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Resumen

La presente investigacion tiene como proposito determinar el estado de sustentabilidad de la
microempresa familiar "Sanidad y Control de Plagas" (SANYCON), ubicada en Mineral de la
Reforma, Hidalgo, México, utilizando el Modelo Pentadimensional de la Sustentabilidad
Empresarial (MOPSE). Asimismo, se analizan las précticas sustentables que influyen en su
competitividad y se proponen estrategias de mejora alineadas con los principios de

sustentabilidad empresarial.

Las microempresas familiares desempefian un papel fundamental en las economias nacionales
e internacionales, contribuyendo significativamente al Producto Interno Bruto (PIB) y a la
generacién de empleo. Sin embargo, su permanencia y crecimiento estan condicionados por su
capacidad de adaptacion a los cambios del entorno, incluyendo la adopcion de estrategias de
sustentabilidad que potencien su competitividad. En este contexto, la presente investigacion
busca aportar conocimiento en un area poco explorada en el estado de Hidalgo, proporcionando
herramientas para la mejora de la sustentabilidad y la competitividad de las microempresas del

sector de control de plagas.

El estudio se desarrollé bajo un enfoque metodol6gico mixto, con un disefio no experimental y
un alcance descriptivo, utilizando como unidad de andlisis a la microempresa SANYCON. La
recoleccion de datos se realiz6 mediante entrevistas semiestructuradas, cuestionarios basados
en el modelo MOPSE y un analisis comparativo mediante benchmarking. Para el procesamiento
y andlisis de los datos, se emplearon herramientas como RStudio y Atlas.Ti, lo que permitio la
generacién de diagramas pentadimensionales, mapas de palabras y redes de cdodigos,

proporcionando un analisis integral de la situacion actual de la empresa.



Los hallazgos de la investigacion revelan que SANYCON presenta deficiencias significativas en
la dimension de gestion, lo que impacta negativamente su competitividad y sustentabilidad. En
particular, se identifico que la empresa carece de formalizacién en sus procesos internos, lo que
afecta su capacidad para gestionar eficazmente sus recursos y promover una cultura
organizacional alineada con los principios de sustentabilidad. Ademas, se evidenciaron
oportunidades de mejora en el desarrollo del talento humano, la comunicacién interna y la

implementacién de estrategias sustentables en la prestacién de servicios.

Con base en estos resultados, se proponen estrategias enfocadas en la capacitacion del
personal, la estandarizacion de procesos, el fortalecimiento de la comunicacion organizacional y
la implementacién de practicas ambientales sostenibles. Adicionalmente, el analisis de
benchmarking resalta la importancia de la calidad del servicio y la atencién personalizada como
factores clave para mejorar la percepcion del cliente y fomentar la fidelizacién, contribuyendo a

la consolidacién de una ventaja competitiva sostenible.

En conclusién, la aplicacion del MOPSE en la evaluacion de SANYCON permite identificar areas
de oportunidad y disefiar estrategias de mejora que no solo fortaleceran su posicién en el
mercado, sino que también contribuiran al desarrollo econdmico regional. Esta investigacion
representa una contribucion significativa al estudio de la sustentabilidad en microempresas
familiares, proporcionando un marco de referencia para futuras investigaciones y aplicaciones en

el sector.

Palabras clave: Sustentabilidad, Competitividad, MiPymes, Empresa familiar, MOPSE



Abstract

The purpose of this research is to determine the sustainability status of the family microenterprise
"Sanidad y Control de Plagas" (SANYCON), located in Mineral de la Reforma, Hidalgo, Mexico,
using the Pentadimensional Model of Business Sustainability (MOPSE). Likewise, the sustainable
practices that influence its competitiveness are analyzed and improvement strategies aligned with

the principles of business sustainability are proposed.

Family microenterprises play a fundamental role in national and international economies,
contributing significantly to the Gross Domestic Product (GDP) and employment generation.
However, their permanence and growth are conditioned by their capacity to adapt to
environmental changes, including the adoption of sustainability strategies that enhance their
competitiveness. In this context, the present research seeks to contribute knowledge in a little
explored area in the state of Hidalgo, providing tools for the improvement of sustainability and

competitiveness of microenterprises in the pest control sector.

The study was developed under a mixed methodological approach, with a non-experimental
design and a descriptive scope, using the SANYCON microenterprise as the unit of analysis. Data
collection was carried out through semi-structured interviews, questionnaires based on the
MOPSE model and a comparative analysis through benchmarking. For data processing and
analysis, tools such as RStudio and Atlas.Ti were used, which allowed the generation of
pentadimensional diagrams, word maps and code networks, providing a comprehensive analysis

of the company's current situation.

The research findings reveal that SANYCON has significant deficiencies in the management

dimension, which negatively impacts its competitiveness and sustainability. In particular, it was



identified that the company lacks formalization in its internal processes, which affects its ability to
effectively manage its resources and promote an organizational culture aligned with sustainability
principles. In addition, opportunities for improvement were identified in the development of human
talent, internal communication and the implementation of sustainable strategies in the provision

of services.

Based on these results, strategies focused on staff training, process standardization,
strengthening organizational communication and implementing sustainable environmental
practices are proposed. Additionally, the benchmarking analysis highlights the importance of
service quality and personalized attention as key factors to improve customer perception and

foster customer loyalty, contributing to the consolidation of a sustainable competitive advantage.

In conclusion, the application of MOPSE in SANYCON's evaluation allows identifying areas of
opportunity and designing improvement strategies that will not only strengthen its market position,
but also contribute to regional economic development. This research represents a significant
contribution to the study of sustainability in family microenterprises, providing a framework for

future research and applications in the sector.

Key words: Sustainability, Competitiveness, MSMEs, Family Business, MOPSE.



INTRODUCCION
Debido a las contingencias sanitarias provocadas por el COVID-19, la demanda de servicios
relacionados con la seguridad e higiene, asi como el control de plagas, ha experimentado un
aumento significativo, pasando del 10% en 2019 a 14% al cierre de 2022 (INEGI, 2022). Esto se
debe a la necesidad de que las organizaciones mantengan condiciones ambientales seguras que
salvaguarden la salud de las personas. Sin embargo, segun Flores (2018) es importante sefialar
gue el uso de productos quimicos o plaguicidas en estos servicios puede conllevar riesgos para

la salud, incluyendo la posibilidad de ocasionar trastornos respiratorios.

En distintas ocasiones, las empresas han adoptado tacticas que abordan las tres dimensiones
de la sostenibilidad, aunque es poco comun que consigan integrarlas en una estrategia
empresarial cohesiva, especialmente en el ambito de las micro, pequefas y medianas empresas
(MiPymes) (Garcia et al., 2019). Estas organizaciones mejoran su sostenibilidad mediante el
empleo de componentes tradicionales de la competitividad (Borowiecki et al., 2022). No obstante,
debido a la complejidad del entorno de mercado, las microempresas se encuentran ante

importantes desafios para crear ventajas competitivas genuinas (Buitrago et al., 2019).

Multiples investigaciones han analizado los factores que mejoran la competitividad de las
MiPymes, destacando su relevancia frente a su alto indice de mortalidad (Vargas et al., 2020).
En este contexto, el Modelo Pentadimensional de Sustentabilidad Empresarial (MOPSE) emerge
como una herramienta clave que incorpora la competitividad como area de analisis fundamental
(Portales y Garcia, 2013). Al integrar las variables de competitividad y sustentabilidad, el MOPSE
fomenta la creacién de ventajas competitivas sostenibles, impactando tanto en el desarrollo

organizacional como en el entorno donde opera (Philippi et al., 2022).



Por su parte, las microempresas familiares, orientadas a valores, tienen un alto potencial para
implementar mejoras derivadas del benchmarking, alineando las mejores practicas con su misiéon
y cultura organizacional. Este enfoque promueve la mejora continua, fortalece la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) y contribuye al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), enfocandose en areas clave como impacto ambiental, compromiso social y ética

corporativa (Mellado, 2009; Mora y O Cordero, 2023).



CAPITULO | METODOLOGIA SOBRE EL ESTUDIO DE CASO

1.1 Planteamiento del problema

Las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes) desempefian un papel fundamental en el
desarrollo econémico de un pais. Estas empresas son las principales creadoras de bienes y
servicios en el mercado, lo que a su vez estimula la generaciébn de empleo, fomenta la
competencia y estimula la innovacion (Md Husin y Haron, 2020). A nivel global, mas del 40% de
las MiPymes son de naturaleza familiar, y en el caso de México, representan mas del 83% de las
empresas (F. V. Vega, 2019). En América Latina, el empleo formal depende en un 60% de las
pequefias y medianas empresas, y aproximadamente el 74% de ellas pertenecen al sector de

servicios (Vargas et al., 2020).

La International Finance Corporation sefiala que mas del 90% de las empresas a nivel mundial
son MiPymes y generan mas del 50% de los empleos. Por esta razén, se les atribuye un papel
crucial en la gestién de los recursos medioambientales y sociales, lo que a su vez incide en la
promocién del emprendimiento sostenible (Bajdor et al., 2021). En México, la importancia de la
sostenibilidad empresarial ha ido en aumento, dado que una de las metas del gobierno del pais

es reducir las emisiones de gases de efecto invernadero en un 25% (Vazquez y Garcia, 2018).

En la investigacion de Morocho etal., (2023) se identificO que la empresa familiar se ha
consolidado como una estructura esencial para el desarrollo y que su competitividad mejora
conforme pasa el tiempo. Donde los factores clave para la mejora de su rendimiento incluyen el
capital humano y la implementacion de métodos de gestion ambiental. No obstante, un obstaculo
comun de las MiPymes es la carencia de conocimientos, habilidades y recursos necesarios para
aplicar de manera inmediata los cambios requeridos para promover la sostenibilidad (Angulo,

2017).



Se ha establecido una conexion positiva entre los conceptos de competitividad y sostenibilidad,
donde la primera se ve influenciada por una combinacién de factores externos e internos, siendo
estos ultimos los que posibilitan la implementacion de estrategias orientadas a la sostenibilidad
(Angulo, 2017). Sin embargo, diversos estudios se han centrado en analizar la competitividad

desde un enfoque financiero debido a la facilidad para comparar resultados (Serban et al., 2023).

Las microempresas enfrentan desafios adicionales al intentar establecer ventajas competitivas
genuinas, por lo que resulta esencial evaluar e identificar las areas de mejora para aprovechar
sus puntos fuertes (Buitrago etal., 2019). De esto surge la necesidad de fortalecer la
competitividad y sostenibilidad de las MiPymes familiares en un contexto econémico global y

local que demanda un enfoque mas holistico y sostenible en la gestiéon de estas empresas.

1.2 Delimitacion del problema

La delimitacion de esta investigacion se centra en el estudio de la microempresa familiar
denominada "Sanidad y Control de Plagas" (SANYCON), abarcando el periodo comprendido
entre 2022 y 2024. De acuerdo con el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte
(SCIAN) estas empresas operan especificamente en el sector 561710 de "Servicios de control y
exterminacion de plagas”. La ubicacion de SANYCON es Calle Electricistas, nimero 324, Mz 77

Lt 27, Fracc. Los Tuzos, Mineral de la Reforma, Hidalgo, C.P. 42180, México.

1.3 Preguntas de investigacion

1.3.1 Pregunta general
¢Cudl es el estado de sustentabilidad de la microempresa familiar SANYCON segun el Modelo
Pentadimensional de la Sustentabilidad Empresarial (MOPSE) y como inciden las practicas

sustentables en su competitividad?



1.3.2 Preguntas especificas

e (Cual es el estado de sustentabilidad de SANYCON de acuerdo con el MOPSE?

e ¢ Cuales son las préacticas sustentables que ejercen influencia en la competitividad de
SANYCON?

e (Cuadles estrategias de mejora, alineadas con los principios de sustentabilidad, pueden

ser propuestas para SANYCON con el objetivo de impulsar su competitividad sostenible?

1.4 Justificacion

Las empresas familiares desempefian un papel crucial en las economias globales, aportando
mas del 40% al PIB en Norteamérica, el 65% en Asia y el 50% en Latinoamérica (Navarro-
Caballero et al., 2020). Debido a su relevancia, su éxito o fracaso tiene un impacto directo en la
economia mundial. En este contexto, se vuelve necesario analizar la dinamica competitiva bajo
el enfoque de cocreacién de valor, ya que promueve la sostenibilidad tanto interna como en su

entorno (Botero et al., 2022).

La sostenibilidad de estas empresas depende de su capacidad para adaptarse y perdurar a
través de generaciones. Aunque su importancia ha sido reconocida recientemente,
investigaciones como las de Somboonvechakarn et al. (2022) evidencian un creciente interés
desde el afio 2000. Por ello, resulta esencial profundizar en estudios enfocados en

microempresas familiares y sus estrategias de sostenibilidad.

En particular, las pequefias organizaciones gestionan su competitividad mediante estrategias
gue integran componentes clasicos como innovacion y ventajas sostenibles (Borowiecki et al.,
2022). Bello y Paneiva (2018) concluyen que factores internos pueden ser gestionados para
mejorar la competitividad de una MiPyme familiar, impactando directamente su sostenibilidad.

Estas dindmicas se analizan eficazmente a través del Modelo Pentadimensional de



Sustentabilidad Empresarial (MOPSE), una herramienta que, al desarrollarse plenamente,
fomenta ventajas competitivas sostenibles basadas en innovacion y calidad (Portales et al., 2009;

Portales y Garcia, 2013).

Los consumidores exigen cada vez mas estrategias sostenibles en las empresas (Cerén et al.,
2022), lo que impulsa a las microempresas familiares del sector de control de plagas a adaptarse
a estas demandas, especialmente tras la pandemia. Esta investigacion busca identificar
soluciones y estrategias para impulsar la competitividad sustentable de las MiPymes,
fortaleciendo su capacidad para mantener su cuota de mercado y promover el bienestar social
(Gonzalez-Mansilla et al., 2019; Philippi et al., 2022). Ademas, contribuye al desarrollo econémico

local y regional, creando redes de cooperacion (OECD y Eurostat, 2018).

En respuesta a un mercado cada vez mas consciente y demandante de productos sostenibles
(Flores-Rueda, 2020), esta investigacion se centra en evaluar la sostenibilidad de SANYCON,
una microempresa familiar en el sector de control de plagas. Busca identificar practicas que
mejoren su competitividad, generando empleo digno y fomentando un entorno laboral que
potencie el desarrollo de habilidades, alineandose con el ODS 8: Trabajo decente y crecimiento

econdémico.

Simultaneamente, aborda el ODS 13: Accidn por el clima, proponiendo practicas para reducir la
huella de carbono y adaptarse al cambio climatico. Estas acciones no solo fortaleceran la
competitividad de SANYCON, sino que también impactaran positivamente en su comunidad y el

medio ambiente, alineandose con metas globales de sostenibilidad.

La inclusién del benchmarking complementa esta investigacion al permitir el andlisis de practicas

sostenibles en microempresas similares (Mora 'y O Cordero, 2023), facilitando la identificacion de



estrategias aplicables a SANYCON. Este enfogue comparativo asegura la alineacién de
soluciones con las expectativas del mercado y los objetivos de desarrollo sostenible,

fortaleciendo areas clave como calidad, responsabilidad ambiental y competitividad.

Finalmente, esta investigacion llena un vacio académico en el estado de Hidalgo, donde el uso
del modelo MOPSE es escaso, proporcionando no solo un marco tedrico robusto como base de
futuras investigaciones, sino también estrategias practicas para impulsar la sostenibilidad y
competitividad de las microempresas familiares. Esto beneficiara tanto a académicos como a

profesionales del sector, fomentando la innovacién y el desarrollo econémico regional.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general
Determinar la sustentabilidad de la microempresa familiar SANYCON, utilizando el Modelo
Pentadimensional de la Sustentabilidad Empresarial (MOPSE) para identificar las practicas que
influyen en su competitividad y proponer estrategias de mejora en las areas de oportunidad

detectadas.

1.5.2 Objetivos especificos

¢ Realizar un diagndstico de la sustentabilidad de SANYCON, basado en el MOPSE, para
generar el diagrama Pentadimensional.

e Identificar las practicas que influyen en la competitividad de SANYCON, mediante la
aplicacion de entrevistas a profundidad para generar diagramas de Sankey y redes de

cédigos.



e Proponer estrategias de mejora a partir de las areas de oportunidad detectadas, tomando

en cuenta los principios de sustentabilidad que permitan a SANYCON impulsar su

competitividad sostenible.

1.6 Matriz de congruencia

Tabla 1.
Matriz de congruencia

MATRIZ DE CONGRUENCIA

la competitividad.

La sustentabilidad de una microempresa familiar de servicios. Un analisis mediante el MOPSE con énfasis en

su competitividad?

¢Cual es el estado de sustentabilidad de la microempresa familiar SANYCON segun el Modelo
Pentadimensional de la Sustentabilidad Empresarial (MOPSE) y cémo inciden las practicas sustentables en

Determinar la sustentabilidad de la microempresa familiar SANYCON, utilizando el Modelo Pentadimensional
de la Sustentabilidad Empresarial (MOPSE) para identificar las practicas que influyen en su competitividad y
proponer estrategias de mejora en las areas de oportunidad detectadas.

Realizar un diagnéstico de la
sustentabilidad de SANYCON,
basado en el MOPSE, para generar
el diagrama Pentadimensional.

Identificar las practicas que influyen
en la competitividad de SANYCON,
mediante la aplicacion de
entrevistas a profundidad para
generar diagramas de Sankey y
redes de cédigos.

Proponer estrategias de mejora a
partir de las areas de oportunidad
detectadas, tomando en cuenta los
principios de sustentabilidad que
permitan a SANYCON impulsar su
competitividad sostenible.

¢Cual es el estado de
sustentabilidad de SANYCON de
acuerdo al MOPSE?

¢ Cuales son las practicas
sustentables que ejercen influencia
en la competitividad de
SANYCON?

¢ Cuales estrategias de mejora,
alineadas con los principios de
sustentabilidad, pueden ser
propuestas para SANYCON con el
objetivo de impulsar su
competitividad sostenible?

Nota: elaboracion propia

TITULO

PREGUNTA
PRINCIPAL DE
INVESTIGACION

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

PREGUNTAS
SECUNDARIAS DE
LA INVESTIGACION

La Tabla 1 presenta la matriz de congruencia para resaltar la relacion entre el objetivo general

de la investigacion, los objetivos especificos y las preguntas de investigacion.



