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Resumen
La competitividad en innovacién con Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) en el

turismo ha sido tema de diversos andlisis en organizaciones medianas y grandes. El presente
articulo se enfoca al estudio de las micro y pequefias empresas de la industria turistica de
municipios costeros del occidente de México, analizando el caso particular del estado de
Colima, con investigacién de campo, la observacién y la aplicacién de encuestas a una muestra
representativa de propietarios de restaurantes, hoteles, transporte, bares y discotecas. Como
resultado se encontré que la tendencia mds marcada es ir incorporando el internet como
herramienta de trabajo. Como conclusion, se observa que del 30% al 35% de estas empresas
tienen un nivel basico de uso de TIC, entre el 45% y 50% tienen un nivel de aprovechamiento
intermedio y menos del 20% tienen un nivel de innovacién en la aplicacién de estas tecnologias

en el turismo.

Palabras clave: Tecnologias de Informaciéon y Comunicacién (TIC), Industria Turistica,

Municipios Costeros, México.

Abstract
Tourism innovation competitiveness with Information and Communication Technologies (ICT)

has been subject to several analyzes in medium to large organizations. This article focuses on
the study of micro and small enterprises in the tourism industry in coastal towns of western
Mexico, analyzing the case of the state of Colima, with empirical field research, observation and
application of surveys to representative sample owners of restaurants, hotels, transport, bars and
nightclubs. As a result it was found that the most pronounced trend is to incorporate the Internet
as business tool. In conclusion, it appears that 30% to 35% of these companies have a basic
level of ICT use, between 45% and 50% have an intermediate proficiency level and less than

20% had a level of innovation in tourism application of these technologies.

Keywords: Information and Communication Technologies (ICT), tourism industry, coastal
municipalities, Mexico.
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Introduccion

La competitividad en innovacién con Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) en el
sector turismo, ha sido un tema relevante en diversos andlisis, abarcando principalmente
organizaciones medianas y grandes. Las TIC, se estdn convirtiendo en herramientas para los
mercados, y en una ventaja para las organizaciones que las adoptan para el desarrollo de sus
procesos de negocios. En el inicio del siglo XXI, el uso de las TIC se ha extendido, gracias a su
capacidad para facilitar procesos y mejorar significativamente la comunicacién al interior y al
exterior de las organizaciones turisticas y consecuentemente propiciar la eficiencia en las
empresas. Dada la importancia del uso de las TIC, surge la necesidad de cuantificar si un mayor
grado de adopciodn de las TIC por parte de las PYMES influye en la eficiencia econdémica en los
sectores comerciales y de servicios turisticos. El incremento del uso de las TIC modifica la
interaccién de las empresas en los mercados y en la estructura empresarial, propiciando la
competitividad e incrementado la prosperidad de las regiones en donde se utiliza mayor

tecnologia (Polanco et al., 2008).

El presente articulo estd organizado en cinco partes: Introduccién, Marco Tedrico, Metodologia,
Resultados y Conclusiones. Inicia con la introduccién del marco contextual referencial,
sefialando los objetivos y preguntas de investigacion, el planteamiento del problema y de la
hipétesis sobre el nivel de uso y dominio de las TIC en el turismo en municipios costeros de
occidente. El Marco Teérico define los conceptos sobre las TIC en el turismo en las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas en México (MiPyMEs) y se sefialan aplicaciones especificas de
estas tecnologias usadas en el turismo. La Metodologia especifica los modelos usados para
investigar el uso de las TIC en el las empresas de servicios en general y de turismo en particular,
asi como los instrumentos de cuestionarios y la confiabilidad de los mismos, los cuales han sido
piloteados por organismos como UNCTAD, la OECD y la OMT. Se aplica la metodologia de
estadistica inferencial de prueba de hipdtesis para determinar si esta se acepta o rechaza y
diversos andlisis probabilisticos para buscar encontrar diferencias entre factores del dominio de
las TIC en el turismo entre los segmentos y municipios del disefio del experimento planteado en
la presente investigacién. Los resultados para México en general y para los municipios costeros
del occidente en particular, se comentan para los diversos subsegmentos turisticos considerados
en el estudio. En las conclusiones se analiza a profundidad las implicaciones probabilisticas del
uso y dominio de las TIC en el turismo y se argumenta la importancia de estas conclusiones
para finalizar con algunas recomendaciones sobre aprovechamiento de las redes sociales y los
emprendimientos turisticos rurales con el apoyo de TIC. El presente trabajo forma parte de
diversos estudios de competitividad con TIC que se realizan por el cuerpo académico UCO-CA-
64 de la Universidad de Colima en la region centro occidente de México.
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Marco Contextual referencial

