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RESUMEN

El trabajo tiene el objetivo de analizar el uso de las Tecnologfas de la Informacién y Comunicacion (TIC) en las micro,
pequefia y mediana empresa de servicios turisticos en Puerto Vallarta, para conocer las herramientas y plataformas
tecnologicas que utilizan. El disefio metodolégico se fundamenté en una investigacién de tipo no experimental,
descriptiva y transversal con enfoque cuantitativo, realizada sobre la aplicaciéon de un cuestionario administrado a la
poblacién objeto de estudio. Se levantaron 50 encuestas que fueron enviadas por correo electronico y via telefonica.
Entre los principales resultados se encontrd que cuentan con acceso a internet, computadoras y pagina web propia,
que utilizan principalmente para la promocion de sus productos o servicios, la atencién a clientes y la contabilidad de
sus operaciones. Asimismo, cuentan con un alto nivel de adquisicién de las tecnologias de informacion en el drea
administrativa y consideran importante invertir en ellas para la automatizacién de los procesos y la satisfaccion del
cliente, aunque se vea reflejado en el mediano y largo plazo.

Palabras clave: Tecnologfas de informacion y comunicacion (TIC); pequefias empresas; Puerto Vallarta; Jalisco; uso
de tecnologfas.

Utilizacio de TIC Em MEMES/ MSM no Sector do Turismo em Puerto 1V allarta

RESUMO

O objetivo do trabalho ¢ analisar a utilizacio de Tecnologias de Informagio e Comunicagio (TIC) em micro, pequenas
e médias empresas de servi¢os de turismo em Puerto Vallarta, para conhecer as ferramentas e plataformas tecnologicas
que utilizam. O desenho metodolégico baseou-se numa investigagdo nio experimental, descritiva e transversal com
uma abordagem quantitativa, realizada na aplicacio de um questionario administrado a populacio em estudo. Foram
realizados 50 inquéritos e enviados por e-mail e telefone. Entre os principais resultados esta o acesso a internet, aos
computadores e a0 seu préprio website, que utilizam principalmente para a promogio dos seus produtos ou servicos,
atendimento ao cliente e contabilidade das suas operacoes. Da mesma forma, tém um elevado nivel de aquisicdo de
tecnologias de informagdo na drea administrativa e consideram importante investir nelas para a automatiza¢do de
processos e satisfagdo do cliente, embora se reflita a médio e longo prazo.

Palavras-chave: Tecnologias de informagio e comunicagio (TIC); pequenas empresas; Puerto Vallarta; Jalisco; uso
de tecnologias.

Adoption and use of ICT in MSME of the tourism sector in Puerto 1 allarta.
ABSTRACT

The objective of this study is to analyse the use of Information and Communication Technologies (ICT) in micro,
small and medium-sized tourism service companies in Puerto Vallarta, in order to learn about the technological tools
and platforms they use. The methodological design was based on a non-experimental, descriptive and transversal type
of research with a quantitative approach, based on the application of a questionnaire administered to the population
under study. A total of 50 surveys were conducted and sent by e-mail and telephone. Among the main results, it was
found that they have access to the Internet, computers and their own web page, which they use mainly for the
promotion of their products or services, customer service and accounting of their operations. They also have a high

! Doctora en Ciencias Sociales con especialidad en Desarrollo Regional. Profesora investigadora de la Universidad de Guadalajara. Centro
Universitario de Ciencias Econémico Administrativas. Departamento de Estudios Regionales DER-INESER. Miembro del SNI nivel 1. Perfil
Prodep. Pertenece al Cuerpo Académico Reestructuracion Productiva y Estudios Locales. México. Correo: maria.cota@academicos.udg.mx

2 Egresado de la Licenciatura en Negocios Internacionales, Universidad de Guadalajara. México. carlosgomeznegocios@gmail.com

268



https://orcid.org/0000-0002-1866-7191
https://orcid.org/0000-0002-8263-4810
mailto:maria.cota@academicos.udg.mx
mailto:carlosgomeznegocios@gmail.com
http://publicacoes.uor.ed.ao/index.php/sapientiae/

Sapientiae | 269 |

level of acquisition of information technologies in the administrative area and consider it important to invest in them
for the automation of processes and customer satisfaction, although this is reflected in the medium and long term.
Keywords: Information and communication technologies (ICT); small businesses; Puerto Vallarta; Jalisco; use of
technologies.

Introduccion

Las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMES) no son un concepto nuevo, sin embargo,
siguen estando en boga entre los investigadores; las MiPyMES al igual que el ser humano, estan en
constante cambio y evolucion, que se ve reflejado en el uso de las tecnologias. Esta investigacion
tiene como objetivo analizar el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)
en las mipymes de servicios turisticos en Puerto Vallarta. Con el afan de conocer las herramientas
y plataformas tecnoldgicas mas utilizadas en las empresas de servicios turisticos en la localidad.
Independientemente de los numerosos factores que impulsan a las empresas para incursionar en
las TIC, se encontré que las MiPyME del sector turistico de Puerto Vallarta en su gran mayoria
cuentan con acceso a Internet, computadora y pagina web propia; principalmente utilizan las
tecnologias para la promocién de sus productos o servicios, la atencion de posibles clientes y la
contabilidad de sus operaciones, entre otros resultados.

La globalizacién ha sido gestora de cambio en la vida del ser humano moderno, trayendo consigo
numerosos descubrimientos, entre ellos, las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (T1C);
las empresas no son la excepcion a este cambio. Internet es solo una de las multiples vertientes en
que las empresas pueden incursionar en estas tecnologias.

En Puerto Vallarta, las micro y pequefias empresas del sector servicios presentan niveles de
competitividad favorables para la mayoria de los emprendimientos, sin embargo, sus principales
retos se componen por la falta de conocimientos técnicos, el acceso al financiamiento y la
capacitacion del personal; mientras las empresas no cuenten con los conocimientos técnicos o el
personal capacitado, los beneficios seran poco alentadores.