CAPITULO Il MARCO CONTEXTUAL
2.1 Sector Servicios
De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), (2023) los servicios no
pueden experimentarse de la misma manera gue los objetos tangibles, ya que no se pueden ver,
tocar o sentir. Sin embargo, ofrecen otro tipo de beneficios, como la posibilidad de acceder a la
educacion, recibir atencion médica, utilizar servicios de lavanderia o contar con suministro

eléctrico en tu hogar.

En la mayoria de las naciones en desarrollo y economias emergentes, como es el caso de
México, el progreso y liderazgo de las empresas orientadas a la prestacion de servicios han sido
el principal motor de su crecimiento econémico (Maldonado-Guzman, 2019). La mayoria de los
establecimientos especializados en servicios se centran en areas especificas, tales como la
preparacion de alimentos y bebidas con un 31%, la reparacién de automdviles con un 12%, y
salones de belleza, bafios publicos y bolerias con un 11% (INEGI, (2023). Es importante destacar
gue Hidalgo figura como uno de los estados con una participacion relativamente baja en la

prestacion de servicios, como se ilustra en la Figura 1.



Figura 1.
Participacion por entidad en los servicios
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Nota: Tomada de INEGI Censos Econémicos (2019).

2.2 Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte

El Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN) se destaca por su estructura

coherente y Unica, que agrupa unidades econdmicas con procesos de produccion similares bajo

categorias especificas. Este sistema se basa en el concepto de oferta y se enfoca en la

produccion, y ha sido adoptado por tres paises: Estados Unidos, Canada y México. Su principal

propdsito es proporcionar un marco uniforme para la recopilacién y publicacion de informacion

sobre insumos y productos (INEGI, 2018).

Dado que el estudio de caso se realizé en una organizacién que oferta servicios de control de

plagas, la clasificacion de la industria se desglosa de la siguiente manera:

e 56 Servicios de apoyo a los negocios y manejo de residuos, y servicios de remediacion

o 561 Servicios de apoyo a los negocios

= 5617 Servicios de limpieza

e 561710 Servicios de control y exterminacion de plagas
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Segun la categoria 561710, estas empresas se dedican principalmente al control y la eliminacién
de plagas de diversos entornos, como automoviles, edificios residenciales y comerciales, zonas
ajardinadas, etc. Los que ofrecen servicios de fumigacién agricola no estan incluidos en esta

categoria (INEGI, 2023).

2.2.1 Servicios de apoyo a negocios (561)
Debido a la extensa subcategorizacién requerida para este caso de estudio, se ha observado
una escasez de informacién que ilustre la situacion especifica de la empresa. Sin embargo, se
presentan datos de la subcategoria 561, que abarca empresas especializadas en ofrecer
diversos servicios de respaldo para empresas. Estos servicios van desde la gestiobn empresarial
y la contratacion de personal hasta el apoyo administrativo, la reproduccion de documentos, la
cobranza, la investigacion crediticia, la coordinacién de viajes, la investigacion, la seguridad y
proteccion, asi como la prestacion de servicios de limpieza, etiquetado y empaquetado de bienes

propiedad de terceros (INEGI, 2023).

Segun los datos correspondientes al afio 2022, en el subsector de servicios de apoyo a negocios
(561), un 24% de las empresas se clasifican como microempresas. En el caso del estado de
Hidalgo, el porcentaje de compafias consideradas microempresas asciende al 29%, como se

ilustra en la Figura 2.
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Figura 2.
Tamafrio de empresas del subsector 561
561 Servicios de apoyo a los negocios
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Nota: Elaboracion propia con datos tomados de Data México (2022).

2.3 Comision Federal para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios (COFEPRIS)

En México, el Sistema Federal Sanitario se compone de la Comision Federal para la Proteccién
contra Riesgos Sanitarios (COFEPRIS) y autoridades equivalentes en cada entidad federativa.
La COFEPRIS, encargada de proteger a la poblacion contra riesgos para la salud, asi como de
atender, controlar y prevenir emergencias sanitarias, otorga licencias de funcionamiento a los
establecimientos que trabajan con plaguicidas, nutrientes vegetales y sustancias toxicas o
peligrosas para llevar a cabo servicios urbanos de fumigacion, desinfeccién y control de plagas

(Gobierno de México, 2023).

12



Este sistema realiza labores de control y promocidn sanitaria de acuerdo con lo establecido en
la Ley General de Salud y el Reglamento de la Comision Federal para la Proteccién contra
Riesgos Sanitarios (Comisién Federal para la Protecciébn contra Riesgos, 2023). Su

funcionamiento es regionalizado, como se representa en la Figura 3

Figura 3.
Mapa del Sistema Federal Sanitario por regiones.
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Nota: Tomada de Comision Federal para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios (2023).

Los plaguicidas son sustancias que pueden ocasionar dafios a la salud humana cuando son
utilizados de manera incorrecta. Por ello los establecimientos que ofrecen servicios de control de
plagas deben contar con una infraestructura adecuada y personal capacitado en el uso y manejo
de estas sustancias. La NORMA Oficial Mexicana NOM-256-SSA1-2012 establece los
lineamientos y requisitos sanitarios que deben seguir las empresas de este sector (Secretaria de

Gobernacion, 2013).
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2.4 Insecticidas, fungicidas, reguladores del crecimiento de las plantas, desinfectantes y

similares, para la venta al por menor o como preparaciones o articulos

Las empresas que se dedican a brindar servicios de fumigacién y control de plagas estan sujetas
a directrices en materia de seguridad e higiene. No obstante, es importante destacar que, segun
Flores (2018) el uso de productos quimicos o plaguicidas puede entrafiar riesgos para la salud,
incluyendo trastornos respiratorios. La pandemia de COVID-19 ha resultado en un aumento
significativo en la demanda de servicios de sanitizacidén, que son ofrecidos por empresas que
operan en el sector 5617, conocido como "Servicios de limpieza". De acuerdo con datos del
Banco de Informacion Econdmica, en diciembre de 2019, el gasto en estos servicios
representaba el 10% del consumo, y para finales de 2022, este porcentaje se incrementé al

14.4% (INEGI, 2022).

En el afio 2022, el valor total del comercio de insecticidas, fungicidas, reguladores del crecimiento
de las plantas, desinfectantes y productos afines en México, que abarca tanto las adquisiciones
nacionales como las transacciones internacionales, alcanzé la cifra de $1,393 millones de ddlares
(US). Las representaciones visuales proporcionan informacioén acerca del saldo neto de estas
transacciones, tanto en términos de exportaciones como de importaciones, a nivel de estados
federativos y naciones. La Figura 4, muestra en tonos azul un mayor nivel de exportaciones
internacionales en una regién, mientras que los tonos de rojo indican un mayor volumen de

importaciones internacionales (Data México, 2023).
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Figura 4.
Balance comercial neto segtin entidad federativa
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Nota: Tomada de Data México (2022).

En el afio 2022, las regiones de México que lideraron en cuanto a compras internacionales de
insecticidas, fungicidas, reguladores del crecimiento de las plantas, desinfectantes y productos
afines destinados a la venta minorista o como preparacionesy articulos fueron: Ciudad de México
con US$557 millones, seguida de Jalisco con US$206 millones, Tamaulipas con US$56.7

millones, Estado de México con US$54.1 millones y Baja California con US$24.1 millones (Data

México, 2023).
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Figura 5.
Compras internacionales por entidad federativa (2022)
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Nota: Tomada de Data México (2022).

El diagrama de RCA-Complejidad compara las Ventajas Comparativas Reveladas (RCA) de las
entidades federativas en insecticidas, fungicidas, reguladores del crecimiento de las plantas,
desinfectantes y productos similares destinados a la venta al por menor o como preparaciones y
articulos, junto con el indice de Complejidad Econoémica (ECI, por sus siglas en inglés) de cada
entidad federativa. Cuando los valores de RCA superan 1, esto indica que la entidad federativa
posee ventajas comparativas en la mencionada categoria de productos. En el caso de Hidalgo
el RCA es de 0.021, lo que sefiala que el estado no posee ventajas comparativas en el rubro

(Data México, 2023).
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Figura 6.
Especializacion y complejidad segun entidad federativa
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Nota: Tomada de Data México (2022).

2.5 Servicios urbanos de fumigacion, desinfeccion y control de plagas en Hidalgo

En el periddico oficial del estado de Hidalgo del 24 de abril de 2006, se establecio la creacion de
la Comisién para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios del Estado, conocida por sus siglas
COPRISEH. Esta institucion opera como un érgano desconcentrado de la Secretaria de Salud y
actia como la autoridad sanitaria del estado, encargada de proponer y supervisar la

implementacién de la Politica Estatal para la proteccién contra riesgos sanitarios.

Con base en la informacion recopilada de la COFEPRIS en noviembre de 2013, se presenta en
la Figura 7 un listado que enumera 37 empresas en el estado de Hidalgo que han obtenido la
licencia para ofrecer servicios de fumigacion, desinfeccién y control de plagas en entornos

urbanos.
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Tabla 2.
Base de datos de licencia de servicios urbanos de fumiaacion. desinfeccion v control de plaqas.

Cofepris[3>

Comistn Federal parn la Proteccion

BASE DE DATOS DE LICENCIAS DE SERVICIOS URBANOS DE FUMIGACION, DESINFECCION Y CONTROL DE PLAGAS
EN EL ESTADO DE HIDALGO (NOVIEMBRE 2013)

Gontra Miesgin Samtarcy

PROYECTOS AGROPECUARIOS, ENTOMOLOGUA Y JARDINERIA URBANA PROAGRO, S.A DE CV. CARRETERA MEXICO-PACHUCA KM 85 PACHUCA PACHUCA HOALGO | 90-n001 1999 INDETERMINADA VIGENTE
LOVI, CORPORATIVO DE INGENIERIA Y TEZONTEFECDE

LOVL CORPORATIVO DE INGENIERIA Y CONSTRUCCION, 5.4 DEC V. praitea by AV, HDALGO Ha. 8, NTERIDR 1 ELTIACO T80 Py HDALGO | 01138001 2001 INDETERMINADA VIGENTE

ARELLANO BRIZUELA MARIA MAGDALENA SERVICIOS TECNICOS PROFESIONALES FORJA SN COL TEPEYAC, 43800 TIEAYUCA HIDALGO 01-13A004 2001 INDETERMINADA VIGENTE

GONZALEZ MOROUECHD YOLANDA EXTERMINADORES DE PLAGAS DE HIDALGO | AV, PRIMERD DE MAYQ NO, 100 EL SAUCILLO, 42093 PACHUCA HIDALGO 01120003 2001 INDETERMINADA VIGENTE

CONTROL DE PLAGAS MRANDA, A DE CV. GONTROL DE PLAGAS MRANDA S.4. D AV SUR BN UNEAD BABTRCIONAL] w00 | TuLaDEALLENDE | WDAL.GO | oinaa0z 2001 INDETERMINADA VIGENTE
FRACC. RINCONES

SERGID MARGARITO ESPINDOLA GARCIA CONTROL DE PLAGAS 5YM. RETORNO BACALAR NO. 105 M-11 L-44. e PACHUCA HDALGO | 02-13a001 202 INDETERMINADA VIGENTE

GASTON PEREDO RAMIREZ FUMGACIONES PROFESIONALES DE XMIGULPANNO. 100 ESQ RAMIREZ ULLDA CESPEDES. 4090 PACHUCA HOALGO | 02438002 a2 INDETERMNADA VIGENTE
CONTROL DE PLAGAS PROFESIONALES, FRACCIONAMENTO

CONTROL DE PLAGAS PROFESIONALES, SA. DECV, Blwd.. VALLE DE SAN JAVIER NO, 411, 2* PISO 42086 PACHUCA HIDALGO 03134001 2003 INDETERMINADA VIGENTE

SADECV. VALLE DE SAN JAVIER
FERNANDO PEREZ RIOS CONTROL DE PLAGAS FUMITUL AV 21 DE MARZO ND, 11038 VICENTE GUERRERD | 43630 TULANCHGO | HDALGD |  03-13a002 2003 INDETERMINADA VIGENTE
JORGE EDUARDO MADRAZO MEDECIGO JORGE MADRAZO ) AZUARANO, 10 INTERIOR 4 CENTRO. HUEJUTLA | HioALGO | 03430008 2003 INDETERMINADA VIGENTE
FRANCISCO |

WERIBERTO LOPEZ ANGELES COYPRE EMILIANO ZAPATANO, 7 CENTRO, TEPATEPEC | 42880 Pyl HDALGO | 03134004 2000 DETERMINADA VIGENTE

CARLOS LECHUGA MELD FAST CONTROL DALUA MZA IILOTE 18 NUEVO TEAYUCA TIZAYUCA HDALGD | 03138005 2003 DETERMNADA VIGENTE

VIZUET ESCOBEDO CONSTANTING FUMIGACIONES SPYDER'S SOR JUANA INES DE LA CRUZ &N 04 MANZANA TEPETITLAN, | HIDALGO | 04134001 2004 BDETERMNADA VIGENTE

FELIPA GUTIERREZ FRANCO SERVICIOS AUTOSUSTENTABLES AV. TOLUCAND. 13-4 BENTOJUAREZ | 4394 | TEPEAPULEO. | HIDALGD |  Da-13aD02 2004 INDETERMMNADA VIGENTE

[MEJIA URBIOUA HUGO ALFONSD BIO-TEC FUMIGACIONES CUALHTEMOC No.15 CHAPULTEPEC | 42500 ACTOPAN HIDALGO | Di-13A003 204 DETERMHNADA VIGENTE

(GARCIA ZAMBRANO ANSELMO CONTROL DE PLAGAS S.M1P MONSERRAT Ne. 533 vaprovioencia | azien | MEERRCEELA | wpago | ostaanos 2004 INDETERMINADA VIGENTE

MARTINEZ ALFONSO FUMIGACIONES ROMAR NICOLAS ROVERD No. § CENTRD ZMAPAN HDALGD | 4138005 2004 NDETERMMNADA VIGENTE

[AYON GHAVESTE JOSE MANUEL FUMIGACIONES EXT-END KM384.5 AUTOPISTA PIRAMIDES- TULANCINGO PAXTEPEC g | Hoawgo | os1sa00n 205 DETERMMNADA VIGENTE
IFONAVIT SANTA

[ASELIM DEL NORTE. 5.4, DE V. ASELM DEL NORTE, 5.A DE CV. CALLE. EPAZOYUCAN Na 26 it 42080 PACHUCA | HIDALGD |  05-13a002 205 DETERMMADA VIGENTE

DESINFESTACION, DESINFECCION Y ASEPSIA JAL SADECV. uem&mmﬁmv CALLE PATRIARCAS No. 87 PASED DE LAS RENAS| 57100 PACHUCA HIDALGO 05-13A003 2005 INDETERMINADA VIGENTE
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SERVICIOS URBANOS ¥ CAMPO REAL
[SERVICIOS URBANGS Y AUTOSUSTENTABLES DE MEXICO, 8.C ATORUSTERTAGILES DE MEAICD, 8. CALLE. CAMELIAS No. 25 TEPEC Tumeneo | oo | os1anoa 2008 INDETERMIADA VIGENTE
SERVICIOS DE CONTROL DE PLAGAS DEL CENTRO, SADE CV R T e P AT DL REP. DE SALVADOR SN CENTRO ATOTOMLEOPE | fioaco | os-1aas08 2005 INDETERMNADA VIGENTE
[SERVICIOS DE FUMIGAGION DE LA HUASTECA i mﬁﬁ:ﬁf“ CELA ADOLFO LOPEZ MATEOS No. 352 AVIACION CVIL 43000 HUEJUTLA HOALGO | os13m007 2005 INDETERMNADA VIGENTE
JARDINERIA, FUMIGACIONES Y SERVICIOS COL. LAPOSTA, LOC
[RAMSES NAVARRETE MERCHAN AGROPECUATIOS AFUSA) AV.LAS DILIGENGIAS No. 2 LOCAL 3 TEPOIAGE TIZAYUCA HoALGO | oe1an001 2008 INDETERMINADA VIGENTE
MAC S DE MEXICO, A DECV, MAC'S DE MEXICO, S.A. DE GV, IGNACIO JOSE ALLENDE No. 307 ‘D“.}:&gﬂ PACHUCA HoALGO | oe-13m002 2008 INDETERMNADA VIGENTE
[COLUMBO ORLANDO CASTILLO MERING SANIDAD ¥ CON 'm"MDE' LAGAS. S.ERL o\ £ ELECTRICISTAS No. 324, MEA T7LOTE 27 | FRACC.LOSTUZOS | 4oz | M wﬁmoﬁnnfqu HoALGO | 0713001 2007 INDETERMNADA VIGENTE
1, FELLX GARCLY ZAMBRANG MULTISERVICIOS DE HIDALGO PLAGAR CALLE IGNACIO JOSE ALLENDE No, 208 mon:-:%lﬁogm 42084 PACHUCA HIDALGO 07-13a002 007 INDETERMMADA VIGENTE
LALOMA! ZONA
[B10 TECNOLOGIA ONE, S, DE RL. DE C.V. B0 TECNDLOGIA OME. §. DE RL. DE GV, CARRETERA TULA-JOROBAS KM, 25.5 OUSTRAL ATTALAGUA | HDALGO | 07-13A003 2007 INDETERMMADA VIGENTE
[REMIGIO ANGELES GUTIERREZ SERVICIOS INTEGRALES DELOS ANGELES FRANCISCO | MADERO No. 20 LAGLOR SANJUAN T 2161 mﬂﬂ'" HoMGo | os13m001 2009 INDETERMADA VIGENTE
HERNANDEZ MURDZ RUBEN NAHOM MANEJO INTEGRADO DE PLAGAS PHARMO, CAMPO AEREONo 9, COLLANORIRTE | o ZMAPAN noaeo | osaaoa 2008 INDETERMBIADA VIGENTE
MEXILAC SA DECV, MEXILAI ADECV, AN, IENTE IENTE LOTE 7 MANZANA 1 COL. GUOAD 4 TIZAY A HIDAL: 1 INDETERMINADA ENTE
(SADECV. €, SADECY. | ORIENTE PONI o WoUSTRA Tammuca| 43800 ucA, Go | oe-13m00 2009 Vg
g COL. ISSSTE,
[ AMANDA LEDEZMA ACOSTA GRUPC LEDAC RIO YADUI No. 506 “A PACHUCA DE S0TO 42080 PACHUCA HIDALGO 09-13A004 2009 INDETERMINADA VIGENTE
PROTECTOR CENTRAL DE PLAGAS, 5.4 DE C.V. PROTECTOR CENTRAL DE FLAGAS, SABE CERRADA 16 DE ENERD 2-A COL. HUTZILA 43820 TZAYUCA HDALGO |  08-13A005 2009 INDETERMINADA VIGENTE
TORNADO MULTESERVICIOS.- SERVICIOS FRACC. RESIDENCIAL
RAUL HERNANDEZ MARROGUIN PARA EL CONTROL Y PREVENCION DE SAN CARLOS NO, 101 SAN ANTONIO.LOC. | 42111 PACHUCA HOALGO | 10138001 10 INDETERMINADA VIGENTE
PLAGAS SAN ANTONID
MARIA ELENA CORONADO CENICEROS FUMIGACIONES DEL NORTE KM, 2 CARR, ATITALAQUIA-REFINERLA 18 DE MARZD 4770 ATITALAQUIA HIDALGO 13-13A001 INDI VIGENTE
MORENO GONZALEZ DANIELAVICTORIA FUMIGACIONES COFANG BARRANCA DE LAS ANIMA SN NOTONGO 42855 | TEPENDELRIO | WIDALGO |  13-43a002 VIGENTE | 20112013
MARTINEZ MARTINEZ MARIA DEL CARMEN FUMIGACIONES TUZOS BLVD, RAMON G, BONFIL 509 sl 42080 PACHUCA HOALGO |  13-13A00 01112013 INDETERMINADA VIGENTE

Nota: Tomada de Comisién Federal para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios (2013)
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2.6 Micro, pequeia y mediana empresa (MiPymes) en México

En México, las empresas se clasifican en tres categorias principales: microempresas, pequefias
empresas y medianas empresas (MiPymes). La estratificacion se basa en el nimero de
empleados y el monto de ventas anuales. El calculo se realiza a través de una férmula que
considera el numero de trabajadores y el monto de ventas anuales, asignando un puntaje

ponderado (Secretaria de Economia, 2024b).

