es observable para el momento
en que se realizo el presente trabajo.

También se pudo determinar que ademas del medio tradicional de pedidos
y entregas acordados a través de las ventas telefénicas, el otro mecanismo que
utilizaron para continuar con la comercializacién de sus bienes durante la pandemia
fue la red social de WhatsApp. Esto podria ser explicado porque la poblacion de
estudio son microempresas enfocadas. En el sector comercio. En el estado de Morelos
existe una gran cantidad de microempresas dedicadas a la venta de abarrotes,
alimentos procesados, elaboracion y venta de medicamentos, etc. y de acuerdo con
lo que algunos autores sostienen, las pymes adolecen de capacitacion, técnicas,
herramientas, sistemas de gestién de calidad, cultura de innovacion y desarrollo
tecnolégico que les permita permanecer y/o sobrevivir ante la demanda y estandares
de calidad que les solicitan las trasnacionales (Palomo, 2005). Esto puede observarse
en la escasa implementacion de TIC como herramientas de apoyo para fortalecer
sus procesos Y satisfacer las necesidades de sus clientes. Otra posible explicacion,
es el escaso conocimiento sobre estas herramientas, sobre la diversidad de opciones
que existen y la falta de recursos para su adquisicion e implementacién: finalmente,
es posible que las TIC no se adapten a las necesidades reales de este sector y deban
disenarse herramientas de facil manejo, con requerimientos técnicos simples para su
implementacion y de bajo costo, ademdas de una mayor socializaciéon de éstas mismas
en este sector productivo.

Conclusiones y trabajo futuro

De acuerdo con laliteraturarevisaday los resultados obtenidos del estudio, se pueden
apreciar grandes areas de oportunidad:



Unode los principales elementos de resiliencia, los instrumentos de financiamiento
ofrecidos por el gobiernolocal yfederal durantelapandemia, sélofueron aprovechados
por una proporcién pequena de las empresas. Dichos fondos, al menos de manera
local, fueron conformados de manera emergente, de asignaciones presupuestales que
originalmente tenian otro destino.

La COVID-19 de acuerdo con estudios de la CEPAL y el BID, ofrece, aunque gran
parte de las empresas comerciales y de servicios no la consideran en los hechos
(pues su acceso e implementacion de tecnologias para hacer frente a la pandemia es
limitada), una gran oportunidad para la digitalizacién. Debido a las caracteristicas del
sector comercial y de servicios es necesario que los organismos que aglutinan a estas
empresas, asi como la parte del gobierno que atiende sus necesidades especificas, se
centren en algunos de los siguientes aspectos:

e Elmonitoreo de las condiciones tecnoldgicas de las empresas (diagndstico)

e Lapromocion de herramientas digitales y capacitacion pertinente

e Elfinanciamiento especifico para atender las necesidades técnicas detectadas
e Promover lavinculacion digital de empresas-clientes-proveedores

e Promover la digitalizacion del sector, a través de la implementacién y uso de
plataformas de comercio electrénico que proporcionen al menos una o mas
alternativas de mercadotecnia digital, pagos, pedidos, envios y entregas.

El tamano y giro de las empresas no siempre facilitara dichas implementaciones.
Las competencias digitales y administrativas de los empresarios también son
imprescindibles para el cambio.

Paratener un panorama completo del nivel de afectacion en la entidad es necesario
ampliar el estudio a otros giros y a la pequeina, mediana y gran empresa.

Dadas las caracteristicas de la muestra seleccionada y si consideramos que el
estado de Morelos es turistico, y por lo tanto cuenta con una cantidad importante de
empresas de servicios, se sugiere aplicar este mismo estudio a este rubro para medir
el nivel de impacto econdémico y la pérdida directa de empleos, ademas debemos de
considerar que este tipo de establecimientos si detuvieron sus actividades.

El trabajo futuro, a la luz de diversas perspectivas, puede tener, mas alld de
consideraciones tedricas y metodolégicas que conducen a entender el fenémeno,
propuestas que ayuden a integrar mas y mejores herramientas a las micro empresas,
para que, ante escenarios complejos y contingentes, fortalezcan su capacidad de
supervivenciay recuperacion.
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RESILIENCIA DE LA EMPRESARIA
FAMILIAR TAMAULIPECA ANTE EL

COVID 19

Universidad Autonoma de Tamaulipas

Esta investigacion se genera porque no
esta claro como las empresas familiares,
que son la columna vertebral econdmica
de la mayoria de los paises afectados
por la pandemia, han enfrentado al
COVID-19, por lo que en este estudio se
examina como las empresas enfrentan
este fendmeno que sigue afectando al
mercado global, y en qué forma les ha
impactado. Asimismo se analizan las
estrategias implementadas, mediante el
uso de un enfoque cualitativo, utilizando
entrevistasaprofundidadentresempresas
familiares tamaulipecas. Los hallazgos
indican que la pandemia de COVID-19

ha hecho que se genere la resiliencia
del empresario con los trabajadores y la
generacion de apoyos entre los propios
empresarios, quienes buscan en forma
conjunta la mejora de la comunidad, lo
gue sugiere un cambio de paradigma del
liderazgo. En los resultados se destaca
que el comportamiento de la mujer
empresaria frente a la pandemia, se debe
a su proactividad, debido a lo cual crea
alternativas de recuperacién e incluso
de permanencia. Este estudio tiene
como objetivo reconocer las medidas
creativas e innovadoras, como practicas
de resiliencia empresarial, frente a la
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pandemia de la COVID-19 en el ambito
geografico del estado de Tamaulipas,
México.

Palabras claves: COVID-19, resiliencia,
empresa familiar, mujeres empresarias,
innovacion, creatividad.

Introduccion

La incertidumbre exacerbada por el caos mundial generado por la pandemia de la
COVID-19, en el ambito econdémico, politico, social e institucional ha despertado
diversidad de reacciones en las empresas. Los organismos empresariales y las
instituciones han respondido en la medida en que disponen o se apropian de recursos
parasobrevivir. Las distintas estrategias adoptadas han buscado reducir costos, lo cual
ha afectado el tamano de la empresa, reducido el personal y modificado sus procesos.

Sin embargo, también se han implantado otras acciones en las que la innovacién,
creatividadyapoyodelatecnologialeshapermitidomantenerseenelmercado. Aunque
muchas organizaciones han sucumbido ante la crisis, otras se estan reincorporando
lentamente y algunas mas se han visto impactadas favorablemente en el periodo de la
contingencia.

Asimismo, la literatura refiere abundantemente sobre el uso de la estrategia de
digitalizacion para estimular la capacidad de rapida adaptacion ante adversidades y
redireccionar su visién a los objetivos de desarrollo sostenible marcados por la ONU
en 2015 (Useche Aguirre et al., 2021).

En cuanto a la resiliencia, Masten (2011 p. 146) la conceptualiza como “un
fendbmeno comun entre las personas que se enfrentan a experiencias adversas y que
surge de funciones y procesos adaptativos normales del ser humano”. En este sentido,
la empresa familiar liderada por una mujer, sin distincion de actividad o tamano, ha
enfrentado el mismo reto, mantener la operatividad. A ese respecto, Villamarin et
al. (2020) afirman que la condicién de género no las imposibilita de responder con
asertividad ante situaciones de crisis.

Por otra parte, las teorias actuales de la empresa familiar pueden no ser validas
ante situaciones de la magnitud de la contingencia sanitaria de la COVID-19, por lo
que es preciso estudiarla. Ademas, ante las escasas o nulas acciones de apoyo de los
gobiernos, las empresas han atendido sus necesidades sociales y los requerimientos
econdémicos en las condiciones particulares de sus mercados.

Las empresas familiares son resistentes, pero los recursos y las capacidades
desplegados, asi como sus usos, son diferentes segtin el contexto (Gonzalez y Pérez-



Uribe, 2021). De esta manera, la resiliencia de laempresariafamiliar en la literatura ha
sido abordada considerando su reaccion ante la incertidumbre.

Sin embargo, en condiciones de una pandemia mundial nunca vista resulta
de interés para la investigacion en empresa, la manera y estrategias para hacerle
frente, motivo por el cual, el objetivo del presente capitulo es un acercamiento al
comportamiento de la empresaria familiar en tiempo de crisis, concretamente , se
trata de conocer las medidas creativas e innovadoras, como practicas de resiliencia
de mujeres empresarias en firmas familiares, frente a la pandemia de COVID-19 en el
ambito geografico del estado de Tamaulipas, México.

El documento se estructura, primero, con el resumen y la introduccion, después,
con larevision de literatura que enmarca lainvestigacion y del apartado metodolégico;
a continuacion, se desarrollan los casos de analisis de tres empresarias familiares, se
exponen los resultadosy el cruce de éstos, y se cierra con las conclusiones, limitaciones
y futuras lineas de investigacién del estudio.

Revision de la literatura

Un fendmeno empresarial singular es el negocio familiar, que puede ser definido
como una organizacion con rasgos peculiares que se distingue por la interrelacién
de dos sistemas que se influyen mutuamente, los cuales generan aspectos peculiares
emocionalesy empresariales que lo impactan: laempresay lafamilia. Esta tltima tiene
la propiedad, el poder y su gobierno como caracteristicas primordiales. Dicha figura
esta siendo estudiada en México por su importancia en la creacion de empleos, su
aportacién al Producto Interno Bruto y el nimero de este tipo de establecimientos
que existen (San Martin y Duran 2017; De la Garza, 2014; Duran y San Martin 2013;
y Soto Maciel, 2013)

Por otra parte, el estudio de la mujer empresaria llama poderosamente la atenciéon
en investigadores de diversas partes del mundo (Agarwal, 2019; Braidford, Stone,
y Tesfaye, 2013), extendiéndose al estudio, en especial de la mujer que dirige una
empresa familiar (Beltran et al.,, 2019 y Welsh et al., 2017), con un interés cada
vez mayor en las caracteristicas, relaciones, modos de gobernanza y normas que
caracterizan la participacion de la mujer en las empresas familiares identificadas
(Campopiano et al., 2017), quienes definen la participacion femenina en la empresa
familiar “... como cualquier acto o proceso mediante el cual las mujeres participanenla
vida de una empresa familiar” (p. 201).

Al respecto, Mendoza y Romo (2015) afirman que dicha participacion, referida a
las empresas familiares mexicanas, esta creciendo y mencionan seis roles que en ellas
desempenan, las cuales se mencionan a continuacioén:

1. Servir de ejemplo para otras mujeres de la familia.

2. Serresponsable vinculante en las redes con proveedores del negocio.
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3. Buscar asistencia técnicay capacitacion adecuadas.
4.  Serunificadora de los sistemas familia-empresa.
5. Contribuir al logro de los objetivos empresariales, familiares y personales.

Las mismas autoras mencionan los propdsitos especificos de la empresa familiar,
para los cuales toman diferentes roles de liderazgo, que son los siguientes:

1. Administracion financiera.

2. Toma de decisiones.

3. Liderazgoqueincluyeinfluir sobre sus descendientes parainculcar los valores.
4. Modelar actitudes, marcando tendencias en las relaciones familiares.

5. Marcar el rumbo de laempresa, definiendo la visidon y las estrategias que debe
seguir para crear oportunidades de negocio,

6. Lograr lasupervivencia de laempresa.

Por lo anterior, se espera confirmar que las mujeres toman una actitud resiliente
con acciones creativas e innovadoras para mantener a su empresa en el mercado
mediato y en un futuro préximo para beneficio familiar y de sus colaboradores.

Metodologia

Para llevar a cabo el presente estudio se eligié la metodologia cualitativa, la que
es utilizada para estudiar e identificar elementos que se desprenden en forma
importante de conocimientos, percepciones y experiencias de los sujetos de estudio
de unainvestigacion (Rodriguez-Ocafa, et., 2017), que es el caso al pretender conocer
qué medidas creativas e innovadoras emplearon tres mujeres emprendedoras
de Tamaulipas como practicas de resiliencia empresarial frente a la pandemia de
COVID-19.

Ahora bien, el método seleccionado fue el estudio de caso, que Robert K. Yin define
como “una investigacién empirica que investiga un fendomeno contemporaneo (el
‘caso’) en profundidad y dentro de su contexto del mundo real” (2014, p. 16),. Asimismo
se consideradan los seis elementos de la investigacion del estudio de caso que el mismo
autor plantea y que son: el plan, el diseno, la preparacion, la recopilacion de datos, el
analisis y los informes. Dicho método ha sido calificado como una herramienta de
investigacion de gran valor, con la que se miden y registran conductas de las personas
involucradas en el fenémeno a estudiar (Massaro, Dumay y Bagnoli, 2019).

Por otra parte, la técnica elegida fue la entrevista, cuya estructura corrié a cargo de
los compiladores de esta obra y cuyas ventajas, conforme a Piza Burgos, Amaiquema



Marquez y Beltran Baquerizo (2019) son: flexibilidad, adecuacién a los participantes,
amplitud de informacion y captacion de sefales, tales como gestos, percepciones,
tonalidad de la voz, sensaciones y sentimientos que no permite el cuestionario, asi
como ladualidad de laintegralidad y sistematicidad que dala delimitacién de los temas
atratar con el sujeto de estudio.

Se parti6 de la pregunta de investigacion: ;como se manifesté la resiliencia de
la mujer empresaria y qué estrategias de creatividad, innovacion y utilizacion de
tecnologias de la informacién y comunicacion esta utilizando ante la contingencia?

Con base en lo anterior se plantearon las siguientes proposiciones:

P1: la empresaria reacciona ante la situacién con mayor esfuerzo y dedicacién
hacia su empresa.

P2:la empresaria privilegia el trabajo en equipo motivando a su personal a salir
adelante.

P3: la empresaria realiza acciones creativas en su actividad o en su producto/
servicio.

P4: la empresaria implementa estrategias de innovaciéon en su actividad
empresarial.

P5: la empresaria implementa y recurre a las tecnologias de la informacion y
comunicacion para sacar adelante su negocio.

Las unidades de andlisis son tres empresarias tamaulipecas con negocios de
diverso tamano, que van en diferente generacién y se dedican a distintas actividades,
las cuales se presentan a continuacion.

Resultados y discusion
Empresaria ‘A’

En primer lugar, se presenta a la empresaria, que identificamos como “A”: una mujer
gue posee, junto con su padre, un negocio dedicado a la preparaciéon de material de
tereftalato de polietileno de alta y baja densidad, para reciclaje, el cual compran a
diversas empresas y otras organizaciones, para luego procesarlo y empacarlo en la
pequena fabrica de su propiedad, siendo enviado, a sus clientes ubicados en diversos
estados de larepublicay en la Ciudad de México.

El padre, que se encuentrayaretirado, es el otro socio capitalista, quien ha confiado
enteramente la direccion de la empresa a su hija, quien acude a él para enterarlo,
compartir los resultados del periodo y escuchar sus opiniones y consejos.
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La empresaria relata cudl fue su reaccion ante la pandemia de COVID-19, algo
totalmente desconocido paraella, que le tomo por sorpresa, ante el impacto en cuanto
alaempresa, la familia, los empleados y la vida diaria, no sabia como actuar.

Al preguntarsele si penso que llegaria a afectar a su empresa respondid que no, que
nunca se toco el tema en la familia, pues no sabian siquiera lo que era una pandemia.
Pensaron que seria pasajero, como lo escuchaban en las noticias, que era solamente
una cuarentena de ciertos dias, que iba a pasar pronto y volveria a la normalidad, pero
ya que se sucedieron los meses pensé que esto no iba a ser sencillo.

En cuanto a sus sentimientos y pensamientos ante la pandemia respondié que
sintio depresion por el encierro y las restricciones. Sin embargo, las empresas exigian
sus servicios como si “no pasara nada”, de tal forma que fue muy dificil tener que actuar
como si no existiera la pandemia.

Sobre el antes y el después, en cuanto a la planeacién, respondié que en su negocio
es muy dificil planear un mafana, ya que suceden cosas inesperadas y tiene que
cambiar de tal manera que vive al dia. Ademas, considera que la situacion se alargara
en el tiempo un par de anos.

No obstante, ellos no han sufrido problemas econdémicos graves, sufrieron
Unicamente “una baja en julio cuando nos dimos cuenta de que esto no era una
cuarentena”. Pero, una vez habiéndose adaptado a la situacién imperante, sus ventas
empezaron a subir debido a que su proveedor principal estaba en un mercado en el
que, por la misma contingencia, tuvo mas demanda de sus productos. Esto impacté
favorablemente en los movimientos del negocio de la pequeia empresa vy al tener, a
su vez, mas demanda de sus clientes, lograron una reaccién positiva que se analiza a
continuacién, en el orden de argumentacion del marco tedrico de este libro.

Resiliencia. En el periodo de la contingencia en el que se dio una baja repentina
de las operaciones, decidié no reducir personal, en cambio explicarles la situacion y
los alento a redoblar esfuerzos para continuar. Asimismo, dijo que el esfuerzo mutuo
se veria recompensado al empezar a aumentar las actividades de sus proveedores de
material y al subir los pedidos de sus clientes.

De tal manera que, de las estrategias estudiadas en México por Garcia- Muioz,
Pérez y Navarrete (2020), la empresaria adopté las siguientes:

1.  Ajuste presupuestal para ahorrar gastos.

2. Resilienciay flexibilidad en sus acciones.

3. Amplitud de la comunicacién por medio de las redes sociales.

4.  Fuerte compromiso social con: i) los empleados para sostener su fuente

de ingresos, ii) los clientes, al darles una rapida respuesta a sus demandas, y iii)
los proveedores, por la seriedad de sus tratos.



5. Responsabilidad social que, ya de por si, forma parte del ser de su negocio.

6. Capacidad de innovacién creciente a la que recurre para salir delante de la
depresion momentanea que se dio en los meses de marzo ajulio del 2020.

Con base en lo anteriormente dicho, puede confirmarse la proposicion P1 La
empresaria reacciond ante la situacion con mayor esfuerzo y dedicacién hacia su
empresa.

La empresaria valoré a su personal y, por su parte, sus empleados le respondieron
con entusiasmo, se cuidaron, aumenté la productividad y la opinion de la empresaria
sobreellosse manifestéfavorable alexpresar que “lagente que tenemoses muy valiosa”.
Todo esto logra que ella considere que su personal ha reaccionado favorablemente

Ante la demanda, hubo momentos en que debié satisfacer las necesidades
extraordinarias de trabajo, en lo que acudia al Sindicato de Terrestres, el cual es un
gran apoyo para las empresas de la localidad ya que ellos tienen la tecnologia que se
precisa.

Ante lapreguntasihapensado cerrar odespedir personal responde negativamente,
piensa que ellos tienen que mantener una familia, que no va a ser tan facil que
encuentren otro trabajo, aparte los califica como buenas personas que ella valora 'y
que “ellos valoran su trabajo, lo cuidan y comprenden la situacién.”

La empresaria da ejemplo de constancia, esfuerzo y responsabilidad, retine a sus
trabajadores paracompartir situaciones,cambios de estrategia, problemasy probables
soluciones, por lo que se contempla confirmada la proposiciéon P2. La empresaria
privilegia el trabajo en equipo motivando a su personal a salir adelante.

Creatividad. De los tres factores determinantes en el accionar de un emprendedor,
de Morris (2015), se encontraron todos con diferente intensidad en la empresaria
“A’, en el siguiente orden: primero la proactividad, seguido de la toma de riesgos
y, en menor escala, la innovacién. Con ellos la empresaria ha enfrentado la crisis
derivada de la pandemia, no sélo sacando adelante su negocio, sino sosteniéndolo
primero, acrecentando sus operaciones después, y mejorandolo en cuanto a uso de
tecnologias a las que antes no recurria y ampliando a otras actividades, como la venta
de sacos a través de internet. Gracias a ello la empresa incrementé sus ventas, ademas
aumentaron los precios de sus servicios, “lo que produjo mas ingresos”.

Las estrategias planteadas por la empresaria no son sélo acciones para enfrentar y
sobrevivir a la crisis por la pandemia sino, en algunos casos, o que una oportunidad de
crecimiento, al aprovechar las circunstancias que hay en el entorno y como parte de
una estrategia global, que ella considera permanentes, para enfrentar futuros eventos
que pudieran afectar la economia nacional e internacional.

Por lo antes dicho, puede confirmarse la P3. La empresaria realiza acciones
creativas en su actividad o en su producto/servicio.
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Innovacion. Con ayuda de su joven sobrina, la empresaria recurre a las redes
sociales para encontrar acomodo de ciertos subproductos que el aumento de
actividades le brinda, y se da cuenta que no sélo encuentra la solucion, sino que
dicho subproducto tiene una demanda muy grande. De esta manera, y como afirman
Villamarin et al, (2020), la empresaria demostro capacidades para sobreponerse a las
distintas circunstancias que le tocé enfrentar con la pandemia y como consecuencia,
modificd sus procesos de actividades, innovando hacia el uso de tecnologias que no
habia necesitado anteriormente.

Por lo anterior, se confirman las proposiciones P4. La empresaria implementa
estrategias de innovacion en su actividad empresarial y P5. La empresaria recurre a
las tecnologias de la informacién y comunicacion para sacar adelante su negocio.

Para terminar la entrevista, al preguntarle sobre si ve que su empresa puede durar
mucho en el escenario de la pandemia responde: “Me veo luchando siempre, o seauna
lucha constante, pensando siempre, innovando, dando lo mejor de mi todos los dias,
motivando a la gente que trabaja conmigo para dar un mejor servicio y asi poder ser
competitivo”. Se observa en esta aseveracion los objetivos marcados por Mendoza y
Romo (2015).

Se puede concluir el caso con las propias palabras de la empresaria “A”: “... debo
estar mas alerta lo que a mi me ha costado veinte afios me lo pueden quitar en un
momento por una negligencia en mi trabajo tengo que aplicarme mas poner mas
atencién definitivamente”.

Empresaria “B”

La empresaria identificada como “B” refiere a una mujer adulta joven que heredé de
su padre un negocio de preparacion de alimentos tipicos mexicanos conocidos como
Tacos V, expendidos inicialmente en el mercado de laciudad y por tradiciéon conservada
en el detalle de productoy atencion, lo cual ha logrado que mantenga la preferencia de
sus clientes en Tampico, al sur del Estado de Tamaulipas, México. Su padre le transmitié
la cultura de atencioén al cliente y el control del servicio dia a dia, momento a momento.

Elnegocio,fundadoporelpadrehacecercadecincodécadas,esdirigidoactualmente
por la empresaria “B”, apoyada por su familia de primer circulo esposo e hijos.
Manteniene su ubicacion inicial en el centro de la ciudad y abrié un establecimiento
mas de 10 kildmetros de distancia.

El relato de la experiencia de negocio durante el embate de la pandemia por
COVID-19 fue de total desconocimiento, sin saber la afectacion que pudiera tener en
su negocio y en su persona. Consultaba constantemente las noticias en el televisor
para mantenerse informada por los medios oficiales. Jamas pensé que duraria
tanto. Sin embargo, las autoridades de la ciudad informaron que debian cerrar el
establecimiento durante “dos largos meses, con gran temor al encierro”. Ante ello
mantuvo alto su espiritu de lucha y trabajo.



Afirmo que emocionalmente estaba paralizada, que conservaba recuerdos vagos
de pandemias como la gripe porcina, la peste, y pensaba que seria pasajero, aunque
con desastres en la salud y la economia. “Eso me asustaba”, palabras que desvelan la
incertidumbre que vivié. A pesar de eso, siguié el ejemplo del actuar de su padre para
reponerse, resistir y aprovechar las relaciones politicas que habia formado a lo largo
de la ultima década, tal como Masten (2011) conceptualiza la resiliencia.