La implementacion de las TIC repercute positivamente en el acceso a la informacion, velocidad de
los procesos y reduce los costos de transaccion, sin embargo, se ve como el principal impedimento
para la implementacion de estas, desconocer los beneficios de las mismas por parte del empresario
o la falta de conocimientos técnicos para su correcto uso. Primeramente, es necesario conocer qué
tan competitiva es la empresa del sector turistico en la localidad, asi como sus principales retos u
oportunidades.

Dentro de la literatura existen varios trabajos que abordan el tema donde figuran Becerra-
Bizzarton et al, (2017:299) quienes concluyen que la mitad de las microempresas del sector
comercio de Puerto Vallarta (49.3%) presentan de competitividad mediano-alto, las areas que
manejan bien son la contabilidad, aseguramiento de la calidad y comercializacion, asi mismo, las
areas de oportunidad la gestién de los recursos humanos y el desarrollo de funciones operativas
por medio de las tecnologias de la informacién. Aseguran que los usos de las TIC seran de vital
importancia para desarrollar una estructura de negocio estable y la creacién de posibles ventajas
competitivas.

Por su parte, Maldonado-Guzman, e @/ (2010) argumentan que, la tecnologfa representa una
oportunidad de alto impacto para las MiPyME, la correcta utilizacién de las TIC puede contribuir
a mejorar ¢ incrementar la ventaja competitiva; a razén que la implementacion de las TIC agiliza
el acceso, generacion y distribucion de la informacion, mejora la conexién y asistencia con los
clientes y proveedores y fortalece la toma de decisiones, repercutiendo en el crecimiento y
supervivencia de las pequefias empresas.

Este argumento se ve reafirmado segun lo expuesto por Saavedra-Garcia y Tapia-Sanchez (2013),
ya que las TIC mejoran el desempefio de la empresa por medio de la automatizacion, acceso a la
informacién, menores costos de transaccion e incorporacion de procesos de aprendizaje. En otras
palabras, el uso de la tecnologia en los procesos de la empresa, aumenta sus rendimientos,
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automatiza los procesos y disminuye los costos de transaccion mediante el acceso oportuno a la
informacién, entre otras bondades.

No obstante, a su vez Saavedra-Garcia y Tapia-Sanchez (2013) exponen como la principal limitante
para incorporar las TIC en las MiPyME, no visualizar el impacto de sus beneficios, el empresario
promedio considera que la inversiéon en TIC es muy elevada y perciben que los beneficios se
obtendran unicamente en el largo plazo, lo cual esta restando competitividad a las organizaciones.
Pese a los numerosos beneficios de la implementacion de la tecnologfa Rios-Manriquez, ef a/ (2009)
concluyen que el principal inhibidor para la adopcion de las TIC es la falta de interés de los mismos
empresarios, derivado del desconocimiento de lo que la tecnologia puede hacer por la
microempresa. De la misma manera, la inversion en TIC no garantiza el éxito, mientras no se tenga
el conocimiento y dominio de dichas herramientas, pese a la adquisicion de las mismas, si no se
cuenta con el personal capacitado, los beneficios seran nulos.

Consecuentemente Rodriguez (2016) concluye que existe una resistencia hacia el uso de las TIC
por parte de las micro y pequefias empresas, ya fuere por desconocer su utilidad o por carecer de
capital para adquirirlas; asi también una falta de conocimiento por parte del capital humano para
el uso y manejo de la tecnologia, por lo cual se estan desaprovechando numerosas oportunidades.
De manera concreta, la problematica principal para las empresas, en cuanto a las TIC son, el
desconocimiento de los beneficios por parte del empresario, considerar que la inversiéon solo
rendira frutos en el largo plazo y la falta de conocimientos técnicos y el personal capacitado para
operar de manera adecuada las herramientas. Todo emprendimiento en las TIC debe de
acompafiarse con mecanismos para la apropiaciéon permanente en los procesos de la empresa, para
que se creen habitos y nueva tendencia acorde a los cambios del entorno, sola asi se lograra obtener
todos los beneficios de la inversion.

Martinez (2013) establece al cliente como un participante activo e irremplazable en el proceso de
produccion del servicio dado que no es posible separar la calidad percibida por el cliente y la
productividad, por ello el uso de herramientas tecnolégicas y la capacitacion de su personal en ellas
es de crucial importancia; asi también las interacciones entre el cliente, el proveedor de servicios y
el conocimiento mutuo desarrollado por estas interacciones tienen un impacto decisivo en el nivel
de productividad de la organizacién. En otras palabras, mientras mayor sea la cercania al cliente,
mayor la productividad.

El sector turistico es una industria cambiante, y de acuerdo a Sanchez-Jiménez, et a/ (2018) las TIC
han transformado la forma en que los turistas planifican, reservan y viven sus expetiencias, un
ejemplo son los medios sociales, estos han facilitado la creacién e intercambio de informacion
entre los mismos usuarios, influenciando la forma en que los clientes programan y toman
decisiones de sus viajes antes, durante y después de su experiencia. Las empresas turisticas
encuentran en las TIC un 4rea de oportunidad valiosa y prometedora, detectando grandes
oportunidades en la comercializacion, distribucion, promocion y comercializacion de sus servicios.
Scarabino y Coronnello (2009) expresan que, la adquisicién e implementacion de las TIC en las
pequenas empresas del sector servicio mejoran la comunicacién dentro de la organizacion,
aportando rapidez y eficacia a los procesos internos, que son traducidas en mayor satisfaccién del
cliente; desafortunadamente la adquisicion de tecnologia en las empresas no es realizada con el
objetivo de lograr una ventaja competitiva o buscar mejorar el rendimiento de la empresa, la
adquisicion de las TIC se realiza simplemente porque otras lo hacen, y se ignora que la capacidad
de las TIC para adaptarse al mercado y sobrevivir.