La importancia de la estratificacion radica en la posibilidad de definir politicas publicas especificas
para cada categoria empresarial. Esta estrategia facilita la asignacion de beneficios y apoyos
diferenciados a las Micro, Pequeiias y Medianas Empresas (MiPymes), promoviendo un acceso
mas eficiente a financiamiento, programas de desarrollo, y en Ultima instancia, estimulando la

competitividad y el crecimiento del sector empresarial (Secretaria de Economia, 2024a).

En el afio 2023, México contaba con un total de 4.9 millones de micro, pequefias y medianas
empresas (MiPymes), destacando que el 95% de ellas eran microempresas. Este sector
empresarial desempefa un papel significativo en la generacién de empleo, contribuyendo con un
total de 23 millones de puestos de trabajo. Ademas, las MiPymes aportan de manera sustancial
a la economia nacional, contribuyendo con un impresionante total de $10 billones al Producto

Interno Bruto (PIB) del pais (ObservatorioPyme, 2024).

Las MiPymes en México, que constituyen el 99.8% de las empresas y generan el 72% del
empleo, son esenciales para el desarrollo econdmico. Enfrentan desafios como falta de
financiamiento, competencia con empresas mas grandes, baja productividad y limitado acceso a
innovacién. Para fomentar comportamientos sostenibles, es crucial desarrollar competencias

como vision estratégica, creatividad, adaptabilidad, responsabilidad social y liderazgo. Estas
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permitiran mejorar la competitividad y sostenibilidad de las MiPymes, contribuyendo al desarrollo

econdmico y social de México (Rodriguez y Sanchez, 2022).

Por lo tanto, la relacién entre sostenibilidad empresarial y competitividad en MiPymes
comerciales se da por la implementacion de practicas sostenibles con mayor complejidad. Entre
ellas se identifica el ahorro de energia, agua, reduccion de residuos y uso de materiales
reciclados. Estas empresas disfrutan de una mejor imagen publica, atractivo para clientes y
empleados, y mayor acceso a financiamiento. De ésta forma la sostenibilidad empresarial se
revela como un factor crucial para la rentabilidad, crecimiento y resiliencia de las MiPymes

(Angulo, 2017).

2.6.2 MiPymes en Hidalgo
Las MiPymes en Hidalgo son fundamentales, constituyendo el 99.8% de las empresas,
generando el 72% del empleo y contribuyendo con el 43.2% del PIB estatal. Predominan en el
sector comercial (48.6%) servicios (37.5%) y manufacturas (12.5%). Aunque enfrentan desafios
como la falta de financiamiento y limitado acceso a innovacion, oportunidades como la adopcién
de practicas sostenibles y tecnologias digitales pueden mejorar su competitividad y eficiencia

(INEGI, 2024).

En el afio 2019, Hidalgo contaba con 180,359 establecimientos activos en diversas actividades
econdmicas, siendo el 96.8% de ellos microempresas. Sin embargo, la pandemia de COVID-19
impacto significativamente al sector, con un 38% de las MiPymes cerrando sus puertas. A pesar
de estos desafios, las MiPymes han demostrado ser resilientes y capaces de adaptarse. Es
esencial continuar brindandoles apoyo para asegurar que sigan siendo un motor de crecimiento

econdmico vital para el estado de Hidalgo (ObservatorioPyme, 2024).
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En las MiPymes del estado de Hidalgo, las habilidades directivas juegan un papel crucial en su
competitividad. Por ello es necesario llevar a cabo estudios especificos sobre estas habilidades,
resaltando la necesidad de programas de capacitacién para fortalecerlas entre propietarios y
gerentes (Ceron, 2014). Aunque se destaca la importancia de las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacion (TICs) para la competitividad, se reconocen limitaciones y se enfatiza la urgencia
de mas investigacion, capacitacion y financiamiento dirigidos exclusivamente a las MiPymes en

Hidalgo (Villa, 2019).

2.7 Empresa familiar en México

Las empresas familiares, representando el 90% de las compafias en México y contribuyendo
significativamente al empleo y al PIB, se centran principalmente en comercio, servicios y
manufacturas (Tecnoldgico de Monterrey, 2024). Sin embargo, a pesar de su flexibilidad y lealtad
de empleados, enfrentan desafios como la falta de profesionalizacion, acceso a financiamiento,

planeacion estratégica y conflictos familiares (IMADEF, 2024).

De acuerdo con Belausteguigoitia (2017) las empresas familiares encuentran éxito equilibrando
dindmicas familiares y empresariales, requiriendo estrategias claras, una cultura soélida y
compromisos con innovacion y responsabilidad social. Claves para su éxito incluyen
comunicacion, respeto, gobierno corporativo, sucesién generacional, gestion de talento, cultura

compartida y estrategia empresarial definida.

A diferencia de las empresas no familiares, las familiares presentan un rendimiento superior,
ademas de tener un desempefio que puede atribuirse a factores como la estructura de gobierno
corporativo, la cultura organizacional, la estrategia de negocio y la sucesién generacional
(Belausteguigoitia, 2013). De ello se deriva que el diagndstico estratégico, es esencial para la

toma de decisiones en empresas familiares, pues permite comprender la situacién actual y definir
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estrategias. Su implementacién exitosa exige liderazgo soélido, comunicacidon efectiva y
evaluacion constante, destacando la importancia de la planificacion estratégica, enfoque holistico

y liderazgo (Vanoni et al., 2013).

2.7.1 Empresa familiar en Hidalgo
Segun los datos del Censo Economico 2019 del INEGI en Hidalgo, se registraron 344,143
empresas, de las cuales 86.5% son familiares, empleando al 83.4% de la fuerza laboral estatal.
Estas empresas familiares generan ingresos por ventas que ascienden a $1,124,543 millones de
pesos, representando el 84.2% del total estatal. Su distribucién se destaca en los sectores de
comercio (48.5%) y servicios (42.2%), con una presencia mayoritaria de microempresas (94.2%)

(INEGI, 2022).

En Hidalgo, las microempresas familiares surgen debido a oportunidades de mercado,
necesidades econémicas, blsqueda de autonomia y satisfaccién personal. A pesar de estos
motivadores, enfrentan desafios como limitaciones financieras, falta de experiencia, competencia
y regulaciones gubernamentales. Las estrategias para superar estos obstaculos incluyen la
busqueda de apoyo en redes, capacitacion, innovacién y colaboracién con otras empresas

(Vega, 2019).

Para fortalecer las microempresas familiares en Hidalgo, se sugiere implementar politicas
publicas de apoyo, fomentar redes colaborativas y promover la capacitacion en gestion
empresarial (Moheno et al., 2010). Hidalgo cuenta con ejemplos notables de empresas familiares
exitosas, como Grupo Carso, Grupo BAL, Grupo lbarra, Grupo Tofio y Grupo Alfa. Ademas,
cuenta con el respaldo de organizaciones como la Asociacion Mexicana de Empresas Familiares
(AMEF), el Centro de Estudios Empresariales del Tecnologico de Monterrey y la Universidad

Autonoma del Estado de Hidalgo (Secretaria de Desarrollo Econémico, Hidalgo, 2024).
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2.8 Sujeto de estudio
2.8.1 Antecedentes de la empresa

SANYCON, cuya razén social es Sanidad y Control de Plagas, S. de R.L. MI, se especializa en
proporcionar servicios de control de fauna nociva para comercios y viviendas. Su compromiso
fundamental se centra en la preservacion del medio ambiente, la seguridad de las personas y el
bienestar de los animales. En este contexto, emplean plaguicidas debidamente autorizados por
la Comision Intersecretarial para el Control del Proceso y Uso de Plaguicidas y Sustancias
Toxicas (CICOPLAFEST). La aplicacibn de estos productos sigue las instrucciones y
especificaciones indicadas en sus etiquetas, cumpliendo con las normativas oficiales NOM-045-

SSA1-1993 y NOM-232-SSA1-2009.

La empresa presta servicios a aproximadamente 60 clientes mensuales, aunque cuenta con la
capacidad de atender al doble de esa cifra. Especializados en el control de diversas plagas, como
termitas, plagas del grano almacenado, roedores, alacranes, cucarachas, chinches, arafas,
hormigas, pescaditos de plata, aves, plagas de jardin, captura de gatos, y control de moscas y
mosquitos. Ademas, ofrecen un servicio de sanitizacién y desinfeccion disefiado para combatir
virus y bacterias, una demanda que ha experimentado un aumento significativo debido a las
medidas preventivas establecidas por la Secretaria de Salud en respuesta a la pandemia de

COVID-19 causada por el virus SARS-CoV-2.

La historia de Sanidad y Control de Plagas se remonta al afio 2005, cuando la familia decidi6
emprender la aventura de establecer la empresa en las ciudades de Pachuca de Soto, Hidalgo,
y Ciudad de México. La motivacién para fundarla surgié a raiz del anuncio del gobierno del estado
de Hidalgo sobre la disponibilidad de apoyos econdmicos destinados a la creacion de

microempresas. Fue en ese contexto que los hermanos Sergio y Oscar Castillo Merino, con una
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sélida experiencia en el sector de control de plagas, persuadieron al resto de la familia para unirse

a este proyecto visionario: Sanidad y Control de Plagas.

Los antecedentes laborales de la familia se entrelazaron en la formacién de la empresa. Los
hermanos Sergio y Oscar, con afios de experiencia en Terminix Control de Plagas, y el hermano
mayor, quien también se sumo al sector al trabajar en una empresa mas pequefia dedicada al
mismo fin, aportaron sus conocimientos y determinacion para dar forma a la nueva empresa. El
punto de partida fue cuando el hermano menor, tras acumular valiosa experiencia en el ambito,
se vio en la situacion de quedarse sin empleo. Reconociendo la oportunidad que se presentaba,
la familia decidié unir sus fuerzas y conocimientos para fundar Sanidad y Control de Plagas. Asi,
en 2005, iniciaron sus operaciones con el proposito de ofrecer servicios especializados en el

control de fauna nociva.

A lo largo de los primeros afios, la empresa fue liderada por el hermano menor, respaldado por
un empleado en ese momento. Con el tiempo, la participacion de la familia en el negocio fue en
aumento, con el hermano mayor y otro miembro incorporandose gradualmente, dejando atras
sus trabajos individuales para enfocarse por completo en este proyecto compartido. En el
transcurso de la historia de la empresa, han enfrentado desafios y celebrados éxitos, siempre
guiados por su dedicacion y experiencia en el sector. Sanidad y Control de Plagas ha
evolucionado gracias al esfuerzo conjunto de la familia, consolidandose como una empresa
comprometida con la preservacion del medio ambiente, la seguridad de las personas y el

bienestar de los animales.

La Figura 7 presenta el organigrama de Sanidad y Control de Plagas, el cual se basa en la
informacion proporcionada por el representante legal de la empresa. Esta estructura gréfica

representa de manera visual los niveles de autoridad de cada departamento, utilizando
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rectangulos para mostrar las distintas posiciones y roles dentro de la compafiia. Las lineas

horizontales y verticales conectan estos puestos y definen los canales de comunicacion.

Dado que la empresa se estableci6 como una sociedad de responsabilidad limitada, el primer
nivel del organigrama incluye a los socios honorarios y los socios mencionados en el acta
constitutiva. Estos individuos son responsables de tomar decisiones generales que aseguren el
correcto funcionamiento de la sociedad. En el segundo nivel, se destaca la figura del gerente
administrativo, cuyas funciones principales involucran el seguimiento de asuntos legales y
financieros, asi como la planificacion, supervision y control de las estrategias comerciales y de

crecimiento de la empresa.

En el tercer nivel, se identifican las tres direcciones de Sanidad y Control de Plagas: 1) Atencién
a clientes, 2) Servicios y 3) Ventas. El cuarto nivel desglosa las funciones operativas de la
compaiiia, que incluyen: 1) Soporte técnico, 2) Mantenimiento, 3) Especialistas de control de
plagas en la ruta de Pachuca y 4) Especialistas de control de plagas en la ruta de Ciudad de

México.
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Figura 7.
Organigrama de Sanidad y Control de Plagas S. de R.L. M/

Sanycon

Gerente
Administrador
Pachuay D.F.

Atencion a clientes Servicios Ventas

Especialista Especialista
Soporte Técnico Control de Plagas Control de Plagas
Ruta Pachuca Ruta CDMX

Nota: Elaboracion propia con datos de Sanidad y Control de Plagas S. de R.L. MI (2022).
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2.8.2 Misiodn, vision y valores
Se desglosan en este apartado los conceptos que establecié Sanidad y Control de Plagas como
sus propositos y objetivos, a través de los cuales guia su forma de operar de manera interna y

para con sus clientes.

Mision:
Proporcionar servicios profesionales de prevencion y control de plagas, realizados con calidad,
seguros y efectivos, utilizando procedimientos, herramientas y materiales de Gltima generacion,

en beneficio de nuestros clientes y el medio ambiente.

Vision:
Seremos una empresa lider en el control de plagas, reconocida por desarrollar servicios
profesionales, de calidad, seguros y efectivos, utilizando los procedimientos, herramientas y

materiales de ultima generacion.

Valores sociales:

Servicios de calidad y precios accesibles al cliente, tomando en cuenta los recursos y tamafio de
los clientes.

Sueldos dignos, que permitan a los colaboradores acceder a un estilo de vida adecuado.
Cumplimiento de obligaciones fiscales.

Respeto a la naturaleza y la vida humana, utilizando productos aprobados por las instancias

reguladoras en la materia (plaguicidas).

Valores organizacionales:
Impulsar la innovacion de procedimientos para el control de plagas, con el menor impacto posible

a la naturaleza.
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Mantener un clima de respeto entre los colaboradores.
Disefiar procedimientos que permitan un uso adecuado de los recursos, asi como la prestacion

de servicios de calidad y eficaces.

Valores econémicos:
Manejo adecuado de recursos financieros de la empresa.

Realizar inversiones adecuadas en equipo y materiales para la prestacion de los servicios.

2.8.3 Tipos de servicios
Los servicios que ofrece Sanidad y Control de plagas son: control de plagas como termitas,
roedores, cucarachas, chinches, aves, entre otras. Ademas, ofrecen servicios especializados en

sanitizacién y desinfeccion contra virus y bacterias.

2.8.4 Principales clientes
Los principales clientes de SANYCON son: en el sector “residencial’, atienden casas,
departamentos y conjuntos habitacionales; en el ambito “comercial”’, abarcan negocios, plazas
comerciales, tiendas departamentales, corporativos, restaurantes, hoteles, hospitales, entre
otros; para el sector “industrial’, trabajan con industrias alimentarias, farmacéuticas, textiles,

entre otras.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO
3.1 Sustentabilidad
3.1.1 Antecedentes y definiciones de sustentabilidad
Durante varias décadas se han creado muchas definiciones del concepto “Sustentabilidad”.
Inicialmente se centraban en los aspectos econémicos, pero con el tiempo incorporaron otros
elementos como niveles de pobreza, calidad de vida y distribucion de la riqueza, entre otros
(Ortiz, 2019). En la actualidad, casi 40 afios después del informe Brundtland de las Naciones
Unidas en 1987, documento donde hay constancia por primera vez del concepto Desarrollo
Sostenible, la sustentabilidad sigue siendo un tema crucial para la sociedad, abarcando aspectos
ambientales, econémicos y sociales. Su complejidad involucra la supervivencia de especies, la
relacion con los ecosistemas y plantea la pregunta sobre el nuevo papel de la economia en la

sociedad (Avila, 2018).

Para poder definir la sustentabilidad es relevante explorar la etimologia de la palabra anglosajona
"sustainability" para contrastar su significado y aplicaciones, especialmente en la literatura
latinoamericana, donde surgen los términos "sostenibilidad" y "sustentabilidad" como alternativas
para traducir un concepto que se origind en un contexto no hispanoparlante (Marifio et al., 2018).
Es por ello que a menudo se emplean de manera indistinta los términos "desarrollo sostenible",
"desarrollo sustentable", "sostenibilidad" y "sustentabilidad"; se utilizan ampliamente en diversos

medios y campos, incluyendo la academia, el gobierno, la literatura cientifica, y la sociedad en

general (Rivera-Hernandez et al., 2017).