Resiliencia. Durante el cierre inesperado de los establecimientos ofrecié a sus
empleados reducir en 50 % a 70 % sus salarios para no despedirlos, su personal la
apoyo y se esfuerzarén por mantener el ritmo de ingresos extraordinariamente. Esto
coincide con lo expuesto por Garcia-Mufoz, Pérezy Navarrete (2020) y Uriarte (2005).

Aun con la pardlisis de las actividades por las indicaciones sanitarias de las
autoridades, no disminuyeron sus ventas debido a factores como la ubicacién de alto
transito, la preferencia de consumo de sus productos o laflexibilidad que fue elemental
al reorganizar labores con la disponibilidad de empleados por ausencias laborales
provocadas por las restricciones sanitarias.

Derivado de lo anteriormente expuesto se confirma la P2. La empresaria privilegia
el trabajo en equipo motivando a su personal a salir adelante

Antes de la pandemia por COVID-19, los hijos se habian alejado parcialmente del
negocio para probar fortuna con independencia de sus padres; sin embargo, por efecto
de la contingencia sanitaria, se tuvieron que reincorporar al negocio familiar y ahora
se esfuerzan en generar ingresos para tres familias, ajustando su nivel de gastos lo que
coincide con lo dicho por Garcia- Mufioz, Pérez y Navarrete (2020).

Por otra parte. el hijo varén intensifica el uso de redes sociales para comunicarse
con sus clientes, cumplen sus tratos con los proveedores y empleados, a costa de
reducir sus finanzas y la prosperidad de una familia en proceso de extenderse y el
deseo de hacer crecer el negocio.

Durante el tiempo de cierre masivo de negocios mantuvo la atencién y entrega
directa a los clientes por medios propios, no contratd repartidores para mantener
contacto directo con sus compradores y asegurar la calidad de su producto hasta
la entrega final. Actualmente, sus clientes han regresado a su negocio, los gastos
disminuyen conforme aumentan sus ventas y le ha favorecido que “no tengo deudas,
no pago préstamos”.

Si tenemos en cuenta la resiliencia de la mujer empresaria “B” se confirma la
proposicion P1. La empresaria reacciona ante la situacion critica con mayor esfuerzoy
dedicacién hacia su empresa.

Creatividad. La personalidad emprendedora heredada del padre a la empresaria
“B” la llevé a tomar riesgos controlados, se mantuvo firme al concepto original del
negocio, aprendid aenfrentar otras crisis y su mente no descansé buscando como sacar
adelante su fuente de trabajo. La proactividad se presenta al enfocarse con esmero
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en el servicio y atencién al cliente, dejando de lado la creatividad y manteniendo la
tradicidonenlos procesosinternos. Pudieradecirse que el acercamiento con laactividad
politica y social en que incursioné en el pasado le facilité mantener reconocimiento y
posicion en el mercado.

Por lo anterior, retomé su lugar de liderazgo en el negocio familiar y ante la
incertidumbre generalizada decidié enfocarse en su negocio; de acuerdo con Morris
(2015) conceptualiza resiliencia apoyandose en su familia cercana.

Un hallazgo no esperado fue rechazar la P3. La empresaria realiza acciones
creativas en su actividad o en su producto/servicio, al no observarse menciones que
corroboraran la proposicion.

Innovacion. El negocio de laempresaria“B” pretende adoptar acciones innovadoras
sugeridas por los hijos y un sobrino, respecto al uso de las redes sociales para
comunicarse con los clientes, lo cual refleja coincidencias de Garcia-Munoz, Pérez y
Navarrete (2020). Esto ha beneficiado a la segunda sucursal, que se enfrenta a una
competencia mas fuerte que en el establecimiento inicial en el mercado tradicional de
la ciudad, recientemente remodelado y con mejor fisonomia, en donde ha conseguido
un lugar bien ubicado.

Por tanto, en el sentido de innovacién se rechaza la P4. La empresaria implementa
estrategias de innovacion en su actividad empresarial. Mientras que la adopcion de
la tecnologia permite aceptar la P5. La empresaria recurre a las tecnologias de la
informacion y comunicacién para sacar adelante su negocio, e indirectamente la P4.
Por ser un proceso innovador en la comercializacion.

Asimismo, visualiza un futuro promisorio con ahorro y mayor control de las
actividades hacia el interior y exterior de su empresa, una firma que abrid sus puertas
en 1973 y que mantiene la tradicion de su eslogan: “El que vino a Tampico y no comié
Tacos ‘B’ iNo conocié Tampico!”.

Empresaria “C”

La empresariaidentificada como “C” es una mujer joven y entusiasta que, junto con su
esposo, su padre, suhermanay lafamiliade ésta, emprendié un negocio de elaboracion,
ventay distribucién de tortillas a base de nopal. Ellos viven en una zona ejidal en donde
se dedican a la siembra de hortalizas y generan productos que procesan para aportar
alimentos con mayores nutrimentos a la sociedad, al ser obtenidos directamente del
campo sin la utilizacién de productos quimicos; por ello son de rapida descomposicién
y su produccién deben ser acordes con los pedidos que sus clientes les hagan, a fin de
entregarles siempre productos frescos.

La empresa que dirige “C” es un negocio familiar, de tamano micro, pues esta
integrada por ocho miembros y es la entrevistada la que lleva la direccion del negocio,
pues se encarga también de la administracion, cuya financiacién ha sido, en su mayoria,
con recursos propios y créditos obtenidos de programas gubernamentales.



El negocio esta enclavado en una zona rural, donde expresa la entrevistada que el
COVID-19 fue una noticia inesperada, dado que habia incredulidad respecto de lo que
eray provocaba la enfermedad por el virus. Ni ella ni su familia imaginaron lo que la
pandemia generaria en sus vidas, pues afecto el seno familiar, el negocio, el entorno,
sobre todo porque ignoraban como se trasmitia el virus, tras lo cual, decidieron
resguardarse.

Laentrevistadarelatasureaccion ante laCOVID-19 diciendo que primero tuvieron
resistencia a creerlo, tanto ella como la familia; luego vino la depresiéon vy la tristeza,
sobre todo por las muertes que se sucedian; y por Gltimo, el temor a que también les
sucediera a ellos. Sin embargo, destaca la empresaria que en la zona en donde ella vive
y desarrolla su empresa no causé tanto estrés como en las ciudades, porque en donde
viven estan muy separados un vecino de otro.

Y en relacion con su empresa, la entrevistada comenta que, a diferencia de otros
empresarios, por el giro del negocio, a ella le afecté Ginicamente en cuanto a las ventas
a los comedores que cerraron, porque su producto es de consumo diario para los
habitantes del poblado, lo que disminuyd un tanto las consecuencias negativas de la
contingencia.

Asi, aseguralaentrevistada, unamalanoticia para su negocio fue cuando ordenaron
el cierre forzoso, debido a que los restaurantes y comedores son sus clientes mas
fuertes, lo que se recrudecié cuando prorrogaron los dias de aislamiento y la orden
de seguir cerrados. Entonces tuvieron que idear formas para seguir distribuyendo
su producto, por ejemplo, ofreciendo un nuevo servicio, que fue vender la masa.
Igualmente, introdujeron una nueva forma de ofrecer su producto con el servicio a
domicilio, pues la gente temia salir.

En relacion con cémo llevaba la planeacion de su negocio antes de la COVID-19y
si éste ha generado cambios, respondié que los productos que manejan son naturales,
por lo que se producen sobre pedido, tanto las tortillas como la masa fresca. Esta
ultima fue uno de los productos que introdujeron a inicios de la contingencia para
comercializarla, debido a que en los hogares se acostumbra elaborar “la tortilla fresca,
los bocolitos, las migadas, quesadillas...”, razén por la cual no pueden realizar una
planeacién, sino que van resolviendo dia con dia segun a los pedidos que hagan del
producto y eso es variable.

Resiliencia. Narra la entrevistada que durante los primeros meses de la pandemia
se afectd la empresa porque no se podia dar atencidn al publico directo en venta
porque la gente se confind y, por otra parte, las autoridades ordenaron el cierre de los
restaurantes o comedores. Manifiesta la empresaria “C” el comedor del mercado era
uno de sus principales puntos de venta, y fue hasta que se les permitié la apertura de
los negocios cuando se fue mejorando, sobre todo porque se incorporé en su empresa
el servicio a domicilio y se introdujeron otros productos nuevos como la tortilla de
espinacay de sorgo blanco lo que contribuyé a bajar la presidony aumentar las ventas,
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Manifesté también que, junto conlos demas empresarios de lazona, se organizaron
de forma que entre ellos se compraran los productos que cada uno ofrecia y se
distribuian alos clientes que cada empresario tenia. De esa forma se ayudaron entre si.

Al respecto, expresé que lo mas importante es que todos ellos han sido empaticos,
porque se han dado acompanamiento y eso ha hecho que no se sientan solos, pues ha
representado un apoyo moral darse animo con palabras alentadoras y frases positivas,
mediante el uso de redes digitales. Esto coincide con Rivo-Lépez et al. (2021), quienes
consideran que la pandemia de COVID-19 ha generado que, en los negocios, en
general, y en las empresas familiares, en lo particular, se asocien en colaboraciones
locales que inciden en una mejora que beneficia a toda la comunidad.

Seevidencié enel comportamiento adoptado por laempresaria“C” que privilegid el
trabajo en equipo entre los empresarios de la zona en donde se encuentra su empresa,
motivandose mutuamente a salir adelante a pesar de las circunstancias adversas
que se presentaron. Ella en lo particular reaccioné con mayor esfuerzo y dedicaciéon
hacia su empresa, intentd ser positiva y buscé opciones “porque si nos dejamos, nos
acabamos”.

Creatividad. Zainal (2020) establece en un estudio realizado en el primer trimestre
de la pandemia de la COVID-19 en Kuwait (marzo-julio 2020), que la creatividad, la
asuncion de riesgos y la orientacion al futuro tienen una relacién significativa con el
desempeno empresarial, ademas de otras variables como la proactividad y la apertura
al cambio, esto es la flexibilidad y adaptacion, que si bien en dicho estudio no incidieron
en el desempefno empresarial son variables que, en su conjunto, se identificaron en
el comportamiento de la empresaria “C”. Ademas, en dicho estudio, se destacé que
la apertura al cambio y la proactividad no tienen ninguna relacién significativa con el
desempeno empresarial, sin embargo en el caso que nos ocupa estas caracteristicas
afectaron positivamente el desempeno empresarial.

Y esto es asi porque se destacd en la empresaria “C” una actitud frente a las
adversidades provocadas no sélo por la pandemia sino por la sequia que afectala zona
en donde desarrolla su negociacién y que incide en su empresa porque depende de
los productos del campo. Ante ello mostré un comportamiento creativo y proactivo,
innovando tanto en variedad de mercancias como en la forma de prestar el servicio.

Igualmente, se advierte una toma de riesgos y una apertura al cambio, con una
orientacién hacia el futuro, ya que durante la pandemia incorpord, dos articulos
distintos al escuchar las necesidades de sus clientes, quienes se preocuparon por
consumir productos que siguieran fortaleciendo su sistema inmunoldgico. Es decir,
la empresaria fue empatica y escuchd las necesidades de sus clientes para luego
transformarlas en ideas innovadoras, con lo cual logré el sostenimiento de las ventas y
por consecuencia de la empresa toda.

Al respecto, la empresaria “C” compartioé otra de las estrategias implementadas.
Dadalarelevanciadel comentariose anotaenformaliteral, pues deciaquesuestrategia



fue: “ponerme en el lugar del consumidor y lo que le gustaria que yo hiciera en mis
productosy cémo lo produjera es decir pensando como ély no como me gustaria a mi.’,

Con lo anterior se confirmo la proposicion P3. La empresaria realiza acciones
creativas en su actividad o en su producto/servicio, al realizar acciones creativas en
su actividad empresarial y adicionar nuevos productos acordes con las exigencias del
mercado que se generaron, principalmente, por las adversidades que enfrentd. Esto |a
llevé a modificar incluso la forma de distribucion de su producto.

Innovacion. La empresaria “C” considerd las necesidades de su clientela, generadas
por lanuevarealidad provocada por lapandemia,y antelo cual flexibley se adapto alas
nuevas exigencias del mercado incorporé una nueva forma de distribuir su producto
mediante el servicio a domicilio, ya que sus clientes querian y lo requerian, aunque
considera que representa una mayor inversion, pues, hay mas gasto por el traslado
que realiza para repartir el producto, lo que provocé la decision de elevar un poco los
precios.

Por otra parte, comenta la empresaria “C”, tuvo que empezar a involucrarse mas en
el uso de los medios de informacion y comunicacion tecnolégica para poder estar en
contacto con los clientes, reconociendo que las redes sociales les han servido mucho,
sobre todo porque les ha permitido promocionarse y han generado la apertura de
nuevos mercados, lo cual les ha representado una forma de continuar operando su
negocio.

Conesto se confirman las proposiciones P4. Laempresariaimplementa estrategias
deinnovacionensu actividad empresarial y P5. Laempresariarecurre alas tecnologias
de la informacidn y comunicacion para sacar adelante su negocio, pues implementé
estrategias innovadoras en su actividad empresarial.

En relacién con la recuperacion de la empresa, la entrevistada “C” manifestd que
no cuentan con los recursos suficientes para crecer, ni para expandir el mercado, por
lo cual son necesarias fuentes de financiamiento accesibles que les permitan invertir
mas recursos en la empresa, tales como adquisicion de licuadoras industriales y otro
equipamiento para agilizar su produccion. Ante esas circunstancias una de las formas
para alcanzar la recuperaciéon de las empresas es el trabajo en equipo no sélo en el
interior de las empresas sino haciendo lazos mas efectivos con los demas empresarios.

Otro aspecto que resalté la entrevistada, que considera positivo de la pandemia,
fue que generd entre los empresarios de la zona una mayor unién, pues estos se
dieron apoyo consumiendo entre si los productos que cada uno genera, para que el
efectivo siguiera fluyendo. Si consideramos que las alianzas entre las empresas les
permitio seguir vendiendo, y por lo tanto acomodar sus productos, (lo que contribuyé
a mantener los negocios a pesar de las circunstancias adversas que se generaron, no
s6lo por la pandemia, sino también y sobre todo con la sequia que enfrenta el campo)
se puede afirmar que, la solidaridad entre todos fue un elemento esencial para nunca
sentirse solos.
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Esta crisis originada por la pandemia de COVID-19 generd una vision diferente de
las cosas, manifestd la empresaria “C”, quien considera que ayudd a concientizar a la
gente respecto al consumo de productos sustentables, porque refuerzan el sistema
inmunoldgico. Ademas, deberian plantarse en “nuestros propios huertos familiares,
gue nos permitan enfrentar situaciones como las que vivimos con la pandemia”, en la
gue ademas se redujeron los ingresos por la disminucion del trabajo o por la pérdida
del mismo, de esta forma podria asegurarse por lo menos el consumo familiar.

Por ultimo sugirié que los negocios deben desarrollar plataformas digitales, lo
que coincide con el estudio realizado en Ecuador en empresas pequenas y medianas
donde concluyeron que tres de las estrategias comerciales para hacer frente a los
requerimientos que imponen los mercados nacionales y extranjeros son: i) estimular
la capacidad de adaptacion a las adversidades; ii) establecer medidas para conservar la
salud con metas de desarrollo sustentable; y iii) el uso de tecnologias (Useche Aguirre
etal., 2021)

Asimismo, considera la empresaria “C” que las medidas de prevencion para poder
enfrentar de mejor forma cualquier eventualidad similar a la pandemia de COVID-19
es tener diversas fuentes de financiamiento, estar capacitados y tener constancia,
principalmente porque muchos se han desanimado a la primera adversidad, y asi no
es, deben seguir adelante. Agregd que los empresarios de la zona siguen organizados,
teniendo una visidon semejante por ser “igual de sofadores, querer sacar adelante a
nuestras familias y ser un ejemplo para todos”.

Cruzamiento de los casos

Este apartado tiene como objetivo contrastar los resultados obtenidos en la revision
individual de casos, con el fin de establecer similitudes, diferencias y patrones entre
ellos, por medio de tablas que faciliten su interpretacion.

Tabla 1

Caracteristicas de las empresas

Empresa Sector Tamafio  Generacién Producto/servicio Contexto  Antigliedad
‘A Servicios  Pequefa Primera Material para reciclaje Urbano 20
“B” Servicios  Pequefa Segunda Tacos y comidas Urbano 48
“c” Comercial Micro Primera Tortillas de nopal Rural 3

Fuente: elaboracién propia.

Como puede apreciarse en la tabla 1, existen diferencias sustanciales en cada caso,
se identifican tanto en su propiedad, como en su antigliedad, sector, giro, tamano,
entorno y generacion la diversidad enriquece el estudio.



Tabla 2

Confirmacion de las proposiciones

Empresa P1Resiliencia P2 Trabajoenequipo P3Creatividad P4lInnovacion P5UsodeTIC

‘A Confirmada Confirmada Confirmada Confirmada Confirmada
“B” Confirmada Confirmada No confirmada  Confirmada Confirmada
“c” Confirmada Confirmada Confirmada Confirmada Confirmada

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 2 se manifiesta cierta igualdad en la respuesta de las empresarias a la
contingencia, inicamente la del sector alimentos no recurrié a la creatividad ni a la
innovacion como estrategias de respuesta.

Conclusiones y trabajo futuro

La investigacion sobre las practicas de resiliencia de mujeres empresarias de negocios
familiares en la entidad federativa Tamaulipas ha comprobado que, en condiciones de
incertidumbre por el efecto de la contingencia sanitaria a causa del COVID-19, las tres
empresarias estudiadas han reaccionado con creatividad, innovacion tecnolégica y
liderazgo. Han desarrollado estrategias diversas, como la colocacién de subproductos,
utilizacion de las redes sociales de internet, solidaridad entre los emprendedores
rurales para colocar sus productos en una ayuda mutua o la entrega a domicilio de los
productos alimenticios.

Por lo anterior,ensu caso, lasituacién de contingenciade COVID-19 se convirtié en
un activador importante al proporcionarles, en dos de los casos, nuevas oportunidades
en sus pequenos negocios y, en el otro, el sostenimiento de su empresa de alimentos.

Asimismo, se observé una visién de liderazgo estratégico y emprendedor, asi
como la generacién de soluciones innovadoras y efectivas dentro de un mundo
eminentemente digital al que escasamente habian anteriormente incursionado.

Sorprendidas por un acontecimiento mundial imprevisible y desmesurado,
las empresarias respondieron con sus dotes de liderazgo, superando el miedo,
enfrentando riesgos, valorando a sus empleados y dandoles la seguridad de que no
cerrarian ni prescindirian de ellos, a pesar de la inicial disminucién de operaciones.

A dicha toma de riesgos, se agrega la proactividad con que reaccionaron ante la
crisis y un cierto grado de innovacién imprimido en sus negocios, por lo que puede
afirmarse que, en las empresarias, pese a su perfil y actividades distintas, se descubre
una intensidad emprendedora como respuesta a la contingencia producida por la
COVID-19.
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Asimismo, se puede considerar a las empresarias, coincidiendo con Masten
(2011), como resilientes en el sentido de haberse dado en ellas un proceso adaptativo
normal ante la situacién emergente, desconocida totalmente, ante la cual no estaban
preparadasde ningunamanera. Asimismo, se advierte,endos delasemprendedoras,un
crecimiento en el conocimiento, adopciony uso de tecnologias de lainformacién, tanto
paraoperar el interior de las negociaciones como para mantener e incluso incrementar
las relaciones con sus clientes y proveedores, lo cual generé un acercamiento digital.

Se observo el desarrollo de una mayor sensibilidad en la sociedad y una mayor
empatia en todas las partes interesadas de la empresa, lo que reformuld el como
hacer las cosas, con una perspectiva flexible que permite la adaptacién mas rapida a
las nuevas condiciones que se vayan generando el entorno. Esta produjo con mayor
celeridad estrategias mediante el auxilio de las tecnologias de la informacion y
comunicacion.

Puede observarse en lo anterior que, si bien el estudio de la resiliencia empresarial
ha sido poco estudiado en el ambito de empresas familiares dirigidas por mujeres,
la contribucion podria generalizarse con estudios de naturaleza cuantitativa,
ampliandose a otros estados de la republica investigaciones al respecto, comparando
culturasorganizacionalesdistintasyestudiando casos que hayansufrido consecuencias
negativas.
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ANALISIS DE RESILIENCIA EMPRESARIAL
EN LAS MIPYMES DE PUERTO VALLARTA

Centro Universitario de la Costa de la Universidad de Guadalajara

Las empresas en México y en el mundo
estan sufriendo y reinventandose para
salir adelante antes los factores internos
y externos que se vieron afectados por
la pandemia de COVID-19. Esta provocé
una serie de problemas entre las cuales
la mas importante fue la caida de las
ventas, que provocé tomar estrategias
como dias de descanso o cierres, por lo
que este capitulo tiene como objetivo
central analizar las estrategias de
resiliencia empresarial, creatividad
remota e innovacién como respuesta a la
contingencia sanitaria de COVID-19 en
las micro, pequenas y medianas empresas
de Puerto Vallarta, Jalisco. Para ello se
aplicé un instrumento de siete apartados,
con una investigacion de corte cualitativa

y con un disefio no experimental, alcance
descriptivo y transaccional, obteniendo
como principales hallazgos que ante esta
situacion gobierno no ha dirigido ningan
tipo de apoyo, y la generacién del estrés
en los colaboradores de las empresas
para no ser contagiados y solicitar en
algunos casos llevar el trabajo a casa.
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Introduccion

En México, las mipymes siguen siendo la columna vertebral de la economia, pues
mantenienunaaportacionalrededordel 52 % al Producto Interno Bruto (PIB) y generan
el 70 % del empleo formal. Se estima que de los 4.9 millones de establecimientos micro,
pequenos y medianos sobrevivieron 3.9 millones que representan el 79.19 %, sin un
poco mas de un millén, que se representa como el 20.81 % cerrard definitivamente
y nacieron 619 mil 443 establecimientos los cuales representan el 12.75 % de la
poblacién de negocios en el pais (INEGI, 2020).

Sin embargo, INEGI (2020) establecié que por la actividad econémica en los tres
grandes sectores, la proporcién de muertes fue mayor en relacion con la proporcion
de nacimientos. La mayor proporciéon de muertes se registré en establecimientos de
servicios privados no financieros (24.92 %), comercio (18.98 %) y manufacturas (15%),
sinembargo, por otro lado, el sector del comercio tuvo un 13.75 % de establecimientos
nacientes, el sector privado no financiero y manufacturas tuvieron 12.85y 8.78 %
respectivamente.

Por otra parte, Jiménez y Bulle (2020), también reconocen que hay un gran
camino por recorrer.”, pues afirman que las mipymes (micro, pequefias y medianas
empresas) presentan una gran brecha digital frente a las grandes empresas,
principalmente porque enfrentan altos costos para renovar infraestructura digital y
de telecomunicaciones, pero también porque enfrentan dificultades para adquirir el
conocimiento, la experiencia y los recursos para adaptarse a los retos que el entorno
les impone.

Es importante considerar que las ofertas de servicios financieros enfocadas a las
mipymes son reducidas, y las pocos que existen, piden garantias dificiles de cumplir
para una empresa que inicia o cuyo flujo de efectivo no se ha consolidado. Las
principales razones por las cuales las mipymes no recibieron un crédito se encuentran
en la falta de garantia o aval, asi como el no poder comprobar ingresos. Es por ello el
bajo acceso al mercado financiero, el cual se puede volver un elemento en contra para
su permanencia (INADEM, 2018).