En Puerto Vallarta los principales retos para las pymes son el acceso al financiamiento, la falta de
conocimientos técnicos y estudios de mercado, asi como la capacitaciéon de su personal. En el caso
especifico de las MiPyME del sector servicios de la localidad se presentan niveles de competitividad
favorables para la mitad de las empresas, donde la calidad y procesos contables son areas estables;
donde de igual manera, la capacitacion del capital humano figura como un area de oportunidad.
Referente al impacto de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en las empresas, se
concluye que las TIC agilizan el acceso, creacion y distribucion de la informacién, mejora el
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contacto con clientes y proveedores disminuyendo los costos de transaccion, agiliza la toma de
decisiones, aportan rapidez y eficiencia a los procesos administrativos de la organizaciéon e
incorporan procesos de aprendizaje continuos. Donde, si bien adoptada e implementada, la
inversion en las TIC decanta en la creacion de una ventaja competitiva para la organizacion.

La inversion y aplicacion de la tecnologia en la pequena y mediana empresa esta ligada directamente
con la visién y capacidad del duefio-administrador, contempla como necesaria la inversién, no
obstante, este desconoce o ignora los multiples beneficios de las TIC y, en caso de conocetlos, el
imaginario del emprendedor contempla que estos beneficios se obtendran unicamente en el largo
plazo. Asi mismo la inversiéon que se realice, no garantiza su aprovechamiento mientras no se
cuente con el conocimiento técnico y personal capacitado para su uso y explotacion.

La dinimica econémica del sector turistico esta cambiando, las TIC brindan multiples
oportunidades para acercarse al usuario, comercializar sus servicios y gestionar ventajas
competitivas. Por ello es la razéon de ser de esta investigaciéon el conocer que tanto estin
aprovechando estas oportunidades las micro y pequefias empresas del sector turistico en Puerto
Vallarta.

Las TIC forman parte de los activos de la empresa, también llamados recursos empresariales, por
ello, es necesario hacer mencién a la Teorfa de los Recursos y Capacidades. Teorfa expuesta por
Penrose en 1958, (citada por Fong-Reynoso ¢ a/, 2017), la cual establece que toda empresa es el
conjunto de los recursos productivos con los que cuenta la organizacion, tangibles o intangibles y
humanos. Dependiendo de la forma en que se empleen estos recursos, sera el servicio que provean.
De manera concluyente, Grant en 1991, (citado por Pulido, 2010) establece, el porvenir de la
estrategia de una empresa proviene de los recursos y capacidades internos, asi mismo, estos son
los principales responsables de los rendimientos o beneficios de la organizacion.

Segin Donofrio en 2004, (como se cité en Jordan-Sanchez, 2011) expresa que, la innovacion
tecnologica de las empresas transforma los procesos productivos y la manera en que se hace
entrega de bienes y servicios, a través de procesos utiles que explotan los mercados nacionales y
globales, implicando en ello una retribuciéon de valor para las partes implicadas (empresa y
accionistas) logrando el desarrollo continuo.

De acuerdo con Dalle-Nogare (2000), la innovacion es el desarrollo creativo, que surge a raiz de
un estimulo externo, bien llamado tecnologfa, la cual es introducida en la organizacién para
materializarse o dirigirse hacia productos o servicios comercializables. La incursién de las empresas
hacia las nuevas tecnologfas facilita el proceso de explotacion de su mercado actual, comparado
con el método tradicional, decantando en la forma en que se comercializan los productos o el
servicio mismo, lo cual se ve reflejado en una mayor retribucién monetaria para las empresas.

Las microempresas de acuerdo con Becerra-Bizarron et al, (2017) son, unidades econémicas con
una representacion porcentual importante en todas las economias del mundo, son parte
significativa de los sistemas productivos y una alternativa de empleo. Brezinova y Prusova (2014)
expresan que, las MiPyME son indispensable para cualquier economia, estas pueden ser descritas
como la fuerza que impulsa los negocios, el crecimiento, la innovaciéon y la competitividad,;
desempefiando un papel importante como empleadores. Cuya finalidad es mantener una
estabilidad econémica, calidad, innovaciéon y utilidades que permitan generar una estructura de
negocios solida, una fuerza laboral de calidad y evitar la insolvencia.

As{ mismo, la directora del Fondo de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU expresa
la importancia de las MiPyME en las economias emergentes, Duran (2017:1) “Las micro, pequefias
y medianas compaffas suponen aproximadamente el 90% del sector empresarial en todo el
mundo... estas contribuyen hasta en un 45% del empleo formal total y en un 33% del ingreso
nacional (PIB) en las economias emergentes”

Se tomara en cuenta lo expuesto por Martinez (2013), quien define las pequefias empresas del
sector servicios como, organizaciones cuya funcién es brindar una actividad para satisfacer
necesidades, con fines de lucro y dirigida a personas, sociedades u organizaciones; caracterizadas
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por ser versatiles, flexibles y por presentar una interacciéon directa entre directores, empleados y
clientes.

Las microempresas son finalmente emprendimientos que se llevan a cabo por un emprendedor,
para entender lo que es el emprendedor tomaremos lo expuesto por Formichella y Massigoge
(2004). El emprendedor es una persona con capacidad de crear, de llevar adelante sus ideas, de
generar bienes y servicios, de asumir riesgos y de enfrentar problemas...son capaces de crear algo
nuevo o de dar uso diferente a algo ya existente, estableciendo también que la unica diferencia
entre el emprendedor y el individuo comun la establece la actitud.