La sustentabilidad implica satisfacer las necesidades actuales sin comprometer las futuras
generaciones. El triple impacto considera las dimensiones econdémica, social y ambiental. Los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU establecen metas para 2030. Desafios

incluyen el cambio climatico, contaminacion, pérdida de biodiversidad y desigualdad social (ONU,
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2024). Avances notables son el aumento de la conciencia y el desarrollo de tecnologias
sostenibles. La reduccién del consumo de energia, el ahorro de agua, el reciclaje, la eleccion de
productos sostenibles y el respaldo a empresas comprometidas son acciones clave para

promover la sustentabilidad (ISQCH, 2024).

3.1.2 Sustentabilidad empresarial
De acuerdo con la investigacion de Rivas (2015) el triple impacto se destaca como un paradigma
innovador para empresas contemporaneas, enfatizando beneficios como la mejora de la
reputacién, el impulso a la competitividad y la atraccién de talento a través de practicas
sostenibles. Este enfoque también contribuye al desarrollo sostenible, abordando desafios
ambientales y sociales. A pesar de sus ventajas, se identifican obstaculos, como la falta de
conocimiento, costos iniciales y desafios regulatorios, subrayando la necesidad de superarlos

para aprovechar completamente sus beneficios.

Es esencial que el sector empresarial se alinee con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
de la ONU para 2030, contribuyendo a través de productos y servicios sostenibles. La integracidon
de gobiernos, empresas, sociedad civil y consumidores es crucial. Ademas, se destaca la
importancia de cerrar la brecha existente, tanto en el sector privado como en un marco regulatorio

propicio para la inversion sostenible (Wachenfeld & Killick, 2015).

La pandemia de COVID-19 ha impactado negativamente en los ODS, especialmente en areas
como la pobreza, salud y desarrollo econémico. Aunque las empresas desempefian un papel
clave en estos objetivos, enfrentan desafios financieros y en cadenas de suministro. EI marco
juridico es fundamental, pero se destaca la necesidad de mejorar los incentivos. Se sugiere
fomentar la innovacion y promover la colaboracién entre empresas, gobiernos y sociedad civil

para avanzar hacia la sostenibilidad (Samarakoon et al., 2021).
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La adopcién de practicas sostenibles beneficia a las MiPymes en México, ofreciendo ventajas
como la reduccion de costos, la mejora de la imagen corporativa, el aumento de la competitividad
y la contribucién al desarrollo sostenible. A pesar de los desafios financieros y regulatorios, se
recomienda la capacitacion, incentivos y la simplificaciéon del marco regulatorio para impulsar la

sostenibilidad en las empresas (Ortiz, 2019).

3.2 Competitividad

3.2.1 Antecedentes, definiciones y clasificaciones de competitividad
El concepto competitividad carece de precision debido a la amplia utilizacién que tiene, su
definicion se agrupa en tres corrientes: clasica, neoclasica y contemporanea; derivandose en al
menos diez teorias (Nel et al., 2021). El término tomé relevancia internacional a finales de la
década de 1980, cuando Estados Unidos realizé comparaciones sobre su desarrollo econémico

y determin6 que perdia competitividad frente a otros paises (Bello & Paneiva, 2018).

La Comisibn Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), establece que la
competitividad analizada desde un enfogue microeconémico se ajusta a los aspectos de
productividad, tecnologia y relaciones con otras empresas, proveedores y clientes (Villa, 2019).
De acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE) la
competitividad depende de la interaccion de factores internos y externos: gestion de produccion,
gestion de planeacion, capacidad de desarrollo, capacidad de organizaciébn y mejora de

capacidades.

De acuerdo con Aragon et al., (2010) citado por Lujan et al., (2019) la competitividad puede

entenderse desde dos perspectivas, en la primera se consideran las condiciones externas
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basadas en las teorias de Porter; la segunda se basa en los elementos internos fundamentada

en la teoria de recursos y capacidades de Wernerfelt.

3.2.2 Competitividad sustentable
Las MiPymes que incorporan practicas sostenibles pueden mejorar su competitividad al reducir
costos, mejorar la imagen corporativa, aumentar la productividad, acceder a nuevos mercados e
impulsar la innovacién. Sin embargo, enfrentan desafios como la falta de recursos y el marco
regulatorio complejo. La sustentabilidad es esencial para la competitividad de las MiPymes,

brindando beneficios significativos (Villalba, 2019).

Se considera la sostenibilidad como una estrategia competitiva para las pequefias empresas de
México, dado que la adopcién de practicas sostenibles puede resultar en beneficios econémicos,
sociales y ambientales. Aunque se reconocen desafios en la implementacion, se resalta la

variedad de oportunidades disponibles para que las MiPymes obtengan ventajas (Palafox, 2019).

Las MiPymes que implementan practicas sostenibles sdlidas, como la eficiencia energética, la
gestion de residuos y el desarrollo del talento humano, tienen una mayor competitividad en el
mercado. Esto se debe a la mejora en la eficiencia operativa, la rentabilidad y la responsabilidad
social. Fortalecer estas practicas es fundamental para que las MiPymes prosperen en su

competitividad sustentable (Angulo, 2017).

3.3 Modelo Pentadimensional de Sustentabilidad Empresarial (MOPSE)

Durante los ultimos afios ha crecido el interés por la sociedad, lo cual ha incentivado que las
organizaciones propicien actividades comerciales éticas y responsables. Este enfoque ha
estimulado la busqueda de herramientas que respalden el desarrollo sostenible de las

organizaciones (Palos y Barragan, 2016). En algunas ocasiones, las empresas han trabajado en
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estrategias que abordan las tres dimensiones de la sustentabilidad, pero es poco comin que
logren integrarlas en una Unica estrategia empresarial, especialmente en el caso de las MiPymes

(Garcia et al., 2019).

Diversos articulos han identificado contribuciones te6ricas para desarrollar modelos practicos de
sustentabilidad empresarial, abordando aspectos éticos, culturales y de mercado. Estos
enfoques incluyen la gestion de la ética global y consideran las relaciones internas y externas de
las empresas (Palos y Barragan, 2016). No obstante, los modelos de sostenibilidad en paises
desarrollados ocasionan la incertidumbre de si son adecuados para empresas en México, dadas
las particularidades del entorno. Ademés, muchos de estos modelos no son adecuados para las

MiPymes (Vazquez y Garcia, 2018).

El MOPSE, fue desarrollado por los profesores Luis Portales Derbez y Consuelo Garcia de la
Torre en el EGADE-ITESM Campus Monterrey (Palos y Barragan, 2016). El modelo parte del
supuesto de que las empresas mexicanas carecen de sustentabilidad. Por lo tanto sugiere invertir
en cinco dimensiones: gestion global, competitividad, relaciones, impactos y, transparencia y

comunicacion (Garcia et al., 2019).

3.3.1 Dimensiones del modelo
El modelo MOPSE incluye cinco dimensiones clave:
e Gestion global: Esta dimension se centra en como la empresa lleva a cabo su gestion
interna, incluyendo la comprensién de su modelo de negocios y estructura.
e Competitividad: Aqui se considera el conocimiento del mercado y las caracteristicas
necesarias para que la empresa tenga un mejor rendimiento en los ambitos social,

econdémico y ambiental.
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e Relaciones: Se refiere a la identificacion de los diversos actores que interactian con la
empresa y cOmo contribuyen a mejorar su rendimiento.

e Impactos: Esta dimension se concentra en comprender los efectos que la empresa
genera, tanto en su propio beneficio como en el entorno externo.

e Transparencia y comunicacion: Se enfoca en como la empresa comunica sus
resultados a grupos que pueden agregar valor, promoviendo la transparencia y la

comunicacion efectiva.

3.4 Benchmarking
3.4.1 Antecedentes y definiciones del benchmarking

El benchmarking es una herramienta estratégica que permite evaluar el desempefio de una
organizacion mediante la comparacién con otras de caracteristicas similares. Su origen se
remonta a los afios 80, cuando empresas como Xerox lo implementaron para mejorar procesos
internos observando practicas exitosas de otras compafias. Desde entonces, esta técnica ha
evolucionado, convirtiéndose en un pilar para el aprendizaje organizacional y la mejora continua,
con aplicaciones en diversos sectores y disciplinas. Mas alla de medir, el benchmarking se enfoca
en identificar y adaptar practicas sobresalientes para impulsar la innovacion y la competitividad

sostenible (Ore et al., 2021).

En la actualidad, el benchmarking incluye dimensiones relacionadas con la sostenibilidad y la
responsabilidad social empresarial (RSE), en respuesta a una creciente demanda por parte de
consumidores y reguladores. Estos actores no solo valoran la eficiencia operativa, sino también
el compromiso de las empresas con el bienestar social y ambiental. En Latinoamérica, esta
herramienta ha sido clave para fortalecer la resiliencia de empresas familiares, especialmente en
contextos de incertidumbre econdémica y social, segin investigaciones recientes en gestion

estratégica (Quero-Graterol et al., 2024).
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Ademas, el benchmarking resulta esencial para satisfacer las necesidades de los clientes y
alinear objetivos con las mejores practicas del sector. Este proceso establece un marco de
referencia solido y promueve el uso de datos objetivos en lugar de suposiciones sobre el
mercado, la productividad o la expansién. Asi, las mejores practicas del sector sirven como base
confiable para definir metas estratégicas que reflejen las expectativas del mercado y fomenten la

mejora continua (Abreu et al., 2006).

3.4.2 Benchmarking en empresas familiares
El benchmarking se posiciona como una herramienta estratégica clave para evaluar y optimizar
el desempefio organizacional mediante la comparacién de practicas con empresas lideres o
competidoras directas. En el caso de las empresas familiares, esta metodologia cobra especial
importancia al permitir identificar areas de mejora que respeten los valores y la cultura propios
de estas organizaciones. Segun Mora Ortega y O. Cordero (2023), el benchmarking facilita la
alineacion de las practicas empresariales con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
especialmente en temas como el empleo digno, la equidad de género y la educacién de calidad,

promoviendo una gestion mas responsable y sostenible a largo plazo.

Sanchez-Sanchez et al. (2020) destacan que el benchmarking impulsa la adopcion de
innovaciones y practicas competitivas en un entorno marcado por la incertidumbre. Este proceso
permite identificar factores criticos de éxito, como el fortalecimiento del capital humano y la
integracion de nuevas tecnologias, elementos esenciales para la supervivencia en mercados
dinamicos. Asimismo, el analisis comparativo brinda una perspectiva externa que optimiza los
procesos internos y refuerza la competitividad, contribuyendo al desarrollo integral de estas

empresas dentro de sus comunidades.
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Por otro lado, Quero-Graterol et al. (2024) enfatizan que el benchmarking no solo promueve la
mejora continua, sino que también favorece la creacién de modelos de gestion mas adaptativos.
Esto es especialmente relevante para las empresas familiares, que enfrentan desafios
relacionados con la profesionalizacién y la sucesion generacional. Al aplicar esta herramienta,
las organizaciones pueden disefiar estrategias gerenciales competitivas que respondan tanto a
las demandas del mercado como a las expectativas internas. En definitiva, el benchmarking
fortalece la competitividad, sostenibilidad y resiliencia empresarial, pilares fundamentales para el

desarrollo de las empresas familiares en escenarios globales y locales.
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CAPITULO IV ESTRATEGIA METODOLOGICA
4.1 Diseio de la investigaciéon
La metodologia se centré en un estudio de caso, ya que se exploré en profundidad un fenémeno
especifico dentro de una organizacién. Fue una investigacién empirica que analizé un fenébmeno
real en su totalidad. Tuvo un enfoque mixto, con un alcance descriptivo, un disefio no

experimental y una naturaleza transversal.

La unidad de analisis fue la empresa Sanidad y Control de Plagas (SANYCON), que esta ubicada
en Mineral de la Reforma, Hidalgo, México. La variable de estudio fue la sustentabilidad, que se
analiz6 desde una perspectiva microeconémica, es decir a nivel de la empresa, centrandose
especialmente en la competitividad. Ello con el propdsito de desarrollar estrategias que
beneficiaran tanto a la empresa en términos de competitividad y sustentabilidad, como a su

entorno. Esto se hizo en el contexto actual de una creciente demanda de productos sostenibles.

4.2 Procedimiento

El estudio comenzé con una primera etapa que incluyd una intervencion inicial con el encargado
de la organizacion. Esta etapa involucré observacion directa de la empresa y una entrevista
semiestructurada preliminar, con el propésito de diagnosticar las problematicas de la
organizacion. Luego, se procedié a recopilar informacion secundaria de fuentes tedricas
relacionadas con la sustentabilidad y los elementos del contexto de la organizacién, que incluye

MiPymes, empresas familiares y el sector de servicios.

La segunda etapa de la investigacién consisti6 en obtener informacion a través de fuentes
primarias, utilizando el cuestionario MOPSE y entrevistas semiestructuradas. Se aplicaron a
todos los colaboradores de la empresa en estudio, un total de 6 personas; las respuestas

obtenidas fueron registradas y posteriormente sometidas a un andlisis utilizando los programas
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RStudio y Atlas.Ti. El analisis se bas6 en diversas pruebas, como la creacién del diagrama

pentagonal, mapas de palabras, red de cddigos y diagramas Sankey.

La tercera etapa complementd la investigacion mediante un analisis de benchmarking, disefiado
para identificar y comparar practicas sostenibles implementadas por otra microempresa del
sector de sanidad y control de plagas. Este andlisis permitié profundizar en la identificacion de
factores clave que influyen en la competitividad, para proponer estrategias que aborden las areas
de oportunidad detectadas en SANYCON vy refuercen su desempefio sostenible. Para ello se
realiz6 un Web Scraping de los comentarios de Google Maps que posteriormente fueron

analizados mediante el software de Atlas.Ti.

Finalmente, la investigacion fue validada empleando la metodologia propuesta por Yin (1994),
reconocida por su pertinencia en el estudio de fenbmenos complejos y su capacidad para generar
una comprension profunda de las causas y efectos. Este enfoque cualitativo incluye etapas clave
como la seleccion y disefio de casos, la recopilacion y analisis de datos, y la presentacién de
hallazgos, priorizando el uso de multiples fuentes y métodos para fortalecer la validez del estudio.
Es importante resaltar que, al tratarse de una investigacién cualitativa, el objetivo no es alcanzar
una generalizacion estadistica, sino una transferibilidad, donde los hallazgos resulten aplicables
en contextos similares. En este sentido, validar instrumentos cuantitativos bajo criterios de
objetividad y control no se alinea con los principios cualitativos, que privilegian la flexibilidad y la

comprension contextual (Varela & Vives, 2016).

4.3 Materiales de investigacion

El método de recoleccion de datos fue mediante la aplicacion del cuestionario MOPSE y

entrevistas semiestructuradas a profundidad, enfocadas en la variable de competitividad. Sus
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autores sugieren que existen futuras lineas de investigacién, como profundizar en cada una de

las dimensiones por apartado para enriquecer el modelo (Garcia et al., 2019).

El instrumento esta dividido en tres secciones distintas. La primera seccién se centra en recopilar
informacion general sobre el colaborador de la empresa. La segunda parte del esta disefiada
para obtener informacion sobre las dimensiones de la sostenibilidad y la tercera se enfoca en
recopilar informacion sobre la competitividad de la organizacion. La entrevista consta de un total

de 17 preguntas abiertas. En el apartado de anexos se encuentran los instrumentos utilizados.
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CAPITULO V ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 Obtencion de los resultados

Para la realizacion del diagnéstico del Modelo Pentadimensional de Sustentabilidad Empresarial
(MOPSE), el cual se basa en la aplicacién del cuestionario, y en segunda instancia entrevistas
semiestructuradas, se solicito la colaboracion e informacion de la empresa Sanidad y Control de
Plagas. Para ello se envio la carta de presentacion firmada por el director del Instituto de Ciencias
Econdmico Administrativas de la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo. La carta
solicitaba permiso para que el maestrante realizara un estudio y propusiera mejoras; documento
que fue aceptado y firmado, acordando confidencialidad y recibiendo un reporte técnico al final

del estudio.

El investigador mantuvo una actitud paciente y amable durante la aplicacién de los instrumentos,
incluso frente a los cambios repentinos de fechas por parte del personal, la apatia y desconfianza
de algunos participantes. El cuestionario estuvo dividido en las dimensiones que el modelo
propone: gestion global, competitividad, relaciones, impactos y transparencia. Las preguntas
fueron en su mayoria cerradas y aquellas que eran abiertas eran para corroborar lo previamente

indicado por el colaborador.

Dado que la empresa cuenta con muy pocos empleados, para el andlisis de los datos recabados
en la encuesta se procedié a describir los datos relevantes obtenidos. Asimismo, se presentaron
diversos estadisticos para caracterizar la situacion general de la empresa. Para las preguntas
relacionadas a gestion y rendicion de cuentas y transparencia, se determin6 el ponderador para
cada uno de los encuestados de 1.33, dado que se le asigné el mismo peso a cada uno de los

empleados.
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Para las preguntas tipo ™A™ se asigné el valor de 1 (uno) a las preguntas de sentido positivoy 0
(cero) a las preguntas de sentido negativo. Con 1 se consideraron las siguientes respuestas:
Esta documentado, Existe, Si, Acuerdo, Muy de acuerdo, Conocimiento, Total conocimiento, Se
realiza capacitacion ocasionalmente, Mayoria de las veces, Algunas veces. Con 0 se
consideraron las siguientes respuestas: No existe, No, Total desacuerdo, Desacuerdo,
Desconocimiento, Total desconocimiento, No se realiza, No capacita, Nunca ha tenido, Nunca.

Adicionalmente, con NC si no contestd."

Después de llevar a cabo las entrevistas con los integrantes de la organizacion, se procedio a
identificar y extraer las declaraciones relevantes. Posteriormente, se desarrolld una serie de
graficos para analizar las convergencias y divergencias entre las respuestas otorgadas. Todo
este proceso se llevd a cabo con el objetivo de realizar un analisis exhaustivo de la seccion de

Competitividad del MOPSE.