El afio 2011 fue declarado en México el afio del turismo, lo que destaca la importancia de esta
industria para la economia nacional, asi como para el desarrollo econdmico de algunos
municipios. En Colima, en los tdltimos diez afios se ha incrementado el nimero de visitantes que
llegan al estado, segin datos del Compendio Estadistico del Sector Turismo en México
(SECTUR, 2010), y junto con ello ha crecido la necesidad de ofrecer servicios de calidad a los
turistas con infraestructura tecnoldgica para la informacién y comunicacién con los visitantes de

sus municipio costeros, como Armerfa, Manzanillo y Tecoman.

Objetivo y preguntas de investigacion

La presente investigacién aborda el andlisis de la competitividad en innovacién con TIC de las
micro y pequefias empresas de la industria turfstica de municipios costeros de México.
Tomando como estudio de caso el estado de Colima, se buscé dar respuesta a las siguientes
preguntas de investigacién: ;Qué penetracion tienen las TIC en las micro y pequeiias empresas
turisticas en Colima? ;Aplican el comercio electrénico? ;Utilizan medios tecnoldgicos para
para promocionar sus negocios?  ;Utilizan software especializado en turismo en Ia
administracién de su negocio? ;Qué nivel de innovacién de las TIC tienen? ;Hay proveedores

de servicios de TIC de calidad para las micro y pequefias empresas del sector turismo?
Planteamiento del problema

Las disparidades en los niveles de uso de las TIC, generan disparidades en los niveles de
productividad e influyen en los niveles de crecimiento de la empresa, de ahi la importancia de
analizar el uso de las TIC. Ademas en México, segun el “Reporte global de tecnologia e
informacién de 2005, el porcentaje del PIB que se destina a la generacion e implementacion de
las TIC, es de s6lo el 3.2%, ubicandolo en el rango nimero 76, por debajo de la media mundial
del 6.45%. (World Economic Forum, 2005). En México, en los municipios costeros, la
importancia del turismo y su modernizaciéon hacen necesario evaluar su competitividad en
cuanto al grado de avance en el uso de TIC en las MiPyMEs del sector, investigando las
aplicaciones tecnoldgicas y su uso por dichas empresas, para formular un diagnéstico de la
situacién que guardan dichas tecnologias en el dmbito municipal. Para el andlisis ademds de
utilizar las variables derivadas de las preguntas de investigacion y utilizadas en estudios
similares (Amaya y Covarrubias, 2007), se toma como base instrumentos (cuadernillo de
encuesta) sobre el uso de TIC, asi como la observacion y entrevistas con operadores turisticos.
La investigaciéon aborda el estudio de modelos con base en la tecnologia disponible para
empresas turisticas de municipios costeros. Aunque existe un amplio trasfondo comun, se

advierte una diversidad de los puntos de vista y de las teorias sobre las TIC en el turismo, por lo
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que especificamente se plantea como hipdtesis que la mayoria de las empresas tienen un nivel
de aprovechamiento intermedio o bésico de TIC, y menos del 20% tienen un alto nivel de
competitividad en la aplicacién de estas tecnologias en el turismo. Para obtener los resultados se
realiza el disefio de experimentos con la correspondiente prueba de hipdtesis con un nivel de

confianza del 95%, considerando un margen de error del 3%.

Marco Teorico

Meéxico tiene un gran potencial de crecimiento en el Turismo, gracias a su clima, atractivos
naturales y riqueza cultural. En México, lejos de constituir un fendmeno de importancia
exclusiva para el sector de prestadores de servicios, se ha constituido, principalmente por la
importancia econdmica que encierra, en una actividad de interés y prioridad nacional. En
consecuencia, los gobiernos han creado estructuras del sector publico encargadas de promover

las actividades turisticas (Torruco & Ramirez, 2006).
Concepto de competitividad de MiPyMes en México

Las MiPyMES, son las Micro, Pequefias y Medianas empresas, legalmente constituidas, con

base en la estratificacién por nimero de trabajadores establecida por la Secretaria de Economia:

Tabla 1. Definiciéon de MiPyMES en México

Sector/Tamaiio | 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: Ley para el desarrollo y la competitividad de las MiPyME:s.