En Jalisco la economia esta sustentada por las mipymes, principalmente las micro,
pequenasy medianas empresas, que representan el 99.8 % de las unidades econdémicas
de Jalisco y generan entre el 50y el 60 % del empleo (Hernandez, 2019) al contar con
371 050 mipymes en todo Jalisco (Arise, 2020). Los sectores a los que pertenecen las
mipymes en este estado son los siguientes: las micro empresas estan enfocadas en el
comercio, industria y servicios las pequefias empresas en comercio con industria y
servicios las medianas empresas estan divididas en comercio, servicios y la industria
sin agruparlas (Arise, 2020).

Por otra parte, dentro de los problemas que se presentan en las mipymes esta la
reduccion de ventas debido a la suspension de actividades y la capacidad de operacion
que llevaban anteriormente con sus clientes, lo cual lleva consigo a despidos de



personal por la falta de solvencia de la empresa y no poder cubrir los salarios. La
dificultad para conseguir financiamiento para soportar los gastos que se le presentan,
también es otra problematica. (IIEG, 2020).

Hernandez (2019) menciona que las dificultades de las mipymes en Jalisco pueden
ser tanto internas como externas: las internas son por cuestiones en la administracion,
organizacion y adaptacion a los acontecimientos, mientras que por el lado de las
externas se presentan las cuestiones econdmicas, debido a que las mipymes tienen
una base de saldo negativo al iniciar sus actividades por las inversiones que realizan.

Las micro, pequenas y medianas empresas son las responsables de generar empleos
e ingresos importantes para Puerto Vallarta, Jalisco, es por ello que este municipio
cuenta con 14 672 unidades econdmicas a noviembre del 2017 y su distribucién por
sectores revela un predominio de unidades econémicas dedicadas a los servicios (IIEG,
2018).

IIEG (2018) declard que la distribucién de las unidades econémicas de Puerto
Vallarta, Jalisco, se divide en cuatro sectores: el de servicios con el 51.8 %, el comercio
con el 41.8 %, la industria con 6.4 %y por Gltimo la agricultura con tan sélo el 0.1 por
ciento.

Segin Gamez (2021) las microempresas que se vieron afectadas con una
disminucién en sus ingresos se vieron obligadas a recortar personal temporalmente.
Esto también surge por su poca capacidad para ofrecer productos o servicios
diferenciados e innovadores, lo cual es el resultado minimo del grado de complejidad
tecnoldgica que poseen.

En esta investigacion se pueden observar los grandes retos que tuvieron las
mipymes durante estos afnos debido a la contingencia del COVID-19, principalmente
enlaadaptacién de los medios digitales en comparacion con grandes empresas, al igual
que los altos costos para renovar su infraestructura digital y de telecomunicaciones.
Sin embargo, también tuvieron problemas en la reduccién de ventas por la suspensién
de actividades y los despidos del personal por falta de solvencia. Es por esto la gran
importancia del estudio de la resiliencia empresarial que les permita hacer frente a
esta situacion.

Revision de la literatura

Por resiliencia empresarial se entiende la capacidad que tiene la organizacion para
recuperarse de los constantes cambios que sufre, asi como el poder identificar y
medir las condiciones usualmente inestables en un sistema para transformarlas
(ESAN, 2020). Por lo tanto, Bonin et al. (2020) afirman: “Actualmente es necesario
comprender la resiliencia como la capacidad para afrontar las adversidades y poderse
adaptar ante las tragedias, los traumas o incluso estrés que se producen en diversos
acontecimientos”.
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Las organizaciones resilientes deben de cumplir con los siguientes principios
(Nicolletti et al., 2021):

Redundancia: garantizar capacidad de produccién adicional, revirtiendo, en cierta
medida, el movimiento del stock ceroy la gestion por flujos.

Diversidad: multiples enfoques y perspectivas sobre un mismo problema o decision
pueden ser menos eficientes, pero brindan flexibilidad y capacidad de respuesta en
crisis,consoluciones mas creativas que noreplicanlalégicaen operacion (fundamental
en la propuesta de reconstruir mejor).

Modularidad: los sistemas modulares, en los que las fabricas, las unidades
organizativas o las fuentes de suministro se reorganizan y conectan de diferentes
maneras, son mas resistentes.

Capacidad adaptativa: la habilidad de un sistema para transformarse y evolucionar
ante oportunidades, problemas o sefales externas, valorando el conocimiento, con
procesos de registro y difusiéon de aprendizajes, flujos integrales de comunicacion
interna y externa, y disponibilidad de oportunidades y recursos necesarios para las
areas de agenciay colaboradores.

Prudencia: en situaciones de gran incertidumbre, aunque deben dedicarse a las
transformaciones necesarias para un futuro mejor, es prudente que las empresas
consideren los peores escenarios en las estrategias de contingencia.

Parte de percepcién: reconocer parte de sistemas econdmicos y sociales mas
amplios, también bajo presién y apoyar a clientes, socios, proveedores, gobiernos,
para fortalecer los sistemas sociales y de salud, apoya la cooperaciéon fundamental y
las relaciones de confianza para las organizaciones resilientes.

Tales principios exigen que lagestién empresarial cree oportunidadesy condiciones
para: participacion de varios actores en espacios consultivos y deliberativos;
colaboracion de multiples partes interesadas; y aprendizaje organizacional.

Metodologia

De acuerdo con lo anterior se plantea el siguiente objetivo de investigacion: analizar
las estrategias de resiliencia empresarial, creatividad remota e innovacién como
respuesta a la contingencia sanitaria de COVID-19 en las micro, pequefias y medianas
empresas de Puerto Vallarta, Jalisco, bajo disefio de investigacion no experimental
debido a que no se tiene control de las variables, con alcance descriptivo y de corte
transeccional.

Debido a la situacién de la pandemia ocasionada por la COVID-19 se optd por
hacer un muestreo por conveniencia de 124 directores o gerentes de empresas
de diferentes tamanos y sectores, en el municipio de Puerto Vallarta, Jalisco. Se les
aplicé un instrumento con siete apartados: el primero muestra la ficha técnica de la



empresa; el segundo muestra los planes estratégicos en casos de contingencias,
crisis o desastres; el tercero las afectaciones por COVID-19; en el cuarto apartados
identifica las estrategias implementadas por la pandemia sanitaria; mientras que
en los apartado quinto, sexto y séptimo se analizan la reaccion de los clientes en el
contexto de la pandemia, las actitudes resilientes presentes en la empresa durante
y ante la contingencia, y el aprendizaje a raiz de la contingencia por COVID-19,
respectivamente.

Resultados

La resiliencia de las mipymes en la época de la pandemia logré que muchas pudieran
subsistir. A continuacion, se observan algunos datos sobresalientes del estudio
anteriormente hecho para evaluar como fue la afectacion de la contingencia sanitaria
en las empresas que fueron sujeto de estudio, también se observa de qué manera las
empresas hicieron frente a los problemas que se enfrentaban a lo largo de la pandemia
y como fueron resolviéndolos cada una de ellas.

Tabla 1

Existen fondos para contingencias

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
No 66 53.2 53.2
Si 58 46.8 46.8
Total 124 100 100

Fuente: elaboracion propia

Enlatabla 1 se observa que la mayoria de las empresas no contaban como un fondo
de ahorro para enfrentar crisis o desastres con un 53.2% contra un 46.8% que si tienen
un fondo de ahorro.

Tabla 2

Planes estratégicos en caso de contingencia

Respuestas  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado

valido
No 83 66.9 66.9 66.9
Si 41 331 331 100
Total 124 100 100

Fuente: elaboracion propia
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Los planes estratégicos no estan tan presentes en las empresas sujeto de estudio
con un 66.95 % de empresas que no cuentan con un plan estratégico y soloun 33.1 %
que si tienen.

Tabla 3

Planes estratégicos

N/A Baja Alta

Prioridad/ area 0 1 2 3 4 5 6
Financieros 67 1 12 4 20 6 14
Mercadotecnia 73 5 13 18 8 5

Recursos humanos 68 6 16 9 10 6

Produccién 71 1 14 15

Tecnologia 69 13 7 12 13 5

Ventas 67 1 3 4 16 17 16

Fuente: elaboracion propia

Enlatabla 3 se observa que el patrén de planes estratégicos en las diferentes areas
delasempresas va ala baja, lo que quiere decir que no se cuente con ellos en la mayoria
de las areas y en la mayoria de las empresas sujeto de estudio.

242 Tabla4

Afectaciones por COVID-19

Disminucién Aumento  Disminuciéon Aumento Disminucién Aumento Disminucién  Aumento
enero-marzo enero- abril-junio abril-junio julio- julio octubre- octubre-

% marzo septiembre  -septiembre  diciembre diciembre

0 8 0 88 0 39 0 1183 O 56 0 96 0 78 0 65

0 2 10 1 10 2 20 3 5 2 20 6 5 3 5 1

15 5 15 2 12 1 40 1 10 5 25 3 10 3 10 5

20 3 20 2 15 3 60 4 15 3 30 6 20 10 15 7

25 2 30 3 20 7 70 1 20 12 35 2 25 2 20 6

30 2 3 1 25 4 80 1 30 7 40 3 30 5 25 6

37 1 40 5 30 15 85 1 35 1 45 1 35 2 30 4

40 2 45 1 35 2 40 9 50 1 40 2 35 4

50 2 50 2 37 1 45 2 60 4 50 3 40

60 3 55 1 40 7 50 10 70 1 54 1 45 2




65 2 60 1 45 1 60 2 80 1 60 1 50 2

70 3 65 1 50 10 63 1 70 6 55 1
80 4 70 1 60 6 65 1 75 2 60 5
90 2 80 11 65 2 70 7 80 3 70 4
92 1 8 1 70 7 80 2 85 1 80 4
95 1 90 1 80 3 90 1 90 1 9 3
98 1 100 2 85 2 100 3 100 1
100 2 90 3

91 1

98 1

100 7
Suma Suma Suma Suma Suma Suma Suma Suma
124 124 124 124 124 124 124 124

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 4 se observan los aumentos y las disminuciones en las operaciones y
ventas de las empresas en los trimestres del ano 2020, ademas se observan cuales
fueron los peores meses para las empresas en cuanto a ventas y donde fue que hubo
mas incertidumbre a causa de la contingencia sanitaria.

Tabla 5 243

Deuda financiera

Puerto

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado X
Mucho 3 24 24 24 @
Nada 91 734 734 75.8 E_
Poco 23 185 185 94.4 -
Regular 7 56 56 100 -
Total 124 100 100 E

Fuente: elaboracion propia

Enla tabla 5 se observan los problemas que tuvieron las empresas para cumplir
compromisos respecto a la deuda financiera derivados de la contingencia.

empres

silienc

Ie

O
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vacion

Tabla 6

Contribuciones al gobierno en impuestos

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nada 108 87.1 87.1 87.1
Poco 8 6.5 6.5 93.5
Regular 8 6.5 6.5 100
Total 124 100 100

Fuente: Elaboracién propia

Enlatabla 6 se observan los problemas que tuvieron las empresas para cumplir con
las contribuciones al gobierno durante la contingencia sanitaria.

Tabla7

Proveedores

Respuesta Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Mucho 3 24 24 24
Nada 78 62.9 62.9 65.3
Poco 27 21.8 21.8 87.1
Regular 16 12.9 12.9 100
Total 124 100 100

Fuente: elaboracion propia

Enlatabla 7 se observan los problemas que tuvieron las empresas para cumplir con
sus proveedores durante la contingencia sanitaria.

Tabla 8

Trabajadores

Respuesta  Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Mucho 2 1.6 1.6 1.6
Nada 92 74.2 74.2 75.8
Poco 20 16.1 16.1 91.9
Regular 10 8.1 8.1 100
Total 124 100 100

Fuente: elaboracion propia



Enlatabla 8 se observan los problemas que tuvieron las empresas para cumplir con
sus trabajadores durante la contingencia sanitaria.

Tabla 9

Afectaciones por la pandemia

Tabla general

Aspecto Ninguno Poco Regular Mucho
Deuda financiera 91 23 7 3
Proveedores 78 27 16 3
Contribuciones al 108 8 8 0
gobierno

Trabajadores 92 20 10 2

Fuente: elaboracion propia

La anterior es una tabla general donde se muestra el total de los datos de las
anteriores tablas, en ella se observa que la mayoria de las empresas no tuvo problema
alguno en cumplir sus obligaciones con los interesados relacionados con ellas.

Tabla 10 245

Aspectos humanos e
Frecuencia  Porcentaje &

El ambiente de trabajo se volvié incobmodo a raiz de la 2 1.6 -
contingencia. =
Empleados permanentemente temerosos de contagiarse. 18 14.5 :j
Empleados permanentemente temerosos de contagiarse. 3 2.4 B

El ambiente de trabajo se volvié incobmodo a raiz de la
contingencia.

arial en las

Empleados permanentemente temerosos de contagiarse. 1 0.8
Los empleados preferian trabajar desde casa., El ambiente de
trabajo se volvié incémodo a raiz de la contingencia.

empre

Los empleados preferian trabajar desde casa. 3 2.4 ©
Ninguno 2 1.6 i
Se generd demasiado estrés laboral 12 9.7 j
Se generd demasiado estrés laboral. El ambiente de trabajo se 4 3.2 ;

volvié incémodo a raiz de la contingencia.
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de inno

Se generd demasiado estrés laboral. Empleados 13 10.5
permanentemente temerosos de contagiarse.

Se generd demasiado estrés laboral. Empleados 51 411

“permanentemente temerosos de contagiarse. Ef ambiente ae ...

trabajo se volvié incémodo a raiz de la contingencia.

Se generd demasiado estrés laboral. Empleados 8 6.5
permanentemente temerosos de contagiarse. Los empleados
preferian trabajar desde casa.

Se generd demasiado estrés laboral. Empleados 1 0.8
permanentemente temerosos de contagiarse. Los empleados

preferian trabajar desde casa. El ambiente de trabajo se volvié

incémodo a raiz de la contingencia.

Se generd demasiado estrés laboral. Los empleados preferian 5 4.0
trabajar desde casa.
Se generd demasiado estrés laboral. Los empleados preferian 1 0.8

trabajar desde casa. El ambiente de trabajo se volvié incémodo
araiz de la contingencia.

Total 124 100

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 10 se observa cdmo cambié el ambiente dentro de las empresas a raiz
de la contingencia sanitaria y como la incertidumbre comenzé a surgir en el personal,
ademas de la preocupacién de los clientes a causa de la inseguridad que la pandemia
provoco.

Tabla 11

Planes de crecimiento

Respuesta Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
No 44 35.5 35.5

Si 80 64.5 100

Total 124 100

Fuente: elaboracion propia

Aqui se muestran las empresas que si tenian un plan de crecimiento y las empresas
gue no contaban con uno antes y durante la contingencia sanitaria.



Tabla 12

Planes de crecimiento afectados

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
No contestaron 27 21.8 21.8

Se ajustaron 35 28.2 50

Se cancelaron 22 17.7 67.7

Se interrumpieron inde- 33 26.6 94.4
finidamente

Siguen adelante sin 7 5.6 100

cambio

Total 124 100

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 12 se observan las empresas que fueron afectadas en sus planes de
crecimiento a causa de la contingencia sanitaria.

Tabla 13

Estrategias de tecnologias

Estrategia TIC Existia Ahora Ahora Futuro Futuro (porla No hay 247
antes (prevista) (porla (previsto) pandemia) y nose
pandemia) prevé .
Presencia web en 49 7 5 16 22 25 ©

internet (pagina
web de la empresa)

de

Comercio 33 11 9 31 17 23
electronicode la

empresa (ventas

por internet)

mipyme

arial en las

Estrategiade 25 5 7 27 23 36
optimizacién en

buscadores (SEO) &
Estrategia de 21 5 6 30 21 40 £

mercadotecnia en

buscadores (SEM)

Estrategiade 32 6 12 34 10 28
mercadotecnia

digital en redes

sociales

silienc

O




Estrategiade 24 5 4 28 24 38
vinculacion con

posibles clientes

(lead nurturing)

Inversién en 13 4 9 26 24 45
inteligencia

artificial como

chatbot o analisis

de tendencias

Marketing por 29 4 3 23 24 40
correo electrénico

Leading page 20 4 6 31 24 38
Recolectd 27 12 8 33 19 23

retroalimentacién
de los clientes por
medios digitales
(redes sociales,
correo electrdnico)

Trabajo a distancia 17 7 13 28 20 37
(home office)
Videoconferencias 17 14 26 31 12 23
informativas

248 Ventas por 11 12 19 37 17 29
videoconferencia
Adopciones 17 11 8 29 24 32

acion

plataformas de
trabajo remoto
(Windows teams,
Google workplace)

de inno

Ventas por redes 47 13 25 19 4 11
= sociales (Facebook,
I WhatsApp, etc.)

Capacitacidonen 17 12 20 31 13 29
linea sobre cambios
en los procesos

Capacitacion de 14 10 22 31 13 29
empleados en uso
deTIC

Fuente: elaboracion propia

Enlatabla 13 se observan las estrategias tecnolégicas que las empresas ya tenian
o que implementaron araiz de la contingencia o que implementaran en un futuro.




Tabla 14

Riesgos en la adopcién de las TIC

Respuesta

Frecuencia

%

La empresa manejo el reto usando modos creativos de adaptarse a las
circunstancias. La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que no
sabia si funcionarian.

2

1.6

La empresa manejo el reto usando modos creativos de adaptarse a
las circunstancias. La empresa se arriesgd emprendiendo acciones
que no sabia si funcionarian. Imité acciones de la competencia que le
parecieron acertadas.

1.6

La empresa manejé el reto usando modos creativos de adaptarse a las
circunstancias. La empresa se arriesgé emprendiendo acciones que no
sabia si funcionarian. Recolecté retroalimentacion de los clientes antes
de actuar.

1.6

La empresa manejo el reto usando modos creativos de adaptarse a las
circunstancias. La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que
no sabia si funcionarian. Recolecto retroalimentacion de los clientes
antes de actuar. Imité acciones de la competencia que le parecieron
acertadas.

3.2

La empresa manejé el reto usando modos creativos de adaptarse a las
circunstancias. Recolecté retroalimentacion de los clientes antes de
actuar.

La empresa manejo el reto usando modos creativos de adaptarse a las
circunstancias. Recolecté retroalimentacién de los clientes antes de
actuar.Imité acciones de la competencia que le parecieron acertadas.

1.6

La empresa se ajusté a estrategias probadas.

10

8.1

La empresa se ajusto a estrategias probadas. Imité acciones de la
competencia que le parecieron acertadas.

0.8

La empresa se ajusté a estrategias probadas. La empresa manejé el
reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias.

11

8.9

La empresa se ajusto a estrategias probadas. La empresa manejé el
reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias. Imité
acciones de la competencia que le parecieron acertadas.

0.8

La empresa se ajusté a estrategias probadas. La empresa manejo
el reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias.
La empresa se arriesgé emprendiendo acciones que no sabia si
funcionarian.

1.6
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La empresa se ajusto a estrategias probadas. La empresa manejo 1
el reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias.

La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que no sabia si

funcionarian. Imité acciones de la competencia que le parecieron

acertadas.

0.8

La empresa se ajusto a estrategias probadas. La empresa manejo 5
el reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias.

La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que no sabia si

funcionarian. Recolecté retroalimentacién de los clientes antes de

actuar.

La empresa se ajusto a estrategias probadas. La empresa manejo 30
el reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias.

La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que no sabia si

funcionarian. Recolect6 retroalimentacion de los clientes antes de

actuar, Imité acciones de la competencia que le parecieron acertadas.

24.2

La empresa se ajusto a estrategias probadas. La empresa manejo 1
el reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias.

La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que no sabia si

funcionarian. Recolecté retroalimentacion de los clientes antes de

actuar. Imité acciones de la competencia que le parecieron acertadas,

Venta en entrega de alimentos y bebidas para llevar.

0.8

La empresa se ajusté a estrategias probadas. La empresa manejo 7
el reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias.
Recolectd retroalimentacién de los clientes antes de actuar.

5.6

La empresa se ajusto a estrategias probadas. La empresa manejo 6
el reto usando modos creativos de adaptarse a las circunstancias.

Recolectdé retroalimentacién de los clientes antes de actuar. Imito

acciones de la competencia que le parecieron acertadas.

4.8

La empresa se ajusté a estrategias probadas. La empresa se arriesgd 1
emprendiendo acciones que no sabia si funcionarian. Recolecté
retroalimentacién de los clientes antes de actuar. Imité acciones de la
competencia que le parecieron acertadas.

0.8

La empresa se ajusto a estrategias probadas. Recolecté 4
retroalimentacion de los clientes antes de actuar.

3.2

La empresa se ajusté a estrategias probadas. Recolecté 2
retroalimentacién de los clientes antes de actuar. Imité acciones de la
competencia que le parecieron acertadas.

1.6

La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que no sabia si 2
funcionarian.

1.6

La empresa se arriesgé emprendiendo acciones que no sabia si 2
funcionarian. Imité acciones de la competencia que le parecieron
acertadas.

1.6




La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que no sabia si 2 1.6
funcionarian. Recolect6 retroalimentacion de los clientes antes de
actuar. Imité acciones de la competencia que le parecieron acertadas.

Ninguna. 9 14.4
Recolectd retroalimentacion de los clientes antes de actuar. 3 2.4
Total 124 100

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 14 se observan los riesgos a los que las empresas se enfrentaron en
la adopcién de tecnologias para aumentar sus capacidades de operacién y asi hacer
frente a la contingencia sanitaria.

Tabla 15

Tipo de apoyo gubernamental federal

Respuesta Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
FONACOT 123 99.2 99.2
Ninguna 1 0.8 100

Total 124 100

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 15 se observa que sélo una empresa de las 124 encuestadas obtuvo un
tipo de apoyo por parte del gobierno.

Tabla 16

Tipo de subsidio gubernamental

Respuesta  Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Ninguno 123 99.2 99.2 99.2
Empleado 1 0.8 0.8 100
Total 124 100 100

Fuente: Elaboracién propia

El subsidio que se le otorgd a la empresa fue tan solo a un empleado.
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Tabla 17

Reduccion del tamano de empresa

Personal Sueldos Jornadas Produccion Productosy Proyectos Inversiones
laborales servicios
90 0 68 0 72 75 0 63 0 86 0 84
5 1 10 6 5 1 5 1 10 11 5 1 10 3
10 9 15 2 8 1 10 3 15 2 20 2 15 3
15 2 20 3 10 5 15 2 20 10 40 2 30 4
20 2 25 2 15 4 20 4 30 7 70 1 40 1
25 3 30 4 18 1 25 1 35 1 80 8 50 1
30 4 40 2 20 6 30 3 40 2 88 1 55 1
50 9 48 1 30 6 35 1 50 17 90 1 60 1
60 2 50 27 40 3 40 5 55 1 100 22 65 1
65 1 60 1 50 16 50 15 70 4 Total 124 70 1
70 1 70 1 60 1 54 1 80 2 80 4
Total 124 80 6 65 1 60 3 83 1 90 2
90 1 70 3 70 3 90 2 100 18
Total 80 4 80 2 100 1 Tota 124
252 124
Total 124 90 2 Total 124
c 100 3
E Total 124

Fuente: Elaboracion propia

de inno

Enlatabla 17 se observalas reducciones que hicieron las empresas en sus distintos
presupuestos y néminas, todo esto durante la pandemia de COVID-19.