Como antecedente formal de las TIC, esta lo expuesto por la OCDE (2002) que estipula; son
aquellos dispositivos, bienes o servicios que capturan, transmiten y despliegan datos e informacion
electrénica, que fomentan el crecimiento y desarrollo econémico de la industria manufacturera y
de servicios, en actividades relacionadas a la produccion, trabajo y valor anadido.

De acuerdo con lo expuesto por Cobo-Romani (2009:313) las TIC son dispositivos tecnolégicos
(hardware y software) que permiten editar, producir, almacenar, intercambiar y transmitir datos
entre diferentes sistemas de informacion...aplicaciones que integran medios de informatica,
telecomunicaciones y redes, que posibilitan la comunicacién y colaboracién interpersonal; estas
herramientas desempenan un papel sustantivo en la generacion, intercambio, difusion, gestion y
acceso al conocimiento.

Las TIC desde un enfoque estratégico son expuestas por Scarabino y Colonnello (2009:97), “todas
aquellas herramientas que nos permiten un acceso, organizacion, procesamiento y analisis de la
informacién de una manera 6ptima y facil, de tal forma que la utilizacién de las mismas implique
ventajas para la empresa para lograr una mayor competitividad”. En tiempos mas recientes y de
acuerdo con la UNAM (2018:1) “Las TIC son todos aquellos recursos, herramientas y programas
que se utilizan para procesar, administrar y compartir la informacién mediante diversos soportes
tecnolégicos” de manera digitalizada.

Para este trabajo de investigacion, se tomara en cuenta lo expuesto por el World Economic Forum
(Luna,2019:1) “Las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciéon son el conjunto de
herramientas relacionadas con la transmisién, procesamiento y almacenamiento digitalizado de la
informacién. Un aliado del emprendimiento, tanto en nuevos conceptos como en lo tradicional”

Sobre MIPYME del sector turistico y las tic

A nivel nacional, la industria turistica se establece como uno de los principales sectores productivos
del pafs, en 2019 la industria turistica en México generé una derrama econdémica de 564.1 mil
millones de pesos aproximadamente, a nivel estatal de acuerdo a datos de SECTUR (2019), 6rgano
dependiente de la Secretaria de Turismo, en 2019 Jalisco el sector turismo generd una derrama
total de 49.1 mil millones de pesos aproximadamente.

Por su gran afluencia turistica y reconocimiento internacional Puerto Vallarta figura como uno de
los destinos turfsticos mas renombrados de México y al mismo tiempo se le considera como el
destino nimero uno de Jalisco. En cuestion de ingresos, es la segunda entidad que genera mas
ingresos turisticos en el Estado de Jalisco, después de la Zona Metropolitana de Guadalajara, de
acuerdo con datos del Sistema Nacional de Informacion Estadistica del Sector de México (2019),
la localidad generd 19.2 mil millones de pesos, aproximadamente el 39% de la derrama estatal. En
otras palabras, Puerto Vallarta genera aproximadamente una tercera parte de todos los ingresos
turisticos del Estado de Jalisco, por ello la importancia del sujeto de estudio (ver figura 1).
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Fuente: Plan de desarrollo mumr;cipal (2012-2015) (Gobierno Municipal de Puerto Vallarta, 2011)

La definicién de MiPyME como tal, varia dependiendo de la regién o el pais donde se estudie,
principalmente porque los parametros para estratificar a las empresas varfan de acuerdo con los
planes econémicos y sociales de los paises. La Secretaria de Economia (2012) define a las MiPyME
como: “Todos aquellos negocios que tienen menos de 50 trabajadores generan anualmente ventas
hasta por 4 millones de pesos y representan el 95 por ciento del total de las empresas y el 40 por
ciento del empleo en el pafs; ademas, producen el 15 por ciento del Producto Interno Bruto”. Por
su parte la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa

en su fraccion 111 del articulo 3 estratifica a las empresas de servicios como se muestra en la tabla
1.

Tabla 1 Estratificacion por nimero de trabajadores

Sector/ Tamafio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: con base a la Ley para el desarrollo de la competitividad de la micro, pequefia y mediana empresa
(Ley para el desatrollo de la competitividad de la micro, pequefia y mediana empresa, 2019)

Para la presente investigacion se tomara en cuenta lo expuesto por el la Ley para el
desarrollo de la competitividad de la micro, pequefia y mediana empresa. Las MiPyME son
entidades econémicas indispensables para la economia de cualquier nacién, caracterizadas por su
versatilidad, innovacion y por ser fuentes de empleo irremplazables. En México, de acuerdo con
datos del INEGI (2019), en 2018 existian 4.1 millones de micro, pequefias y medianas empresas,
como se puede observar en la tabla 2.

Tabla 2 Numero de empresas por tamano en México, 2018

Tamafio Empresas
Numero Participacién (%)
Microempresas 4057719 97.3
PyMEs 111 958 2.7
TOTAL 4169 667 100.0

Fuente: con base a datos de INEGI (2019)

Por su parte, en 2019 el municipio de Puerto Vallarta contaba con 16,345 unidades econémicas,
de acuerdo con datos del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémica, INEGI,
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2019:22). A su vez, de las 16,345 empresas, 51.47% de ellas se dedicaban al ramo de los servicios,
tal como se puede observar en la figura 2.

Figura 2 Distribucién de las unidades econémicas Puerto Vallarta 2019.
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Castiblanco-Moreno (2013:58) establece que las caracteristicas de cada empresa seran distintas
segin en entorno en el que se desarrolle: Las actitudes de los individuos son influidas por el medio
en el que se desenvuelven y asi mismo, el individuo influye sobre el territorio en el que actta, de
ahi se deriva que ningin proceso de emprendimiento enmarcado en el desarrollo local es igual a
otro, ya que responde a necesidades y caracteristicas especificas de cada poblacion.