En ella se incluyen Prestadores de Servicios Turisticos 'y se define la Competitividad como la
calidad del ambiente econdémico e institucional para el desarrollo sustentable de las actividades
privadas y el aumento de la productividad. A nivel empresa, es la capacidad para mantener o
fortalecer la rentabilidad y participacion de las MiPyMEs en los mercados, con base en ventajas

asociadas a sus productos o servicios, asi como a las condiciones en que los ofrecen.

En particular, la revolucién de las TIC ha intensificado el uso de la tecnologia en los servicios,
pero este uso de las TIC por parte de las empresas no es concebido como una sustitucion de
trabajo humano por tecnologia (Roberts, Andersen & Hull, 2004). Las TIC han impactado la

operacion de la empresa, como una estrategia de posicionamiento de la compaiiia, debido a que
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su uso facilita la venta de productos a través de la cadena de oferta, aunado a la mercadotecnia,

lo que genera valor agregado al producto.
TIC aplicadas al Sector Turismo

El turismo adopt6é originalmente a los sistemas globalizadores (GDS) como las principales
herramientas tecnoldgicas para la promocién de servicios turisticos, los cuales permitian la
concentracion de la informacién de mdltiples destinos en un sélo sistema centralizado. Después
de esta primera aplicacion, Internet se ha constituido como el medio idéneo para presentar
diferente informacién a los ojos del consumidor final, dandoles la posibilidad de reservar y

comprar los servicios directamente (Amaya y Covarrubias, 2007).
Otras TIC utilizadas en el turismo sefialadas por Zermeio & Schmidt (2007) son:

Portal Turistico. Sistema de Internet que concentra y organiza recursos informativos relativos a
esta actividad; eventualmente ofrece la posibilidad de reservar y/o comprar productos y
servicios. Presentan generalmente mas informacién que la de los sitios de Internet de compaiiias
particulares. Son una aplicacién del concepto negocio a consumidor (B2C). Estas herramientas
contindan desarrollando aplicaciones y mejoras con el fin de permitir el acceso mévil y proveer

informacion instantanea.

e-TICKET. Los boletos electrénicos son generados por un sistema de las agencias de viajes y
transporte, como las compaiiias aéreas. Una vez emitido el boleto electrénico se almacena un
registro en el sistema y se identifica al usuario en el momento de hacer uso del servicio, es una

forma de comercio electréonico.

Credit Card Key (CC Key). Sirve como llave de la habitacion, el sistema registra la relacién que
existe entre el huésped y su niimero de tarjeta para el pago de consumos. Es similar a un
voucher abierto que procesa las operaciones de los centros de consumo (restaurantes, centros
nocturnos, bares, centros de negocios, etc.) para emitir una cuenta que se carga a la cuenta del
huésped, con Sistemas de Administracién Especializados que manejan las operaciones contables

y financieras de forma automatica.

KIOSCOS. Consiste en la disponibilidad de una computadora personal con programas de
escritorio y acceso a Internet través de KIOSCOS ubicados en dreas publicas. La tendencia es

utilizar la realidad aumentada para describir informacién de los sitios turisticos en los mapas.

En sintesis, las TIC son aplicadas en sistemas de reservaciones, chapas electronicas via chip de
tarjeta, y en software de gestion turistica especializada para bares, hoteles, asi como otros

sistemas administrativos.
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Metodologia

Para la obtencién de informacién se aplicé un cuestionario adaptado a las caracteristicas
microecondmicas de las pequefias y medianas empresas turisticas de los municipios costeros del
estado de Colima, el cual fue implementado por la UNCTAD y OECD para medir el uso de las
TIC en 180 paises. El cuestionario consta de ocho secciones, las cuales engloban informacién
general acerca de las TIC utilizadas por el negocio, como el negocio utiliza las TIC, uso de
Internet, comercio electrénico con sistemas de redes, nivel de dominio de las TIC para las
operaciones e informacién del negocio y servicios de proveedores. Al formato de este
cuestionario se le adaptaron preguntas previamente validadas en el cuestionario aplicado en el
estudio sobre la “Actualizacion del impacto de las tecnologias de informacién y comunicaciones
en las PyMES del sector turistico,” de diciembre de 2005. Ademas, para el andlisis se toman en
cuenta variables utilizadas en estudios similares, por ejemplo, Amaya y Covarrubias (2007), asi

como las derivadas de las preguntas de investigacion.

