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Resumen

La economia digital ofrece a las Pymes diversas soluciones para mejorar su productividad. No
obstante, la pandemia por COVID-19 ha acelerado el proceso de migracién y adaptacion a
las diversas herramientas tecnoldgicas. El presente estudio busca conocer la situacion actual
de las PYMES tomando como marco de referencia la transformacién digital. Su enfoque es
mixto, se aplicé una encuesta (validada con un alfa de Cronbach de 0.84085), una entrevista
(validada por expertos) y un trabajo de campo con 50 empresas. Los resultados revelan que,
solo el 28% de las PYMES cuenta con un sitio web, el 54% conocen y usan al menos una pla-
taforma colaborativa, de acceso gratuito y no consideran necesario invertir recursos econd-

micos para esta actividad.
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Introduccion

Las Pymes en México representan el 99.8% de los establecimientos en el pais, de acuerdo con
el censo econdémico del 2019. Esto supone retos importantes en cuanto a ingresos, canales de
venta, cierre y apertura, asi como en el personal que ocupa dichas empresas. De acuerdo al
estudio sobre la demografia de los negocios 2021, se puede observar un incremento de aper-
tura de nuevas empresas entre octubre del 2020 a julio del 2021, pero que representaron una
disminucién de personas ocupadas al pasar de 2.45 (empresas que cerraron) a 2.05 en el afio
del estudio (INEGI 2021).

Lo anterior senala que a pesar de las repercusiones que tuvo en la economia la Pan-
demia por COVID- 19, por el cese total de actividades no esenciales en México, las empresas
lograron aprovechar el entorno digital para optimizar sus canales de ventas, y con ello lograr
una mejor gestion sus clientes actuales y captar nuevos. Es decir, las acciones de las Pymes en

cuanto a la transformacion digital, ayudaron a migrar a plataformas tecnologicas que resul-
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taron ser nuevos canales de ventas e interaccion con los clientes; para lo cual, tuvieron que
construir y adaptar estrategias sobre la marcha de acuerdo a la dindmica cambiante del mer-
cado. Por tal motivo, la transformacion digital debe considerarse como una herramienta que
puede ayudar a las empresas a ser mas competitivas, a tener procesos mas eficientes y con ello

a tener una cercania mayor con sus clientes finales (ANDI, 2019).

No obstante, existen elementos que se deben considerar para poder aprovechar de
manera optima las herramientas que la economia digital ofrece a las Pymes, como el uso y ac-
ceso a las TICS, e-commerce, apps para el aprovechamiento de nuevos canales de mercadeo,
gestion de documentos, en conjunto de plataformas colaborativos para tener mejor comu-
nicacion entre las empresas los clientes y hasta una comunicacion efectiva entre los mismos
empleados (ANDI, 2019).

En este sentido, las Pymes en la ciudad de Progreso en Yucatan, México, no han sido
la excepcion; han tenido que adaptar sus practicas de mercadeo, administracion, entre otros
al uso de herramientas de la transformacion digital. Sin embargo, la carencia de estudios de
este tema en la region, en relacidn a lo que estan haciendo las empresas respecto a estos temas,
tiene una gran relevancia debido a la crisis provocada por la pandemia de la COVID-19 y las
acciones que tuvieron que emplear las empresas para su supervivencia y adaptacion a la nueva

realidad postpandemia (Pérez-Gonzalez et al., 2018).

A partir de estos antecedentes, se plantea la hipdtesis que las PYMES en Progreso
estan utilizando herramientas tecnoldgicas de forma empirica, sin tener un conocimiento del
potencial real de las mismas. Por tal motivo, no cuentan con una estrategia empresarial y de

inversion con un enfoque hacia la transformacion digital.

Partiendo de este supuesto, se decidié investigar el panorama actual de las PYMES
en cuanto al uso, conocimiento, inversioén y aprovechamiento de las herramientas orientadas
hacia la transformacion digital, con el fin de poder tener un contexto de la situacién actual

de las empresas después de la Pandemia por COVID-19 y la precepcién de los empresarios.

Revision de la Literatura

El objetivo 8 de desarrollo sostenible de la agenda 2030 dirigida por las Naciones Unidades
busca “Promover el crecimiento econémico inclusivo y sostenible, el empleo y el trabajo de-
cente para todos”. En ese sentido la economia digital, juega un papel importante para lograrlo,
al ser una fuerza que, a través de elementos como el uso de TICs, acceso al internet y el uso de

medios digitales, promueve el desarrollo econémico y social fortaleciendo la inclusiéon social

316



y buscando la reduccion de desigualdades (CEPAL, 2013, Katz, 2015).