De acuerdo con Rey-Campero (2016) las pymes del sector servicios concentran sus esfuerzos mas
en la asignacion de recursos y la gestion de proyectos que en la formulacién de estrategias; para
que existan mejores desempeflos es necesario formular de manera concreta un proceso de toma
de decision claro, donde no sea tan centralizado por parte del duefio. Asi también, aquellas
empresas que cuentan con la capacidad para generar, transferir y utilizar el conocimiento tendran
mejores desempefios en los proyectos en que incursionen.

En lo referente al papel que desempefia el empresario de la pequefia empresa Espinoza-Méndez y
Espinoza-Méndez (2015: 129) declaran que: La direccion y desarrollo de las pequefias empresas
esta estrechamente relacionado con las caracteristicas del duefio-administrador. De esta manera
éste se convierte en el actor mas importante y caracteristico de la organizacion, es el motor de
crecimiento de cualquier economia, es la figura central que se compromete a buscar y aplicar
modelos productivos o técnicas administrativas para mejorar los procesos para el éxito de la
empresa.

De acuerdo con datos de la OCDE (2017), en 2016 el 95% de las empresas en los pafses miembro
contaban con acceso a internet y otras herramientas, existe un uso generalizado de las TIC por
parte de las empresas. No obstante, las pequefias empresas estan rezagadas, menos del 80% de las
micro y pequefias empresas cuentan con conectividad de banda ancha, aproximadamente un 20%
no cuentan si quiera con acceso a internet. En el mismo afio mas del 77% de las organizaciones
tenfa un sitio web o pagina de inicio, en el caso de México, desafortunadamente solo el 41.5% de
las empresas contaban con presencia en la web.

El conocimiento general permite concluir que la implementacién de las TIC tiene efectos positivos
en el manejo de la informacion en las organizaciones, sin embargo, de acuerdo con Valdez-Juarez
et al, (2016) el uso de las TIC también incide de manera directa en el crecimiento econémico de la
pequena empresa, fortalece las practicas empresariales, como el despliegue de estrategias y
politicas, la capacitacion de los empleados y mejora la cultura organizacional. Es necesario que los
duefios de las empresas consideren el uso de la tecnologia como un soporte en los procesos y
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procedimientos internos, para obtener mejores resultados y el desarrollo de una ventaja
competitiva.

Respecto a la implementacion de las TIC, Fonseca-Pinto (2013) establece que la adaptacion de la
tecnologia en las empresas es un proceso que requiere que la organizacioén tenga la capacidad de
realizar los cambios que exige el uso y la aplicacion de la misma, en las diferentes areas productivas,
mas alla de la inversion necesaria. No obstante, invierten sin tener conciencia de cual es el alcance
real de una acertada implementaciéon de las TIC. En otras palabras, en el imaginario del
emprendedor se percibe como necesaria la inversién en tecnologia, sin embargo, el impacto real
por la implementacion de la misma es desconocido por éste.

Ademas de invertir en las TIC, las empresas turisticas deben de darles un buen uso e incorporarla
correctamente a sus procesos, que de acuerdo con Gregorio-Pachén (2014) para que la empresa
turistica pueda recuperar la inversion realizada en TIC es de vital importancia que cuente con mano
de obra cualificada con conocimientos en dichas herramientas, solo asi se vera un aumento en la
productividad. Es indispensable que las empresas adecuen la tecnologfa a su giro, si no se cuenta
con el personal calificado para su manejo, el esfuerzo econémico sera en vano y pondra en riesgo
la viabilidad del proyecto.

Las TIC ademas, de optimizar los procesos internos de la empresa, juegan un papel importante
para que las organizaciones puedan conectar con sus clientes potenciales, que en conformidad con
lo expuesto por Fonseca-Castro y N4jar-Sanchez (2017) las TIC son herramientas necesarias e
indispensables para el crecimiento y el desarrollo econémico para establecimientos enfocados en
el ambito comercial y turistico, dado que permiten llegar al cliente como un canal de venta y
distribucién, a mayor tecnologia que se use mayor sera su retribucion.

Es imperativo el uso e incorporacion de las nuevas tecnologias en las empresas de servicios, tal
como lo exponen Daries y Cristobal-Fransi (2016) Aquellas empresas que no incorporen las TIC
en su gestion quedaran relegadas, poniendo en peligro su supervivencia; ademas de tener presencia
en la red, las empresas turisticas deben de contar con sitios web bien disefiados, generar
aplicaciones, gestionar redes sociales y usar todas las variables tecnoldgicas para ofrecer a los
usuarios servicios unicos, especializados y diferenciados.

Para que las empresas turisticas puedan sobrevivir en la época digital es imperativo el uso de las
TIC, tal como lo exponen Cruz-Estrada ef a/, (2019) las TIC son una necesidad para las empresas
de servicios turisticos, ya que son el medio de comunicacién por el cual las personas revisan las
oportunidades de esparcimiento que tendran dentro de las localidades que visiten, ademads que
brindan la posibilidad de conocer la satisfaccion de las personas que han utilizado sus servicios.
En la actualidad, existen paginas especializadas para todo tipo de contenido, de acuerdo con
Vilchez-Yupanqui (2019) las TIC han otorgado a los usuarios la posibilidad de acceder a
informacién de todo el mundo desde sus dispositivos electronicos, esto ha decantado en la
creacion de comunidades o grupos virtuales, donde las personas interactian segun sus propios
intereses. No basta solamente que las empresas cuenten con una pagina propia, para captar
efectivamente a mas clientes es necesario que las empresas de servicios se promocionen en paginas
o aplicaciones especializadas donde se aglomere a aquellos usuarios interesados en el turismo.

En suma, la MiPyME es el pilar de las economias, en México 97.3 por ciento de las entidades
econémicas del pais son microempresas, son un motor de crecimiento, innovaciéon y empleo.
Mayormente se ven influenciadas por el medio en el que habitan, en el caso de Puerto Vallarta, la
mayortia de las empresas satisface las necesidades de un entorno tutistico, con una mayor densidad
a la de otros estados de Jalisco.