Para efectos de este articulo, se utilizaron sélo las preguntas que permiten comprobar las
hipétesis que fueron establecidas empiricamente, las preguntas seleccionadas giran en torno al
uso de las TIC en la empresa, internet, y sobre el conocimiento de las TIC y servicios de los
proveedores. Se usa como base una encuesta, asi como la observaciéon y entrevistas con
operadores turisticos propietarios o gerentes de restaurantes, hoteles y medios de transporte
ubicados en los principales sitios turisticos de los municipios costeros del estado de Colima.
Para aplicar las encuestas se considerd la informacién del Sistema de Informacién Empresarial
Mexicano (SIEM), ya que se proporcionan los domicilios fiscales de las empresas, para el caso
del municipio de Manzanillo. En cuanto a los domicilios fiscales para los municipios de
Tecoman y Armeria, se utilizé la base de datos de la presidencia municipal. Ademds, el
directorio municipal no clasifica las empresas acorde a su tamafio, comprobandose que la mayor

parte de los establecimientos se catalogaron como micro empresa.

En particular, se consideraron los siguientes puntos: nimero de trabajadores, antigiiedad del
establecimiento, existencia de equipo de computo, uso de internet, TIC que utiliza para la
interaccién con los clientes, manejo de software especializado, nivel de dominio de las TIC,

actitud y capacitacion en su uso, y servicio prestado por parte de los proveedores.

Para obtener conclusiones con un nivel de confianza del 95%, el nimero n de encuestas

aplicadas de determiné utilizando la distribucién normal. En este caso, el valor estandarizado
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para la distribucién normal es de z=1.96. Como hipétesis se considera que los resultados para
una opcién de respuesta pueden ser del 20%, por lo que el complemento es de 80%. Ademds se
considera un margen de error del 3% y un total de micro y pequefias empresas turisticas de
1,746 en lo que se refiere a hoteles, restaurantes, bares, discotecas y transporte en los

municipios costeros del estado de Colima.

n=NZ’pq / (d*[N-1] + Z*pq)

Se obtuvo un tamafio global de la muestra requerida para este estudio, de 491. Para realizar la
investigacion se disefié una encuesta para obtener la informacién y aplicarla en forma aleatoria
estratificada a las empresas turisticas de los diferentes ramos, por ejemplo el hotelero,

constituido por 11 hoteles en el municipio de Tecoman, los cuales se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Hoteles en el municipio de Tecoman con 50 0 menos empleados

Catalina 1 estrella
Montero 1 estrella
Maria Inés 2 estrellas
Super Tecomén 2 estrellas
Yesa 2 estrellas
Araguate 3 estrellas
Gina Motel 3 estrellas
Gran Fénix 3 estrellas
Real Hotel 4 estrellas
Gran Hotel Tecomén 4 estrellas
Plaza 4 estrellas

Fuente: Elaboracién propia.

Al aplicar los instrumentos se pudo observar la forma de trabajo y las opiniones sobre la
estructura de las TIC, lo que también facilité un estudio situacional de la problemdtica de
competitividad a investigar, de la visién retrospectiva de los participantes en el turismo, asi
como de la evolucién que considera se ha tenido en los negocios del ramo en los municipio
costeros del estado de Colima. Durante la aplicacion de la encuesta se encontré que la base de
datos del SIEM para Colima no se encuentra actualizada, ya que se tienen registradas empresas
que ya no existen. Resulta pertinente sefialar que no se encontré en la Secretaria de Economia
de Colima, ni en la Secretaria de Finanzas, ni tampoco en la Secretaria de Fomento Econémico

del Gobierno del Estado, una base de datos sobre las empresas en Colima.
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Las hipétesis establecidas empiricamente para el estudio de la Secretaria de Turismo (SECTUR)
sobre “Actualizacion del impacto de las tecnologias de informacion y comunicaciones para las
PyMES del sector turistico” de 2005, se pretenden validarlas para los sectores econémicos, a

demostrar en el presente articulo y es la siguiente:
H1= El dominio en el uso de las TIC influye en la eficiencia de las empresas turisticas