Lasoportunidades de digitalizaciéon que promueve la economia digital pueden ayudar
alas empresas a mejorar su infraestructura, procesos y hasta su forma de interaccién y merca-
deo con los usuarios finales. La literatura sobre la economia digital muestra, que esta en etapas
tempranas rumbo a la madurez digital. Esto representa grandes oportunidades para la Pymes
en Méxicoy en el mundo, principalmente parala construccion de estrategias que propicien una
mejor adaptacion a estos cambios, lo cual sera fundamental en la manera en que la empresa
afrontara esta evolucion y que sin duda marcara la pauta de las economias y con ello los nuevos

modelos de negocios enlos entornos digitales (Carlsson, 2004; Pérez-Gonzalez et al. 2018).

Derivado de la crisis de la Pandemia de COVID-19 las empresas tuvieron que adop-
tar herramientas digitales para poder seguir teniendo contacto con sus clientes y con sus mis-
mos empleados, en los paises de la OCDE entre el 70 % y 80% de las empresas (hasta abril del
2020) lograron mantener su actividad empresarial (INEGI, 2021). Lo que nos muestra que la
adaptacion de las PYMES al uso de herramientas tecnolégicas ha ayudado a su supervivencia
y ha promovido el desarrollo de nuevos modelos de negocios para aprovechar estos entornos
digitales, debido a que promueven en gran medida el alcance, la cercania con los clientes y
con ello la confianza. (OCDE, 2020).

Los avances tecnoldgicos y las herramientas que provee la industria 4.0 como el uso
de plataformas web, nube, inteligencia artificial y otras tecnologias maduras, pueden estar al
alcance de las Pymes. Sin embargo, se necesita tener una vision hacia el cambio organizacio-
nal, enfocado hacia una cultura digital, capacidades de integracién y colaboracién no solo
entre el microentorno de la compaiiia sino con el propio ecosistema empresarial y digital,
es decir, el involucramiento de las instituciones de gobierno, educativas entre otros actores
sociales resultan importantes para generar espacios, condiciones y conocimientos dirigido a

estas tematicas (Ynzunza, 2017).

En este sentido, paralas Pymes resulta importante el uso de plataformas colaborativas
con el fin de optimizar procesos, costos, maximizar utilidades y mejorar su competitividad; tales
como: Dropbox, Google Drive, Microsoft Office 365, Didi, Uber, entre otras. Es por ello que las
empresas deben considerar la construccion de estrategias capaces delograr una transiciéon hacia
los entornos digitales, no solo en el uso de tecnologias, sino en la formacién de recursos huma-
nos capaces deadquirir y desarrollar competencias alineadas al crecimiento del negocio, tratan-
do de tener una direccidn hacia la economia colaborativa y digital capaz de aprovechar lo que

el ecosistema empresarial puede generar. Esto, con el fin de buscar relaciones de colaboracién
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haciala generacion de redes y gestion del conocimiento que ayuden a potenciar el desarrollo de
las Pymes (Moreno-Romo, 2015, Dieste, 2019; Heredia y Quinchua, 2021).

Resulta significativo, entender que en México el 76.3% de la poblacién son usuarios
de internet, por ejemplo, plataformas como Mercado libre crecieron entre el 2019 y el 2020
un 88% con respecto a los usuarios, por lo que comprar por internet, apps y otras plataformas
se han incorporado a la dindmica diaria de los consumidores, principalmente a causa de la
pandemia de la COVID-19. Sin embargo, la principal preocupacion de los usuarios tiene que
ver con la seguridad que las plataformas les brindan al momento de hacer sus compras, los
medios de pago y los fraudes que podrian ocurrir. Ademds, de acuerdo con el estudio de la
Asociacion Mexicana de Ventas Online (AMVO) se encontré que la mayoria de las transac-
ciones se registraron en la Ciudad de México y una parte importantes en el sureste del pais
fueron realizadas a través de internet. En cuanto al comportamiento de las empresas, el estu-
dio revela que hay un gran interés en invertir en plataformas de pago, publicidad digital y en

ciberseguridad para sus plataformas digitales (AMVO, 2022).