E Tabla 18

Reaccién de los clientes

Los clientes Losclientes Los clientes Los clientes Continuaron  Sugerian
dejaronde  pedian Ilamaban consultabanlas consus nuevas
comprar mejores para pedir redes sociales comprar formas de
medidas informacién para pedir normales comercio
sanitarias de cémo informacién
comprar
41 0 21 0 43 0 11 0 42

2 5 4 5 3 5 4 2 1 5 2




10 6 10 20 10 14 10 11 5 3 10

15 2 15 1 15 4 15 1 10 10 15

20 14 20 12 20 8 20 12 13 1 20

30 8 30 8 30 13 25 1 15 4 30 12

35 2 40 2 35 1 30 5 20 14 40 6

40 15 50 3 40 6 40 3 25 5 50 11

45 1 70 2 50 12 45 1 30 7 55 1

50 14 80 6 55 1 50 8 35 3 60 9

55 1 90 2 60 11 55 1 40 12 70 4

60 12 93 1 65 1 60 7 50 18 80 9

65 1 95 1 70 6 65 1 60 10 90 2

70 8 100 21 74 1 68 1 65 1 91 1

75 1 Total 124 80 9 70 5 70 9 100 7

80 15 85 3 80 7 75 2 Total 124

83 1 90 4 85 2 80 5

85 2 95 1 90 6 90 4

90 9 100 5 100 5 95 2

95 1 Total 124 Total 124 100 2

97 1 Total 124

100 3 253
Total 124

Fuente: elaboracion propia

> Puerto

En la tabla 18 se observa la reaccién de los clientes ante la crisis sanitaria que se
estaba presentando; se puede observar como exigian medidas de sanidad dentro de
las empresas, aunque también por parte de los empleados.

ds

mipyme

Tabla 19

Actitudes resilientes

arial en las

Actitud Muy baja Baja Regular Alta Muy alta &
Capacidad de improvisacién 3 10 37 55 16 £
Resistencia ante la presion 2 46 54 16 f
Actitud resolutiva 1 34 65 16 &
Actitud positiva 0 4 28 66 23 g
Prevision 5 12 25 55 24 <
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cnologic

ra

empr

Garantizar buen ambiente 0 1 22 71 27
laboral

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 19 se evalGan las actitudes resilientes tomadas por las empresas
durante la crisis sanitaria a causa de la COVID-19, donde se muestra que la mayoria de
las empresas tiene una actitud resiliente alta.

Tabla 20

Aprendizaje a raiz de la contingencia

Aspecto Alta Media Baja
Se deben tener fondos para contingencias en la empresa 114 7 0
Debe existir un plan para caos de crisis por contingencias y desastres 119 2 3
Se debe estar a la vanguardia en los procesos de comercializacién 82 32 7
Se debe estar capacitado permanentemente en el uso de las TIC 65 42 14
Las TIC deben estar integradas en todos los procesos 57 46 18
Se debe aprender a usar las redes sociales en beneficio de laempresa 92 25 4
Se debe invertir en plataformas de trabajo remoto 51 42 28
Se debe estar preparado para el trabajo a distancia (home office) 55 30 36
Debe implementarse el comercio electrénico en la empresa 77 29 15
Se debe invertir en marketing digital 72 29 29

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 20 se observa el aprendizaje en materia operativa de las empresas que
dejé la pandemia por COVID-19, los planes a implementar, asi como las estrategias
gue cambiaron a causa de la crisis.

Conclusiones

Dentro de este estudio se evalud la actitud resiliente por parte de las empresas
encuestadas. Una crisis como la que ocurrié en el aino 2020 sirve para reestructurar
mucho la operatividad de una empresa, ademas de innovar en los procesos de
gestion de crisis, tener una actitud resiliente en estos casos, tener la capacidad de
innovar y adaptarte a los cambios. Si bien algunos son momentaneos, otros llegaron
para quedarse, por lo cual tener actitudes resilientes ayuda a subsistir a pesar de las
adversidades.

Se puede concluir que la mayoria de las empresas no cuentan con un fondo para
enfrentar la crisis o desastres y tampoco planes estratégicos para estas situaciones.
También se concluye que los peores meses fueron de abril a septiembre, ante esto,no
existid ninguna contribucién por parte del gobierno ni apoyo para dejar de pagar



impuestos. Algunos de los empresarios comentan que si se vieron afectados para el
pago a los proveedores.

Respectoalosaspectos humanos,losempleados estabantemerosos de contagiarse,
lo que generd demasiado estrés laboral y un ambiente de trabajo muy tenso, donde los
empleados sugerian trabajar desde casa.

En cuanto a los planes de crecimiento y estratégicos de las empresas, se
interrumpieron indefinidamente, algunos se cancelaron y muy pocos siguen adelante
a pasar de las condiciones. Respecto a la adopcion de estrategias tecnolégicas para
enfrentar esta situacion las empresas encaminaron sus esfuerzos al uso del comercio
electrénico, particularmente ventas por internet, estrategias de optimizacion,
estrategia de vinculacion con posibles clientes, inversion en inteligencia artificial,
marketing por correo electrénico y leading page.

Todo esto se implementé pese a la baja de ventas durante los meses fuertes de
pandemia. Aun asi, sin la ayuda del gobierno, la mayoria de las empresas pudieron
salir adelante y auin contintian sus operaciones, recuperandose poco a poco de la crisis
provocada por la contingencia sanitaria. Los trabajadores de las empresas que fueron
sujetas de estudio, en su mayoria cobraron su sueldo normal durante la pandemia, en
algunas ocasiones si hubo reducciones en los sueldos del personal, pero nunca dejaron
de percibir algo de dinero para solventar el gasto familiar.
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COMUNIMETODOS EN CONTINGENCIA
POR COVID-19: EL CASO DE UNA MIPYME
FERRETERA FAMILIAR EN LA CIUDAD DE
SAN LUIS POTOSI, MEXICO

Universidad Politécnica de San Luis Potosiy Universidad del Centro de México

(San Luis Potosi; SLP)

En este texto se presenta el caso de éxito
de una empresa ferretera de la ciudad de
San Luis Potosi con la que se ha tenido
seguimiento desde el 2015 y en la que se
exterioriza una situacion muy especifica
en su comportamiento organizacional
durante lo que va en contingencia por la
pandemia de Covid-19.

Asimismo, se muestra al inicio del
documento un breve panorama de la

propuesta metodolégica de ingenieria
en comunicacion social, un conjunto
epistemologico que se desarrolla en el
grupo Gicom y con el que se ha venido
analizando a diversas organizaciones
como en este caso.

Al final del documento se comparten
los resultados del estudio en formato de
comunimétodos, que son lineas de accion
sugeridas para mipymes familiares,



sobre todo aquellas que se consideran que actualmente se vive en el mundo y
pertinentes para un actuar habitual en que afecta la actividad econémica de la
este tipo de organizaciones, pero con sociedad.

énfasis particular en la circunstancia

Introduccion

Las empresas familiares son muy importantes para los entornos econémico y social,
desde los niveles locales hasta los internacionales, en México, Latinoamérica y
el mundo. La influencia de este tipo de organizaciones es notable en la actividad
econdémica, generalmente todas nacenen tamafo micro como mipymes,y actualmente
tienen considerable participacién en gran parte de sectores productores, comerciales
y de servicios; la contribucién de las organizaciones mipymes familiares se determina
en funcion con el total de las organizaciones de la zona, localidad, estado, region, pais
o lavariable que se considere para explicarlas.

El presente texto es parte de un programa general de investigacion que aborda
los cambios de comportamiento social durante la pandemia de COVID-19 durante los
afos 2020 y 2021 en diversos ambitos, desde el educativo hasta el comercial; éste
ultimo con énfasis en las actividades de las mipymes y mipymes familiares en San Luis
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Elobjetivo general de esta investigacion fue el de identificar algunas de las acciones
qgue emprendieron mipymes o mipymes familiares de giros que por su naturaleza se
volvieron indispensables o con mayor demanda, en este caso se presenta el caso de
una ferretera, la cual entra en el tipo de organizaciones que ofrece productos para
las reparaciones de instalaciones, y sobre todo, de casa habitacién. Asimismo, estan
aquellas enfocadas a los alimentos, las reparaciones (de todo tipo, pero sobre en casa
habitacion) y las de reparto a domicilio.

El caso que ha sido tratado y aqui se presenta es el de Ferreterias Javi, donde la
finalidad fue explorar primero cémo le fue a esta empresa durante la pandemia, y
segundo qué estrategias siguid para afrontar la situacion, de tal forma que al final se
pudieron presentar una especie de guias o recomendaciones, para lo cual se toma la
metodologia de laingenieria en comunicacion social (ICS) mediante la definicién de los
llamados comunimétodos.

La trayectoria de trabajo con esta empresa se remonta al inicio de la aplicacion
de la metodologia ICS, a partir del 2015, y desde entonces se le ha dado seguimiento.
Los hallazgos desde entonces obtenidos se han de poder consultar en publicaciones
sobre la metodologia y casos de mipymes en San Luis Potosi; sin embargo, para esta
presentacion, sélo se toman los que contribuyen con el objetivo especifico y dan
contexto para el desarrollo de este documento.



Revision del breve acercamiento a la ingenieria en comunicacion social

Parece pertinente comenzar por reconocer la sélida cultura cientifica que respalda y
fundamenta a este programa metodolédgico. Como sefala Galindo (2011), la ciencia
provee a esta ingenieria dos configuraciones que la empoderan ante el mundo: por un
lado, la capacidad para articular sistémicamente las cosas que observa, y por el otro,un
programa metodoldgico propio desde donde puede darle sentido a la forma en las que
suceden los hechos, con sus implicaciones y variaciones, lo que le permite incidir en el
mundo a partir de la investigacion sistematizada. En esta se considera a la vida como
un tejido de interacciones sociales que solamente pueden ser descritas y entendidas
desde un espacio conceptual de la comunicacion, donde se busca es entender la
dindmica constructiva de dichas relaciones, asimilando la capacidad que tiene
cualquier tipo de socializacion para incidir en el mundo a través de experiencias clave
como la convivencia, asociacién, lucha, colaboracion, competencia, participacion,
conflicto, entre otros.

Ahorabien,comosefialaGalindo(2014),es necesariocomprenderalacomunicacion
como una ciencia en su sentido mas complejo y no reducirla a una perspectiva que
solo atiende a una serie de modelos que pretenden explicar los flujos de informacién
de manera simple. Por ello la comunicologia es una propuesta cientifica sobre la
comunicaciénsocial,lacual permitelaobservacionde comosucedenlas posibilidades
de convivencia. El conocimiento que se genera se puede intervenir en el actuar de la
sociedad, con la ventaja de tener argumentos para modificar lo que se hace y obtener
otras ventajas de diversos tipos. Esa es la finalidad de la Ingenieria en comunicacion
social (ICS).

La ICS podra intervenir en cualquier fenédmeno social desde la mirada de la
comunicacion, lo que requiere de trabajo conceptual y trabajo técnico constructivo
con la comunicacidn social; para resumirlo asi, esta ciencia de la comunicacién es el
impulso de una ingenieria para el desarrollo cientifico a través de técnicas operativas
de construccién, de creacién y de administracién de la comunicacién en su sentido
mas amplio, por lo que entendida asi, la Ingenieria en comunicacion social requiere de
informacion de la vida social para intervenir en ella misma, en un marco metodolégico
que se compone de un diagndstico situacional, del disefo de intervenciones, y de
modelos de accion para promover tendencias, procesos y configuraciones, o bien para
reducirlas o incluso mantenerlas.

Ingenieria en comunicacién social como programa metodolégico

Lainvestigacion cientificacuentaconguias o rutinas de operacién, usosy costumbres,y
métodos de trabajo, a los que en conjunto se les conoce como programa metodoldgico,
indica Galindo (2014); las ciencias sociales también se construyen sobre la operacion
de secuencias o series de métodos construidos bajo el rigor de una vigilancia logica,
por programas metodolégicos.

En el caso de la Ingenieria en comunicacion social, asienta Galindo (2014), el
programa metodolégico general se compone de paquetes tecnoldgicos de operacion
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concreta, en analisis y sintesis de informacién, una es el diagndstico de problemas y
otra el disefo de soluciones.

Diagnéstico en la Ingenieria en Comunicacién Social

De acuerdo con Krick (2012), las relaciones humanas de un ingeniero consisten
en descubrir y evaluar las necesidades humanas; su responsabilidad es prever e
interesarse en los efectos de sus obras o creaciones sobre la gente. La comunicacion
con lagente requiere que un ingeniero emplee la mayor cantidad del tiempo de trabajo
en consultas, instrucciones, preguntas, consejos o recomendaciones: intercambiando
ideas.

Para Galindo (2014), el diagnéstico en la ingenieria en comunicacion social
supone una mirada sobre un campo especifico de la vida social para observar codmo
estd compuesta y cudl es su organizacion. Asimismo, se considera dentro de una
dimensién espacio-temporal referida al presente que depende en forma directa de las
condiciones de aproximacion al objeto problematizado. Las situaciones que provoquen
las posibilidades de realizar un proyecto en Ingenieria en comunicacién social pueden
ser por iniciativa de diversas indoles, por alglin interés de investigacién especifico,
por utilidad personal o por necesidad de intervenir particularmente mediante este
servicio; sin embargo el demandante en este momento ya tiene una idea que origina
el contacto con la Ingenieria en Comunicacién Social, cuenta con un prediagnéstico
ya que percibe alguin tipo de problema por el cual pide colaboracion profesional del
ingeniero social.

La ingenieria en comunicacion social observa lo que une o separa a la gente,
construyendo sus informaciones para el diagnostico y determinando qué es lo que
impide que el sistema social siga adelante, en ese escenario el ingeniero esta limitado
por la cantidad y la calidad de informacidn que tiene a disposicion no sélo para su
diagnéstico, sino para el diseno, laintervenciény los resultados mismos. El observador
en la ingenieria en comunicacidon social percibe la realidad social por medio de los
sistemas de informacién y los sistemas de comunicacion. Los sistemas de informacién
son las trayectorias y procesos que se han vivido en el pasado y los que contintian
vigentes y suceden. Los sistemas de comunicacién son el presente de la vida social, los
cuales, pasado el tiempo, se estructuran en sistemas de informacion.

El diagnéstico trabaja en forma técnica sobre la historia de los sistemas de
informacion y los sistemas de comunicacion en el sistema objeto general de
observaciony su contexto ecolégico social, cuya informacion ordenada es identificada
en trayectorias, tendencias y tensiones. En esta etapa se discriminaran los sistemas de
informacion en grupo de fortalezas y debilidades dentro de las situaciones de la vida
cotidiana, conocidos como sistemas de comunicacion, comenta Galindo (2014).

Para la ICS los sistemas de informacion y comunicacién son el centro del
diagnéstico, sobre todo los sistemas de informacion que promueven la reproduccién
y el cambio. Aqui las observaciones que se realizan tienen el fin de precisar qué es lo
que esta tensando al sistema social hacia un movimiento metabdlico que lo empodere,



para seguir adelante o para debilitarlo. Un buen diagnéstico permite tomar decisiones
claras cobre el curso a seguir, hacia el punto concreto del gradiente de soluciones
posibles al que se decidio llegar.

Para llevar a cabo el diagnostico, la ICS hace uso de diversas herramientas, como
la etnografia para reconocer todo lo que compone y organiza al sistema observado
y su contexto en el presente como en su trayectoria o la semidtica para sistematizar
la informacién etnografica en las figuras de sistemas de informacion y sistemas de
comunicacién de la propuesta comunicolégica. El panorama obtenido en esta etapa
no deja de ser retrato de la situacién actual del sistema observado, con un bosquejo de
las trayectorias que ocasionaron la situaciéon presente y otro disefo de las tendencias
probables hacia el futuro.

El resultado final es una descripcion de variables en escenarios posibles y poco
posibles, probables y poco probables. Las trayectorias y tendencias, las relaciones
entre sistemas de informacion y sistemas de comunicacion construidos en el tiempo
del sistema observado, constituyen las tendencias constructivas hacia el futuro
(Galindo, 2014).

Disefio en la ingenieria en comunicacién social

Los ingenieros tienen que ver con la creacion de estructuras, dispositivos y
sistemas para el uso humano, menciona Wright (1994). La extensa acumulacién de
conocimientos humanos proporciona soluciones ya hechas para algunos, incluso una
gran mayoria de los problemas. Sin embargo, la busqueda de tales soluciones es un
proceso relativamente directo, que consiste en explorar nuestra memoria, consultar
libros, informes técnicos y aplicar practicas existentes a esas probleméticas ya
identificadas y resueltas, agrega Krick (2012). No obstante, de acuerdo con Galindo
(2014), hay otro grupo de situaciones especificas y particulares que requieren de una
fuente de soluciones diferente, las cuales involucran ideas propias que derivan de
otros procesos como la invencién y consecuente diseio.

Un aspecto comun que se identifica en los logros de la ingenieria es que en todos
interviene el proceso de diseno, el cual busca satisfacer una necesidad del hombre
mediante la conjuncién de tecnologias existentes disponibles, o bien mediante la
adaptacion de tecnologias emergentes. El disefio va mas alla de la conceptualizacién
de productos o de solamente abarcar sistemas integrados de personas, materiales,
informacion, equipo y energia; el disefio es una de las funciones mas importantes en la
actividad profesional del ingeniero. La busqueda e identificacion de la mejor solucién
ante un problema determinado es una de las razones de la ingenieria, y el proceso
de disefno es una de las metodologias mas utilizadas, el cual se aplica en general a las
distintas ramas de la ingenieria (Mufios y Romero, 2006).

Lo que sigue en el programa metodolégico de la ingenieria en comunicacion social
es el disefno de soluciones en donde se decide la forma y el sentido de la intervencién
(Galindo, 2011). Es cierto que del diagndstico depende ladecision estratégicadel curso
gue tomara una intervencion, pero es en el disefo de las acciones que se construye un
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escenario real de posibilidades para promover lo que convenga. No se debe pasar por
alto que el objetivo de la intervencion es la accion disenada por el ingeniero social,
por lo que la informacién que se configura en el discurso comunicoldgico siempre
va a enfocado hacia la accion de alguna meta deseable y no sélo a la generacion de
explicaciones.

También para Galindo (2014), el disefio de soluciones es la operacion que identifica
las tendencias que favorecen o desfavorecen ciertas posibilidades o alternativas y las
tensiones entre sistemas que promueven una y otra posibilidad, escenarios futuros
deseables. Sin embargo, ya que existe una gran cantidad de variables, las tendencias
o tensiones provocaran que algunos escenarios aparezcan como sistemas mas
consistentes que otros, y mas efectivamente posibles.

“Sobre el gradiente de posibilidades de escenarios totales deseables e indeseables
del disefo de intervencion, el ingeniero solo favorecera alguna parte del gradiente y
desfavorecera otras, apoyando ciertas tendencias y bajando la intensidad de otras, a
fin de establecerlos como forma real del sistema observado hacia el futuro. El punto
clave es determinar lo que se desea que suceda desde la intervencién, para ello el
ingeniero colabora con fuerzas sociales en donde promovera que ciertos escenarios
acontezcany por el contrario, desfavorecera que ciertos no sucedan” (Galindo, 2014).

Hay que ser conscientes que una gran variedad de cambios implican variaciones
en el grado de aceptacion y costos de la propuesta por parte del actor social, y por
lo mismo pueden entorpecer la estructuraciéon de una propuesta perfectamente
armada. Es por ello que, de acuerdo con Krick (2012), gran parte del secreto radica
en la confianza que se tiene en el propio ingenio para resolver los diversos aspectos
de problemas que no son cubiertos por el saber técnico y cientifico existente, con
lo cual reconoceriamos en nuestra propia experiencia la resolucién de problemas, y
concederiamos especial atencién a la capacidad inventiva de cada uno, asi como la
actitud mental, conocimientos, capacidad, aptitudes, esfuerzos desarrollados y los
métodos empleados en la busqueda dentro del proceso de disefio de soluciones.

Aplicacion de la Ingenieria en Comunicacién Social

Para cerrar el proceso de la ingenieria en comunicacion social se cuenta con la
aplicaciéon técnica de la intervencion que es la ejecucion practica del disefo de
accion. El ingeniero presenta sus alternativas favoreciendo, apoyando o reduciendo la
intensidad de las diferentes opciones y beneficiando aquella con mayor probabilidad
de cambio deseado por todos a través de la intervencion. Un ingeniero suele
realizar la mayor parte de la resolucién de problemas con trabajo abstracto, ya sea
con informacién, examinando hechos y observaciones, calculando, pensando y
comunicando ideas, mas que con cosas y objetos tangibles(Krick, 2012).

De acuerdo con la ingenieria econémica de Miller y Schimdt (1992), uno de los
objetivos de ésta es el desarrollo de descriptores simples de valor, expresados como
numero Unico o medidas representativas que incluyen el analisis del valor econémico
de una actividad. Esas mediciones son relevantes, ya que usando esa informacién



se podran evaluar y comparar datos que permitan tomar decisiones respecto a las
actividades evaluadas dentro de proyectos, o respecto a su mismo valor, y utilizarse
como referencias.

En el ambito en que estos autores presentan su trabajo, generalmente el analisis
se centra en los costos y los beneficios financieros de una actividad como la de un
proyecto propuesto a una empresa. El analisis por realizarse tiene el propdsito de
reducir los costos y aumentar beneficios de manera que reflejen el valor general de la
actividad o proyecto, con lo cual se facilitara la decision sobre si lo propuesto merece
una inversion o esfuerzo para llevarlo a cabo, o bien, si se decide por comparar con
otras alternativas que compitan con éste y todo el proceso se lleve a cabo a partir de
enfoques metddicos.

Una caracteristica comun en todas las disciplinas de la ingenieria es la congruencia,
afirman Miller y Schimdt (1992). Para que una comparacion sea valida, las alternativas
se deben comparar sobre una base igual respecto a un conjunto comun de condiciones.
El analista debe definir el ambito del problema en la medida en que puede influir en
la solucion, y luego expresar cada alternativa dentro de ese ambito. Con base en lo
anterior, el diagndstico de ingenieria en comunicacion social apunta los elementos
basicos situacionales que permiten detonar un proceso de intervencién, la articulacién
entre la observacién particular y la sistematizacion de casos, donde éstos configuran
modelos generales de diagndstico a partir de las regularidades encontradas en un
espacio problematico que tiene una estructura similar de aspectos componentes. A
esto se le hallamado comuniconomia.

Galindo (2014) escribe que, con la comuniconomia, el propio sistema de
conocimiento de la ingenieria en comunicacién social va ordenando lo que va
sucediendo en el curso de su operacion en diversos casos. En cada ambito se desarrolla
aprendizaje, de tal manera que los futuros casos tendran mas informacion previa
sistematizada para operar en el ejercicio de observacion diagndstico, lo cual es la clave
para el desarrollo de todo el programa de trabajo investigativo o de estudio.

“La Comuniconomia es la configuracion estandar de problemas y soluciones, en
modelos que se construyen en tipificaciones de problemas identificados prototipicos y
en ciertas soluciones también tipicas asociadas a ellos. Es evidente laimportanciade la
sistematizacién de casos concretos, y el analisis de casos especiales, paralaintegraciéon
de un conocimiento practico que permita potenciar la vision teérica-metodoldgica
en sinergia con la experiencia sistematizada, como una especie de manual” (Galindo,
2014).

En sintesis, debe entenderse a la comuniconomia como la estandarizacion de
problemas y soluciones en modelos construidos de tipificaciones, tanto de problemas
como de soluciones asociadas.