Para poder determinar el grado de dominio en el uso de TIC de las empresas se utilizara la

siguiente ecuacion:
Gi = f(Qi,Ki, Vi)
Donde:
Gi se refiere al grado de dominio de las TIC por la MiPyME (i)

Qi = el niimero de las TIC con que cuenta la empresa y en qué dreas de operacion en la

empresa (i)
Ki se refiere al conocimiento de las TIC por la empresa (i)
Vi son las ventas de la empresa (i) apoyadas con el uso de TIC

Se utiliz6 el método probit, el cual calcula las probabilidades de ocurrencia, debido a la
naturaleza de los datos. Por lo anterior, se utilizaron técnicas para corregir heteroscedasticidad
debido a su presencia en modelos donde la variable dependiente es una variable dicotémica. En
cuanto a la metodologia empleada para la construccién del indice de dominio de tecnologias de
informacién y comunicaciones para cada uno de los municipios costeros de Colima, se utilizé la

metodologia implementada por la UNCTAD mencionados anteriormente.

Resultados

Los célculos del indice de dominio de TIC para los municipios costeros, indican que el mayor
dominio de tecnologias en el turismo se encuentra en el municipio de Manzanillo, mientras que
el menor dominio se presenta en el municipio de Armeria. Evidentemente resulta erréneo
suponer que cada uno de los tres municipios costeros de Colima tiene el mismo indice de
dominio de las TIC, y prueba de ello es que difieren, ubicindose el municipio de Tecoman en
un nivel intermedio, ademds de existir diferencias a nivel de subsegmentos de MiPyMEs
turisticas como se pudo observar que el segmento de agencias de viajes y transporte, son las que
tienen el indice de dominio de las TIC mads alto o especializado, seguido del sector hotelero de
Manzanillo; en el caso opuesto se ubican la mayoria de enramadas tradicionales en los

municipios de Tecomén y principalmente Armeria. El comportamiento divergente entre los
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municipios costeros del estado de Colima se asemeja al patron de generacién de ingresos por
municipio, siendo Manzanillo el que mds ingresos genera al estado y al pais, seguido de los de
Tecomédn y Armeria, siendo éste dltimo el municipio costero que menos ingresos genera en el
estado de Colima (Torres et. al., 2007). Tomando en cuenta que son micro y pequefios negocios,
m4s de la tercera parte, un 35% no cuentan con una computadora, siendo el porcentaje ain mds
alto en el segmento de servicios de restaurantes en ramadas tradicionales, principalmente porque
no consideran una inversion en infraestructura informdatica como medio para hacer mas eficiente
su negocio y culturalmente prefieren llevar controles manuales. En promedio el 65% de los
negocios encuestados cuentan por lo menos con una computadora. El porcentaje mas alto de uso
se presenta en los establecimientos que reservan servicios de trasporte a los turistas y registran

la expedicion de boletos a través de sistemas informadticos.

Sobre aprovechamiento de internet en el turismo, Daniela Castelluci (2007) ha hecho diversos
estudios de mercadotecnia en el mundo, principalmente en argentina y europa. En el caso que
nos ocupa, la adopcién de internet avanza poco a poco en los municipios costeros del occidente
de Meéxico, el 23% llevan menos de un afio con conexion a internet. El 45% de los
establecimientos han empezado a utilizar internet en un rango de 1-3 afios, y el 27% de 4 a 5
afios. Solo el 5% de las empresas han contado con conexidn a internet por mas de 6 afios, la
mayoria de estas empresas son agencias de viajes. Evidentemente, se presenta una tendencia en
la industria turistica, incluso entre las pequefias y medianas empresas, a ir incorporando el

internet.
Comunicacion

Aunque el 1% no cuenta con ningin servicio, la mayoria usa el teléfono celular o fijo o nextel.
Todavia algunos cuentan con fax, lo que muestra que hay poca innovacién en equipos y por el
contrario hay atraso en este porcentaje, aun cuando las encuestas se aplicaron en 2011 y en estos
municipios costeros se tienen notables niveles de pobreza en la poblacion. Por otra parte, el 6%

de los negocios utilizan radio.