En suma, el crecimiento de la presencia empresarial en México y en Colombia en las
plataformas digitales para la comercializacion en linea fue de un 800%; mientras que en Brasil
y Chile fue de un 360% lo que nos muestra el potencial que existe en nuestro pais (Rengifo et
al., 2021). Las plataformas tecnoldgicas mas utilizadas por las Pymes actualmente son Whats-
sap personal, Whatssap Bussines, Facebook, Instagram, Twitter, entre otras. Sin embargo, las
Pymes han reducido su uso principalmente al mercadeo y al contacto con los clientes, pero
estas pueden tener un potencial en la gestién, colaboracién, intercambio, control, y hasta
como servicio al cliente; si se aprovechan y se consideran estrategias de inversion tanto en
lo econémico como de tiempo; principalmente en la formacion de habilidades, gestion del

conocimiento y del capital humano (Agudelo et al., 2021; Heredia y Quinchua, 2021).

La importancia de lo anterior se puede ver en que los elementos y herramientas
de transformacién digital van encaminados a tener una omnicanalidad que ayude a aprove-
charlas; principalmente en el uso de plataformas colaborativas, apps para la venta, gestion
y prestacion de bienes y servicios, e-comerce, mercado digital y los gestores documentales
(ANDI], 2019). En este sentido, queda claro que las Pymes tienen grandes oportunidades para
lograr su supervivencia en esta nueva realidad postpandemia, si logra construir estrategias
para adaptarse a los entornos digitales y con ello lograr aprovechar todas las oportunidades
que estas ofrece, tanto para el acceso a nuevas formas de ventas y contacto con los clientes,

como para lograr para nuevas metodologias de trabajo colaborativo, gestion del conocimien-
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to y la transformacion digital (Dieste, 2019).

Por tal motivo, el trabajo colaborativo en la organizacién debe tener objetivos enfo-
cados hacia la mejora continua, el incremento de la productividad y la comunicacion efectiva
entre sus audiencias, como lo son el publico interno de la empresa conformado por los traba-
jadores y directivos; el publico externo, donde tienen cabida los clientes (reales y potenciales),
medios de comunicacidn, accionistas, organizaciones de consumidores y usuarios, proveedo-
res, distribuidores, sindicatos, poderes publicos, lideres de opinidn y la sociedad en general
(Monferrer, 2013). Para lograr dichos objetivos, las plataformas colaborativas son fundamen-
tales porque facilitan y optimizan el trabajo colaborativo. Algunas estan mas relacionadas con
la dindmica de trabajo interno del grupo (ya sea potenciando aspectos de comunicacién o de
trabajo colaborativo con documentos) o con la relaciéon del grupo de trabajo con otros agentes
externos (otros grupos, clientes, proveedores...); las mas comunes son: Google Drive, Whatsa-
pp Business, Telegram, Microsoft Office 365 y Dropbox. También hay otras que son de pago y
se ajustan a necesidades mds especificas de la empresa, como los sistemas CRM para gestion

de clientes, sistemas de corbos online, etc (Avila-Tomas et al., 2013).

Por ultimo, queda claro que la transformacion digital busca la unidn todas las areas
de las empresas con las nuevas tecnologias y supone un cambio en sus procesos; con el fin de
lograr saltar de entornos analdgicos a digitales; provocando con esto la modificacién, opti-
mizacion y eficiencia de su forma de funcionar, trabajar, comercializar, entre otros; ademas
la implementacién de una estrategia enfocado a la transformacion digital puede mejorar la
competitividad y afladir valor a los clientes (Aguirre et al., 2020). Aportando con esto al desa-
rrollo del entorno empresarial y social de la region y con ello aportando a la consecucion del
ODS 8 de la agenda 2030 de las naciones unidades (OCDE, 2020).

Metodologia

Con un enfoque Mixto, esta investigacion se fundamenta en la aplicacion de una encuesta,
una entrevista semiestructurada y un trabajo de campo realizado durante el mes de septiem-
bre 2022, con las empresas ubicadas dentro de la delimitacién del Area Geoestadistica Basica
310590001047A (AGB), en la ciudad de Progreso de Castro en Yucatan, México.

La determinacién de la AGB fue por conveniencia, ya que, de acuerdo a la infor-
macién del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas (DENUE) del INEGI
(2022), esta AGB cuenta con el 15.72% de las 776 empresas registradas en dicho lugar.