Para la tercera etapa en la realizacion del Benchmarking, se hizo un raspado de los comentarios
de la competencia “Power Clean Fumigaciones Pachuca”. Se utilizé el Web Scraper “Octoparse”
del cual se extrajeron 57 comentarios que posteriormente se sometieron a andlisis utilizando el
software CAQDAS Atlas.Ti version 23. En un primer paso, cada declaracion se codifico de
acuerdo con las preguntas: ¢Cuales son las caracteristicas esenciales para recomendar un
servicio? ¢Influye el personal en el proceso de recomendacion de servicios? ¢ El precio tiene
impacto en la recomendacion del cliente? ¢La atencién al cliente es un factor clave para
recomendar el servicio? De ellas se generaron los grupos de codigos: Servicio, Personal,

Recomendaciones, Marca y Precio.
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5.2 Cuestionario MOPSE

5.2.1 Dimension Gestion global
La dimension gestion global permite identificar los impactos de la organizacién sobre su
operacién a nivel local y global. Para ello se analizan las variables: mision, visién, cédigo de ética,
planeacion estratégica, procesos, indicadores de desempefio y presentacion de resultados. En
la Figura 8 se presenta el nivel de desempefio que tiene SANYCON respecto a su forma de

gestionar la organizacion.

Figura 8.
Porcentaje de respuestas positivas de gestion global
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Nota: Elaboraciéon propia con la informacién de la encuesta realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que mas del 50% de los colaboradores no
percibe una gestion adecuada en la organizacion. El 21% de las respuestas positivas se atribuye
a la existencia de una misién y vision establecidas y documentadas, asi como a la presencia de

un organigrama. Sin embargo, se identifican carencias relacionadas con la falta de tiempo para
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actualizar estos documentos y la ausencia de un cédigo de ética para los colaboradores. Esto

sugiere la falta de una estrategia empresarial para construir una buena reputacién en su entorno.

El 53% de las respuestas negativas se atribuyé a carencias en los manuales de procedimientos
y a la ausencia de una estrategia para el seguimiento de indicadores de desempefio. Estos
aspectos, junto con la falta de un sistema de medicion y herramientas para decisiones

estratégicas, son areas criticas que necesitan atencién inmediata.

Por lo cual la empresa cuenta con una sélida base en la definiciéon de su mision, vision y valores,
sin embargo, requiere una mejora en la revision perioddica de estos pilares fundamentales, asi
como en la instauracion de un cédigo de ética formal y el desarrollo de una estrategia integral
para alcanzar una reputacién solida. Aunque la estructura organizacional esta claramente
establecida, es necesario enfocarse en mejorar el cumplimiento de los procesos y procedimientos
establecidos. La ausencia de un sistema para medir el desempefio empresarial y la carencia de
herramientas para la toma de decisiones estratégicas basadas en datos representan areas

criticas que requieren atencién inmediata.

5.2.2 Dimension Competitividad
La dimensiéon de competitividad aborda aspectos vinculados con la generacion de conocimiento,
eficiencia operativa y productiva. Por consiguiente, se analizan los mecanismos disponibles en
la empresa para fomentar el desarrollo del personal, comprender las dinamicas de la industria,
competencia y recursos, asi como para promover la mejora continua y el 6ptimo
aprovechamiento de recursos mediante la investigaciéon y desarrollo. En la Figura 9 se presenta

la competitividad de SANYCON.
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Figura 9.
Porcentaje de respuestas positivas de competitividad
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Nota: Elaboracion propia con la informacion de la encuesta realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

Se puede inferir que un 44% de los colaboradores sefalan que la empresa es regularmente
competitiva. Desde la perspectiva de respuestas negativas se identific6 que se carece de
mecanismos para desarrollar el potencial de los empleados y la implementacién de nuevas ideas
es poco comun. Ademas, no se tiene un conocimiento completo de las necesidades financieras
y de recursos humanos, y no existe un sistema documentado de mejora continua ni presupuesto

para investigacion y desarrollo.

Los aspectos positivos sefialan que los empleados tienen sus capacidades y habilidades
definidas, con canales establecidos para proponer y desarrollar nuevas ideas. Se reconoce la
necesidad y disponibilidad suficiente de recursos materiales. Se posee conocimiento sobre la
situacion del sector industrial, las competencias requeridas y los perfiles de puestos, todo

orientado hacia la mejora continua y el uso eficiente de los recursos.
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Por lo cual SANYCON tiene algunas areas fuertes, como el conocimiento de las capacidades y
habilidades de sus empleados, la situacion del sector y las competencias necesarias para
mejorar la productividad. Sin embargo, también hay areas que necesitan mejorar, como la falta
de mecanismos para desarrollar el potencial de los empleados, la implementacién poco frecuente

de nuevas ideas y la insuficiencia de recursos financieros y humanos.

5.2.3 Dimensién Relaciones
La dimension de relaciones implica identificar los diversos actores que influyen y contribuyen al
desempefio de la organizacion. Se refiere al conocimiento de los grupos de interés con los cuales
la empresa interactla. En la Figura 10 se presenta el porcentaje de respuestas positivas respecto

a las relaciones de SANYCON.

Figura 10.
Porcentaje de respuestas positivas de relaciones
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Nota: Elaboracion propia con la informacion de la encuesta realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.
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El 31% de las respuestas indica que las relaciones que tiene la organizaciéon son negativas. Los
colaboradores sefialan una carencia de mecanismos de desarrollo para empleados y programas
de capacitacion, evaluaciones de clima organizacional y desempefio, asi como de practicas para
fomentar el equilibrio trabajo-familia. Ademas, no participa en actividades de responsabilidad
social, no tiene planes para el cambio generacional y no promueve proveedores alineados con

su desempeiio.

No obstante, el 21% de las respuestas indica que las relaciones que posee la empresa conservan
aspectos positivos. Ello porque el 50% de los empleados dijeron que el porcentaje de la empresa
da respuesta a las necesidades, e inquietudes y sugerencias de sus empleados. Por ende, la
compaiiia si es capaz de identificar a sus grupos de interés y sus necesidades, garantiza la
seguridad y salud de los colaboradores, comunica objetivos y resultados a los accionistas
anualmente, ofrece salarios acordes al sector, promueve la igualdad de género en sueldos,
monitorea su reputacion y conoce a sus clientes. También evalla el impacto ambiental de sus

productos, adquiere materia prima reciclable y tiene un programa de reciclaje post-consumo.

SANYCON tiene un buen conocimiento de sus stakeholders, del sector en el que opera y de
algunos aspectos clave de su negocio. Sin embargo, presenta areas de mejora significativas en
cuanto a la gestién de sus recursos humanos, su cultura organizacional y su compromiso con la

responsabilidad social y el medio ambiente.

5.2.4 Dimensién Rendicién de cuentas y transparencia
Las dimensiones de rendicidn de cuentas y transparencia se suelen analizar juntas debido a su
objetivo de medir el impacto, ya sea positivo 0 negativo, que la organizacion genera en su
entorno. Esto se evalla a través de la relaciébn con empleados, accionistas, proveedores y

comunidad, asegurando que los procesos empresariales no dafien al medio ambiente y fomenten
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el desarrollo local. Ademas, la transparencia implica comunicar obligatoriamente las acciones de
la empresa mediante diversos medios disponibles. En la Figura 11 se presenta el porcentaje de

respuestas positivas respecto a la rendicion de cuentas y transparencia de SANYCON.

Figura 11.
Porcentaje de respuestas positivas de rendicion de cuentas y transparencia
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Nota: Elaboracion propia con la informacion de la encuesta realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

El 40% de las respuestas sugiere que la rendicion de cuentas y transparencia de la empresa es
regularmente buena. La compafiia mantiene expedientes actualizados de todos los empleados y
proporciona etiquetas claras en sus productos respecto a riesgos para la salud. Hay sistemas
agiles de acceso a la informacién. Cumple con sus obligaciones fiscales y legales, con evidencia

respaldatoria, y garantiza prestaciones adecuadas sin usar productos o servicios ilegales.

No obstante, el 27% de las respuestas indica aspectos negativos, de acuerdo con las respuestas
se identific6 que ello se debe a la carencia de conocimiento sobre como reportar aspectos
sociales y ambientales, y no incluye acciones en su informe anual. No tiene un mecanismo de

denuncia de abusos ni realiza auditorias externas. La comunicacion interna no estd documentada
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y ha habido incumplimientos fiscales. La informacién sobre prestaciones legales no esta

documentada ni conocida por todos los empleados.

Por ende, SANYCON muestra un buen conocimiento de la legislacion y normativas aplicables,
asi como un solido manejo financiero y de la informacién del personal. Sin embargo, necesita
mejorar en transparencia, rendicion de cuentas y gestion de riesgos para fortalecer su reputacion

y sostenibilidad a largo plazo.

5.2.5 Pentagrama
Para evaluar el rendimiento de las cinco dimensiones del modelo MOPSE, se ponderaron las
dimensiones con las modas de sus resultados individuales, utilizando una ponderacion igual para
todas las dimensiones. Este proceso permiti6 generar un pentagrama que representa
graficamente el desempefio relativo de cada dimensién. Los ejes del pentagrama representan
las cinco dimensiones, y los simbolos utilizados para indicar el rendimiento son estrellas de cinco
puntas, donde el tamafio de la estrella refleja el nivel de rendimiento respecto a la sustentabilidad

de la organizacion. En la figura 12 se visualiza el pentagrama de Sanidad y Control de Plagas.
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Figura 12.
Pentagrama de dimensiones MOPSE
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Nota: Elaboracién propia con la informaciéon de la encuesta realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

A partir del analisis del pentagrama, se determind gué dimension obtuvo los mejores resultados
en general. La dimension de transparencia y comunicacion, representada por la estrella mas
grande, destac6 con el mejor desempefio, seguida de las dimensiones de impacto y
competitividad. Por otro lado, las dimensiones de relaciones y gestiébn mostraron los resultados

mas bajos.

En el marco de esta investigacion centrada en la competitividad, se ha observado que, segun el
modelo MOPSE, esta dimension presenta un desempefio regular. El analisis detallado de cada
area revela que las deficiencias en otros aspectos tienen un impacto negativo en la
competitividad de la organizacién. Es evidente la necesidad de una gestion mas eficaz de los
recursos humanos y financieros para desarrollar las capacidades de la organizacion y fortalecer
su posicion en el mercado. Sin embargo, es importante resaltar que la transparencia sitla a la

empresa como una entidad confiable, lo cual indudablemente contribuye a su imagen publica.
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Para profundizar en los resultados sobre la competitividad sostenible de la organizacion, se llevo
a cabo un estudio cualitativo mediante entrevistas semiestructuradas, las cuales proporcionaron
informacion valiosa y detallada sobre las percepciones y experiencias de los distintos actores

involucrados.

5.3 Entrevistas semiestructuradas

Para la realizacién del andlisis cualitativo se aplicaron entrevistas semiestructuradas a todos los
integrantes de SANYCON, de las cuales se extrajeron 92 comentarios que posteriormente se
sometieron a analisis utilizando el software CAQDAS Atlas.Ti versién 23. En un primer paso,
cada declaracion se codific6 de acuerdo con las preguntas: capacitacion, concientizacion,
practicas internas, regulaciones externas, comunicacién interna, ventajas competitivas,
relaciones, nuevas tendencias, desafios y propuestas. De ellas se generaron los grupos de
cbdigos: sustentabilidad, gestion, mercadotecnia y estrategias. Posterior a la codificacion se
llevaron a cabo una serie de representaciones visuales que facilitaron la identificacion de las

principales areas de oportunidad sobre la competitividad sostenible de la organizacion.

5.3.1 Gerente
La entrevista semiestructurada tuvo como objetivo identificar las areas clave de la competitividad
sostenible de la empresa en el contexto de su industria, asi como verificar la consistencia de las
respuestas proporcionadas por los colaboradores. Se entrevistd a Columbo Orlando Castillo
Merino, quien es administrador, accionista y director general de SANYCON, la sesion se llevo a

cabo el 09 de marzo de 2024.

En la figura 13, el diagrama de Sankey utiliza el color verde para representar la familia de codigos
relacionados con la "gestién”, permitiendo asi identificar las principales areas de oportunidad en

la gestion sostenible de la organizacion.
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Figura 13.
Diagrama Sankey de coocurrencias de gestion
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2.2. Regulaciones
externas

3.1 Ventajas
competitivas

3.2 Comunicacién -
Relaciones

3.3. Nuevas

tendencias

2.3 Comunicacién
Interna

4.1 Retos o desafios

4.2 Propuestas

Nota: Elaboraciéon propia con la informaciéon de la entrevista realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

El diagrama muestra las relaciones y la fuerza de estas sobre cdmo las practicas internas, las
regulaciones externas y la comunicacion interna (en verde) se distribuyen y conectan con los
temas de capacitacion, concientizacion, ventajas competitivas, comunicacion y relaciones,

nuevas tendencias, retos o desafios y propuestas.
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Las relaciones con mayor fuerza se presentan entre practicas internas, capacitacion y ventajas
competitivas, lo que indica que las acciones internas influyen significativamente en desarrollo de
habilidades y en mantener la competitividad. La relacidbn entre regulaciones externas y
concientizacion sugiere que las normativas externas obligan a la empresa a incrementar la
conciencia sobre temas sostenibles. No obstante, existen una gran area de oportunidad en la
comunicacion interna lo que sugiere que las propuestas efectivas deben comunicarse bien

internamente y alinearse con la conciencia general sobre sostenibilidad.

Para brindar mayor claridad sobre las areas de oportunidad respecto a la competitividad

sostenible de la organizacion, se realiz6 otro diagrama de Sankey desde la categoria

“mercadotecnia” representada en color morado, lo cual se visualiza en la figura 14.
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Figura 14.
Diagrama Sankey de coocurrencias de mercadotecnia

1.1 Capacitacién

3.1 Ventajas
competitivas

1.2 Concientizacién

3.2 Comunicacién -

: 2.1 Précticas internas
Relaciones

2.2. Regulaciones
externas

2.3 Comunicacién
Interna

3.3. Nuevas 4.1 Retos o desafios
tendencias

4.2 Propuestas

Nota: Elaboracion propia con la informaciéon de la entrevista realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

El diagrama destaca la relacion entre la mercadotecnia, la sustentabilidad y la gestion de la
organizacién, pues las relaciones de mayor fuerza se enfocan en la capacitacion, la
concientizacion, la comunicacion interna; lo que sugiere la adaptacioén a nuevas tendencias como

elementos clave para la gestion efectiva y el desarrollo organizacional.
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Las conexiones mas anchas indican una mayor relaciébn o coocurrencia entre los temas. El
diagrama indica que las ventajas competitivas de la organizacion estan fuertemente vinculadas
a los esfuerzos en capacitacion y concientizacion. Las nuevas tendencias requieren atencién
especial, ya que estan asociadas tanto con retos como con propuestas. Esto indica la necesidad
de una gestion proactiva en estas areas para abordar los desafios emergentes y aprovechar las

nuevas oportunidades.

Para dar claridad sobre la relacion entre la mercadotecnia, la sustentabilidad y la gestidn, se
realiz6 una nube de palabras clave de la entrevista del gerente. Con ello se expresan las
caracteristicas que debe poseer un servicio de control de plagas para que sea visto como una
organizacion comprometida con la sustentabilidad. La Figura 15 muestra la nube con las palabras

clave: cliente, sustentabilidad, producto, tendencia y normativo.

Figura 15.
Nube de palabras de entrevista al gerente

procedimiento IMportancia
comunidad [ecnologla

::.:::::.:: sustentabilidad ventaia
plaga
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~control
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escuela P Ill'ﬂ[lllcm
energia -
aplicacion ﬂmnrﬂsa Illll'mall\m

calidad Samare riesgo
cambio 5 ’ L
exclusion autoridad pesticida

problema

colahorador
contaminacion

registrar

Nota: Elaboracion propia con la informacién de la entrevista realizada a Gerente de la empresa SANYCON
en 2024
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non

Palabras como "cliente", "servicio", y "estrategia" indican que la organizacién esta enfocada en
entender y satisfacer las necesidades del cliente. Ello se debe a que la organizacion se enfoca
en cumplimiento de “normativas” en sus operaciones. No obstante, esto a su vez es un area de
oportunidad, pues no se pueden ofrecer “productos” innovadores o mas amigables con el medio
ambiente debido a que deben seguirse las regulaciones por la COFEPRIS, segun informé el

gerente en la entrevista.

Para identificar de manera clara las coocurrencias, se generd un Force-Directed Graph. Este tipo
de diagramas se usa para representar conexiones en redes. La figura 16 muestra las relaciones

entre las diferentes familias de cédigos.

Figura 16.
Force-Directed Graph de coocurrencias de codigos - Gerente

Nota: Elaboracion propia con la informaciéon de la entrevista realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

Cada grupo fue sefializado con colores: sustentabilidad — naranja, gestibn — verde,

mercadotecnia — morado y estrategias — azul.
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De acuerdo con el diagrama, las practicas internas de la empresa estan siendo disefiadas o
ajustadas para cumplir con las regulaciones externas, lo cual es crucial para la conformidad y la
sostenibilidad operativa. La capacitacion y la concientizacion estan fuertemente
interrelacionadas, esto indica que debe hacerse énfasis en la sensibilizacion sobre temas
destinados a aumentar la conciencia sobre practicas internas y regulaciones externas. También
se identifico en el diagrama la relacion entre la comunicacion interna y las ventajas competitivas;
esto destaca la importancia de la transparencia y la fluidez en la comunicacién para fomentar la

innovacién y la rapida adaptacion a los cambios del mercado.

5.3.2 Colaboradores
Las entrevistas semiestructuradas a los colaboradores tuvieron como objetivo identificar las
areas clave de la competitividad sostenible de la empresa en el contexto de su industria. Estas
se llevaron a cabo durante marzo de 2024. De las entrevistas se obtuvieron las frases testimonio
qgue fueron agrupadas en las familias: sustentabilidad, gestion, mercadotecnia y estrategias.
Posteriormente se asignaron codigos a las emociones expresadas en los comentarios de manera
semiautomatizada para aprovechar la utilidad de los diagramas Sankey. Esto simplificd la

identificacién de los grupos de cédigos con un mayor peso de sentimientos negativos y positivos.