El teléfono resulta ser la tecnologia mds importante mediante la cual el cliente establece
contacto con el prestador de servicios, ademas es el instrumento por el que se concreta el mayor
nimero de negocios o ventas de servicios turisticos. Para el 31% de los entrevistados es un

medio “decisivo”.
Comercio electréonico

Internet ha sido adoptado para la compra de boletos en todo el mundo por las agencias de
viajes, para atender a los segmentos de clientes que gustan de esta tecnologia, facilitando la

comunicacién, las ventas y hacer tangible y efectiva la prestacién de este servicio turistico
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(Fernandes et al., 2010). En el caso de México en la region estudiada, respecto de los diversos
medios electrénicos para realizar las ventas, la tercera parte realiza las operaciones en efectivo,
pero cerca del 15% son micro y pequeiias empresas que cuentan con todos los servicios, por lo
que se considera que son negocios muy bien estructurados en su forma de trabajo y tienen una
excelente aceptacion hacia las tecnologias de informaciéon. En conclusién dicho segmento
presenta buena competitividad en innovacién con TIC para el comercio electrénico, entre ellas
destacan las compafiias de transporte que venden boletos por internet. El 34% no cuentan con
ningtn tipo de pago electrénico, todo se realiza en efectivo y de forma manual, por lo que no
pueden atender clientes que desean pagar con tarjeta; el 38% cuenta con el servicio de terminal
en su negocio lo cual facilita al cliente a la hora de realizar sus pagos; el 14% cuentan con

servicio de trasferencia por internet (comercio electrénico).
Tecnologia y Promocion

Para la comunicacién de mercadotecnia, el 100% utiliza la publicidad exterior, siendo mucho
menor el uso de Internet como apoyo para tener contacto con los clientes. En este rubro se
observa cierto atraso en la innovacién hacia medios de publicidad interactiva como portales de
internet, paginas web del negocio, Facebook, twitter, youtube. Tomando en cuenta que son
micro y pequeflas empresas, la innovacién es minima, prefiriendo la mayoria de estos negocios
los medios tradicionales para promocionarse, como medios impresos, anuncios en peridédicos y
revistas, asi como la radio local, lo que muestra que gran parte de su mercado son turistas del
propio estado de Colima, la mayoria de la zona urbana capitalina de los municipios de Colima y

Villa de Alvarez, asi como el norte del estado, los cuales no cuentan con zona de playa.
Software especializado

Si bien un gran porcentaje de los negocios usan software especifico para llevar a cabo el control
del negocio por medio de sistemas de informacién, mds de un tercio no tienen ningin sistema,
siendo esto muy marcado en las enramadas de servicios de restaurant, las que por cierto
representan la gran mayoria de establecimientos del ramo turistico a todo lo largo de los
municipios costeros, formando clusters restauranteros y corredores gastrondmicos desde los
limites con el estado de Jalisco, como los restaurantes de Colimilla, frente a Barra de Navidad,
hasta las enramadas m4s al sur del municipio de Tecomdn, en Boca de Apiza, en los limites con
el estado de Michoacdn. En sintesis, el 43% de los negocios cuentan con un sistema de
informacién siendo la gran mayoria de software especifico para llevar a cabo su control; el
22% cuentan con un sistema administrativo; el 35% de los que cuentan con equipo de computo,
no tienen ningln sistema para el apoyo de las operaciones de su negocio, siendo la gran mayoria

del giro restaurantero. En el dmbito del trasporte formal, todas lineas terrestres o aéreas,
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cuentan con sistemas administrativo especifico con tecnologias de informacién para realizar