De igual manera, la seleccion de las empresas participantes se realiz6 por convenien-
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cia, esto debido, por un lado, a que fueron las que aceptaron colaborar en el estudio y por el
otro, cerca del 40 % de las empresas registradas en el Censo Econdmico del 2019 del INEGI ya
no se encontraban fisicamente al hacer el recorrido; dando como resultado la participacion de
50 PYMES y la realizacién de 5 entrevistas a profundidad semiestructuradas a quienes acce-

dieron a participar; con temas enfocados a la percepcion del uso de las herramientas digitales.

Para medir la fiabilidad de la encuesta se realizo un alfa de Cronbach, dando un
resultado de 0.84085, con esto se puede observar la consistencia de la encuesta. Para su vali-
dacién se realizaron 30 encuestas en las AGB (5) contiguas a la seleccionada, con la condicio-

nante, que el maximo de empresas registradas en la AGEB fuera de 22.

Con respecto a la encuesta, se diseii6 a partir de la revision de literatura principal-
mente de los resultados del “Informe de la Encuesta de Transformacién Digital 2019, OECD
Digital Economy Outlook 2020 y de los resultados del estudio de la Asociacién Mexicana de
Ventas Online del 2021 y a partir de ello, se determinaron las preguntas que fueron validados

por dos expertos en temas de investigacion empresarial y de ciencias sociales.

Resultados

En el analisis descriptivo de los resultados obtenidos, en la aplicacion de la encuesta a las 50
PYMES, se pudo observar que el promedio de edad de los entrevistados fue de 27 afios, esto
resulta relevante porque en su mayoria (aproximadamente un 68%), los encargados o gerentes
de las Pymes en el area estudiada conocen o estan familiarizado con las diferentes Tecnologias
y apps que sirven como herramientas de la transformacién digital obteniendo los siguientes

resultados.

En la Figura 23.1 se puede observar que la herramienta de la industria 4.0, que mas
conocen las Pymes son la pagina Web y hasta cierto punto tiene conocimiento de lo que es la
nube. Sin embargo, solo el 28% de los encuestados cuentan con una pagina web y solo el 14%
cuenta con una pagina en Facebook. En este sentido coincidieron los entrevistados que no

invierten dinero en sus paginas solo tiempo.

Figura 23.1
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Herramientas de la industria 4.0 para las PYMES

En la Figura 23.2 se puede observar el conocimiento sobre plataformas colaborati-

vas que las Pymes pueden utilizar tanto de manera gratuita como con una membresia.

Figura 23.2
Plataformas digitales colaborativas que pueden utilizar las PYMES

El 54% utiliza al menos 1 de estas plataformas colaborativas en su mayoria como me-
dio de almacenamiento para guardar informacién y otros también durante la pandemia para
realizar entrevistas, entre otras. Otro resultado interesante es que la mayoria considera que son

plataformas gratuitas, por lo tanto, consideran que no es importante invertir en estos recursos.

En la Figura 23.3 se puede observar que las apps como redes sociales y otras de
entrega son conocidas y utilizadas por las PYMES, generando al menos $5,000 mxn men-

suales, utilizandolas de forma empirica y genérica, esto es sin considerar un monto regular
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y constante de su presupuesto para invertir estas aplicaciones. Se puede observar que tanto
el Whatssap como el Facebook son las mas conocidas. Algunos entrevistados comentaron
acerca de su conocimiento de otras redes sociales que le ayudan a promocionar sus productos

como Tik Tok, entre otras.

Figura 23.3
Apps de mercadeo y comunicacion con clientes para PYMES

Enrelacion alas entrevistas, los principales hallazgos se centraron en la preocupacion
de las estafas por Facebook que ha ido en aumento, ademas consideran que otras herramientas
de la transformacion digital, como la gestion de documentos, solo sirve para digitalizar y guar-
dar en la nube archivos fisicos, la mayoria consideré que la principal ampliacidn para la venta
online es el Facebook, pero tienen claro que su principal estrategia a aplicar en la brevedad es
tener mas presencia en redes sociales, sin embargo no tienen pensado invertir suficiente para

posicionarse en dichas redes o una planeacion estratégica en relacion alo que comentan.
Discusion

El estudio demuestra que las PYMES en Progreso Yucatan, han sido capaces de adaptar sus
emprendimientos al uso de herramientas tecnoldgicas, y aprovecharlo hasta donde su co-
nocimiento ha llegado. Sin embargo, el gran potencial que tiene la economia digital no han
logrado aprovecharlo y esto a lo largo del tiempo puede volverse una amenaza para la super-
vivencia de las empresas; debido en gran medida a que no tienen suficiente conocimiento. Por
tal motivo, como indican en sus trabajos Agudelo et al. (2021) y Heredia y Quinchua (2021)

las empresas deben tomar la iniciativa de invertir en capacitacion habilidades blandas y técni-

cas, para el uso 6ptimo de estas herramientas y la generacion de estrategias enfocadas hacia la
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transformacion digital y la inmersién de manera dptima a la economia digital.