Para Galindo (2014), la relevancia del andlisis de casos es de vital importancia
para la ingenieria en comunicacion social, pues cada uno de ellos le provee de las
circunstancias concretas para completar el tipo de conocimiento practico necesarios
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paralaestandarizacion de diagndsticos y sondeos de solucion. El estudio de esos casos
concretos le da la oportunidad al ingeniero social de explorar tensiones y tendencias
en la vida social; la experiencia sistematizada en casos permite estudiar situaciones y
circunstancias previas similares, para que, en ambitos especificos de la configuracién
social, se construyan perfiles de accion deseables en laoperacién general inicial a partir
del diagnostico realizado, y asi finalmente, concretar la llamada comuniconomia; es
decir lo que se podra observar mas adelante como los comunimétodos para este caso
en especifico.

Estrategia metodolégica para la obtencién de informacién en este caso

Como se ha podido observar, la ingenieria en comunicacién social se basa en la
informacion claray detallada que se pueda recopilar para la formulacién de sus casos,
asi como también para las propuestas y perspectivas de analisis.

El enfoque metodolégico que se establecié fue cualitativo: por la naturaleza del
objeto de estudio fue documental, en su etapa preliminar, y de campo posteriormente
con los involucrados y beneficiarios de este proyecto; por sus objetivos es una
investigacion aplicada; por temporalidad fue seccional; y por la profundidad de los
conocimientos buscados fue exploratoria. Por ultimo, se establecio el disefo de
investigacion en tres etapas: recopilacion de informacién, andlisis de la informacion
recopiladay escritura de resultados.

La recopilacién de informacion en trabajo de campo se realizé por medio de
etnografia con las herramientas de observacién, transectos (Villasante, 2006)
y entrevistas semiestructuradas, considerando como informantes clave a los
precursores de la pequena empresa y sus colaboradores, de tal manera que se obtuvo
la visidn interna y externa del corazén de la organizacion, mediante la opinién de
los duefos, sus colaboradores familiares y colaboradores distintos a la familia. Esto
hizo que se contara con una perspectiva integral si consideramos a los actores que
conforman la estructura inmediata o entorno interno del negocio. También se ha
considerado el punto de vista de los clientes, de forma indirecta, por medio de la
informacion proporcionada por los entrevistados sobre los comentarios y sugerencia
de los consumidores.

En el presente estudio de caso, el primer momento consistié en hacer etnografia
bajo una mirada comunicolégica, enfocada al desarrollo de la dindmica organizacional
y comercial mediante visitas, observacién y entrevistas. Posteriormente se analizé la
informacion recabada y se sintetizé en las tendencias y trayectorias, definiendo los
programas narrativos, a partir de la indagaciéon de la estructura del nicleo social en
su actividad empresarial. Finalmente se presenta la propuesta de comuniconomia, la
conformacion de la proposicion de comunimétodos de lo que esta pequefa empresa
realizé como estrategia parasuperar lacrisis que trajo lacontingenciaporlaCOVID-19.
A continuacion se presentan algunos de sus principales comunimétodos.



Antecedentes de la organizacion

Hablar de Ferreterias Javi en San Luis Potosi es sinénimo de alternativas de solucién a
necesidades del hogar, plomeria, electricidad, pintura, entre otros; un lugar donde casi
todo se puede encontrar. Se trata de una empresa que se pudiera decir que conforma
un corporativo familiar muy especial, una serie de organizaciones consolidadas que ha
subsistido a diversas circunstancias y que ha avanzado al menos a dos generaciones
siguientes y extendido a otros familiares.

Se ha tomado el caso de esta organizacion mipyme familiar ya que es parte de un
estudio que desde 2015 se ha desarrollado y en el cual los duefios han participado,
pero sobre todo porque es una organizacién nueva dentro de una historia familiar y
ademas es de las organizaciones que, desde el estudio raiz, ha mostrado un crecimiento
constante y continuo, situaciéon que es poco comun visualizar en este tipo de empresas
por su tamano y constitucion.

A continuacién, se presenta un breve recorrido histérico para conocer los
antecedentes de esta mipyme familiar.

Década de los sesenta del siglo pasado

Ferreterias Javio“laJavi”,comose leidentificaaestaferreteriaenel mercado potosino,
nace con la necesidad del patriarca. Sin embargo, este comercio no nace con este giro
sino como una tienda donde se comerciaban abarrotes en el centro de la ciudad de San
Luis Potosi.

Esta empresa se fue consolidando, creciendo y avanzando, pues proveia de
alimentos naturales y envasados, vinos, licores, salchichoneria, lacteos, panaderia,
merceria entre otros, lo que se pudiera considerar una muy bien armada tienda de
convenienciadelacoloniaounpequeiosupermercadoenlaactualidad, yaque contaba
siempre y en lo posible con ideas innovadoras ante la busqueda de la satisfacciéon de
las necesidades de la sociedad. Al inicio este comercio se trabajaba con el apoyo de
los duenos y los hijos de la familia, posteriormente tuvo que contratar colaboradores
externos para poder dar la atencion necesaria.

Década de los ochenta y noventa del siglo pasado

El dueiio del negocio familiar, desgastado por la exigencia de una empresa de
productos de conveniencia, mermas de los productos, robos “hormiga” por clientes y
colaboradores, y por el natural crecimiento de los hijos de la familia, decidio cambiar
de giroy traspasar la tienda de abarrotes, tras lo cual encontré oportunidad en el giro
de ferreteria y paileria, y tomé oportunidad de comercializar este tipo de productos
con las relaciones ya establecidas con proveedores por otros familiares en otra zona
del pais.

La decision fue la de dejar el negocio de abarrotes y tomar el nuevo giro de paileria
y ferreteria. Asi fue como inicié Ferreterias Javi que se ubicaban en otra direccion

267



arial. Estrategias tecnoldgicas y de innovacion

COVID-19

Cia empre
espuesta a lz

comofr

Resilie

las partir de las alternativas y el estudio de este nuevo giro, se empieza a formar y
consolidar laempresa.

La forma de trabajo de la empresa familiar seguia siendo la habitual y ya probada
anteriormente, en donde la familia colaboraba con el manejo de la tienda y atencién
al publico, pero por razones naturales como, la exigencia de repentinas diferencias
de opinion vy, sobre todo, la expansion de la familia por medio de nuevos ntcleos
familiares, el dueio decidié abrir nuevas sucursales para sus hijos, brindandoles apoyo
intelectual, recursos financieros, expertise, productos y procesos para que uno a uno,
todos sus hijos, hubiesen de construir su propio patrimonio y empresa individual, sin
dejar de tener la primera ferreteria como origen, punto de unién y referencia para el
desarrollo de las sucursales.

En la actualidad se cuentan con diversas sucursales de Ferreterias Javi, cada una
a cargo de hijos diferentes e independientes del resto, pero todos teniendo recursos,
administracién y responsabilidades de manera individual. No obstante, nunca han
dejado de apoyarse entre la familia mediante el préstamo de mercancias o relaciones
comerciales con los distintos proveedores.

En la segunda década del siglo actual

Hasta que cada uno de los hijos de la familia tuvo su sucursal, los integrantes de la
familia eran trabajadores asalariados en alguna de las tiendas. Es en 2010 el hijo
menor, junto con su esposa, tienen la oportunidad de adquirir un terreno en una nueva
zona de auge de desarrollo local, donde posteriormente abririan su propio negocio de
Ferreterias Javi,denominado Ferre Sayer Javi.

llustracion 1. Fachada de Ferre Sayer Javi
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Fuente: archivo personal



Para echar aandar este negocio, los mas jévenes duefos han tenido que hacer diversos
sacrificios para ahorro, construccién, pago y desarrollo del patrimonio empresarial; y
se hanenfrentado adificultades econdmicas, deficiencias de operacion paralaapertura
o conflictos con los colindantes tradicionales al negocio. Sin embargo, con el ejemplo
del desarrollo que les antecede entre toda su familia nuclear, ahora conformada con
sus hijas, han venido dando forma y consolidando esta empresa. Es en esta sucursal
en donde se ha llevado a cabo el estudio y seguimiento de la organizacion desde
septiembre del 2015.

La busqueda de alternativas y la disposicion a realizar esfuerzos de trabajo en
esta creciente mipyme, los llevd a explorar creativamente para la adaptacién de
estanterias, ajuste de manejo en tienda, encuentro de medios para abastecimiento a
sus clientes entre otros, lo cual los han llevado actualmente a posicionar el negocio
como sucursal independiente y como parte del “consorcio familiar”.

llustraciones 2y 3

Estanteria de la empresa proveniente de la reutilizacion de materiales pldsticos y adecuada
a las necesidades de la organizacién

Fuente: archivo personal
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Al tratarse de una nueva generacién de la familia, el nuevo propietario ha tomado
cursos de capacitacion y coaching para entender la administracién moderna de
negocios, se haacompanado de su esposae hijas parainvolucrarlas enlaadministracion
y aplicaciéonde nuevas tecnologias en la tienda a fin de encontrar opciones de mejoraen
el trato al cliente, al tiempo que se ha allegado de colaboradores con el perfil necesario
paradesarrollar la atencién al cliente de una manera amable y adecuada. Todo esto con
la finalidad de aprovechar la experiencia de las practicas tradicionales de cémo llevar
este tipo de negocio pero también buscando la actualizacién constante para poder
estar a la vanguardia ante la competencia de las mismas sucursales de sus familiares,
pero sobre todo de la competencia no directa familiar y de otros corporativos locales,
nacionales e internacionales.

Actualmente, FerreSayer Javi es un establecimiento con sus propios clientes
derivados de su ubicacién, trato y relaciones comerciales con compradores que ya han
demostrado su lealtad a esta sucursal.

Ferre Sayer Javi en la contingencia por COVID 19

A partir del estudio inicial y seguimiento de esta empresa por quienes suscriben, y en
respuesta a la convocatoria de la que resulta este texto, se tomaron adicionalmente a
las técnicas de investigacion ya establecidas por los autores que fueron observacion,
transectos y entrevista semiestructurada para conocer la operatividad de la
organizacion, los instrumentos para recopilacién de informacién basados en una
guia de entrevista semiestructurada con la tematica de resiliencia empresarial como
respuesta ante la contingencia por la pandemia de COVID-19. En ella se indagd sobre
los aspectos de situacion en la contingencia, afectaciones, identificacion de planes
estratégicos, reacciones, actitudes y aprendizajes en el periodo mencionado. Como
resultado integrado de las diversas formas de obtencién de informacion, se enlistan a
continuacién algunos aspectos determinantes para enfrentar de la contingencia por la
pandemia por COVID-19 en este negocio.

Las afectaciones por la pandemia de COVID-19 han sido, afortunadamente, un
poco diferentes en la mayor parte de las mipymes en donde las bajas significativas de
ventas han llevado al desgaste financiero o incluso al cierre de los negocios. En este
caso, si bien las ventas se modificaron, se observaron las siguientes situaciones.

Mayor numero de clientes acudié a la empresa Ferre Sayer Javi, ademas al
permanecer lasociedad en confinamiento se haciaun mayor usode las casas habitacion,
habia mas desgaste o bien se emprendieron proyectos de mejoray remodelacion a las
construcciones.

El incremento en ventas fue positivo, no en proporcién directa con el niimero
de clientes, pero si con una ligera tendencia de incremento. Al inicio de la pandemia
incluso hubo una baja de ventas, la cual se recuperd conforme el confinamiento se
alargé. Se adjunta una ilustracién donde se muestran las variaciones en ventas del
negocio donde se observa que al inicio de la pandemia hubo una baja que después



se fue recuperando y tiene diferenciaciones, sin embargo en el total se reconoce un
crecimiento leve pero positivo parala empresa.

llustracién 4. Comportamiento de ventas de la empresa durante la pandemia
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Fuente: informacién proporcionada por el duefio de la empresa

Nota: por motivos de seguridad se han borrado las cantidades presentadas, dejando
solamente la ilustracién con datos de meses para observar la tendencia en el monto
de ventas.

Al inicio de la contingencia, y por requerimientos derivados del semaforo
regulatorio, afectd la limitacion en horarios, ya que habia menos capacidad de
atencién por horas recortadas, situacién que también perturbo a la organizacion en
su operacion. Otra de las afectaciones de la empresa, pero en este caso en el ambito
emocional, fue primero por el temor de los clientes a asistir a la compra de articulos
de ferreteria, paileria y pinturas, ya que se limitaban a comprar solamente articulos de
primera necesidad presumiblemente que buscando la sana distancia. No obstante, a
medida que paso el confinamiento la afluencia se normalizé.

llustracion 5. Atencion a clientes en establecimiento con medidas sanitarias

Fuente: archivo personal
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Posteriormente vino la afectacién que sufrié el personal de la empresa, pues en
algunos casos, y a pesar de los cuidados, capacitacion, ajuste de mobiliario y medidas
de sanidad, se incomodaban al asistir al trabajo, estar en contacto con personas, ante
el conocimiento de casos de COVID-19 en otros miembros del grupo, indirectos o
clientes, motivaba un grado de estrés laboral en la organizacién, con colaboradores
con temor contagio y momentos incémodos a raiz de la contingencia.

En cuestion de planeacion estratégica de la empresa, ésta si sufrié un rezago en
la consecucion de objetivos a mediano plazo establecidos, tales como el crecimiento
en la edificacion y planes de expansion de productos, servicios y en consecuencia de
nuevos clientes.

Como toda situacién, se tiene al menos dos caras y ante la situacion por
contingencia, Ferre Sayer Javi ferreteria también tuvo la posibilidad de experimentar
aspectos favorables para el desarrollo organizacional de la empresa, los cuales se
enlistan a continuacion:

*  Nueva capacitacion de los temas requeridos por las normas gubernamentales,
al mismo tiempo que se pudieron aumentar y reforzar otros temas con los
nuevos colaboradores, tales como aspectos de seguridad e higiene, servicio
y atencién al cliente, adaptacién de ventas de mostrador, aspectos sobre la
contingenciay la pandemia, asi como salud en general.

llustracion 6

Adecuacion de mostrador y colaboradores con medidas de sanidad para prevencion

Fuente: archivo personal



Se renové la imagen de la tienda ante la necesidad de la sefalética requerida.

Se ajustaron procesos habituales, como el ser mas rigido en el pago de
mercancias en un lugar establecido y no a lo largo de mostradores, de tal
forma que laclientela, pero sobre todo los colaboradores estuvieran en menor
contacto con los asistentes.

Se consideraron nuevas formas de tener inventario derivado de la crisis por
pandemia, por ejemplo la prevision de articulos como mascarillas, diversos
modelos de caretas, equipo de seguridad, asi como procesos similares a just in
time en articulos de pintura, remodelacién y para arreglo de construcciones.

Conocimiento de otras formas de venta, promocién y atencién al cliente:
ejemplos de lo anterior es la consideraciéon de extensién de canales
de promocion y venta a través de medios digitales y herramientas de
comunicacién e informacién; proporcion del servicio de venta a domicilio
con modulos de tarjeta moviles; entregas de mercancia a domicilio en casos
de clientes particularmente especiales (por cantidad de bienes comprados,
edad de los clientes, circunstancias de salud de los consumidores); aviso de
existencia de mercancias agotadas; y explicacion de caracteristicas, atributos
y uso de algunos productos en redes sociales.

Se tomd una postura mas previsoray se logré tener una vision de prospectiva,
apartir del analisis del comportamiento de las ventas, el manejo de inventarios
y el andlisis de la conducta de los consumidores. Ahora se prevén inventarios,
acciones preventivas de seguridad e higiene, administracion de proyectos
y muy especificamente se reconoce la necesidad de retomar la planeacion
estratégica del negocio.

Se consideran nuevas formas para recibir pedidos y buscar alternativas para
entrega de productos, como por medio de llamadas telefénicas, correos
electroénicos, programacion de pedidos periddicos, asi como calendarizacion
de entregas en tienda o a domicilio.

Se volvieron a abrir las puertas a la escucha de opiniones, opciones y
alternativas de los colaboradores y familiares para enfrentar de la mejor
manera la contingencia dentro de la actividad econémica.

Se fortalecio la actitud y resiliencia individual, organizacional y familiar ante
los momentos de menor afluenciay venta en la empresa.

Se realizé benchmarking sobre la distribucion y logistica en establecimientos
del mismo ramo y otros giros para optimizar las practicas comerciales, por
ejemplo, proporcionar el gel antibacterial mediante dispositivos en pedal para
evitar el contacto directo con el envase del mismo entre los clientes.
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llustracion 7

Resultados de benchmarking al proporcionar gel sanitizante con dispositivo de pedal

Fuente: archivo personal

e Se consideraron sugerencias, recomendaciones y tips de clientes, sobre
atencioén en tienda, medidas de sana distancia, procedimientos de realizacién
de pedidos y entregas de mercancias, cotizaciones e informacién de precios.

e Se reconoce la necesidad de iniciarse en la promocion por redes sociales y
recursos tecnolégicos, ya que las personas no encuentran informacion sobre
los productos que ofrece la empresa sin tener que acudir al establecimiento.

* Mejora y reforzamiento de buenas actitudes entre los colaboradores y
familiares para lograr el objetivo empresarial y las relaciones interpersonales
entre los participantes del negocio.

Comunimétodos: el caso de una mipyme ferretera en la ciudad de San Luis
Potosi

Dentro de la vida operativa de las organizaciones, ya sean lucrativas o no lucrativas,
la funcién de operaciones es esencial, pues a partir de ellas es posible la produccion,
venta y entrega de bienes (pensando en los productos, servicios o ideas del mercado
y lo que respecta a este negocio) que son considerados de valor para los clientes o
interesados en ellos dentro de la economia global, y que ademas de ellos dependen
para sobrevivir o prosperar en la sociedad y en el mundo. Dichas decisiones tienen
como proposito maximizar el valor de los bienes entregados a los clientes a través de
la totalidad de la cadena de suministro.



En términos comunicolégicos de la metodologia ICS, los comunimétodos son los
métodos que las personas desarrollan para facilitar sus procesos de socializaciény con
ello el cumplimiento de algin objetivo en especifico.

La finalidad de los comunimétodos es formular una sintesis o guia para casos
con circunstancias similares, los cuales proporcionan la oportunidad de construir
modelos que incurran en los objetivos de determinados grupos sociales en contextos
y escenarios especificos. Es pertinente sefialar que la metodologia aplicada en este
proyecto fue retomada de la intervencién que se realizd entre los anos 2013 y
2018 en diversas mipymes de San Luis Potosi, con la intencidn de construir diversos
comunimétodos que favorecieran la configuracion de una estrategia administrativa y
comercial que permitiera su consolidacién, ya que, como sefialan diversos reportes,
la vida de una mipyme es relativamente corta. Esta condicion se agudizo, por cierto,
durante la pandemia por COVID-19, de tal forma que es conveniente tener presente y
recordar en todo momento, los siguientes comunimétodos que contribuyen desarrollo
favorable de las mipymes.

1.Comunimétodo sobre funciones de comunicaciony planeaciénenmicroempresas
familiares

Identificador: funciones de comunicacion
Acciones desarrolladas:

e Mantenerbuenasyconstantesformasdecomunicaciénentreloscolaboradores
engeneraly conlos miembros de lafamilia paratratar asuntos de la produccion,
ajustes, dificultades y mejoras, andlis de las causas, efectos y consecuencias.
Revisar periddicamente las actividades planteadas y realizadas.

Crear formatos y procedimientos para regular las compras, proveedores,
manejo de inventarios, mejora continua y administracion de mermas.

e Formalizar planeaciones y programas que atiendan a las necesidades
especificas de los clientes.

e Realizar comparativos (benchmarking) con la competencia para estar siempre
en un minimo de statu quo con los proveedores del sector y ramo econémico.

2. Comunimétodo sobre funciones de finanzas en microempresas familiares
Identificador: funciones de finanzas
Acciones desarrolladas:

e Continuar o no dejar de llevar los registros contables y calculo de impuestos.
Cumplir con las obligaciones fiscales de la organizacion en tiempo y forma.
Contar con una mayor estructuracion, planeacién y control de los cobros y
pagos.

e Ser muy cuidadoso con la administracion del flujo de efectivo y de contar con
liquidez.
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3. Comunimétodo sobre funciones de mercadotecnia en la estrategia de producto en
microempresas familiares
Identificador: funciones de mercadotecnia: producto

Acciones desarrolladas:

Continuar con el disefio, caracteristicas y beneficios del producto ofertado
Conservarelgradodesatisfaccionde los productosylos servicios,manteniendo
el nivel de calidad

e Seguir considerando las quejas y sugerencias de los clientes, como las entregas
adomicilio, atenciéon preferencial, entre otras.

e Formular paquetes de productos, paquetes de productos complementarios y
sustitutos.

4. Comunimétodo sobre funciones de mercadotecnia en la estrategia de precio en micro
empresas familiares
Identificador: Funciones de mercadotecnia: precio

Acciones desarrolladas:

Mantener precios competitivos.
Ofrecer tacticas de afinacion de precios bien planeadas para lograr
posicionamiento e incremento en ventas inmediatas.

e Realizar un comparativo de precios de los competidores.

5. Comunimétodo sobre funciones de mercadotecnia en la estrategia de plaza en micro
empresas familiares

Identificador: funciones de mercadotecnia en plaza
Acciones desarrolladas:

e Contar con la existencia suficiente de productos para lograr la distribucién
adecuada.

e Poseer herramientas y equipo para la distribucion de productos al menudeo y
mayoreo, en venta personal.

e Seguir siendo cuidadoso con la distribucién del producto ofrecido como
medida de reduccion de productos dafiados, mermas y desperdicios.

e |dentificar nuevos canales de distribucién que permitan mayor cobertura del
mercado, considerando alianzas estratégicas para esta actividad.

6. Comunimétodo sobre funciones de mercadotecnia en la actividad de andlisis del
comportamiento del consumidor en microempresas familiares



Identificador: funciones de mercadotecnia: andlisis del comportamiento del
consumidor

Acciones desarrolladas:

e Mantener un registro de los clientes y sus caracteristicas para identificarlos.

e Continuar considerando las sugerencias de los clientes para proporcionar el
mejor servicio.

e Seguir favoreciendo a los clientes leales con facilidades de pago, por ejemplo.

7. Comunimétodo sobre funciones de mercadotecnia en el aspecto de competencia y
proveedores en las microempresas familiares

Identificador: funciones de mercadotecnia: competenciay proveedores
Acciones desarrolladas:

e Tener claridad de quienes conforman la competencia de la organizacion, asi
como de la ventaja diferencial de los mismos para contar con una contraoferta
de productos y servicios que contribuyan con la ventaja competitiva de la
empresa.

e Contar con un registro de proveedores alternos para poder tener siempre
un buen surtido de materiales y suministros que permitan cumplir con la
operacion de la organizacion.

e Procurar alianzas con la competencia y proveedores que permitan subsanar 277
diferencias de surtido y calidad en los materiales y suministros para los
productos y servicios que se ofrecen al mercado.

e Tener buenasrelaciones con los proveedores para poder contar con facilidades
y ventajas.

8. Comunimétodo sobre funciones de mercadotecnia en la actividad de atencion y
servicio a clientes en las microempresas familiares
Identificador: funciones de mercadotecnia: atencién y servicio a clientes

Acciones desarrolladas:

Continuar brindando una buena atencidn y servicio a los clientes.
Mantener el nivel de satisfaccién de los clientes por los productos y servicios
de laempresa.

e Cuidar sugerencias a los clientes respecto de los productos y servicios; asi
como cumplimiento de garantias cuando sea necesario.

e Acrecentarlacantidad declientes porlacausadeunabuenaatenciony servicio.