El duefio es la figura central de las micro y pequefias empresas, aquel que toma las decisiones
estratégicas en la organizacion, de sus decisiones se reflejara mayormente el buen o mal desempefio
que se presente en la empresa. En la actualidad, casi el 80 por ciento de las micro y pequefias
empresas cuentan con conexion a internet, sin embargo, solo el 41.5% cuenta con un sitio web,
que mas de tres cuartos de las empresas tengan acceso a internet, pero menos de la mitad de estas
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cuenten con un sitio web es un rezago enorme. Se estan perdiendo multiples oportunidades para
promocionarse y ponerse en contacto directo con clientes y proveedores, se esta perdiendo dinero.
El emprendedor, percibe como necesaria la inversion en las TIC, sin embargo, desconoce el
impacto que puedan tener en la organizacion; no se esta realizando la inversion por falta de
conocimientos o por percibir que los beneficios se obtendran al largo plazo. La inversion en
tecnologia no garantiza el éxito del negocio por si misma, esta se tiene que adecuar y adaptar a los
procesos internos y especificos de cada organizacién; si no se implementa en los procesos el
rendimiento de la inversién serd minimo, ademas de ello, si no se cuenta con las habilidades
técnicas ni el personal capacitado para su uso, la inversion se convierte en un gasto y puede poner
en riesgo todo el proyecto. Ademas de saber si se esta haciendo la investigacion en las empresas
de Puerto Vallarta, es crucial conocer si se cuenta con el personal capacitado para su buen uso.
La siguiente tabla muestra las actividades econémicas que se tomaron en cuenta para el presente
estudio (ver tabla 3).

Tabla 3 Actividades econémicas consideradas en el estudio.

Clave | Nombre de la actividad Descripcion especifica de la actividad
econémica

46 Comercio al por menor

*4632 | Comercio al por menor de Incluye comercio al por menor de telas, blancos, ropa
productos textiles, bisuteria, nueva, bisuterfa y accesorios de vestir nuevos -aretes,

accesorios de vestir y calzado | articulos para el cabello, pafioletas, mascadas-, bolsas,
cinturones, carteras, sombreros y calzado nuevo

*4641 | Comercio al por menor de Incluye comercio al por menor de anteojos graduados y
articulos para el cuidado de la | parasol
salud

48-49 | Transportes, correos y almacenamiento

*4870 | Transporte turistico Incluye unidades econémicas dedicadas principalmente al

transporte turistico por tierra, agua o aire, cuyo punto de
salida y llegada es el mismo sitio, y generalmente realizan
recorridos de ida y vuelta en un solo dia

56 Setvicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y setrvicios de remediacién

*5615 | Agencias de viajes y servicios | Incluye agencias de viajes y de servicios de reservaciones
de reservaciones

71 Servicios de esparcimiento culturales y deportivos, y otros servicios recreativos

*7111 | Compafifas y grupos de Incluye compafias que brinden servicio para hoteles o en
espectaculos artisticos y espectaculos
culturales

*7112 | Deportistas y equipos Incluye deportistas profesionales que combinan su
deportivos profesionales y actividad con el entrenamiento o la ensefianza (lugares que
semiprofesionales ensenan a surfear al turista)

72 Setvicios de alojamiento temporal y de preparacién de alimentos y bebidas

*7211 | Hoteles, moteles y similares Incluye servicios de alojamiento temporal

*7225 | Servicios de preparacién de Incluye servicio de banquetes para ocasiones especiales-
alimentos y bebidas caterings

alcohélicas y no alcohdlicas

Fuente: Basado en el Clasificador para Actividades Econémicas (SCIAN) de INEGI (2018).

METODOLOGIA

De acuerdo con el objetivo del presente trabajo, se realizé una investigacion no experimental tipo
descriptiva/correlacional, con las que se buscéd especificar las caracteristicas de las empresas
analizadas, en torno al uso de las tecnologias de informacién. El criterio para la seleccion de las
empresas encuestadas fue que estuvieran en funcionamiento durante el afio 2020, dedicadas al
sector servicio y fueran consideradas MiPyMES de acuerdo a los parametros de personal ocupado.
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No se tomaron el universo de empresas sino que se recurrié a la técnica conocida como “bola de
nieve” en donde cada uno de los participantes se relaciona con otros hasta formar un
conglomerado de 50 entrevistas, que debido a la contingencia sanitaria por COVID-19, la
aplicacion de la encuesta se llevo a cabo a través de formularios electronicos de Google y llamadas
telefonicas a los establecimientos; se analizaron elementos cualitativos y cuantitativos para una
mejor interpretacion de los resultados obtenidos en las encuestas, que se presentan en el siguiente
apartado.

La encuesta estuvo compuesta por cuatro apartados o bloques, el primero trata sobre la
identificaciéon de la empresa y el encuestado para fines documentales, el segundo apartado
cuestiona el emprendimiento como tal, el tiempo de operacién, nimero y tipo de empleados, asi
como cuestionamientos financiamiento y principales clientes, el tercer apartado es la parte medular
de la presente investigacion, cuestiona sobre aspectos especificos sobre la inversion, uso y destino
que se le da a las nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, por ultimo, el cuarto
apartado cuestiona sobre las repercusiones y efectos que ha tenido la presente contingencia por
COVID-19 en las empresas. Se llevo a cabo en el periodo de octubre a diciembre del afio 2020.

Principales resultados

Las 50 encuestas se aplicaron a duefios y gerentes, cuyas edades fluctiian entre 20 y 51 afios, la
mayortia de ellos son hombres (30), pertenecen a empresas medianamente consolidadas en el
mercado tienen un periodo de 4 a 10 afios la mayoria (40%) y un 32% con mas de 10 anos. Mas
de la mitad son micro empresas (56%) de tipo familiar.