procesos de reservacion y venta de boletos a los viajeros.
Nivel de innovacién

Respecto de aprovechamiento de la tecnologia, se clasificaron cuatro niveles de innovacién,
desde el nivel bajo que se refiere practicamente a la inexistencia de innovacién en el uso de TIC
en la micro o pequefia empresa, hasta el nivel alto, el cual se refiere propiamente a la innovacién
en el uso de las tecnologias digitales en el turismo. En comparacion con las empresas medianas
y grandes del estado de Colima, las cuales en su mayoria se encuentran en Manzanillo, en la
investigacion se observaron los siguientes resultados: el 49% consideran que tienen un dominio
medio en la utilizacién de las tecnologias de informacién que usan; el 35 % considera que
cuenta con un nivel muy bajo ante el posible aprovechamiento de las TIC para manejar su
negocio; el 16% asegura contar con un alto nivel de especializacion y dominio de las TIC en su
giro turistico. En la investigacion se pudo observar que los establecimientos con alto dominio,

son negocios con mayor eficiencia administrativa y mayor control.

También se puede comentar que a mayor eficiencia en el uso de las TIC en el turismo, mayor es
el grado de desarrollo del ambiente de negocios. Estos niveles se observan mds en las zonas
urbanas principales que son Tecomdn y Manzanillo, aunque los negocios se ubican a todo lo

largo de la zona costera en dichos municipios, incluyendo el de Armeria.
Servicios de TIC

Un eslabén débil para mejorar la competitividad de las micro y pequeilas empresas de la
industria turistica costera del centro occidente de México, en este caso, del estado de Colima, es
mejorar el nivel de asesoria por parte de los proveedores de servicios ofreciendo paquetes
especializados para los diversos ramos turisticos. Los resultados globales muestran que el 88%
de los encuestados consideran bueno el servicio recibido por parte de los proveedores de las
TIC, aunque lo identifican en relacion al mantenimiento de equipo de cémputo y asesoria basica
de manejo de software de ofimatica; el 5% no han tenido una experiencia favorecedora con los
proveedores y han expresado que su servicio ha sido raquitico y malo; Algunos sefialan la falta

de ofrecimiento de servicios especializados para los ramos turisticos.

El dltimo punto, como se comentd, es muy importante, ya que un cuello de botella que evita la
innovacion y la mejora de la competitividad de las micro y pequefias empresas, es la falta de
informacién sobre sistemas especializados para los diversos ramos del turismo. Existen
excepciones, donde empresarios jovenes con mentalidad de innovacién han modernizado
notablemente sus servicios con el uso de TIC, por ejemplo el Hotel Tecomdn, que cambié de no

tener practicamente equipamiento tecnolégico y de una fisonomia muy tradicional y sencilla, a
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una remodelacién en la que se integré de manera notable las TIC, convirtiéndose en uno de los
hoteles mis modernos en este sentido, dentro del segmento de establecimientos con menos de

10 empleados, que ademads se trata de una empresa familiar.

Conclusiones

México como pais no ha logrado destacar por su uso de las TIC, por lo general se ubica por
debajo de la media y la inversion en las TIC sigue por debajo del 0.5% como proporcién del
PIB. Sin embargo, las TIC se estan adoptando incipientemente en los municipios costeros;
muestra de ello es que un porcentaje significativo de las MiPyMES turisticas costeras del estado
de Colima muestran un dominio intermedio en el uso de las TIC. Por lo que la hipdtesis de que
el dominio de las TIC influye en la eficiencia de las empresas turisticas se comprueba en las
MiPyMES que reportan el logro de una modernizacion, que ha incidido en un valor agregado
para prestar el servicio a sus clientes. Ademas se aprecia un importante desarrollo del uso del
comercio electrénico en las MiPyMES de los sectores de viajes y transportes, un potencial que
aun no se ha desarrollado en la mayoria de enramadas donde se sigue utilizando un sistema de
transaccion tradicional en efectivo. Esto corrobora estadisticamente la inferencia de que el grado
de adopcién de las TIC por parte de las empresas, se encuentra en funcién del segmento de

servicios turisticos al que pertenezca la MiPyME.