9. Comunimétodo sobre el rol de la familia en el desarrollo empresarial en las micro
empresas familiares
Identificador: rol de la familia en el desarrollo empresarial
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Acciones desarrolladas:

e Tomar en cuenta las propuestas de los familiares y colaboradores para el
desarrollo del proyecto empresarial durante la crisis.
e Diferenciar los periodos de trabajo y los tiempos de convivencia familiar.

10. Comunimétodo sobre logros y problemadticas del desarrollo empresarial en micro
empresas familiares

Identificador: logros y problematicas del desarrollo empresarial
Acciones desarrolladas:

e Mantener el nivel de trabajo, esfuerzo, calidad, cuidado, atencién y servicio a
los clientes.

e Continuar con el cumplimiento y distribuciéon a tiempo de los productos y
servicios.

e Permanecer con el mantenimiento, limpieza, seguridad e higiene de las
instalaciones.
No gastar mas de los ingresos percibidos.
Mantener un fondo de ahorro para contingencias.

e Evitarretrasosen pagosy evitar el crecimiento de la carterade crédito, aunque
no siempre sea posible.

e Evitar conflictos familiares que afecten el desempeio de la organizacion.

Conclusiones y reflexiones finales

El programa metodolégico de la ingenieria en comunicacion social parte de la premisa
de que por la comunicologia se observan y construyen posiciones de la vida social en
sus operaciones y configuraciones, para entonces poder apuntar hacia el futuro con
modificaciones, reducciones, aumentos o mantenimiento de ellas para que el sistema
social pueda seguir desarrollandose.

Por esta finalidad es tan importante la sistematizacion de casos concretos y
especiales que permitan conformar un conocimiento desde la praxis. Trabajar desde
esta perspectiva facilita el objetivo de proponer un paquete de posibilidades en
aplicaciones técnicas dentro de un disefno general para diversos escenarios, de futuros
pertinentes o deseables de las microempresas familiares.

La sistematizacion de cada caso de estudio cumple la tarea propia de la
comuniconomia: identificar regularidades e irregularidades de su practica en
programas narrativos, paraque a partir de ahise configuren modelos o comunimétodos
dentro de un sistema que presenta disposiciones similares, es decir aplicables a otros
casos de empresas parecidas o que estén pasando por la misma situacion.



La definicion de los comunimétodos (la practica para las organizaciones) aqui
presentada se llevd a cabo a partir del diagndstico, el andlisis de la estructura,
disefio y operacion de la microempresa familiar potosina Ferre Sayer Javi, desde
la voz de los involucrados y dentro de la practica cotidiana observada por ellos vy el
investigador durante un periodo de ocho meses en esta Ultima fase de investigacion.
En este proyecto se trabajé en la identificacion de 10 comunimétodos en los que se
sefalen sugerencias de trabajo para la consecucién en la practica de sus funciones y
roles administrativos, operativo, comerciales y familiares, lo anterior con una base
y criterios similares obtenidos del tratamiento de la informacién, categorizacion y
codificacion de los testimonios recopilados y examinados.

Esa misma naturaleza, que fue guia en el estudio, es la que motiva el abordaje de la
presente investigacion: que sea la experiencia de un caso, en particular uno de éxito,
la que sirva de modelo o sugerencia a otras mipymes. Es verdad que las circunstancias
y condiciones del mercado favorecieron a este tipo de pequenas empresas, pues
la gente en casa empezd a ocupar su tiempo en cocinar, hacer ejercicio o atender
aquellas mejoras o arreglos que habia estado postergando, después de todo no habia
mucho qué hacer y larecomendacion general la de quedarse en casa. No obstante, fue
la necesidad de ingresos econdmicos también llevé a abrir nuevos mercados, motivar
otros comportamientos en el consumidor y abrir escenarios nunca antes vistos, donde
s6lo algunos vieron oportunidad.

En condiciones “normales” (si se permite la expresién) las microempresas familiares
no tienen suficientes estrategias para responder ante las transformaciones de un
mercado que suele ser caprichoso por naturaleza; su comun falta de experiencia en
la gestidn conlleva falta de organizacién, innovacion tecnolégica, mercadotecnia o
correctos procesos contables, entre otros. Es claro que este tipo de organizaciones
cuentan con retos importantes por resolver si buscan un proceso de desarrollo
sostenible. Ante panoramas adversos y completamente inusuales esa situacion se
agrava, sobre todo en aquellas empresas que son de reciente creacién o que no habian
logrado consolidar sus procesos mas elementales. La relevancia adicional de estos
comunimétodos es que se derivan de un estudio mayor donde se construyeron de
manera participativa con la voz, sugerencia y opinion de los mismos emprendedores
de mipymes.

Entre otras, ésta es la principal razén que justifica este estudio, el cual pretende
ser un ejercicio orientador durante el periodo que dure la pandemia y sus efectos, éste
es entonces un texto para uso general, pero con atencion especial a circunstancias
contingentes, justamente donde es indispensable cuidar ain mas el desarrollo de
la organizacién para contrarrestar los hechos o influencias contrarios al ejercicio
cotidiano de la empresa, donde toca ser resiliente, dindmico y en exceso proactivo, no
paralizado ante las problematicas que surgen de repente en el mundo

Como investigador social se tiene la posibilidad de contribuir con el cumplimiento y
los compromisos de la cienciafrente alasociedad, reconceptualizandoy llevando de un
papel intelectual o cientifico a uno mas integral con sentido practico del conocimiento,
que promueva la participaciéon activa de sus involucrados y en pro de una ciencia social
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aplicada y no sélo interpretativa. El siguiente paso es continuar con la metodologia
qgue implica el disefio de soluciones y su aplicacion técnica en otros casos que no han
tenido el mismo destino, como aquellas que estan en caida libre desde que se declard la
contingenciay que aun ahora se mantienen en la lucha por sobrevivir, mas por caracter
y necesidad que por estrategia y conocimiento.

A esas micro empresasfamiliares son las que este equipo de trabajo acompana
ahora, aprendiendo en colectivo y promoviendo procesos de construccion de cultura

de participacion (Garcia, 2014), donde la experiencia de unos impacte positivamente
en otros después de todo.

Este texto ha sido dedicado a los sefiores Javier MA y la sefiora Esther
HF, precursores de Ferreterias Javi, estando seguros de que yaveny
conducen a su familia desde otro plano.
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ESTRATEGIAS RESILIENTES
IMPLEMENTADAS POR EMPRESAS TIC
ANTE LA PANDEMIA DE COVID-19

Universidad Tecnologica de la Costa

La presente investigacién tuvo como
objetivo conocer las estrategias de
resiliencia que las empresas del sector
TIC implementan ante la pandemia de
COVID-19. Se implementé un enfoque
cuantitativo con alcance descriptivo
para realizar el andlisis estadistico a la
aplicacion del cuestionario resiliencia
empresarial. Para lograrlo se implementé
una muestra no probabilistica, por
conveniencia, de empresas relacionadas
con las TIC que tienen convenios para
que los alumnos de una Universidad
Tecnolégica del pacifico mexicano
puedan realizar estadias y servicio social

en dicha area tecnoldgica. Los resultados
obtenidos reflejan que las empresas
cuentan con fondos y planes estratégicos
en caso de crisis, pero tuvieron
afectaciones en aspectos humanos
como lo es demasiado estrés laboral y
empleados que prefieren trabajar desde
casaporlapandemia.Entrelasestrategias
implementadas por las empresas
resaltan aquellas involucradas con las
TIC, como lo son la mercadotecnia digital
en redes sociales, marketing por correo
electrénico, trabajo a distancia (home
office), videoconferencias informativas
y capacitacion en linea. La capacidad



de improvisacion, la resistencia ante la  permanentemente en el uso de las TIC,
presion, la actitud resolutiva, la actitud las cuales deben estar integradas en
positiva y garantizar el buen ambiente todos los procesos. Asimismos se debe
laboral fueron las actitudes resilientesde  aprender a usar las redes sociales en
las empresas. Mientras los aprendizajes  beneficio de laempresa.

que presentan son el estar capacitado

Introduccion

Desde 2020 se esta viviendo la pandemia de COVID-19 y muchos sectores como el
educativo y el empresarial se han visto afectados y han tenido que establecer acciones
para adecuarse a esta nueva situacion de socializacion y supervivencia. Es notable que
tanto a nivel social como operativo las empresas tuvieron que ajustarse a ciertas reglas
o normas que el sector salud a nivel nacional implementé con el programa “Quédate
en casa”. Ante esto, muchas empresas han tenido que luchar contra la pandemia para
poder subsistir debido a las condiciones actuales y de esta forma poder continuar con
sus operaciones que se vieron afectadas segln su giro empresarial.

Las empresas relacionadas con las tecnologias de la informacién y comunicacién
(TIC) no estuvieron exentas de esta pandemia y tuvieron que adecuarse y ajustarse
a diferentes modos de trabajo que las propias TIC permiten llevar a cabo. Un ejemplo

284 de ellos es el home office o teletrabajo, que tanto sus empleados como practicantes
tuvieron que implementar para atender sus actividades cotidianas. En el caso de
los practicantes universitarios, tuvieron que realizar sus estadias y servicio social
mediante el teletrabajo como una medida de seguridad tanto para ellos como para
el personal que labora en las empresas. Debido a esta nueva modalidad de trabajo
organizacional surge la necesidad de estudiar la resiliencia que las empresas del sector
TIC que reciben universitarios practicantes han llevado a cabo ante la pandemia de
COVID-19.

La necesidad de investigar las estrategias y afectaciones que han tenido las
empresas relacionadas con el sector de las TIC ante la pandemia de COVID-19
surge debido a que actualmente este tipo de experiencias demuestran la capacidad
que tienen las empresas en general para afrontar situaciones adversas y la forma de
innovar y ejecutar acciones para salir adelante en el sector empresarial.

El objetivo de esta investigacién es conocer las estrategias de resiliencia que las
empresas del sector TIC implementan ante la pandemia de COVID-19. Como objetivos
especificos se tuvieron: 1) conocer los planes estratégicos que las empresas TIC
tienen en caso de crisis o desastre 2) conocer las afectaciones por COVID-19 que las
empresas TIC presentan 3) conocer las estrategias implementadas por empresas TIC
ante la contingencia de COVID-19 4) conocer las actitudes resilientes presentes en
las empresas TIC durante la contingencia de COVID-19 y 5) conocer el aprendizaje
que las empresas TIC presentan ante la contingencia de COVID-19.



Revision de la literatura
Planes estratégicos de empresas en caso de crisis o desastres

Es importante que las empresas tengan un plan estratégico porque con base en
ello podran prever y tomar decisiones a futuro dentro de sus actividades, asi como
visualizar nuevas oportunidades y amenazas. Munch (2006) establece que el plan
estratégico “es también conocido como plan maestro o plan de negocios; en él se
plasman los elementos del proceso de planeacion”.

La investigacion que hizo Alfaro (2020) en la empresa Servitec S.A. tuvo como
objetivoanalizar laimportanciadel plan estratégico que laempresa utiliza. Las técnicas
derecoleccidonde datos que se utilizaron para obtener informacién fueron laentrevista
y el andlisis documental. El método que se utilizé fue de enfoque mixto de manera
cualitativa y cuantitativa, donde se aplicé un andlisis externo de la empresa mediante
el modelo de PESTEL y de las cinco fuerzas de Porter. También se hizo uso de la matriz
MPC y BCG, y se elaboré un andlisis interno de la empresa haciendo uso de las 7S e
Ishikawa, lo que permitié realizar un andlisis cualitativo FODA. Las conclusiones a las
que se llegaron fueron la importancia de la realizacion de un andlisis interno y externo
de la empresa que permitird conocer cuales son sus ventajas y desventajas ante el
mercado donde se ubica, asi como las préximas estrategias por aplicar para alcanzar
sus objetivos, y como lograra un resultado eficaz dando el debido seguimiento.

Actualmente, las empresas deben de estar preparadas ante cualquier tipo de
situacion que se pueda presentar y que les afecte de manera directa e indirecta en sus
negocios. Es por eso que, para prevenir y actuar ante incidentes de seguridad, deben
contarconun planestratégico que les permitapoder recuperarse enunlapsode tiempo
que les permita continuar con sus actividades y disminuya el impacto financiero, cuide
alos clientes y la reputacién de la empresa, asi como proteja la informacion.

Seguinladefinicion de Manene (2013) las estrategias empresariales son “el conjunto
de acciones que conducen a la consecucién de una ventaja competitiva sostenible enel
tiempo y factible de ser defendida ante la competencia, por medio de la armonizacion
entre los recursos y capacidades existentes en la empresa y su entorno, con el fin
de satisfacer los objetivos y necesidades de los diversos grupos participantes en la
organizacion empresarial” (p. 1).

En una investigacion realizada por Rodriguez, Tagle y Granados (2020), analizaron
las estrategias que han puesto en marcha empresarios del sector curtidor de Ledn,
Guanajuato, frente a la COVID-19, para ver cémo han salido adelante ante esta crisis
econdmica y sanitaria. La metodologia que llevaron a cabo fue realizar un estudio de
tipo descriptivo, en la cual se reflejé el dafno econémico que se dio por el problema
de la pandemia a nivel mundial a través de la aplicacién de una encuesta a todas las
personas del dmbito econémico de esta industria. También realizaron entrevistas al
director y coordinador del drea de recursos humanos de la Camara de la Industria de
la Curtiduria (Cicur). En los resultados que obtuvieron se muestran un gran nimero de
dafios econdmicos que se traducen en una reduccién econémica y pérdida de trabajo
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con una alta incertidumbre de que se reanude, ademas estan las estrategias que las
empresas de dicho sector han puesto en practica. La limitacidon que tuvieron fue que
la comunicacién no se pudo llevar de forma directa con las personas involucradas en
el proceso productivo, por lo cual tuvieron que trabajar en equipo con la Cicur en las
plataformas virtuales para poder aplicar la encuesta. El instrumento lo diseid la Cicur
en conjunto con éstos, en donde los investigadores fueron los que se encargaron de
hacer el andlisis de los resultados obtenidos y elaborar el reporte final. Dentro de los
hallazgos encontraron que ante la situacion por la COVID-19, las empresas curtidoras
de Ledn, Guanajuato, pusieron en practica estrategias para poder sobrevivir y asi
poder continuar con su produccion. Ademas, los gobiernos locales como las personas
productivas locales llevaron a cabo acciones dirigidas a fortalecer las actividades
econdmicas locales.

En la investigacion que hizo Pacheco (2016), cuyo objetivo fue desarrollar una
propuesta de un plan de contingencia de tecnologias de la informacién (TI) por
parte la empresa Logiciel, se basé en un modelo de marcos de referencia enfocado
en la continuidad del negocio. Se aplicaron cinco criterios de exclusién para reducir
el listado de 43 marcos de referencia, quedando seis marcos de referencia. Para el
andlisis de la evaluacion de riesgos se inicié con un listado de 40 marcos de referencia
quedando cuatro criterios de exclusiéon. Se realizd un andlisis comparativo para poder
determinar las principales etapas del proceso de planeacién de contingencia, asi como
una evaluacién de riesgos tomando en cuenta los marcos de referencia. En base en
los resultados se logré establecer un modelo que estd compuesto por 11 etapas en
donde se explica cada una de ellas para poder elaborar un plan de contingencia para
la empresa. De ahi se concluye que tener un plan de contingencia es esencial para las
empresas, ya que asegura la continuidad de sus operaciones y que el éxito va depender
del compromiso por parte de los directivos y empleados de la empresa. Finalmente se
debetenerdisponibleladocumentaciéonenlaimplementaciondel plande contingencia,
su calidad y la informacidn actualizada.

Afectaciones de las empresas por COVID-19

Segln comenta PricewaterhouseCoopers (2020), el sector de las tecnologias, en
especial el de la fabricacion de software tuvo retrasos en sus cadenas de suministro
y liberacién del mismo. Centros de fabricacién de software tuvieron que cerrar en las
zonas afectadas, en el caso del software resultd y se vio afectado considerablemente,
pues producciones como las de la actualizacién del software para dispositivos moviles
Android 10 en la empresa Xiaomi, asi como Samsung tuvieron que cerrar su linea de
ensamblaje de smartphones en el complejo industrial de Gumi en Corea del sur.

A consecuencia de la pandemia, las empresas de turismo online como Expedia y
Travelport, que requerian software, fueron perjudicadas al no contar con el necesario
para la empresa. Los ejecutivos y el personal de dichas empresas tuvieron que
restringir los viajes de negocios de ultimo momento por el periodo de la cuarentena
en algunos paises.



Muchas empresas que producen tecnologia y telecomunicaciones se vieron
afectadas al tener interrupciones en sus cadenas de suministro, lo que provocé el
incumplimiento de los plazos de contratos para la entrega en todas las areas afectadas
debido a que se tuvo que detener la fabricacién, por ejemplo, el de fibra éptica en
China. Seglin comentan Sanchez et al. (2020), una de las industrias de tecnologia mas
afectadas es la de los teléfonos inteligentes con una caida del 50 % de produccion.

La investigacion de Rios (2020) obtuvo informacién importante sobre los cambios
y el comportamiento de los mexicanos a causa del cierre de las empresas y tiendas
fisicas por lo que hubo un crecimiento acelerado en las ventas y uso del comercio
electronico. Sin duda, una parte de los mexicanos, al no poder salir de casa a comprar lo
esencial oadquirir articulos u ofertas de las tiendas departamentalesy supermercados,
consumio fue a través de sitios web, lo cual significé en muchas empresas y negocios
una catastrofe al no poder implementar esta tecnologia.

La realidad de las empresas en el sector de productos electrénicos tuvo un
decremento en sus ventas, asimismo la compra de viajes en linea tuvo un impacto
negativo al implemento promociones que fueron un esfuerzo por incrementar sus
ventas y tener posibles compradores lo que ocasiond un problema en el empleo.

También se menciona que los negocios como las micro, pequenas y medianas
empresas en México deben de preocuparse por impulsar el uso de la tecnologia, pues
es la Unica forma de garantizar y el desarrollo de quienes generan el 72 % del empleo
y el 52 % del PIB del pais. En México se tienen que superar los temas logisticos por la
creciente demandadel comercio electrénico, el cual carece de infraestructura logistica
ante la demanda de productos que rebasan la capacidad de las empresas, pues en
algunos casos han crecido hasta el 300 %, un reto que sin duda tendra que superarse.

También en México, Heredia, Aguilar y Sainz (2020) realizaron una investigacion de
campo con el objetivo de determinar cual es la situacién ante la crisis de la COVID-19,
segln la apreciacion que tienen los gerentes de las mipymes. Para lograrlo,
implementaron una metodologia cuantitativa descriptiva de corte transversal con la
aplicacion de un cuestionario Google Forms de 12 items validado por expertos y con
un coeficiente Alpha de Cronbach de 0.92 a 58 gerentes de mipymes del comercio
minorista.

Los autores encontraron que, para el 46 % de las mipymes, el impacto del la
COVID-19 ha sido muy negativo donde se produjo un cierre temporal en la actividad
del 42 % de ellas. Otras afectaciones encontradas fueron que el 31 % de las mipymes
realizan actividades de teletrabajo, el 12 % manifesté la transferencia o cierre de
negocios y sélo el 6 % continua en la normalidad. Dichos resultados muestran que la
pandemia de COVID-19 hasido preocupante, ya que ha influido desfavorablemente el
financiamiento de las mipymes, que manifiestan como problema principal la reduccion
de la demanda (48 %), la reduccion de la asistencia publica (37 %) y disminucion de
la inversion (15 %), donde el principal problema es afrontar la demanda reducida que
es generada por la reduccion de ingresos. Los autores concluyeron que las mipymes
fueron las mas afectadas por la pandemia de COVID-19.
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Lainvestigacion de Ventrici, Krepkiy Palerma (2020) nos proporciona un panorama
interesante sobre la problematica por la cual esta pasando la plataforma de laempresa
de turismo Despegar.com. En una de las entrevistas que se llevaron a cabo en esta
investigacion, un trabajador se expresa sobre el despido del personal de la empresa
y la baja de salarios para poder reducir costos de donde se pueda o mas bien de todos
lados, lo curioso es que el sector tecnoldgico no se tocad.

El entrevistado comenté ademdas que existia una lista de las personas que
fueron suspendidas a discrecion y la suspension de muchos trabajadores hasta el
30 de septiembre. A otros trabajadores les recortaron el salario hasta un 50 % y sus
jornadas laborales tuvieron una reduccion de mas del 75 %. Asimismo el trabajador
entrevistado comentd que sin duda trabajar desde casa intensifica su jornaday llega a
tensar la dindmica familiar y esta dindmica es muy barata para la empresa.

Detengamonos un momento en lainvestigacion realizada por Félix y Garcia (2020),
cuyo proposito fue obtener las impresiones de las empresas turisticas de Ecuador
respecto a pérdidas econdmicas y otras variables de estudio. Para ello aplicaron un
cuestionario via Google Forms con 10 items de preguntas abiertas y cerradas, y de
respuestas multiples a 272 empresarios turisticos, los cuales representan el 48 % del
total registradosy lainformacion obtenidafue analizada mediante el software SPSS. Los
resultados que obtuvieron referentes a las afectaciones principales son las pérdidas
de ingresos relevantes por la no facturacion y la no capacidad para dar solucion a los
pagos de los proveedores de servicios. Los autores concluyen que es importante el uso
de las TIC en las empresas para sobrevivir y adoptar el modelo de negocios en linea.

En otra intervencion realizada en el pais ecuatoriano, Galarza et al. (2020)
definieron su objetivo para determinar la afectacion de la pandemia de COVID-19
en mipymes y establecer una propuesta de gestion administrativa que haga posible
gue dichas empresas mantengan su categoria competitiva para asegurar su estancia
en el giro comercial. La metodologia utilizada fue cualitativa con disefio bibliografico,
exploratorio y explicativo, con métodos analitico-sintéticos y deductivos. Se apoyaron
en la plataforma Forms de Office 365 para crear la encuesta y distribuirla por internet
a 150 microempresarios de una provincia del mencionado pais, los cuales pertenecen a
la agricultura, mineria, construccién, comercio, transporte y actividades inmobiliarias.
Los resultados fueron analizados con SPSS V. 20 y se clasificaron conforme el
impacto de la pandemia en cada empresa (alto, medio y bajo). Las afectaciones mas
sefaladas (alto impacto) fueron los ajustes en el salario (93 %), el desplome de la
demanda externa (89 %), la desarticulacion de las cadenas de suministro (63 %),
falta de proveedores (45 %), disminucion del nimero de empleos (42 %), paralisis
de la produccién doméstica (38 %), cierre total del negocio por el gobierno (35 %) y
disminucién del promedio de ventas mensuales (32 %).

Estrategias implementadas para empresas por la contingencia sanitaria de COVID-19
La estrategia empresarial es definida como el efecto que extienden las empresas que

estan establecidas de forma directa con la utilidad y recursos organizacionales y la
propensiéndelapartedelmercadodondeseactiianasicomoconloselementosexternos



del ambiente que ocurren en ella (Useche et al., 2020). La cultura organizacional es un
medio estratégico que permite dar el grado de seguridad constante y de permanencia
alas empresas (Gonzalez-Diaz y Flores, 2020).