En el diagrama Sankey se refleja en color rojo los sentimientos negativos, y los positivos en

amarillo. En la Figura 17, se destaca que cuando los clientes se refieren al subcodigo 2.1

Practicas internas, predominan los sentimientos negativos.
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Figura 17.
Diagrama Sankey de coocurrencias entre sentimientos y subcodigos

1.1 Capacitacién

1.2 Concientizacién

Sentiment: Negative

2.1 Précticas internas

2.2. Regulaciones
externas

2.3 Comunicacién
Interna

3.1 Ventajas
competitivas

3.2 Comunicacién -
Relaciones

3.3. Nuevas

ndenci:
Sentiment: Positive tendencias

4.1 Retos o desafios

4.2 Propuestas

Nota: Elaboracién propia con la informacion de la entrevista realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

Segun las coocurrencias entre sentimientos y subcédigos, se evidencia una predominancia de
comentarios negativos, lo cual sugiere deficiencias en la aplicacion de estrategias que fomenten
la competitividad y sostenibilidad de la organizacién. La principal area de mejora reside en las
practicas internas destinadas a promover ambas estrategias. La implementaciéon de practicas
sostenibles puede representar un desafio, especialmente en é&reas donde el control de
plaguicidas e insecticidas es fundamental. Es crucial adoptar practicas que prevengan dafios al

medio ambiente y reduzcan al minimo el impacto en la salud humana.
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En la Figura 18 se muestra una visualizacién de un grafico dirigido por la fuerza, elaborado con
las coocurrencias entre todos cédigos. Para ello cada grupo fue sefializado con colores:

sustentabilidad — naranja, gestion — verde, mercadotecnia — morado y estrategias — azul.

Figura 18.
Force-Directed Graph de coocurrencias de codigos

Nota: Elaboracion propia con la informacion de la entrevista realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

Esta visualizacion revela una mayor interseccion entre sustentabilidad, gestion y mercado. La
sostenibilidad implica no solo cuidar el medio ambiente, sino también asegurar el bienestar a
largo plazo de las personas y la viabilidad econémica de las empresas. Por lo tanto, es crucial
promover una cultura de responsabilidad ambiental y compromiso entre empleados, clientes y
proveedores, asi como colaborar con organizaciones medioambientales y sociales para

amplificar el impacto.
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Complementando el hallazgo sobre la relacién entre sustentabilidad, gestién y mercado, se cre6
un diagrama Sankey que muestra las coocurrencias entre estos grupos de cédigos. La figura 19

ilustra claramente esta correlacion.

Figura 19.

Diagrama Sankey de coocurrencias entre sustentabilidad, gestion y mercado

2.1 Préacticas internas

1.1 Capacitacién

2.2. Regulaciones
externas

2.3 Comunicacién
Interna

3.1 Ventajas
competitivas

1.2 Concientizacién

3.2 Comunicacién -
Relaciones

3.3. Nuevas
tendencias

Nota: Elaboracién propia con la informacion de la entrevista realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.
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El diagrama indica una mayor carga en la concientizacién sobre sostenibilidad, revelando
deficiencias en las practicas internas, el cumplimiento de regulaciones externas y la
comunicacion interna, afectando asi la comunicacion externa y las relaciones. Estas deficiencias
estan vinculadas a la falta de capacitacién sobre el tema, lo que impacta principalmente en el

cumplimiento de las regulaciones externas.

Para mejorar la concienciacion sobre sostenibilidad, las practicas internas y el cumplimiento de
regulaciones externas, se proponen programas de capacitacion, evaluacion de politicas internas,
establecimiento de métricas claras, involucramiento de todos los niveles, alianzas estratégicas,
y promocion de transparencia y rendicion de cuentas. Estas medidas integrales fortaleceran el

enfoque sostenible y las relaciones de la organizacion.

Las palabras clave que expresan las caracteristicas que debe poseer un servicio de control de
plagas para que sea recomendado se generaron las nubes de palabras de los grupos de cédigos:
mercado y estrategias. La Figura 20 muestra la nube mercadotecnia. En ella, las palabras clave

incluyen: ambiente, sustentabilidad, cultura e informacion.
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Figura 20.
Nube de palabras de mercadotecnia
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Nota: Elaboracion propia con la informacion de la entrevista realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

Es fundamental considerar la perspectiva del consumidor y encontrar oportunidades para mejorar
la sostenibilidad en todas las areas del negocio. Para lograrlo, es crucial comunicar internamente
con el personal sobre la importancia de la sustentabilidad, asegurando coherencia entre la
comunicacion y las acciones de la organizacion. La colaboracion con la comunidad y una
comunicacion efectiva son elementos clave en este proceso. Se deben establecer canales de

comunicacion claros y fomentar la participacién tanto dentro como fuera de la empresa.

Antes de establecer nuevas estrategias de competitividad sostenible para la organizacion, es
fundamental analizar la situacion actual. En este sentido, la Figura 21 proporciona una
representacion visual de las estrategias mediante una nube de palabras clave. Entre estas

palabras se destacan: proveedor, tecnologia, implementacion y tiempo.
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Figura 21.
Nube de palabras de estrategias
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Nota: Elaboracion propia con la informaciéon de la entrevista realizada a empleados de la empresa
SANYCON en 2024.

La sostenibilidad no solo es una obligacién empresarial, sino una responsabilidad compartida
gue requiere el compromiso de todos los involucrados. Fortalecer la competitividad sostenible
implica establecer alianzas con proveedores comprometidos, adoptar tecnologias amigables con
el medio ambiente y optimizar la implementacion de estrategias con objetivos SMART. Gestionar
el tiempo de manera eficaz y mantener una comunicacién transparente y efectiva son elementos

clave.

5.4 Analisis Comparativo de Practicas Sostenibles: Insights del Benchmarking
El analisis de benchmarking se llevé a cabo utilizando como referencia a la competencia "Power
Clean Fumigaciones Pachuca". Para ello, se empled la técnica de web scraping para recopilar

comentarios disponibles en Google Maps, los cuales fueron analizados posteriormente con el
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software Atlas.Ti. El informe proporcioné un analisis detallado de los elementos positivos de la
empresa, donde los comentarios tienen un tinte principalmente positivo. El analisis destaca que
los comentarios se centran en servicios y recomendaciones, con predominio de sentimientos
positivos hacia la calidad del servicio. Nubes de palabras revelan términos clave, mientras los
gréaficos de co-ocurrencias indican conexiones estrechas entre servicios y recomendaciones. La

percepcion del personal emerge como crucial.

Se asignaron coédigos a las emociones expresadas en los comentarios de manera
semiautomatizada para aprovechar la utilidad de los diagramas Sankey. Esto simplificé la
identificacion de los grupos de cédigos con un mayor peso de sentimientos negativos, neutrales
0 positivos. El grafico muestra la relacién entre el sentimiento de los comentarios (positivo,
neutral, negativo) y los aspectos mencionados (cédigos). En color rojo los sentimientos

negativos, los neutrales en color gris y los positivos en verde.

La Figura 22, destaca los sentimientos negativos que se asocian con problemas en la atencion
al cliente y el servicio, siendo las principales fuentes de insatisfaccion. Los neutros se distribuyen
equilibradamente entre los cédigos, reflejando criticas mixtas. Los positivos destacan en
recomendaciones y lealtad, indicando que clientes satisfechos promueven el servicio y muestran

fidelidad.
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Figura 22.
Diagrama Sankey de coocurrencias entre sentimientos y subcodigos
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Nota: Elaboracion propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.
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El servicio, especialmente la calidad y atencién al cliente, es clave para las recomendaciones. El

personal influye significativamente en la percepcion del cliente. Los clientes satisfechos suelen

recomendar el servicio, mientras que el precio parece tener menor relevancia o estar relacionado

con opiniones neutrales.

Para visualizar las palabras clave que expresan las caracteristicas que debe poseer un servicio

de control de plagas para que sea recomendado se generaron las nubes de palabras de ambos

grupos de codigos (Servicios y Recomendaciones). La Figura 23 muestra la nube Servicios. En

ella, las palabras clave incluyen: atencién, calidad, personal y trabajar.

Figura 23.
Nube de palabras de servicios
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Nota: Elaboracion propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones

Pachuca”, caso SANYCON.
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La nube de palabras refleja que los clientes valoran la calidad del servicio, la atencién
personalizada y la resolucion de problemas relacionados con plagas. Los clientes hacen énfasis
en la calidad del servicio, el trato recibido y la atencion al cliente, lo que sugiere que estos factores
son determinantes en su percepcién. Sin embargo, también evidencia oportunidades para
mejorar la percepcidn negativa en casos puntuales y trabajar en la consistencia del servicio para

fomentar mas recomendaciones positivas.

La Figura 24 muestra la nube de recomendaciones. El andlisis de esta nube resalta que las
recomendaciones dependen principalmente de la calidad y efectividad del servicio ofrecido, junto
con la atencion profesional y cercana del personal, quienes son vistos como expertos y

responsables. En ella, las palabras clave incluyen: servicio, atencidn, felicidad, tiempo y eficiente.

Figura 24.
Nube de palabras de recomendaciones
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Nota: Elaboracién propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.
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La percepciébn de calidad de la marca, asociada con términos como ‘"excelente" y
"responsabilidad”, influye significativamente en la confianza del cliente. Aunque el precio no es
el factor mas mencionado, su presencia sugiere que los clientes valoran una buena relacion
costo-beneficio. Finalmente, la experiencia emocional positiva, expresada como "felicidad" y
satisfaccion, se convierte en el catalizador clave para que los clientes califiquen el servicio como

"super recomendable” y lo compartan con otros.

En la Figura 25 se muestra una visualizacion de un grafo dirigido por la fuerza, elaborado con las
coocurrencias entre todos cédigos. Para ello cada grupo fue sefializado con colores: Personal -
Café, Servicio - Azul, Recomendaciones - Rosa, Marca - Verde y Precio - Amarillo. Con esta
visualizacion se detecta que existen mas intersecciones entre servicio y recomendaciones, pero

también existe una marcada presencia de la percepcién del personal.

Figura 25.
Force-Directed Graph de coocurrencias de codigos

1.1 Percepcion del personal

Nota: Elaboracién propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.
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El grafo muestra que el servicio (azul) es el elemento central en la percepcion del cliente, con
fuertes conexiones hacia otros grupos como recomendaciones (rosa) y personal (café), lo que
indica que la experiencia directa del servicio y la atencion del personal son determinantes clave
para que los clientes recomienden el servicio. Aunque menos conectados, los grupos de marca
(verde) y precio (amarillo) influyen de manera complementaria, reflejando que, si bien la calidad
percibida de la marca y la relacién costo-beneficio no son los factores principales, si fortalecen o
matizan la experiencia general del cliente. En conjunto, la visualizacién subraya que la calidad
del servicio, respaldada por un personal profesional y una experiencia positiva, impulsa la

recomendacion del servicio.

Para complementar el hallazgo sobre la presencia de la percepcién del personal y su relacion
con el servicio y recomendaciones, se generd un diagrama Sankey de coocurrencias entre dichos
grupos de cddigos. En la figura 26 se refleja la correlacion entre la percepcién del personal con

la atencion al cliente.
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Figura 26.
Diagrama Sankey de coocurrencias entre Personal con Servicio y Recomendaciones
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Nota: Elaboraciéon propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.

El diagrama revela que la percepcion del personal y la calidad del servicio son los principales
impulsores de las recomendaciones de los clientes. Un servicio de alta calidad, combinado con

una atencién personalizada y amable, influye significativamente en la decision de los clientes de
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recomendar el negocio a otros. Por el contrario, un "pésimo servicio" genera un impacto negativo
directo en las recomendaciones. Esto sugiere que la empresa deberia priorizar la mejora continua
en la calidad del servicio y la capacitacion de su personal para garantizar una experiencia positiva

del cliente.

Para complementar el andlisis se utiliz6 Graphext, el cual es una herramienta que facilita la
creacion de componentes visuales, a través de los insights o percepciones del texto ingresado.
Para realizar dicho andlisis fue necesario aplicar procesamiento de lenguaje natural (NLP). Esta
es una tecnologia de machine learning que permite a las computadoras interpretar, manipular y
comprender el lenguaje humano. En la Figura 27 se muestra la relacion entre los adjetivos
utilizados de acuerdo con el sustantivo del que se hace mencién en el comentario. Se identifica

que el adjetivo mas utilizado es “Excelente” con relacién al sustantivo “Servicio”.

Figura 27.
Relacion entre adjetivos y sustantivos

ADJECTIVES &'

Nota: Elaboracion propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.
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La Figura 28 ilustra la conexion entre los comentarios positivos y el uso del adjetivo
“recomendable”. El andlisis revela que este adjetivo aparece con mayor frecuencia en el cluster
relacionado con capacidades y profesionalizacion, lo que sugiere que los clientes valoran
especialmente la competencia técnica y profesional de la empresa al emitir recomendaciones
positivas. Este hallazgo destaca la importancia de fortalecer estas capacidades para generar una
percepcion positiva sostenida y fomentar la lealtad del cliente. Ademas, el andlisis sugiere que
los comentarios con este adjetivo suelen estar asociados con experiencias que superan las

expectativas, lo que resalta su relevancia como indicador de calidad percibida.

Figura 28.
Relacion entre los comentarios
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Nota: Elaboracion propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.

La Figura 29 representa la relacion entre los comentarios positivos y el uso del sustantivo
"Atencion”. El analisis muestra que este término tiene una presencia destacada dentro del clister
de “Calidad del Servicio”, lo que sugiere que la atencion brindada por la empresa es un aspecto

clave en la satisfaccion de los clientes. Este hallazgo subraya que los clientes valoran no solo la
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ejecucion técnica, sino también la experiencia integral, incluidas la amabilidad, la rapidez y la
disposicién para resolver dudas o problemas. Ademas, se observa que el término "Atencion” esta
frecuentemente asociado con calificativos positivos, lo que lo convierte en un indicador relevante

para medir la percepcién de la calidad en la interaccién con los usuarios.

Figura 29.
Relacion entre los comentarios positivos y el sustantivo "Atencion”
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Nota: Elaboracién propia con la informacién del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.

El andlisis de la correlacion entre las fechas de publicacion de los comentarios y su tendencia ya
sea positiva 0 negativa se refleja en la Figura 30. Se detecté que la mayoria de los comentarios
positivos fueron realizados dentro de un periodo no mayor a 3 meses. Este patrén sugiere una
posible relacién entre la proximidad temporal de las experiencias positivas y la predisposicién de

los clientes a compartir sus opiniones en linea.
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Figura 30.
Correlaciéon de comentarios

CATEGORY OF SENTIMENT IN COMENTARIO COLUMN

positivos-negativos con Fecha

Nota: Elaboraciéon propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.

La Figura 31 presenta una comparacion entre el clister "Atencion" y el adjetivo "Excelente". El
andlisis indica que, aunque una atencién calificada como excelente no muestra una correlacion
significativa con el cluster de “Precio”, si desempefia un papel crucial en las recomendaciones
realizadas por los clientes. Este resultado sugiere que los usuarios valoran la calidad de la
atencion recibida como un factor determinante para recomendar los servicios de la empresa,
independientemente del costo asociado. Ademas, refuerza la idea de que la percepcion de un
servicio sobresaliente puede generar una experiencia positiva lo suficientemente impactante
como para fomentar la fidelizacién y promocion boca a boca, incluso cuando el precio no es

percibido como una ventaja competitiva.
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Figura 31.

Comparacion entre el cluster "Atencion”
CLUSTER

el adjetivo "Excelente"

Atencion-Excelente

Muestra la comparacion entre el cluster "Atencion” y el adjetivo
"Excelente".

@ atencion

excelente

Recomen

Nota: Elaboracién propia con la informacion del benchmarking sobre “Power Clean Fumigaciones
Pachuca”, caso SANYCON.

Los hallazgos sugieren que la atencion sobresaliente y el enfoque en capacidades técnicas
generan un impacto significativo en la percepcién positiva de los usuarios, influyendo
directamente en su disposicion a recomendar los servicios de la empresa, mientras que factores

como el precio tienen un papel secundario en este contexto.
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CAPITULO VI DIAGNOSTICO DEL ESTUDIO DE CASO

6.1 Conclusiones - Cuantitativo

En la gestidn estratégica, se detectd que no existe una revisién regula de la mision, vision y
valores. Los objetivos no se encuentran establecidos de acuerdo con la metodologia SMART a
cinco afios, ademas se identifico una carencia de un sistema de indicadores de desempefio. Para
fortalecer la cultura organizacional, se recomienda implementar un codigo de ética y desarrollar

una estrategia para mejorar la reputacion, junto con un sistema de mejora continua.

En términos de competitividad, es esencial invertir en formacién y desarrollo del personal, asi
como en planes de carrera y evaluaciones de desempefio. Debido a dichas carencias de la
organizacion, se sugiere destinar recursos financieros y humanos al area de investigacion y

desarrollo para impulsar la innovacion.

En las relaciones con empleados, se carece de programas de capacitacion y planes de carrera,
realizar evaluaciones periddicas del clima organizacional, ademas de un sistema de
comunicacion interna eficaz. También se identific6 poca retroalimentacion de parte de los
clientes, lo que limita la mejora de la organizacién. Para mejorar la experiencia del cliente, se

recomienda implementar una encuesta de satisfaccion y capacitar en atencion al cliente.

En términos de rendicién de cuentas y transparencia, se carece de un sistema de reportes sobre
irregularidades, aspectos sociales y ambientales. Por ello la organizacion debe establecer
mecanismos de control como denuncias y auditorias externas periodicas, asi como comunicar
claramente las prestaciones de los empleados. Contratar un servicio de auditoria externa puede
ayudar a verificar el cumplimiento legal y mejorar la credibilidad. Estas medidas son esenciales

para fortalecer el posicionamiento y sostenibilidad de la empresa.
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6.2 Conclusiones - Cualitativo

El analisis de las entrevistas revela una preponderancia de comentarios negativos, sefialando
deficiencias en la implementacion de estrategias de competitividad y sostenibilidad. La principal
area de mejora identificada son las practicas internas, especialmente en relacién con el control
de plaguicidas e insecticidas, lo que refleja una falta de cultura de responsabilidad. Esta carencia
afecta tanto la comunicacion interna y externa como las relaciones, exacerbando las deficiencias

en el cumplimiento de regulaciones.

La competitividad sostenible de la empresa es limitada debido a su enfoque reactivo y
cumplimiento minimo con las normativas ambientales, en lugar de una estrategia proactiva.
Aungue reconoce la importancia de la sustentabilidad, la falta de politicas formalizadas,
evaluaciones rigurosas, inversiones en tecnologia, y comunicacion efectiva de sus esfuerzos
sostenibles, limitan su capacidad para competir de manera efectiva en un mercado que cada vez

mas valora la responsabilidad ambiental.