En cuanto al grado de dominio de las TIC las variables significativas son el nimero y diversidad
de tecnologias que usa la empresa para sus dreas de operacion, el conocimiento de las TIC para
el giro especializado de la empresa y las ventas apoyadas con el uso de TIC, lo que incide en la
probabilidad de dominio como resultado de un factor positivo en estas variables correlacionadas
y su variabilidad medida mediante un andlisis de varianza, es decir, ceteris paribus. De manera
general aunque la competitividad en innovacién con TIC todavia es muy baja en la industria
turistica de la zona costera del centro-occidente de México, en el caso de las micro y pequefias
empresas del estado de Colima, se notan mejoras sustanciales influenciadas probablemente por
el desarrollo de las empresas medianas y grandes del sector en el municipio de Manzanillo. En
conclusién hay un marcado incremento en la adquisicion de la infraestructura bdsica para
implementar las TIC y sobre todo en la tendencia a usar internet. Esto puede condicionar mucho
otros aspectos relacionados ya que si un empresario opta por incorporar estas tecnologias,
probablemente va dar el siguiente paso y vincular a su negocio para aprovechar las TIC en el
futuro préximo, ya que la mayoria (65%) de los establecimientos con equipo de cémputo
utilizan internet para apoyo o como herramienta de trabajo. Ademds los empresarios comentan
la buena disposicion del gobierno para gestionar apoyos. A este respecto cabe mencionar que el

Hotel Tecomén, comentado como ejemplo, fue apoyada su modernizacién e innovacién por
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parte del gobierno del estado de Colima, proyecto impulsado en forma muy importante por la
gestién de innovacién del hijo del duefio del hotel, un joven de veintitrés afios decidido a
modernizar el negocio familiar, que ahora es administrado por su hermana. La tendencia en las
empresas turisticas de la regién, es usar equipos de coémputo pequefios e ir incorporando la
navegacion por internet en ellos. Sin embargo, tecnologia disponible, como las aplicaciones
personalizadas para moéviles, o la actualizacién de mapas turisticos, en lo que respecta al
presente estudio, resulté nula en el afio 2011. Esto representa una oportunidad para los

proveedores de TIC.

La implementacién de sistemas especializados es un 4rea con un alto rezago, que limita la
competitividad y la innovacién tecnoldgico de las micro y pequefias empresas turisticas
costeras. Una buena practica comun es que un 38% cuenta con el servicio de terminal en su
negocio lo cual facilita al cliente poder realizar pagos con tarjeta. En cuanto a la publicidad de
estas empresas de la industria turistica del estado de Colima, sélo el 10% utiliza medios
electrénicos, siendo los medios tradicionales los mas utilizados, principalmente la publicidad
exterior impresa. Nuevamente, un atraso en cuanto a innovacién en el uso de TIC, lo cual les
resta competitividad. Esta también es una oportunidad para los proveedores de TIC de
proporcionar asesorfas para la elaboracién y mantenimiento de pdginas web que integren la

comunicacion digital moderna de las redes sociales como Facebook, twitter, youtube.

El modelo de negocios del turismo es el que puede permitir la competitividad en innovacién con
TIC, y se puede describir como el manejo de la informacién y su conversion en inteligencia para
apoyar las operaciones de servicios turisticos y contribuir a la estrategia organizacional. La
aplicacién de las TIC en turismo en los municipios costeros de Colima es todavia limitada,
teniendo como consecuencia un ligero retraso en el potencial de aprovechamiento tecnoldgico,

por lo que se recomienda reforzar la cultura del uso de las tecnologias de informacion.

Como destino turistico, la difusién general de la region costera del occidente de México, es muy
inferior en comparacién con las zonas lideres en competitividad en el pais en la industria
turistica, como lo es Cancun, por lo que es necesaria la innovacién tecnolégica para dar a
conocer mds los distintos sitios con los que cuenta la costa del Pacifico mexicano, aprovechando
tecnologia répida y barata para el usuario, como las redes sociales, lo que constituye una buena
alternativa para los clientes modernos, tanto locales como de la regién. Las Tecnologias de
informacién mencionadas son las mds utilizadas en el sector turismo; sin embargo las TIC en el
estado de Colima apenas se estan diversificando en Internet, herramienta lider como tecnologia
de informacién en el sector turismo. Ademas las TIC permiten colocar a los emprendimientos
rurales en el mapa turistico mundial (Brinckmann, 2010). Por ello es importante aprovechar el

internet para el turismo en los municipios costeros del Pacifico mexicano, pero a su vez es
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importante que los emprendedores puedan hacer uso de aplicaciones que ofrezcan los

proveedores que les permita aprovechar estas ventajas.
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