Son muchas las estrategias que las empresas estan implementando ante
la contingencia sanitaria por COVID-19, entre ellas se encuentran la cultura
organizacional, la sustentabilidad, el comercio electrénico, el uso de redes sociales, la
comercializacion en linea y la busqueda de nuevos segmentos de mercado.

Gonzalez-Diaz y Flores (2020) realizaron una investigacién para describir la
cultura organizacional y sustentabilidad como estrategias para disminuir la crisis
economica generada por COVID-19 en comercios de ropa en Venezuela. Las variables
de estudio fueron la cultura organizacional, el desarrollo sustentable y las estrategias
empresariales. Para lograr su objetivo, aplicaron un cuestionario que fue validado por
expertos, con una confiabilidad Alpha Cronbach de 0.92, que consta de 16 items el
cual fue respondido via Google Forms por 14 mipymes de ropa para infantes. Para el
andlisis de datos se utilizo el software SPSS a fin de realizar la estadistica descriptiva.

Los resultados que obtuvieron reflejan que los empleados presentan una
consolidaday responsable cultura organizacional. Respecto al desarrollo sustentable,
lasempresasevidencian medios practicos como el mantener el sueldo de susempleados
a cambio de utilizar las redes sociales como medio para difundir su oferta comercial y
conellodisminuir costos enenergiaeléctricay papeleria, parade estaforma establecer
nuevas formas de comercializacion. Por su parte, las estrategias empresariales fueron
sustentadas por el uso de las TIC como accion para la supervivencia a situaciones
externas. Los autores concluyen que las empresas ante la pandemia de COVID-19
recurren a estrategias empresariales como lo son el uso del comercio electrénicoy el
uso intenso de las redes sociales de la organizacion como de los empleados, quienes
comprometidos con la empresa establecen redes y relaciones con los clientes como
una manera alterna de hacer comercio. Dichas estrategias permiten disminuir costos
de instalacién debido al teletrabajo, lo cual disminuye el impacto ecoldgico bajo un
entorno sustentable, de tal forma que pueden ser consideradas como una nueva forma
laboral para la normalidad comercial.

La investigacion cuantitativa realizada por Félix y Garcia (2020) aparte de estudiar
las pérdidas econémicas también se enfoco en la estabilidad laboral, bisqueda
de incentivos y posibles estrategias de reactivacion que las empresas turisticas
de Ecuador estan llevando a cabo. Los autores encontraron que las principales
estrategias implementandas por las empresas son el bajar los precios, reducir personal,
hacer cambios de ubicacién geogréfica, refinanciar sus deudas ante los bancos y
proveedores, reactivar su comercio mediante incentivos, promoverse por medio
de redes sociales, utilizar de medios en linea que sean efectivos e innovadores para
gestionar y comercializar sus productos y promover la compra de productos locales
asi como buscar clientela nueva y segmentos de mercado. Concluyen que es relevante
eluso de las TICy las ventas en linea como estrategias actuales.
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En otrainvestigacion documental, realizada por Useche et al. (2020), describen las
estrategias empresariales que llevan a cabo organizaciones de América Latina con el
fin de reactivar las actividades econdmicas de dicha region. La metodologia utilizada
incluyé el monitoreo de los informes mensuales que las entidades internacionales
de la salud y las organizaciones de cooperacién internacional realizaron respecto
a la situacion social generada por la COVID-19 y las proyecciones econdmicas
de la region. También se tuvieron en cuenta declaraciones oficiales de entidades
gubernamentales de América Latina respecto a su posicién econémica y el combate
social y econdmico que estan llevando a cabo para la seguridad de la poblacién. De
igual forma, se monitorearon los comunicados emitidos por empresas respecto a
las acciones que estaban realizando y las que se esperan realizar a corto plazo. La
informacion recabada por los autores fue seleccionada, clasificada y organizada
para su posterior andlisis. Como resultado se obtuvo que en paises como en Ecuador,
Brasil, El Salvador y Venezuela se emplearon estrategias a las empresas como lo son
prorrogas en el pago tributario, reduccion temporal en la contribucion a las pensiones
y aplazamiento deudas. Para enfrentar los acontecimientos negativos se promovio el
uso del teletrabajo, dar flexibilidad laboral y licencias de desempleo. Adicionalmente
a lo anterior, cada pais y sus empresas utilizaron diferentes estrategias, por ejemplo,
en Ecuador hubo cambios en la forma de utilizar los medios electrénicos. En Brasil
las empresas y gobierno negociaron para que permaneciera el trabajo y las familias
tuvieran ingresos; En Argentina el gobierno asigné una compensacion al sueldo donde
se hace cargo del 50 % de éste, extendio el seguro de desempleo, prohibié durante un
tiempo el despido o suspension laboral, apoyd financieramente mediante créditos a
empresas pequenas y medianas, y aploazé créditos que las organizaciones tienen con
el gobierno de dicho pais durante dos meses.

Los autores sostienen que el reinicio empresarial en América Latina en tiempos de
COVID-19 pide imperiosamente a las empresas tener una redireccion en los negocios,
crear estrategias novisimas, desaparecer o hacer ajustes a otras o combinarlas para
gue interactien con motivos de competencia. También recomiendan aceptar que el
teletrabajoesunaestrategiaintegral,queeltrabajardeformaindependiente (freelancer)
esy seguird siendo una estrategia empresarial muy utilizada en Latinoamérica, ya que
estas dos formas laborales dependen de las TIC y son consideradas como el motor
de los ambientes virtuales con un vasto efecto para producir desarrollo en cualquier
empresa. Ademas, un papel protagonista que mencionan los autores es la estrategia
de extender la vision mundial del negocio en conjunto con la estrategia de expandir
el mercado y su participacion. Por ultimo, mencionan que el desafio mas relevante
estratégicamente es la axiologia gerencial y pasar de la estrategia tradicional de
higiene y salud industrial por una estrategia fundamentada en la salud y seguridad de
las personas.

Los resultados obtenidos por Heredia, Aguilar y Sainz (2020), en su investigacion
en México, exponen que la pandemia de COVID-19 ha obligado a las mipymes
emprendedoras a acoger novisimas estrategias de gestion, lo que demuestra su
relevancia. Los autores encontraron que un 36 % de las mipymes acogieron las
estrategias del uso de las TIC para llegar a su sector comercial, un 27 % mudé su
modelo de negocio, el 18 % se alié con mipymes similares, el 12 % redujo sus precios y



el 7 % disminuyo su personal o lo despidié. Las estrategias utilizadas por las mipymes
para mantener su negocio, fueron el aplazamiento (63 %), inyectar financiamiento
(34 %) y renegociar las deudas (3 %).

Actitudes de resiliencia presentes en la empresa durante COVID-19

En la actualidad las TIC son la herramienta principal que sirve de apoyo a las empresas
para llevar a cabo sus actividades operativas y administrativas, pero debido a la
pandemia las empresas empezaron a tener dificultades para continuar con sus
procesos internos debido a que no contaban con un plan de contingencia sanitaria por
el coronavirus, tampoco con plataformas y capacitacién a sus trabajadores para hacer
uso de ellas y asi poder trabajar a distancia.

Eso con gener6 estrés en las empresas, debido a que no consideraban escenarios
relacionados con pandemias ni con exponer a sus trabajadores a contagios, motivo por
el cual tuvieron que enviarlos a sus casas para realizar teletrabajo. De acuerdo con lo
gue menciona Filardi, Castro y Fundao (2020), en este ambiente de uso generalizado
de las telecomunicaciones es de vital importancia entender al inicio que los usuarios
se adapten y que haya antecedentes para poder implementar este tipo de actividades.
Como consecuencia de que los trabajadores no estan adaptados para trabajar de esta
manera, se ha generado estrés, ansiedad, depresion y desgaste ocupacional en ellos.

Filardi, Castro y Fundao (2020) también investigaron las ventajas y desventajas
sobre el uso del teletrabajo en las empresas publicas mediante la captaciéon de 98
teletrabajadores, 28 gerentes del Servicios Federal de Procesamiento de Datos
(Serpro) asi como del Servicios de Ingresos Federales. El tipo de metodologia que se
utilizoé para la investigacion fue cualitativa y cuantitativa, y se aplicaron cuestionarios
a los teletrabajadores y entrevistas a los directivos en donde se trataron aspectos
estructurales, personales, profesionales, fisicos y psicoldgicos. Una vez aplicado,
dentro de las ventajas que se encontraron fueron: una mejor calidad de vida, un
mayor equilibrio entre la relacion de trabajo por familia, una mejor productividad,
flexibilidad, el desarrollo de métricas, los costos reduccion de, asi como de estrés,
exposicion a la violencia, tiempo de viaje y conocimiento sobre la demanda de trabajo.
Dentro de las desventajas que se obtuvieron son: no se adaptaron, no habia una buena
comunicacion, perdieron la relacién con la empresa, problemas psicoldgicos, asi como
faltade infraestructuraydominio del teletrabajador. En conclusion, el teletrabajo debe
de tener un modelo de administracién que lo haga mas apegado al entorno publico.

Useche et al. (2020) mencionan que tanto altos mandos como trabajadores
deben tener actitudes de resiliencia como lo son un comportamiento comprometido,
ser responsables, ser conscientes de la situacion actual, ser optimistas, flexibles,
perseverantes, sociables y creativos para llevar adelante la confianza con grupos de
trabajos divididos de forma geografica y estar mas dispuestos que sus rivales ante
nuevas circunstancias.

Por su parte Fontrodona y Muller (2020) sostienen que el desafio de las
empresas ante la presente pandemia de COVID-19 es hacer compatible la resiliencia
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empresarial con lo socialmente responsable, y lo primero implica delinear un modelo
constante de negocio que se adecue a las condiciones excepcionales actuales. Por ello,
la contingencia actual coloca una vision tergiversada de la resiliencia superior a la
integridad propia ante lo que proponen tres actitudes de resiliencia que inician en la
responsabilidad social de la organizacion y permiten defender la integridad propia en
tiempos como los que se estan viviendo.

La primera actitud que proponen es reflexionar sobre el valor y sentido de la propia
mision de la empresa, asi como confiar en la accion de deliberar y ser prudentes.
Mencionan que las empresas deben sefalar y proteger su misién, para que cuando
termine la contingencia analicen si las decisiones llevadas a cabo fueron coherentes
o no, por ello no sdlo es necesario preguntarse por los principios y obligaciones éticas
para confirmar un prestigio empresarial después de la pandemia, sino que se deben
llevar a cabo acciones fuertes y dificiles, tener la cabeza fria y poder unir el valor ético
con la oportunidad de accién en el mejor tiempo posible, sin rapidez y sin pausas.

La segunda actitud propuesta por los autores es fomentar la comunicacion
transparente, donde es esencial que el didlogo se lleve de una manera activa y regular,
con el animo de tener calidad en la informacion que se comparte y tener en cuenta
las necesidades de los diversos equipos interesados. Esto implica una comunicacion
proactiva y regular con los equipos interesados y los empleados a quienes se debe
informar las decisiones que se llevan a cabo, los desafios que afronta la empresay las
noticias que puedan aumentar el animo. Ante esto, es importante que todainformacién
compartida se dirija con interés de calidad, con relevancia, comprensién y precisiéon
hacia los trabajadores; hacia los clientes con medios de comunicacién para atender
inconformidades e informarles cuando se llegue a la normalidad hacia los inversores
con transparencia para obtener confianza sobre la empresa; y finalmente, hacia la
sociedad, informandole por medios digitales y redes sociales como la empresa apoya a
detener la pandemiay sus causas.

La tercera actitud que proponen los autores es la consistencia en las acciones
frente a la crisis de la pandemia actual y esto se logra siendo una empresa socialmente
responsable en cuanto a derechos humanos, trabajo, medioambiente y anticorrupcion.
En cuestiones de derechos humanos, la empresa debe asegurar medidas para detener
la COVID-19 en sus empleados, no discriminarlos y resguardar a los mas vulnerables.
En cuanto al trabajo, se debe tener en cuenta que el reducir el efecto financiero de
la pandemia no debe implicar un reajuste en los derechos de los empleados y que al
reorganizar la productividad laboral se tengan acciones para disminuir impresiones
negativas en los empleados. Respecto al medioambiente, se deben valorar y registrar
los efectos del teletrabajo y su relacién con la reducciéon de las emisiones de carbono
en dias de pandemia porque de esta forma la empresa implementa indirectamente
medidas para hacer frente al calentamiento global. Por tltimo, las empresas deben
involucrarse en la anticorrupciéon para producir seguridad en la delineacion de
politicas y estrategias de comunicacién que permitan la inclusion, la consistenciay la
transparencia con el fin de que los productos y servicios se ofrezcan éticamente.



Kushal Nahata CEO de FarEye (citado en Inbound Logistics Latam, 2020) menciona
que sin duda las empresas deben de optimizar las entregas a domicilio, aprovechando
las tecnologias avanzadas, la colaboracién inmediata del personal y la capacidad de los
vehiculos utilizados para las entregas en las empresas minoristas. También menciona
que al incorporar personal de entregas de manera temporal o a través de medio tiempo
pueden optimizar las entregas de los proveedores a diversos clientes.

Ademas, el autor sostiene que los empleados deberan de estar motivados para
poder tomar decisiones importantes en las cadenas de abastecimiento, las cuales
los llevaran a realizar sus actividades con éxito. Asimismo, la implementacion en
la empresa para trabajar e introducir capacidades para determinar la ruta éptima y
maximizar la capacidad del manejo del personal aumenta la productividad de entrega
y reduce gastos de consumo de combustible.

No cabe duda que el integrar nuevas plataformas de manera remota es un reto
para que este tipo de empresas puedan invertir en tecnologias que garanticen la
escalabilidad rapiday asi realizar ciclos cortos que se implementen de forma remotay
mejoren su cadena de abastecimiento.

Aprendizaje a raiz de la contingencia por COVID-19

A consecuencia de la pandemia muchas personas fueron despedidas de su trabajo sin
ningun tipo de remuneracion econdémica que les permitiera seguir adelante en sus
actividades esenciales al tiempo que tuvieron que adaptarse a un nuevo estilo de vida
en donde se les pidié que se mantuvieran aislados en sus casas para evitar contagios.

Argyriades (2020) sostiene que una gran cantidad de personas fue despidida
de su trabajo sin ningun tipo de liquidacion o pago. Después de tener un empleo
seguro, con tasas de desocupaciéon muy bajas, por cierto, el nivel del 3 %, las personas
estadounidenses tuvieron que acoplarse a una crisis que no fue provocada por la
escasez de demanda o de pago econdmico, sino por causa de un virus que no se puede
ver, cuya esencia y cambios, objetivos y sintomatologia no se logran comprender, lo
cual esto complica su tratamiento.

Conel paso del tiempo una vez que la pandemia sea superada, Sanchez et al. (2020)
consideran iniciar una nueva realidad, replantear la estrategia actual y revisar todos
los planes y proyectos que se han definido en el afno, replantear actividades y ajustar
presupuestos que deberan de cubrir todas las areas de impacto. Se tendran que
evaluar los riesgos planificando e identificando las acciones clave que pudieran mitigar
los problemas y crear planes de contingencia, ademas de establecer un monitoreo de
riesgos y alertas proporcionando informes a todas las partes interesadas.

En la investigacion de Ventrici, Krepki y Palermo (2020) mencionan algo muy
importante con respecto a la situaciéon de la pandemia de COVID-19, donde el
sindicato denominado Unién Informatica elabora un plan de higiene y seguridad para
la industria informatica con algunas recomendaciones que se pueden aplicar. Por

293



294

ejemplo, se podrian establecer horarios de ingreso y salida escalonados que permitan
asi evitar que se retinan las personas en las empresas.

Ademas, los autores mencionan promover el uso de las tecnologias para la
comunicacién en las reuniones a distancia, en lugar de reuniones presenciales, lo cual
minimiza cualquier riesgo si alguno de los trabajadores resulta contagiado. Dichas
tecnologias serian llamadas telefénicas, videollamadas o videoconferencias para
reducir al minimo el ingreso de personal a las empresas, de forma que sélo podra
ingresar personal de inspecciones y mantenimiento.Asimismo, se busca promover el
sistema de cobranza electrénica y evitar el cobro en efectivo en los sectores de cajas.
Finalmente se podran definir sectores donde se reciban a proveedores y clientes.

Por otra parte, Vazquez (2020) menciona que la llegada de la contingencia de
COVID-19 aceleré el uso intensivo de las tecnologias en los negocios y mipymes, de tal
suerte que lacomunicacion esta transformando laeconomiay lamanerade interactuar
de las personas. En las empresas familiares acelerd y revoluciond las estructuras
internas. Se sabe que hoteles, restaurantes, cafeterias, educacion y hasta las empresas
automotrices por mencionar algunos, cambiaron sus habitos de higiene y seguridad
en las areas de trabajo. El mismo autor menciona que una de las oportunidades que
tienen estas empresas es aplicar la transformacion digital para mejorar sus procesos
y sus ventas, pues con elle el 38 % de las empresas pudo incorporar la tecnologia de
manera rapiday el 22 % diversificd sus mercados.

De acuerdo con lo que menciona Lamothe y Lamothe (2020), antes del coronavirus
el comercio electrénico ya tenia una tendencia de crecimiento en el mercado, pero
con la aparicién del COVID-19 se aceleré. La crisis del COVID-19 ha provocado que
muchas personas que no estaban acostumbradas a comprar en linea lo estan llevando
a cabo por primera vez, lo cual trae como resultado el incremento acelerado de este
tipo de compras.

El comprador post-COVID-19 tendra menos oportunidad de ir fisicamente a los
comercios, por lo que los proveedores minoristas deben desarrollar incentivos que
le atraigan para visitar las tiendas. Por ejemplo, deberan establecer estrategias para
dar a conocer los productos solamente en tiendas para que a los consumidores les
equilibre el desplazarse fisicamente.

Los autores concluyen que la crisis econémica que se ocasioné por la COVID-19
va implicar una disminucién en la compra del consumidor general, al ser la renta
utilizable uno de los impulsores de desarrollo del comercio electrénico. Aparte de este
fuerte efecto negativo de la pandemia, este mismo esta ocasionando una rapidez del
fendmeno de la digitalizacién crecente en la economia.

La crisis provocada por COVID-19 aceleré la tendencia digital pues esta disminuye
las probabilidades de contagio a través de las compras en linea. En otras palabras, la
pandemia ha fomentado la actividad de realizar compras electrénicos sustituyendo
ampliamente al medio offline tradicional en el largo plazo.



Vera (2020) menciona que el trabajo a distancia o mejor dicho la modalidad de
trabajo desde casa en todas las empresas publicas o privadas tendra que ser regulada,
un marco legal que las apoye. Esta forma de trabajar debe ser igual a las condiciones
normales de trabajo en la oficina o cualquier lugar, sin perder los beneficios como
seguridad social y prestaciones iguales a las del trabajo presencial.

Gracias a esta situacioén los beneficios de trabajar desde casa de manera general
producen menos contaminacion ambiental y menos trafico en las ciudades. Es
importante destacar que las empresas tratan de disminuir la pérdida de empleos
y el cierre de ellas mismas a través de acciones para reactivar la economia, como el
comercio en las redes sociales.

El teletrabajo o trabajo desde casa es una alternativa que se ha tomado en cuenta
de manera muy importante para los trabajadores de todos los sectores con el fin
de conservar los empleos y mejorar las condiciones laborales y productivas de los
trabajadores. Las empresas tienen que capacitar a sus empleados en actividades que
puedan realizar en linea, aunque esto sea mas demandante.

Metodologia

El enfoque de esta investigacion es de tipo cuantitativo y alcance descriptivo conforme
los objetivos de estudio. La poblacion de las empresas esta representada por 19
empresas relacionadas con la industria de las TIC y que actualmente tienen convenio
de colaboracién con una Universidad Tecnolégica del Pacifico de Nayarit para que
los alumnos de la Direccién de Tecnologias de la Informacion realicen su estadia
profesional.

Son 19 empresas que estan ubicadas en diferentes estados de la republica y la
seleccién de la muestra fue no probabilistica o dirigida con enfoque por conveniencia,
por lo cual representa aquellas empresas que de enero a abril de 2021 tienen
alumnos universitarios realizando el proceso de estadia y servicio social, y que tienen
disponibilidad y deseo de participar en la investigacion. La muestra no probabilistica
por conveniencia fue de cinco empresas que presentaron su deseo de participacion a
este estudio.

El instrumento utilizado fue el cuestionario de resiliencia empresarial de Lopez
et al. (2020), el cual consta de seis secciones o dimensiones: datos generales, planes
estratégicos en caso de crisis o desastres, afectaciones por COVID-19, estrategias
implementadas por la contingencia sanitaria, actitudes resilientes presentes en
la empresa durante la contingencia y aprendizaje a raiz de la contingencia por
COVID-19. Todas estas dimensiones del cuestionario permiten alcanzar los objetivos
de la investigacion presentada. Cabe mencionar que, a dicho cuestionario, los autores
le hicieron una prueba piloto y los ajustes necesarios para tener la version final.

La aplicacion del cuestionario fue de forma digital mediante un enlace web de
la plataforma Google Forms. El procedimiento que se implementd para aplicar
el instrumento fue el siguiente. Primero, se envié correo electrénico a cada
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representante de las 19 empresas, invitandolos a participar, informandoles el objetivo
de lainvestigacion, y prometiéndoles que los datos recolectados se mantendrian en la
mas estricta confidencialidad y anonimidad, y que si deseaban participar se les enviaria
el enlace web del cuestionario.

De esta forma, siete empresas respondieron y aceptaron participar, tras lo cual se
les envid el enlace web del cuestionario y el agradecimiento respectivo. El cuestionario
estuvo disponible 20 dias y es importante precisar que sdélo cinco de siete empresas
lo respondieron. Aun cuando se les envié un recordatorio por correo electrénico
para hacerlo, no se tuvo éxito para que las dos empresas restantes lo respondieran.
El andlisis estadistico llevado a cabo fue interpretado una vez que se obtuvieron las
respuestas del formulario.

Resultados y discusion

De forma general las empresas relacionadas con las TIC pertenecen a los giros
industrial, comercial, centro de investigacién y alimentacién, donde el 60 % de las
empresas pertenecen al sector de servicios, un 20 % a la industria y el restante al
comercio. Son empresas relativamente mipyme, porque solo el 40 % de ellas tienen
de uno a 10 empleados mientras que el 60 % restante tiene de 11 a 30 empleados.
Estan ubicadas en los estados de Nayarit (60 %), Querétaro (20 %) y Jalisco (20 %),
y sus canales preferenciales de transacciones son fisica en planta y por comercio
electroénico.

Respecto a los planes estratégicos en caso de crisis o desastres en las empresas,
los resultados obtenidos indican que el 60 % de las empresas si tiene fondos para
contingencias, crisis o desastres (pertenecientes al giro Tl, comercial e industrial-
tecnoldgico), y el resto no lo tiene. Ademas, el 60 % manifesté que tiene planes
estratégicos en casos de contingencia y que son empresas relacionadas con el giro de
centros de investigacion, Tl e industrial-tecnoldgico. Un 20 % no lo tiene (empresas
comerciales) y el 20 % restante esta en proceso de implementarlo (empresas de venta
de alimentos), como lo muestra la figura 1.

Figura1l

Respuestas de las empresas para conocer si tienen planes estratégicos (un programa de
acciones previsto) en casos de contingencia
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Ademas, los cuatro aspectos mas importantes considerados en sus planes estratégicos
en la actual pandemia son la tecnologia para el 80 % de las empresas, los recursos
humanos con un 80 %, la mercadotecnia para el 60 %y las ventas con un 60 %. Dichas
empresas estan relacionadas a las Tl, comercio e industria-tecnologia.