El 88.9% de las empresas entrevistadas expresan realizar alguna inversion en las TIC (ver figura
3). Se caracterizan porque sus clientes principales son extranjeros, 7 de cada 10 y provienen
principalmente de EUA y Canada. A diferencia de lo encontrado en el caso colombiano, de
acuerdo con Lépez-Rodriguez y Lopez-Rodriguez (2018) consideran necesario contar con una
pagina web y un correo electronico; sin embargo 41% de las empresas no consideran necesaria la
inversién en campanas publicitarias o la implementacién de las TIC en sus procesos productivos,
esto atribuido en general al desconocimiento del potencial de las TIC y a la deficiente investigacion
e innovacion.

Figura 3 Inversion en las TIC

¢Usted invierte en las TIC?

11.1%
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De las 45 empresas que realizan inversion en TIC el 83,4 % destina del 1 al 10% de sus ingresos
anuales, cantidad con poco impacto, solamente el 12% de los encuestados invierte entre el 11 y el
20 por ciento de sus ingresos (ver figura 4).
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Figura 4 Porcentaje de ingresos anuales destinados a la inversion en TIC
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Dentro de los principales servicios que ofrecen estan: Servicios de esparcimiento cultural y
deportivo; preparacion de alimentos y bebidas; agencia de viajes y servicios de reservaciones;
servicios turisticos maritimos; renta de embarcaciones; comercio al por menor; transporte turfstico
y alojamiento temporal. Y los servicios especificos con mayor demanda figuran: servicios de
comida de autor y coctelerfa; excursiones de playa; pesca privada; bordados y textiles de la region;
tours gastronémicos y sesion de fotos; bloqueadores clinicos y cuidado de la piel; renta de
bicicletas; cata de tequila y mezcal; tour por pueblos magicos; yates y servicios de lujo; tours de
ballenas y buceo; banquetes de boda o eventos; clases de surfing, pizza y cerveza artesanal; tirolesa
y cuatrimotos.

Sobre la toma de decisiones para la inversion en TIC, el 73.1% de los encuestados establece al
duefio o al gerente como los encargados de dicha decision, el 26.9% establece la decision por
consenso y ninguno de los encuestados considera que la decision de inversion deba realizarla
directamente los empleados.

Las principales areas operativas en que se destina la inversion en tecnologia son la atencién al
cliente, seguida del area de mercadotecnia, contabilidad y los sistemas operativos. El mayor
motivante para la inversiéon en TIC fue la automatizacion de procesos (37.5%) seguida por el
acceso a la informacion (29.2%) y mayor satisfaccion del cliente (16.7%) (Ver figura 5). A diferencia
de Bermeo-Giraldo, e7 a/ (2019), quienes encontraron en un estudio a pymes en el uso de la gestion
financiera que aunque hay un gran avance en cuanto a la adopcion de estas tecnologias para la
gestion de la informacion financiera en las Pymes, todavia hay resistencia para su correcto uso y
aprovechamiento, atribuido a factores identificados como la falta de capacitacion, experiencia en
el cargo desempenado, estado de la tecnologia y la seguridad.

Figura 5 Areas de la empresa en las que se invierte en TIC
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El 46.2% de los encuestados concuerdan que los beneficios en la inversion en TIC se
observan a mediano plazo, lo cual coincide la perseverante falta de entendimiento sobre los
beneficios de las TIC tal como han expuesto otros autores (ver figura 6). Pese a los numerosos
beneficios de la implementacién de las TIC, Rios-Manriquez, e a/ (2009) concluyen que, el
principal inhibidor para la adopcién de la tecnologia es la falta de interés por parte de los
empresarios, derivado del desconocimiento que la tecnologia puede hacer por la empresa o el
pensamiento que los beneficios de la inversion se veran solamente a largo plazo.

Figura 6 Plazos de Beneficios de la inversion en TIC
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De las empresas del sector turistico de la localidad encuestadas el 100% cuenta con WIFI y, casi
en su totalidad, cuentan con una computadora y telefonfa moévil como parte de su equipo fisico
(ver fig. 7). Dicho equipo fisico se renueva cada 2 a 3 afos de acuerdo con el 12.5% de los
encuestados, 4 a 6 afios de acuerdo a un 54.2% y un 25% no se ha visto aun en la necesidad de
renovarlo.

Figura 7 Equipo fisico con el que cuenta
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El1 95.83% de las empresas expresa contar con los programas de la paqueteria office (Word, Excel,
PowerPoint), seguido por un 33.33% que hace uso de programas de contabilidad (COMPAQI,
Alegra, etc.), 16.6% cuenta con algun sistema de reservaciones y un 12.5% expresa hacer uso de
algtin otro tipo de programa. A su vez, el 91.6% de las empresas informa no haber implementado
ningun nuevo software en el ultimo afio (ver figura 8).
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Figura 8 Programas de coémputo (software) con los que cuenta
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E191.6% de los encuestados que invierten en TIC cuentan con su propia pagina web, no obstante,
solamente el 16.7% cuentan con una app propia (ver figura 9). No todas las empresas cuentan con
las mismas oportunidades de acceso a la tecnologia, de acuerdo a la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdémico, OCDE (2017:179) en 2016, el 77 por ciento de las
empresas en paises miembros contaban con acceso a internet y con su propio portal web,
desafortunadamente, en México, menos del 40% de las empresas contaban con su propia pagina
web; a su vez, la OCDE concluye que las empresas no estan aprovechando al maximo el potencial
que ofrecen las TIC. Facebook es la red social en la que mas se promocionan las empresas, seguidas
de Instagram vy twitter (ver figura 10). El uso de las plataformas virtuales apoya de manera
significativa en la competitividad de los negocios pymes como lo demuestra el trabajo publicado
por Saldana —De Lira et al (2021) en donde deberan enfocarse principalmente en su interaccion
con clientes, proveedores y desempefio financiero para lograr permanecer en un mercado.