El analisis muestra que la categoria "retos o desafios" esta estrechamente ligada a todas las
practicas de gestion, destacando que los desafios son multifacéticos y afectan a toda la
organizacion. Las entrevistas evidenciaron deficiencias en la administracion, particularmente en
la formalizacion de documentos y procesos, asi como en la comunicacion interna. Estos
problemas pueden estar asociados con la naturaleza familiar del negocio, dado que los
participantes expresaron una preferencia por resolver asuntos en reuniones familiares en vez de

establecer procedimientos formales como fechas y minutas.
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Esta tendencia hacia la informalidad compromete la objetividad y eficacia de la empresa. Se
recomienda que las propuestas se comuniquen claramente dentro de la organizacion y se alineen

con un entendimiento comun de la sostenibilidad.

El analisis del benchmarking revela que los comentarios mas frecuentes se enfocan en los
servicios y recomendaciones, destacando su relevancia en la percepcién general del cliente. Los
diagramas Sankey y el andlisis de sentimientos muestran una tendencia predominante hacia
sentimientos positivos al referirse a la calidad del servicio. Las nubes de palabras resaltan
términos clave relacionados con los servicios (atencion, calidad, personal) y las
recomendaciones (servicio, atencion, eficiencia), ofreciendo una vision clara de las expectativas
de los clientes. Los graficos de co-ocurrencias resaltan la estrecha relacién entre los servicios
brindados y las recomendaciones, indicando que una experiencia positiva en uno de estos

aspectos influye directamente en la otra.

La percepcion del personal se destaca como un factor esencial en la experiencia del cliente,
subrayando su impacto directo en la satisfaccion general. Utilizando Graphext, se lograron
identificar insights valiosos sobre la competencia, lo que permitié profundizar en areas clave de
mejora. Entre los aspectos mas relevantes para el benchmarking se incluyen la calidad del
servicio, la influencia del personal, el precio y la atencién al cliente, todos elementos

determinantes en el proceso de recomendacion y en la competitividad de la empresa.

6.3 Conclusiones generales

Atendiendo al objetivo de la investigacion, que fue "Determinar la sustentabilidad de la
microempresa familiar SANYCON, utilizando el Modelo Pentadimensional de la Sustentabilidad
Empresarial (MOPSE) para identificar las practicas que influyen en su competitividad y proponer

estrategias de mejora en las areas de oportunidad detectadas", los hallazgos revelan que la
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empresa presenta carencias significativas en la dimensién de gestion, lo cual impacta

negativamente su competitividad.

El area de oportunidad mas destacada es el desarrollo del talento humano, considerado un pilar
fundamental para el desarrollo sostenible. Tanto el analisis cualitativo como el cuantitativo
evidencian carencias en la formalizacion de documentos clave y en la gestion interna, sumado a
una comunicacion interna deficiente e informal que impide el adecuado seguimiento y medicion
del progreso de los colaboradores. Estas debilidades en las practicas sostenibles limitan la

capacidad competitiva de la empresa.

Para fortalecer la sostenibilidad de SANYCON, es esencial priorizar la cultura de sostenibilidad
a través de programas de capacitacién, la actualizacidén de politicas internas y el establecimiento
de métricas claras para evaluar el desempefio. También es necesario mejorar las practicas
internas, poniendo especial énfasis en métodos sostenibles para el control de plagas y

asegurando el cumplimiento de las hormativas ambientales.

El fortalecimiento de la comunicacién y las relaciones, tanto internas como externas, es clave
para el éxito. Esto incluye la colaboracion con organizaciones medioambientales y sociales, asi
como el desarrollo de estrategias competitivas centradas en la sostenibilidad. Ademas, la
integracion de la perspectiva del consumidor resulta crucial, promoviendo la transparencia y la

rendicién de cuentas en todas las areas del negocio.

El andlisis realizado mediante benchmarking destaca la importancia de la calidad del servicio, la

atencion personalizada y el profesionalismo del personal como factores clave en la percepcion

positiva de los clientes y su disposicion a recomendar los servicios. Las ideas clave obtenidas
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proporcionan una base sélida para implementar estrategias que optimicen la experiencia del

cliente y fomenten la fidelizacion, consolidando asi una ventaja competitiva sostenible.

En resumen, adoptar un enfoque integral hacia la sostenibilidad no solo es una necesidad para
mejorar la competitividad de la empresa, sino también un compromiso compartido que requiere

la participacion de todos los involucrados en el proceso.

6.3 Propuesta de soluciéon

Para abordar las areas de oportunidad identificadas y mejorar la competitividad y sostenibilidad
de SANYCON, se recomienda la implementacion de un plan estratégico integral de gestion
sostenible enfocado en cuatro pilares: desarrollo del talento humano, formalizacién de procesos,

mejora de la comunicacion interna y colaboracién externa.

Para mejorar la sostenibilidad, se proponen varias iniciativas integradoras. Primero, establecer
programas de capacitacion sobre sensibilizacion ambiental y cumplimiento normativo, junto con
la actualizacion continua de politicas internas y métricas claras para evaluar el progreso. Es
crucial involucrar a todos los niveles mediante una comunicacion efectiva y transparente, lo que
fortalecerd el compromiso y fomentard una cultura alineada con los valores ambientales.
Ademas, se sugiere crear alianzas estratégicas con proveedores sostenibles y promover la
transparencia en todas las iniciativas. Se proponen medidas administrativas basadas en

metodologias probadas:

1. Desarrollo del talento humano:

e Capacitacion continua: crear un programa de capacitacion formal para el personal,

enfocado en competencias clave relacionadas con la sostenibilidad, la innovacién y la
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eficiencia operativa. Esto puede incluir cursos sobre normativas ambientales, gestion
sostenible y desarrollo de habilidades técnicas y blandas.

o Realizar un diagndéstico de necesidades de capacitacion para identificar los temas
prioritarios a abordar, asi como definir el orden en que se llevaran a cabo las
sesiones formativas.

o Crear un plan anual de capacitacion que incluya médulos sobre liderazgo, trabajo
en equipo y resolucion de problemas, estableciendo la periodicidad de cada
capacitacion y determinando si se llevara a cabo de manera presencial o virtual.

o implementar examenes y evaluaciones practicas que midan el nivel de asimilacion
del conocimiento, permitiendo realizar ajustes y mejoras continuas.

Planes de desarrollo individual: implementar un sistema de evaluacion y seguimiento del
desempeiio de los colaboradores, con objetivos claros y personalizados que fomenten el
crecimiento profesional dentro de la empresa.

o Definir competencias clave para cada puesto, asegurando que estén alineados
con las metas de la empresa.

o Establecer un sistema de evaluacion semestral que permita analizar el progreso
individual en las metas trazadas, incluyendo retroalimentacién directa.

o Elaborar planes de desarrollo para cada empleado, con metas concretas, areas
de mejora y oportunidades de crecimiento profesional.

o Utilizar software de gestibn de desempefio para monitorear el avance en los
planes de desarrollo y asegurar el cumplimiento de los objetivos.

Retencién y motivacién del talento: desarrollar incentivos que premien el compromiso y
los logros en materia de sostenibilidad y competitividad, promoviendo una cultura

empresarial que valore la participacion activa de los empleados.
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O

Crear un sistema de incentivos financieros y no financieros que reconozca el
compromiso en sostenibilidad, como bonificaciones por cumplimiento de metas
ambientales o competitivas.

Desarrollar beneficios especificos relacionados con el bienestar, como horarios

flexibles.

2. Formalizacion de procesos y documentacion:

¢ Implementacién de un Sistema de Gestibn Ambiental (SGA): adoptar un SGA basado en

ISO 14001 para mejorar continuamente el desempefio ambiental a través del ciclo PDCA

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

O

Redactar una politica ambiental alineada con la norma ISO 14001.

Planificar: establecer objetivos ambientales claros y medibles, y disefiar un plan
de accién que incluya responsables, recursos y plazos.

Hacer: ejecutar las acciones planificadas, capacitar al personal en practicas
sostenibles y asegurar que todos los procedimientos ambientales estén
documentados.

Verificar: realizar auditorias internas periddicas para evaluar el cumplimiento de
los objetivos y la eficacia de las acciones tomadas.

Actuar: implementar acciones correctivas y de mejora continua basadas en los

resultados de las auditorias y revisiones.

e Establecimiento de procedimientos formales: estandarizar los procesos de gestion

mediante la creacibn de manuales de procedimientos que incluyan el registro de

acuerdos, minutas de reuniones y un calendario de seguimiento de acciones clave. Este

paso garantizara una mejor organizacién y control en la toma de decisiones.
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o Crear manuales para cada proceso, detallando los pasos a seguir, los
responsables y las herramientas necesarias. Incluir la creacion de minutas
formales, registros de decisiones y documentacion de acuerdos.

o Implementar un calendario de revisibn y seguimiento de las acciones clave
derivadas de las reuniones y acuerdos, asignando plazos y responsables para
garantizar el cumplimiento.

Sistemas de gestion documentada: implementar un sistema de gestion de documentos
digitales para facilitar la accesibilidad, actualizacion y transparencia de la informacion en
toda la empresa. Esto permitirA una mayor eficiencia en la revision de procesos y el
seguimiento de indicadores clave.

o Realizar un analisis de las opciones de software de gestion documental
disponibles en el mercado que se ajusten a las necesidades y tamafo de la
empresa.

o Adoptar un sistema de gestion digital que permita almacenar, actualizar y acceder
a documentos de manera centralizada. Incluir permisos de acceso segun niveles
de responsabilidad.

o Digitalizar los documentos clave y establecer fechas de actualizacion.

3. Mejora de la comunicacion interna:

Desarrollo de canales de comunicacion formales: implementar herramientas de
comunicacion interna, como intranets o aplicaciones de mensajeria corporativa, que
aseguren la fluidez y claridad en la transmisién de informacion. Estos canales deben
facilitar la difusion de politicas, avances y decisiones estratégicas.
o Seleccionar una plataforma de comunicacién como intranets y plataformas de
colaboracion.

o Personalizar la plataforma seleccionada y capacitar al personal sobre su uso.
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e Reuniones periddicas con minutas: institucionalizar reuniones regulares de seguimiento
con la participacion de todos los niveles de la empresa, generando minutas y
estableciendo responsables de tareas especificas. Esto promovera una cultura de
responsabilidad y trazabilidad en la ejecucion de los proyectos.

o Programar reuniones periédicas (semanales, quincenales o mensuales) para
discutir el avance de proyectos, compartir actualizaciones estratégicas y asegurar
la comunicacion entre todos los niveles de la empresa.

o Definir roles en cada reunién (facilitador, tomador de notas, responsables de
tareas) para asegurar la participacion activa y la responsabilidad en el seguimiento
de las acciones acordadas.

o Crear un formato estandarizado de minutas que detalle los temas discutidos,
decisiones tomadas, plazos y responsables de las tareas. Distribuir estas minutas
a todos los participantes, y almacenarlas en el sistema de gestion documental
para referencia futura.

o Implementar un mecanismo de seguimiento donde se revisen los avances de las
tareas asignadas en reuniones previas. Este sistema debe ser parte de cada

reunion y monitoreado a través de la plataforma de comunicacion interna.

4. Colaboracion y alianzas externas:

e Colaboracién con organizaciones ambientales y sociales: establecer alianzas
estratégicas con ONGs, instituciones educativas y otras empresas en temas de
sostenibilidad. Estas colaboraciones pueden ayudar a acceder a nuevos conocimientos,
compartir mejores practicas y obtener recursos que mejoren la eficiencia en las practicas

sostenibles.
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o Realizar un andlisis para identificar ONGs, instituciones educativas, empresas y
organizaciones con objetivos de sostenibilidad similares. Priorizar aquellas que
aporten valor en términos de conocimiento, recursos y redes.

o Organizar talleres, seminarios y conferencias con estos aliados para compartir
experiencias y mejores practicas en la gestién sostenible, asi como para generar
ideas innovadoras que puedan aplicarse en SANYCON.

e Establecimiento de una red de proveedores sostenibles: crear criterios de seleccién para
proveedores basados en su compromiso con la sostenibilidad, asegurando que los
insumos y servicios que utiliza SANYCON estén alineados con sus objetivos de
responsabilidad social y medioambiental.

o Establecer un conjunto de criterios de seleccion para proveedores, como el uso
de materiales reciclados, practicas de produccion sostenibles, certificaciones
ambientales y responsabilidad social.

o Establecer contratos a largo plazo con proveedores que demuestren un
compromiso sélido con la sostenibilidad, y fomentar una relacién colaborativa

basada en la mejora continua.

5. Monitoreo y evaluacion del progreso:
¢ Indicadores clave de rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés): definir e implementar
indicadores clave para evaluar el avance en la implementacién de practicas sostenibles
y en la mejora de la competitividad. Estos KPIs deben medirse periddicamente y ajustarse
conforme a los resultados obtenidos.
o Definir un conjunto de KPI que midan tanto las practicas sostenibles como la
competitividad. Por ejemplo medir la satisfaccion del cliente en relacién con

préacticas sostenibles.
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o Nombrar a responsables dentro de la organizacion que se encarguen de
monitorear y reportar el progreso de cada KPI, y establecer una periodicidad de
seguimiento.

¢ Informe de sostenibilidad anual: publicar un informe de sostenibilidad que documente los
logros, desafios y planes a futuro en las areas de sostenibilidad y competitividad. Esto no
solo servira como una herramienta de rendicion de cuentas, sino también como un medio
para fortalecer la transparencia con los clientes y otras partes interesadas.

o Disefiar un informe de sostenibilidad que incluya secciones como: objetivos
alcanzados, analisis de los KPIs, casos de éxito, desafios enfrentados y planes
futuros. También puede incluir testimonios de clientes y colaboradores.

o Utilizar los comentarios y sugerencias recibidas de clientes, proveedores y otras
partes interesadas para mejorar las practicas de sostenibilidad y las metas del

siguiente ciclo de evaluacion.

6. Cultura organizacional centrada en la sostenibilidad:
¢ Desarrollo de una Palitica de Sostenibilidad: iniciar con un analisis FODA para evaluar la
situacion actual y establecer politicas y metas basadas en las mejores practicas de la
industria.

o A partir del analisis FODA, desarrollar una politica formal de sostenibilidad que
refleje los compromisos de SANYCON, estableciendo metas claras y acciones
especificas basadas en mejores practicas de la industria.

o Asegurar que la nueva politica de sostenibilidad sea comunicada de manera
efectiva a todos los niveles de la empresa, mediante reuniones o boletines

internos.
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e Medicion y reduccion del impacto ambiental: desarrollar indicadores clave de desempefio
(KPIs) y realizar analisis del Ciclo de Vida (ACV, por sus siglas en inglés) para gestionar
y reducir el impacto ambiental en areas criticas como energia, agua, residuos y emisiones
de carbono.

e Sensibilizacién y concientizacion: promover campafas internas de concientizacion sobre
la importancia de la sostenibilidad y como cada empleado contribuye a los objetivos de la
empresa. Estas actividades deben formar parte de la cultura diaria de SANYCON.

o Implementar un programa de incentivos que premie a los empleados que adopten
practicas sostenibles y contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

¢ Integracion de la sostenibilidad en la toma de decisiones: asegurar que todas las
decisiones estratégicas y operativas tengan en cuenta los principios de sostenibilidad,
incluyendo su impacto social, ambiental y econémico.

o Desarrollar un protocolo que exija que cada decisibn estratégica (nuevas
inversiones, proyectos, compras) sea evaluada en términos de su impacto social,

ambiental y econémico.

Se recomienda usar los hallazgos del andlisis de sentimientos para optimizar el ambiente laboral
mediante encuestas regulares de bienestar. Esto permitrdA a SANYCON fortalecer su
competitividad sostenible al desarrollar talento humano, profesionalizar la gestién con procesos
formalizados y fomentar una comunicacion eficiente. Ademas, la colaboracion externa y la
transparencia con los consumidores consolidaran su posicionamiento como una empresa

comprometida con la sostenibilidad, asegurando ventajas competitivas a largo plazo.
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ANEXOS

Cuestionario MOPSE

INDICACIONES

Para responder el cuestionario es necesario considerar las siguientes indicaciones: Las
respuestas

* No existe.

 Existe.

» Esta documentado (por escrito) y

» Esta documentado y es conocido por todos

Son respuestas mutuamente excluyentes (solamente se puede seleccionar una opcion), son
ascendentes y acumulativas.

Por ejemplo, la pregunta: "La empresa cuenta con una mision definida tiene cuatro opciones de
respuesta:

1. En caso de que no exista la mision, se selecciona la opcion 1.

2. En caso de que exista, ésta puede no estar documentada por escrito por lo que se seleccionar
la opciodn 2.

3. Si se encuentra por escrito, ésta puede ser no conocida por todos los miembros de la
organizacion, por lo tanto, se seleccionara la opcion.

4. En caso de que exista, esta documentada y sea conocida por todos entonces se seleccionara
la opcién 4.

Esto aplica para todas las preguntas que sean de este tipo.

GESTION
1. La empresa tiene explicitada su misién y visién
e No existe
e Existe
e Esta documentado (por escrito)
e Estd documentada y es conocido por todos

2. En la redaccién de la mision y vision participaron los distintos niveles de la empresa
e Si
e NoO

3. La empresa tiene valores definidos
e No existe
e Existe
e Esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos

4. La misién y visién de la empresa son revisadas periddicamente

e Si
e No
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5. ¢ Cada cuanto tiempo se revisan?
e No existe
e Existe
e Esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos

6. La empresa dispone de cddigos de ética o conducta formales
e No existe

Existe

Esta documentado (por escrito)

Est4 documentada y es conocido por todos

7. El codigo de ética o conducta es refrendado por todos los trabajadores de la empresa
e Si
e No

8. ¢Cree que el comportamiento general de la empresa esta alineado con la mision, vision,
valores y cddigo de ética de la empresa?

e Total desacuerdo

e Desacuerdo

e Acuerdo

e Muy de acuerdo

9. ¢ Cuenta en su empresa con algun cargo o funcién responsable de promover y monitorear el
accionar ético al interno y externo de la empresa?

e Si

e No

10. ¢ Le gustaria que existiera?
e Sj
e No
e Le esindiferente

11. ¢Existe una estrategia por parte de la empresa para lograr una buena reputacién en su
entorno?