Los resultados indican que la hipétesis planteada, se comprueba al demostrar con
los resultados de la encuesta que las empresas conocen por necesidad, influenciada en gran
medida por la pandemia COVID-19, las diferentes herramientas y que en la mayoria de di-
chas herramientas al tener una version gratuita son utilizadas; lo que demuestra que no tiene
una estrategia clara de omnicanalidad enfocado al mayor aprovechamiento de estas y menos

hacia una transformacioén digital.

A pesar que la literatura plantea que la economia digital estd en etapas iniciales,
queda claro que la Pandemia de la COVID-19 vino acelerar este proceso de transicion de los
modelos de negocios tradicionales a los digitales y que sin duda es necesario la construcciéon
de un plan estratégico capaz por un lado, de aprovechar las tecnologias maduras que aporta
la industria 4.0; asi como, las demds herramientas de transformacion digital al alcance de una
Pyme y por el otro, aprovechar la ventajas que ofrece la transicion hacia los negocios digitales
para la optimizacion de procesos, recursos y eficiencia del trabajo de las mismas empresas
(Carlsson, 2004; Pérez-Gonzalez et al. 2018). Esto, mediante la redireccién y/o en su caso la
construccion de estrategias hacia una cultura de la transformacién digital. Con el fin, de con-
seguir mejoras importantes, por un lado, en la relacién con los clientes que busquen integrar-
se a la economia colaborativa y por el otro la mejora en la gestion del conocimiento mediante

redes de conocimiento y del capital humano (Agudelo et al.,2021; Heredia y Quinchua, 2021).

En este sentido, la inversion en este tipo herramientas se vuelve fundamental para
lograr procesos enfocados a mejorar las experiencias y cercania con los diferentes usuarios,
control y hasta gestion del servicio al cliente con las diferentes redes sociales. Por lo que la im-
plementacién de la transformacion digital en las empresas podria ayudar a crear comunida-
des, redes empresariales y de conocimientos, capaces de satisfacer las necesidades del cliente,
generar nuevos conocimientos y mejorar la dindmica empresarial en una conjuncién entre la
economia colaborativa y la economia digital (ANDI, 2019; Agudelo et al.,2021; AMVO, 2022;
OCDE, 2022).

Losresultados delaactual investigacion dejan abiertala posibilidad de realizar nuevas
investigaciones para conocer de manera mas profunda las implicaciones organizaciones y em-

presarial laimplementacién de manera obligada en relacion a estas herramientas tecnolégicas.

Conclusiones

A manera de conclusion, la necesidad de las PYMES de entrar a la economia digital como
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estrategia de supervivencia, a raiz de la pandemia de COVID-19, resulto relevante en su mo-
mento. Sin embargo, la tendencia de consumo e interaccién en medios digitales provoca que
ahora las empresas tengan que seguir en esta dindmica y tengan que utilizar e invertir en las
herramientas que ofrece la industria 4.0, las plataformas colaborativas y las apps como medio
mas alla de solo mercadeo y comunicacion con los clientes, buscando aprovechar las oportu-

nidades que el mismo ecosistema digital y empresarial esta generando.

Por tal motivo, los resultados de este estudio resultan relevantes para conocer la si-
tuacion actual de las empresas y contexto de como estan llevando sus estrategias para el apro-
vechamiento de las herramientas tecnolédgicas que ofrece la transformacion digital; abriendo
la posibilidad de trabajar con las empresas para el desarrollo empresarial y de estrategias para
encaminarse a aprovechar todo lo que la economia digital ofrece y que las tendencias se vuel-
van oportunidades para las empresas y no amenazas. Ademas, abre las posibilidades de crear
modelos de gestion de conocimiento con el fin de lograr que el uso de plataformas colaborati-
vas tenga un enfoque hacia el desarrollo empresarial, regional y hasta sustentable de la region
y de realizar planes estratégicos desde la mirada de la quintupla hélice para la optimizacién

de los procesos en la Pymes.
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