Figura 9 Cuenta con pagina WEB
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Figura 10 Redes sociales en las que promociona su empresa
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El 83.2% de los encuestados se promociona en paginas ajenas a las redes sociales de la empresa.
De estas, Trip Advisor funge como la pagina mas utilizada para promocionarse por las empresas
del sector turistico de la localidad (ver figura 11). Factor primordial para elevar la competitividad
de las pymes como encuentra Correa Garcia (2020) en una investigacion de tipo econométrica en
la ciudad de Zacatecas, México. Concluye que las empresas deben invertir en infraestructura; con
respecto a la comercializacion, la utilizacion de redes sociales es relevante y las empresas deben de
poseer una marca, nombre, logotipo y etiqueta para insertarse en los mercados locales e
internacionales.

Figura 11 Tipo de paginas
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Elaboracién propia con base a la encuesta realizada octubre-diciembre 2020
El 91.7% de los encuestados considera que cuenta con personal capacitado para el uso de
las TIC, sin embargo, solamente el 41.8% capacita a sus empleados en el uso dicha tecnologfa (ver
figura 12). En contrario a lo encontrado por Becerra-Bizarrén ez a/, (2018) quienes exponen que,
en Puerto Vallarta, las MiPyMES dentro de las causas que originan el fracaso son; el poco acceso
al financiamiento, la escasa asistencia técnica, el desconocimiento del mercado, la falta de estudios
para identificar los clientes potenciales y el poco entrenamiento de su personal.

Como citar: Cota Yafiez, M.; Gémez Lopez, C. (2023). Uso de las TIC en las MyPyMes del sector tutistico en Puerto
Vallarta. Sapientiae (8) 2, 268-286. www.doi.org/10.37293 /sapientiae82.07



http://www.doi.org/10.37293/sapientiae82.07

Sapientiae | 282 |

Figura 12 Cuenta con Personal capacitado en las TIC
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Finalmente, las empresas que invierten en las TIC consideran que el principal impedimento para
que otras empresas inviertan en tecnologias es la falta de recurso econémico seguido por la falta
de conocimientos y la falta de interés (ver figura 13).

A raiz de la contingencia sanitaria ocasionada por el COVID-19 las empresas consideran como la
principal estrategia para evitar el quiebre de la empresa la baja temporal o el despido del personal,
seguido por la implementacion de promociones de marketing agresivas.

Figura 13. Impedimentos para la inversiéon en TIC
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El 48.1% de los encuestados ha despedido de 1 a 2 personas, el 14.8% de 3 a 5 personas, el 14.8%
de 6 a 10 personas y un 3.7% otra cantidad debido a la incorporaciéon de programas
computacionales y al Home Office derivado de la contingencia por COVID 19 (ver figura 14).
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Figura 14. Personas que haya despedido de la empresa

Personas que ha despedido la empresa al dia de hoy
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Mas de la mitad de los encuestados expresa haber recibido alguna capacitaciéon para la prevencion
del COVID previo a la reapertura de sus establecimientos o la prestacion de sus servicios,
principalmente por medios digitales o por las autoridades locales. Las medidas sanitarias que
consideran mas importante para mantener posterior a la emergencia sanitaria es el uso del gel
antibacterial, seguido por la sanitizacion constante de espacios y el uso de termémetro.

Conclusiones

Sorprendentemente, en mayor o menor medida, la mayoria de las MiPyME del sector turismo de
Puerto Vallarta encuestadas realizan alguna inversion en las tecnologias de la informacién y la
comunicacién, de manera general dichas empresas cuentan por lo menos con una pagina web,
acceso a internet y una computadora. El uso lo destinan principalmente: atencion e informacion a
clientes y reservaciones, operaciones y difusién; marketing, toma de pedidos y ventas; control de
inventario; promocion; rastreo de equipo; en el sistema operativo y ventas.

No obstante, se concluye que las MiPyME encuestadas cuentan con indicadores altos de
adaptacion de la tecnologia en areas administrativas: sus principales esfuerzos se centran en
atencion al cliente, mercadotecnia y contabilidad dejando a un lado otras areas operativas que
podrian ser optimizadas mediante el uso de diversos programas de computo. A pesar de que el
principal motivante para invertir en las TIC es la automatizacién de procesos.

Pese a los numerosos programas informaticos que se ofertan en el mercado, el equipo fisico de los
encuestados se ve limitado al uso de la paqueteria office o algun software de contabilidad y en
determinados casos, el uso de algn sistema de reservaciones. Y es que mas de dos terceras partes
de las empresas brinda capacitacion a los empleados en el manejo de software. Aunque en su gran
mayotia no cuentan con una aplicacién propia; por lo anterior se considera que las organizaciones
encuestadas se encuentran aun en un proceso de transicion a las nuevas tecnologfas presentando
un nivel de adaptacion medio-alto. El imaginario colectivo de las empresas de la localidad en su
mayoria considera que los beneficios de la inversion en TIC se observan a mediano y corto plazo,
lo cual denota una evolucién positiva en la mente de los emprendedores.

En la localidad, las MiPyME del sector turismo hacen un uso generalizado de al menos alguna red
social, principalmente como un esfuerzo para promocionarse y brindar atencién a posibles clientes;
mas de un tercio de los encuestados se promociona en paginas ajenas a la propia, siendo
TripAdvisor la de mayor uso, esta tltima ha tomado gran importancia entre las empresas del sector
turistico de la localidad, por ello no es de asombrarse que los encuestados elijan promocionarse en
esta o algin portal similar.
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