En cuanto a las afectaciones por COVID-19 que las empresas tuvieron de enero
a marzo del 2020, se encontré que para el 40 % de las empresas de Tl y comerciales
hubo un 20 % de disminucién en las ventas/utilidades mientras que para el 60 % de
las empresas (centro de investigacion, alimentos y Tl) no hubo aumento en ventas/
utilidades en dicho periodo. En el periodo de abril a junio del 2020, para el 40 % de
las empresas (centro de investigacion e industria-tecnologia) no hubo disminucion
y para el 60 % (centro de investigacion, alimentos y Tl) no hubo aumento de ventas/
utilidades. Estas mismas cifras fueron manifestadas en el periodo de julio a septiembre
del 2020y de octubre a diciembre del 2020. Respecto a los problemas derivados de la
contingencia para cumplir compromisos financieros, la deuda financiera fue sefialada
por el 60 % de las empresas, los proveedores con un 20 % y contribuciones al gobierno
(impuestos) con un 20 %. En cuanto a las afectaciones relacionadas con los aspectos
humanos, el 40 % de las empresas sostiene que se generd demasiado estrés laboral
(empresas relacionadas con el giro de venta de alimentos y comercial), otro 40 % sefala
gue los empleados preferian trabajar desde casa (empresas relacionadas con giro de
centro de investigacion) y el restante 20 % indica tener empleados permanentemente
temerosos de contagiarse en la pandemia y miedo a perder sus empleos (empresas del
giro industrial-tecnolégico), como se visualiza en la figura 2.

Figura2

Resultados de las afectaciones relacionadas con los aspectos humanos
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En relacién con los proyectos previos a la contingencia que tenian las empresas en
sus diferentes areas, el 100 % de ellas si tenia planes de crecimiento y su afectacién
estuvo ligado con la interrupcién indefinida para el 40 % de las empresas, las cuales
estan relacionadas con el giro de venta de alimentos y las Tl. Para otro 40 % se ajusté
(empresas relacionadas a centros de investigacion y lo comercial) y el 20 % restante,
gue son empresas relacionadas a la industria-tecnologia, sigue adelante sin cambio en
los planes de crecimiento.

Los resultados que se obtuvieron respecto a las estrategias tecnoldgicas
implementadas por las empresas durante la contingencia sanitaria, mencionaron pero
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ya que estaban previstas con anterioridad son las estrategias de mercadotecnia digital
enredes sociales conun 40 %, las estrategias de vinculacién con posibles clientes (lead
nurturing) con un 40 % y el marketing por el correo electrénico con un 40 % entre las
mas senaladas. Las estrategias tecnoldgicas que las empresas implementaron durante
la pandemia debido a la contingencia son el trabajo a distancia (home office) con un
20 %, las videoconferencias informativas con un 20 %y la capacitacion en linea sobre
cambios en los procesos con otro 20 %. Las empresas sefialaron como estrategias
tecnoldgicas a implementar a futuro: recolectar retroalimentacién de los clientes por
medios digitales (redes sociales, correo electrénico) con un 20 %, adoptar plataformas
de trabajo remoto (Windows Team, Google Workplace) con un 20 %, ventas por redes
sociales (Facebook, WhatsApp) con un 20 % y capacitacion de empleados en uso de
TIC, otro 20 %.

Respecto a los riesgos en la adopcion de TIC el 40 % de las empresas (las cuales
pertenecen al giro Tl e industrial-tecnoldgico) se ajustaron a estrategias probadas, el
otro 40 %, que son empresas de giro comercial y centros de investigacion, consideré
el reto de usar modos creativos de adaptarse a las circunstancias y el 20 % de las
empresas, las cuales son del giro de venta de alimentos, no tuvieron riesgos (véase
figura 3). Las estrategias que mas indicaron las empresas como disefiadas para
enfrentar la pandemia sin el uso de TIC fueron, con un 40 %, los procesos innovadores
disefiados para enfrentar la pandemia (empresas relacionadas al giro de Tl e industrial-
tecnoldgico), un 40 % en implementar medidas sanitarias para tranquilidad de los
empleados (empresas relacionadas al giro de Tl y comercial) y 40 % el disefio de nuevos
productos o servicios (empresas relacionadas al giro de las TI).

Figura 3
Riesgos en la adopcién de TIC
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Las empresas indicaron que no obtuvieron apoyos o subsidios gubernamental a
nivel federal,estatal o municipal. Ademas, el 20 % de lasempresastuvierondisminucién
de personal (1 %), disminucion de sueldos (en 1 %), disminucion de la jornada (1 %)
y disminucién de productos/servicios (en un 10 %), y solo el 40 % de las empresas
tuvo disminucion de produccion en un 10 %. Respecto al porcentaje de cancelacion
de proyectos, el 60 % de las empresas (relacionadas al giro comercial, industrial-
tecnoldgico y centro de investigacion) no tuvo cancelaciones, 20 % de las empresas
(relacionadas al giro de venta de alimentos) tuvo cancelaciones en el 50 % de los
proyectos y otro 20 % de las empresas (relacionadas al giro de TI) tuvo cancelaciones



enel 75 % de los proyectos. El 60 % de las empresas, las cuales se relacionan con el giro
comercial, industrial-tecnolégico y centro de investigacion, no tuvieron porcentaje
de cancelacidn de inversiones (es decir O %), mientras que el 20 % de las empresas
(giro TI) tuvo una cancelacion del 75 % de inversiones y otro 20 % de las empresas
(giro venta de alimentos) tuvo una cancelacion del 99 % de las inversiones, como se
visualiza en la figura 4.

Figura4

Porcentaje de cancelacion de inversiones en las empresas
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En relacién con las actitudes resilientes presentes en las empresas durante la
contingencia se encontré que mas de la mitad de las empresas (60 %) seleccioné como
bastante percibida a las actitudes de capacidad de improvisacién, resistencia ante
la presion, actitud resolutiva, actitud positiva y garantizar el buen ambiente laboral
mientras el 40 % de las empresas sefalé como demasiada percibida alaactitud positiva.

Por ultimo, en lo relacionado con el aprendizaje a raiz de la contingencia por
COVID-19 los resultados indican que para el 60 % de las empresas los aprendizajes
menos importantes fueron el tener un fondo para contingencia en la empresa
(pertenecientes al giro de T, industrial-tecnolégico y centro de investigacion), existir
un plan para casos de crisis por contingencias y desastres (pertenecientes al giro de
Tl, industrial-tecnoldgico y centro de investigacidn), y estar preparadas para el trabajo
a distancia (home office), sefialado por empresas del giro comercial y de ventas de
alimentos. Mientras que los aprendizajes mas importantes seiialados por mas de la
mitad de las empresas (60 %) fueron el estar capacitando permanentemente en el uso
de las TIC (empresas del giro venta de alimentos, centro de investigacion e industrial-
tecnolégico), que las TIC deben estar integradas en todos los procesos (empresas del
giro centro de investigacion, industrial-tecnoldgicoy Tl) y que se debe aprender a usar
las redes sociales en beneficio de laempresa (giro: Tl, industrial-tecnolégico, centro de
investigacion y comercial).

Sin lugar a dudas los resultados reflejan que es importante que las empresas
tengan planes estratégicos en casos de crisis o desastres, y un aliado indiscutible es
la tecnologia, especificamente las TIC en sinergia con la mercadotecnia, asimismo
los recursos humanos son una parte fundamental de dichos planes en tiempos
de COVID-19. Las afectaciones por COVID-19 que presentan las empresas
relacionadas con aspectos financieros y humanos coinciden con los sefalados en otras
investigaciones con empresas del sector de las TIC (Félix y Garcia, 2020; Ventrici,
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Krepki y Palermo 2020). La mercadotecnia digital en redes sociales, el marketing por
correo electrénico, el trabajo a distancia, la retroalimentacion de clientes por medios
digitales, el uso de plataformas de trabajo remoto y las ventas por redes sociales son
las estrategias implementadas por las empresas que respondieron el cuestionario,
las cuales corresponden con las estrategias mencionadas en otras investigaciones
llevadas a cabo en empresas de otros paises en tiempos de COVID-19 (Gonzalez-Diaz
y Flores, 2020) y el teletrabajo o trabajo a distancia (Useche et al., 2020), con como las
mas destacadas.

Las actitudes resilientes que presentan las empresas que contestaron el
cuestionario son muy diferentes a las que sefialan Useche et al. (2020), ya que las
empresas presentan actitudes como organizacién y los autores sefialan actitudes
que deben presentar los directivos y los empleados dentro de la empresa en tiempos
de COVID-19. También, las actitudes resilientes sugeridas por Fontrodona y Muller
(2020) relacionadas con ser una organizacion socialmente responsable no coinciden
con las presentadas por las empresas que participaron en esta investigacion.

El aprendizaje obtenido por las empresas a raiz de la COVID-19 como lo son la
capacitacion permanente de las TIC e integracion de las TIC, estd estrechamente
relacionado con los aprendizajes indicados por otros autores como lo son el impulsar
el uso de las TIC en las reuniones a distancia (Ventrici et al., 2020) y que las TIC
transformen actualmente la economia y la forma de interaccion entre las personas
(Vazquez, 2020). Ademas, las empresas participantes en la investigacion sefalan al
trabajo a distancia como un aprendizaje obtenido y dicha forma laboral es coincidente
con lo sefalado por Vera (2020) como aprendizaje en tiempos de COVID-19.

Los resultados obtenidos reflejan que una de las estrategias empresariales mas
importantes a tener en cuenta actualmente es que las empresas cuenten con un plan
de contingencia econémicay tecnolégica que les ayude a continuar con normalidad sus
actividades y negocios de manera normal, inclusive que puedan innovar sin arriesgar
su patrimonio ante situaciones de pandemia tipo COVID-19.

También es notable e importante para las empresas tener de aliado la utilizaciéon
de las TIC a fin de lograr un crecimiento considerable en todas sus areas, en especifico
aquellas que se relacionan con la vinculacién con los clientes, lo cual lograra beneficios
para todos al facilitar los procesos internos y externos. Dentro de dicha estrategia,
es importante mencionar que las empresas capaciten mas a sus empleados en el uso
de las TIC y asi adopten plataformas de trabajo remoto que faciliten la solucién de
los problemas que pudieran suscitarse en un futuro, logrando asi no interrumpir sus
labores diarias.

Conclusiones y trabajo futuro

Elusodelas TIC en tiempos de contingencia por COVID-19 representa un buen aliado
en la implementacion de estrategias resilientes para las empresas del sector TIC.
Dicha planeacién estratégica tecnolégica que implementan las empresas durante la
contingencia sanitaria permitié asegurar e identificar las necesidades relacionadas



con plataformas digitales para que los trabajadores pudieran realizar sus actividades,
sinolvidar que es muy importante tener empleados capacitados enelusodelas TIC, ya
que la tecnologia juega un papel importante como herramienta vital para poder llevar
acabo las actividades de las empresas.

Lamentablemente las afectaciones por COVID-19 en las empresas TIC alcanzaron
varios escenarios como el financiero, el humano y también el tecnolégico lo que
perjudica el crecimiento de las mismas. El hecho de existir cancelacién de proyectos en
las empresas afecta otros aspectos como los son la reduccién de personal y salarios, y
dicha situacién perjudicé a las empresas debido al nulo apoyo gubernamental federal,
estatal y municipal recibido.

Las actitudes resilientes que presentaron las empresas TIC su adaptacién ante
la pandemia de COVID-19 es notable pues mostraron una actitud positiva y de
adaptacion, manifestando diferentes alternativas para poder improvisar en cada una
de las actividades que desempeian dentro de la empresa a fin de continuar con el
trabajo y asi garantizar un ambiente laboral agradable.

Es notable que las empresas que contaban con mas apropiacién de las TIC y
estrategias de planeacién para enfrentar crisis antes de la pandemia de COVID-19
pudieron adaptarse ante la situacién. Pero las empresas que no consideraban dicha
apropiacioén, manifestaron y presentaron aprendizaje ante la contingencia. Por ello es
importante que se centren en los desafios que pueden venir a futuro desarrollando
estrategias de confinamiento, implementando tecnologia para digitalizar su
informacion y procesos que asi lo requieran, capacitando a su personal en el uso
de plataformas digitales (redes sociales, comercio electrénico y herramientas de
comunicacion via web), permitiéndoles de esta forma trabajar desde casa (home office
o teletrabajo), y preparando a los empleados para este tipo de cambios culturalesy de
comportamiento ante este tipo de situaciones.

Es importante sefialar que las empresas TIC deberan de trabajar en implementar
planes estratégicos en todas sus areas y deberan tomar en cuenta el uso de la
tecnologia como parte importante de su labor diaria, capacitandose constantemente
para no improvisar en caso de una nueva contingencia con el fin de obtener resultados
positivos y favorables para sus intereses. Esto lograra generar un buen clima laboral
acompafnado de menos pérdidas econdmicas sin tener que considerar la reduccién de
personal o salarios.

La investigacion refleja lo importante que es la tecnologia en este tiempo de
contingencia para las empresas, ya que la mayoria hacen uso de las TIC para llevar a
cabosus actividades cotidianas. Aun asi, las empresas tienen dreas de oportunidad para
la aplicacion e implementacion de las TIC estratégicamente en sus departamentos.

Cabe mencionar que, aunque se enfrentan enormes retos desde diferentes
perspectivas, se debera recordar que el cambio es una constante y esto no cambiar3,
pero lo que si se puede hacer es aprender de la experiencia de otros tiempos y de otras
empresas.
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El objetivo general y los objetivos especificos de esta investigacion fueron logrados
con éxito debido a las respuestas que dieron las empresas TIC, las cuales permitieron
conocer el escenario actual de sus estrategias de resiliencia. Apartir de ahora seria
interesante dirigir una nueva investigacion a empresas de un sector distinto al de las
TIC oincluso a aquellas empresas donde el uso de las TIC es casi nula o poco utilizada.
Lo anterior va a generar nueva informacion valiosa y relevante, ya que si las empresas
éstas que contestaron el cuestionario esperan seguir capacitandose en el uso de las
TIC debido ala pandemia de COVID-19, entonces las empresas por investigar tendran
respuestas similares o diferentes a las presentadas en esta intervencion.

También se proponen nuevas investigaciones para conocer las estrategias
resilientes que estan implementando las empresas educativas y nuevas empresas que
surgieron en tiempos de contingencia por COVID-19. Esto debido a que, actualmente
ninguna empresa en contingencia queda exenta de estrategias resilientes del uso y
aplicacion de las tecnologias para hacer frente a la pandemia COVID-19.
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Anexo
Estrategias empresariales de resiliencia
tecnolodgica, creatividad remota e innovacion
como respuesta a la contingencia sanitaria
por COVID-19

Cuestionario
A continuacién, se detallan los datos que sirvieron de base para el desarrollo del
cuestionario en Google Forms.

Primera parte: identificacién de la empresa

Nombre de la empresa

Giro

Antigliedad

Sector (comercio, servicio, industria)

Ndamero de empleados

Estado

Municipio (afiadir los municipios de su interés y si es necesario eliminar los de

Colima)

8. Canales preferenciales de las transacciones (fisicas en piso o planta, comercio
electroénico, distribucion propia)

9. Sitioweb.

NoupkwhpeE

Segunda parte: planes estratégicos en casos de contingencias, crisis o desastres

1. ;Existenfondos para contingencias, crisis o desastres?

2. ;Existen planes estratégicos (un programa de acciones previsto) en casos de
contingencia?

3. ¢Qué aspectos se prevén? Indique el orden de importancia de los aspectos
previstos enlos planes: financieros, mercadotecnia, recursos humanos, produccion
tecnologia, ventas.

Tercera parte: Afectaciones por COVID-19

1. Ventas/Utilidades
2020 Disminucion (%) Aumento (%) Sin cambio

enero-marzo

abril-junio

julio-septiembre

octubre-diciembre
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2. Problemas para cubrir compromisos financieros derivados de la pandemia:

Nada Poco Regular Mucho Demasiado

Deuda financiera

Proveedores

Contribuciones al

gobierno (impuestos)

Trabajadores

3. Aspectos humanos
A) Segeneré demasiado estrés laboral.
B) Empleados permanentemente temerosos de contagiarse.
C) Losempleados preferian trabajar desde casa.
D) Elambiente de trabajo se volvié incémodo a raiz de la contingencia.
4. Enrelacion con los proyectos previos a la contingencia, en las diferentes areas de
la empresa. Por ejemplo, RRHH, finanzas, ventas, marketing, produccion.
A) ;Habiayaplanes de crecimiento?
B) ¢Sevieron afectados por la contingencia?

Cuarta Parte

Se interrumpieron indefinidamente
Se cancelaron

Se ajustaron

Siguen adelante sin cambio

: estrategias implementadas por la contingencia sanitaria

1. Estrategiastecnologicas: porfavorindiqueenlatablaquéestrategiastecnoldgicas:
a) Existian antes de la pandemiay siguen existiendo.
b) Existia antes peroya no.
c) Seimplementaron ahora (durante la cuarentena) pero estaban previstas con
anterioridad.
d) Seimplementaron ahora (durante la cuarentena) debido a la contingencia.
e) Se planean implementar en el futuro porque ya estaban previstas con

anterio

ridad.

f) Se planean implementar en el futuro a causa de la contingencia.

g) Nohay

ni se prevé que habran.

Estrategia TIC

Existia Existia Ahora Ahora (porla Futuro Futuro (por  No
desde pero (prevista)  pandemia) (previsto) lapandemia) hayni
antesy yano habra
sigue

Presenciaweb en
internet (pagina
web de la empresa)

Comercio
electrénicode la
empresa (ventas
por internet)




Estrategia de
optimizacién en
buscadores (SEO)

Estrategia de
mercadotecnia en
buscadores (SEM)

Estrategia de
mercadotecnia
digital en redes
sociales

Estrategia de
vinculacién con
posibles clientes
(lead nurturing)

Inversion en
inteligencia
artificial como
chatbot o andlisis
de tendencias

marketing por
correo electrénico

Landing Page

Recolecto
retroalimentacién
de los clientes por
medios digitales
(redes sociales,
correo electronico)

Trabajo a distancia
(home office)

Videoconferencias
informativas

Ventas por
videoconferencia

Adopcion de
plataformas de
trabajo remoto
(Windows
Teams, Google
Workplace)

Ventas por
redes sociales
(Facebook,
WhatsApp, etc.)
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Capacitacion
en linea sobre
cambios en los
procesos

Capacitacion de
empleados en uso
deTIC

2. Riesgosenlaadopciéonde TIC

a) Laempresa se ajusto a estrategias probadas.

b) La empresa manejo el reto usando modos creativos de adaptarse a las
circunstancias.

c) La empresa se arriesgd emprendiendo acciones que no sabia si
funcionarian.

d) Recolecté retroalimentacion de los clientes antes de actuar.

e) Imitd acciones de la competencia que le parecieron acertadas.

3. Estrategias disenadas para enfrentar la pandemia sin el uso de TIC
a) Procesos innovadores disefados para enfrentar la pandemia.
b) Capacitacion presencial a empleados sobre innovacion en los procesos.
c) Capacitacién aempleados sobre implementacion de medidas sanitarias.
d) Seimplementaron medidas sanitarias para tranquilidad de los empleados.
e) Seimplementaron medidas sanitarias para tranquilidad de los clientes.
f) Integracion de redes de cooperacion.
i Con organismos gremiales
ii. Con proveedores
iii. Con competidores
Integracion de redes de empleados.
h) Diseno de nuevos productos o servicios.
Pedidos telefonicos entrega en la empresa.
j) Pedidos telefénicos entrega a domicilio.

(J%)
—h
o

1CI(
©

le inno
_.

4. Apoyos gubernamentales recibidos:

{ Gobierno Gobierno Gobierno
O federal estatal municipal

Tipo de apoyo (programa o dependencia)

;J Importe de crédito

Tipo de subsidio

Importe de subsidio

5. Downsizing reactivo: reduccion de la empresa
Disminucion de personal (%)
Disminucion de sueldos (%)
Disminucion de jornadas (%)
Disminucion de produccion (%)
Disminucion de productos/servicios (%)

P oo oW




f.  Eliminacion de proyectos (%)
g. Cancelacion de inversiones (%)
h. Otro (%)

Quinta Parte: reaccién de los clientes/consumidores

Reaccion Porcentaje aproximado

Los clientes dejaron de comprar

Los clientes pedian mejores medidas sanitarias

Los clientes llamaban para pedir informacién de cémo comprar/
contratar servicio

Los clientes consultaban las redes sociales para pedir informacion
de cdmo comprar/contratar servicio

Continuaron con sus compras normales

Sugerian nuevas formas de comercio

Sexta parte: actitudes resilientes presentes en la empresa durante la contingencia

Actitud Nada Poco Regular Mucho Demasiado

A) Capacidad de improvisacién

B) Resistencia ante la presion
C) Actitud resolutiva 31 1
D) Actitud Positiva

E) Prevision

F) Garantizar buen ambiente
laboral

Séptima parte: aprendizaje a raiz de la contingencia por COVID-19
1. Indique los cuatro aspectos menos importantes de la siguiente lista

=

Se deben tener fondo para contingencias en la empresa

Debe existir un plan para casos de crisis por contingencias y desastres

Se debe estar a la vanguardia en los procesos de comercializacién.

Se debe estar capacitado permanentemente en el uso de las TIC

Las TIC deben estar integradas en todos los procesos

Se debe aprender a usar las redes sociales en beneficio de laempresa

Se debe invertir en plataformas de trabajo remoto

Se debe estar preparado para el trabajo a distancia (home office)

el Rl I R A g ol B

Debe implementarse el comercio electrénico en laempresa




10. Sedebe invertir en marketing digital

2. Indique los cuatro Aspectos mas importantes de la siguiente lista

1. Sedeben tener fondo para contingencias en la empresa

2. Debe existir un plan para casos de crisis por contingencias y
desastres

3. Se debe estar a la vanguardia en los procesos de
comercializacion.

4. Se debe estar capacitado permanentemente en el uso de las
TIC

5. LasTIC deben estar integradas en todos los procesos

6. Se debe aprender a usar las redes sociales en beneficio de la
empresa

7. Sedebe invertir en plataformas de trabajo remoto

8. Sedebe estar preparado para el trabajo a distancia (home office)

9. Debeimplementarse el comercio electrénico en laempresa

10. Se debe invertir en marketing digital
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n evento mundial inesperado hizo tambalear el fragil equilibrio de nuestra sociedad y el
de la economia de las empresas, hasta al grado que puso en estado de crisis a diversas
areas de la vida humana. Sin embargo, en momentos asi es cuando todos los recursos
creativos del ser humano se ponen en marchay se articulan para enfrentar las dificulta-
des. Las empresas de todo el mundo y los humanos que las integran han demostrado su
resiliencia ante los efectos de la pandemia causada por la COVID-19, no sélo ala horade
soportar o evadir las complicaciones de un grave desequilibrio econémico y social, sino
en algunos casos para encontrar caminos hacia la prosperidad.

Este libro es producto del proyecto Estrategias empresariales de resiliencia tecno-
l6gica, creatividad remota e innovacién como respuesta a la contingencia sanitaria por
COVID-19, el cual presenta unaserie de estudios coordinados por investigadores de dis-
tintas regiones de México, quienes buscaronidentificar las estrategias de resilienciaem-
presarialadecuadas antetal situacién, entre las que destacan el uso de las tecnologias de
lainformaciény la comunicacién como medio para mitigar los efectos del confinamien-
to mundial por la pandemia.
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