No existe

Existe

Esta4 documentado (por escrito)

Esta documentada y es conocido por todos

12. Tiene metas y objetivos su empresa para los proximos 5 afios
e Si
e NoO

13. El operar actual de la empresa ayuda a que se cumplan esas metas y objetivos
e Total desacuerdo
e Desacuerdo
e Acuerdo
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e Muy de acuerdo

14. Se cuenta con un organigrama de la empresa y la asignacion de las responsabilidades para
todos los empleados

No existe

Existe

Est4 documentado (por escrito)

Esta documentada y es conocido por todos

15. Se han descrito los principales procesos de la empresa
e Si
e NoO

16. Se cuenta con un manual de procedimientos administrativos

e Sj
e No
17. ¢ En qué porcentaje considera se cumpla con estos procesos y procedimientos?
e O e 60
e 10 e 70
e 20 e 80
e 30 e 90
e 40 e 100
e 50

18. Se cuentan con indicadores de desempefio de la empresa o un tablero de comando

(scorecard)
e No existe
e Existe
e Esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos

19. Se organizan juntas periodicas (al menos semestrales) para revisar los resultados de la
empresa donde se realicen acuerdos y se defina el rumbo de la organizacion.

e Si

e NoO

20. ¢Los acuerdos a los que se llegan en las juntas se cumplen en su totalidad?
e Total desacuerdo

Desacuerdo

Acuerdo

Muy de acuerdo

21. ¢ En qué porcentaje cree conocer las diferentes preocupaciones que tienen y presentan sus
colaboradores?

° 0 (] 30
° 10 (] 40
° 20 (] 50
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e 70 e 100

COMPETITIVIDAD
1. Se tienen identificadas las capacidades y habilidades de las personas que trabajan en la
empresa

e No existe

e Existe

e Esta documentado (por escrito)

e Esta documentada y es conocido por todos

2. Hay mecanismos para que las personas que trabajan en su empresa puedan desarrollar todo
su potencial

e No existe

e Existe

e Esta documentado (por escrito)

e Esta documentada y es conocido por todos

3. Enumere algunos de estos mecanismos

4. En el interior de la empresa hay medios para proponer y desarrollar nuevas ideas por parte de
los trabajadores/colaboradores, para mejorar la operacion

No existe

Existe

Est4 documentado (por escrito)

Esta documentada y es conocido por todos

5. Enumere algunos de estos medios

6. ¢ Con que frecuencia se implementan estas nuevas ideas en la empresa?
e Nunca
e De vez en cuando
e Frecuentemente
e Siempre

7. ¢Conoce completamente cuales son los recursos financieros, materiales y humanos que
necesita para tener el desempefio deseado de su empresa?
Si No

Financiero
Materiales
Humanos

8. Posee los recursos (financieros, materiales y humanos) suficientes para desarrollar la
estrategia de la empresa
Total desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Total acuerdo

Financiero
Materiales
Humanos
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9. Se cuenta con un buen conocimiento sobre la situacién en la que se encuentra el sector
industrial o giro de la empresa

Total desconocimiento

Desconocimiento

Conocimiento

Total conocimiento

10. Conoce las competencias que deberan desarrollar sus colaboradores para la mejora de su
productividad

e Total desconocimiento

e Desconocimiento

e Conocimiento

e Total conocimiento

11. Estas competencias se encuentran identificadas en cada uno de diferentes perfiles de

puestos
e Sij
e No

12. Cuenta con un sistema de mejora continua en aspectos de calidad y productividad
No existe

Existe

Esta documentado (por escrito)

Esta documentada y es conocido por todos

13. Se realiza la operacion buscando el aprovechamiento responsable y eficiente de los recursos
Total desacuerdo

Desacuerdo

Acuerdo

Muy de acuerdo

14. Se le da seguimiento y se mejora el aprovechamiento eficiente de los recursos
e No se realiza
e Serealiza
e Se realiza y esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos

15. Se cuenta con un presupuesto destinado a la investigacion y desarrollo de los procesos y
tecnologias de la empresa

e Sj
e No
RELACIONES

1. Conoce e identifica a quién impacta y/o interesa la labor que realiza la empresa (grupos de
interés o partes interesadas)

e Total desconocimiento

e Desconocimiento
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e Conocimiento
e Total conocimiento

2. Enumere estos grupos de interés o partes interesadas

3. La empresa se preocupa por conocer las necesidades y mejorar las condiciones de trabajo y
remuneraciones de los empleados mas alla de las exigencias legales

e Total desconocimiento

e Desconocimiento

e Conocimiento

e Total conocimiento

4. Cuenta con un programa de capacitacion y plan de vida y carrera para sus empleados
e Sj
e No

5. La empresa esta atenta a las necesidades de sus colaboradores en materia de salud y
seguridad

e Total desacuerdo

e Desacuerdo

e Acuerdo

e Muy de acuerdo

6. La empresa toma en cuenta las inquietudes, sugerencias e ideas de sus empleados para el
mejor funcionamiento de la misma

e Total desacuerdo

e Desacuerdo

e Acuerdo

e Muy de acuerdo

7. ¢ En qué porcentaje considera que la empresa da respuesta a las necesidades, y inquietudes
y sugerencias de sus empleados?

e O e 60
e 10 e 70
e 20 e 80
e 30 e 90
e 40 e 100
e 50

8. Existen mecanismos de comunicacion para dar a conocer objetivos y resultados de la empresa
en todos los niveles de la organizacion

e No existe

e Existe

e Esta documentado (por escrito)

e Esta documentada y es conocido por todos

9. Mencione estos mecanismos de comunicacion

10. La empresa realiza evaluaciones de desempefio de los directivos y de los empleados
e No existe
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e Existe
e Esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos

11. La empresa realiza evaluaciones sobre clima organizacional
e Si
e NoO

12. Existen mecanismos de comunicacién de los resultados del negocio periédicamente a los
accionistas

e No existe

e Existe

e Esta documentado (por escrito)

e Esta documentada y es conocido por todos

13. ¢ Con qué frecuencia se comunican estos resultados?
e Mensualmente

Bimestral

Trimestral

Semestral

Anual

14. La empresa tiene implementado un procedimiento para conocer el nivel de satisfaccion de
sus accionistas

e No existe

e Existe

e Esta documentado (por escrito)

e Esta documentada y es conocido por todos

15. En la seleccién de proveedores que estén alineados al desempefio de la empresa, ¢ se
promueve gue éstos sean de la localidad?

e Total desacuerdo

e Desacuerdo

e Acuerdo

e Muy de acuerdo

16. La empresa capacita a sus colaboradores sobre como mejorar la atencién a sus clientes
e No capacita
¢ Capacita ocasionalmente
e Capacita regularmente
e Capacitacion constante

17. ¢ De qué forma se realiza la capacitacion a colaboradores?

18. ¢La empresa posee una evaluacién de satisfaccién del cliente donde se incluyen
reclamaciones y sugerencias?

e No existe

e Existe
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e Esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos

19. Con base en la evaluacién de satisfaccion del cliente, ¢ cudl es el porcentaje de satisfaccion
estimado?

e O e 60
e 10 e 70
e 20 e 80
e 30 e 90
e 40 e 100
e 50

20. Participa en alguna labor de beneficio, deportiva o social con sus vecinos, con organizaciones
de la colonia 0 municipio donde se encuentra su empresa

e Si

e NoO

21. El rango de salarios corresponde a los del sector o industria al que pertenece la empresa
e Total desacuerdo
e Desacuerdo
e Acuerdo
e Muy de acuerdo

22. Conoce la tasa de rotacion de su personal
e Si
e No

23. ¢ Cudl es la tasa de rotacién de su empresa?

24. Se cuenta con un control de puntualidad y asistencia de los empleados
No existe

Existe

Esta documentado (por escrito)

Esta documentada y es conocido por todos

25. Se tienen practicas laborales que procuran y favorecen un equilibrio entre trabajo y familia de
sus empleados

Total desacuerdo

Desacuerdo

Acuerdo

Muy de acuerdo

26. Los sueldos de un mismo puesto son iguales independientemente de que sean ocupados por
hombres o mujeres

e Sj

e No
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27. Se realizan de forma transparente evaluaciones del desemperio de directores y empleados
e No existe
e Existe
e Esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos

28. ¢Cual es el porcentaje de satisfaccion de la rentabilidad del negocio por parte de los
accionistas?

e 0 e 60
e 10 e 70
e 20 e 80
e 30 e 90
e 40 e 100
e 50

29. Se da seguimiento a la reputacién de la empresa en la comunidad
e Si
e No

30. ¢,De qué forma?

31. Se desarrollan planes para el cambio generacional en la empresa
e Si
e No

32. Se tiene conocimiento de cuales son los mejores clientes de la empresa y cuéles podrian ser
sus clientes potenciales

Total desconocimiento

Desconocimiento

Conocimiento

Total conocimiento

33. Se han eliminado préacticas que no favorecen la creacion de reputacion de la empresa entre
sus clientes

e Sj

e No

34. ¢ Cuales?

35. Se conoce cual es el porcentaje que representa la empresa en la facturacién de sus
proveedores

e Total desconocimiento

e Desconocimiento

e Conocimiento

e Total conocimiento

36. Conoce cudl es la aportacion de la empresa a la comunidad en la que ésta opera
e Total desconocimiento
e Desconocimiento
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e Conocimiento
e Total conocimiento

37. La empresa toma medidas relacionadas con ruidos, olores y movimiento de vehiculos mas
alla de las regulaciones existentes, para mejorar la calidad de vida de la comunidad mas préxima
Total desacuerdo

Desacuerdo

Acuerdo

Muy de acuerdo

38. De los productos que la empresa produce y/o comercializa, la empresa conoce en qué forma
afectan al medio ambiente

e Sj

e NO

39. Se cuenta con un plan enfocado al uso de combustibles/energias menos contaminantes
e No existe

Existe

Esta documentado (por escrito)

Esta documentada y es conocido por todos

40. La empresa da seguimiento y documenta las quejas y/o denuncias referidas a la agresion al
medio ambiente que le competen por su actividad

e Sj

e NO

¢ Nunca ha tenido

41. Adquiere productos y materia prima reciclables, minimizando el uso de materiales no
degradables

e Si

e NoO

42. Cuenta con un programa de separacion de desechos y reciclaje post- consumo de lo que
genera la empresa e invita a que se haga lo propio en los hogares de los empleados

e Sj

e NO

43. Establece compromisos explicitos a favor del medio ambiente y tiene metas formales en este
sentido

e No existe

e Existe

e Esta documentado (por escrito)

e Esta documentada y es conocido por todos

RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA
1. Conoce cudles son las distintas alternativas para reportar aspectos sociales y ambientales
relacionados con la operacion de su negocio

e Total desconocimiento
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e Desconocimiento
e Conocimiento
e Total conocimiento

2. Se da un informe periddico o anual a los accionistas sobre el desempefio de la empresa
e No existe
e Existe
e Esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos

3. Incluye en su informe anual sus acciones y contribuciones en los aspectos econémico, social
y medioambiental

e Si

e No

4. Se tienen separadas las finanzas de la empresa de las familiares
e Si
e NoO

5. Todos los empleados tienen un expediente donde se encuentren aspectos que pueden ser de
interés para la empresa (contratos, documentacién de identidad, inscripcién al Seguro Social,
copias de recibos de némina, etc.)

e No existe

e Existe

e Esta documentado (por escrito)

e Esta documentada y es conocido por todos

6. Existe algin mecanismo de denuncia de situaciones de abuso, hostigamiento o acoso en la

empresa

e Si

e No
7. Los riesgos para la salud o seguridad estan claramente descritos en las etiquetas de sus
productos

e Sj

e NO

e No aplica

8. Existen mecanismo para tener acceso a la informacion de la empresa de forma rapida y eficaz.
(Software, hardware, equipos en red, etc.)

e Sj

e No

9. Enumere algunos de estos mecanismos
10. Cumple a tiempo con sus obligaciones fiscales y legales
e Nunca

¢ Algunas veces
¢ Mayoria de las veces
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e Siempre

11. Se cuenta con evidencia de las declaraciones periddicas realizadas ante las diferentes
instancias de gobierno
e Si
e NoO
12. ¢ Se llevan a cabo auditorias externas, fiscales, ISO o de otro tipo?
e Si
e NoO
13. Las prestaciones de ley estdn dadas conforme al sueldo real percibido por parte del trabajador
e No existe
e Existe
e Esta documentado (por escrito)
e Esta documentada y es conocido por todos
14. Conoce la legislacién y normatividad a la que esta sujeta su empresa
e Si
e NO
15. La empresa ha utilizado mecanismos de corrupcidn para obtener algin beneficio para usted
y su empresa
e Si
e NO

16.Utiliza o compra productos o servicios "pirata” (software, marcos, derechos de propiedad...)

e Nunca

e Algunas veces

e Mayoria de las veces
e Siempre
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Entrevista sobre Competitividad Sostenible - Gerente

Agradezco su participacion en esta entrevista sobre la competitividad de su empresa.

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Entendiendo el Enfoque Sustentable:

o ¢ COmo defines la sustentabilidad en el contexto de tu microempresa? ¢ Por qué

crees que es importante ser sustentable en el negocio hoy en dia?
Politica Medioambiental:

o ¢ Podrias contarme un poco sobre la politica medioambiental de tu empresa?

¢, Como se integra esta politica en la estrategia general de tu microempresa?
Medidas para Reducir la Huella de Carbono:

e ¢ Cuadles son algunas medidas especificas que has implementado para reducir la
huella de carbono de tu microempresa? ¢ Algin cambio importante que hayas
notado?

Gestion de Recursos Naturales:

¢ ¢COmo manejas el uso sostenible de recursos naturales, como agua y energia,

en las operaciones diarias de tu microempresa?
Préacticas de Conservacion:

¢ ¢ Has adoptado practicas especificas de conservacion y proteccién del medio

ambiente en las instalaciones y procesos de tu microempresa?
Iniciativas de Reciclaje:

o ¢ Podrias compartir algunas iniciativas de reciclaje y gestion de residuos que

hayas implementado en tu microempresa?
Productos Respetuosos con el Medio Ambiente:

e ¢ COmo te aseguras de que los productos que ofreces sean respetuosos con el

medio ambiente a lo largo de su ciclo de vida?
Cumplimiento de Regulaciones Ambientales:

e ¢ COmo te aseguras de cumplir con las regulaciones ambientales y reducir el

riesgo de impactos negativos en el entorno?
Colaboraciones Locales Exitosas:

¢ ¢ Han tenido colaboraciones exitosas con organizaciones o comunidades locales

para abordar cuestiones ambientales? ¢ Alguna historia que quieras compartir?
Medicién del Impacto Ambiental:

e ¢Co6mo mides y evallas el impacto ambiental de las operaciones y productos de
tu microempresa?

Comunicacion de Esfuerzos Sustentables:

e ¢ CbOmo comunicas los esfuerzos de sustentabilidad medioambiental de tu
microempresa a empleados, clientes y otras partes interesadas?

Inversiones en Tecnologias Sostenibles:

e ¢Has invertido en tecnologias o practicas mas sostenibles, como energias

renovables o eficiencia energética?
Objetivos a Largo Plazo:

e ¢ Cuales son tus objetivos a largo plazo en términos de sustentabilidad

medioambiental para tu microempresa y como planeas alcanzarlos?
Desafios y Exitos Personales:

e ¢ Cuadles consideras que han sido los mayores desafios y éxitos en tu viaje hacia
la competitividad sustentable con tu microempresa? ¢ Alguna leccién aprendida
que quieras compartir?

Ventaja Competitiva:
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o ¢ Qué considera que es la ventaja competitiva mas destacada de su empresa en
comparacion con sus competidores?
16. Adaptacion a Tendencias de Mercado:
¢ (¢COmo se asegura de que su empresa se mantenga al tanto de las tendencias y
cambios en el mercado para mantener su competitividad?
17. Estrategias para Mejorar Competitividad:
o ¢ Qué estrategias ha implementado su empresa para mejorar su posicion en el
mercado y competir de manera mas efectiva?
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Entrevista sobre Competitividad Sostenible - Colaboradores

Agradezco su participaciéon en esta entrevista sobre la competitividad de su empresa.

1.

10.

Entendimiento de la Sustentabilidad:
e ¢ COmo defines la sustentabilidad en tu empresa?
o ¢ Por qué crees que la sustentabilidad es importante para el negocio en la
actualidad?
Préacticas Cotidianas:
¢ (¢COmo observas la integracion de practicas sustentables en sus operaciones
diarias?
e ¢ Participas activamente en la implementacion de medidas sustentables en tu
area de trabajo?
Manejo de Recursos:
o Desde tu perspectiva, ¢como se maneja el uso de recursos naturales como agua
y energia en la empresa?
¢ ¢ Has identificado oportunidades para mejorar el uso eficiente de recursos en tu
area?
Reciclaje y Residuos:
¢ ¢ COmo participas en las iniciativas de reciclaje y gestion de residuos de la
empresa?
o ¢ Hay areas especificas donde se podria mejorar las practicas de reciclaje?
Colaboracién con la Comunidad:
e ¢ Has participado en colaboraciones exitosas con organizaciones o comunidades
locales para abordar cuestiones ambientales?
o ¢ Ves oportunidades para fortalecer sus relaciones con la comunidad en términos
de sustentabilidad?
Concientizacion y Comunicacion:
e ¢ COmo te informas sobre iniciativas y esfuerzos de sustentabilidad?
o ¢ Tienes sugerencias sobre cOmo se podria comunicar practicas sustentables?
Impacto Personal:
e ¢ COmo sientes que tu trabajo diario contribuye a los objetivos de sustentabilidad
de la empresa?
o ¢Hay aspectos especificos en los que te gustaria involucrarte mas para
respaldar las metas sustentables?
Retos y Exitos:
e ¢ Qué desafios has enfrentado personalmente en la implementacién de practicas
sustentables?
e ¢ Puedes compartir alguna experiencia exitosa relacionada con la sustentabilidad
en tu area?
Formacion y Desarrollo:
o ¢ Crees que la empresa brinda suficientes oportunidades de formacion en temas
de sustentabilidad?
¢ ¢ Qué tipo de capacitacion consideras que seria beneficiosa para mejorar las
practicas sustentables?
Ideas para Mejora Continua:
¢ Tienes sugerencias para nuevas practicas sustentables que se podrian implementar?
¢, Cémo se podria fortalecer la cultura de sustentabilidad en la empresa?
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