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Resumen

Se analiza la importancia del uso de TIC en la competitividad de las Mipymes de Turismo vinculadas al
Parque Nacional Puyehue, localizado en la Comuna de Puyehue al Este de Osorno, Chile. Se realizé un
estudio cuantitativo-exploratorio, aplicando el modelo de Autodiagndstico para PYMES de la Sociedad
para la Promocién y Reconversion Industrial, Espaia. Los resultados, resaltan algunas variables
sociodemograficas que inciden en su reducido uso y sugieren acciones fundamentales para lograr una
mayor competitividad.
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Abstract

The importance of the use of ICT in the competitiveness of Tourism MSMEs linked to the Puyehue
National Park, located in the Commune Puyehue to the East of Osorno, Chile, is analyzed. A quantitative-
exploratory study was carried out, applying the Self-diagnosis model for SMEs of the Society for
Industrial Promotion and Reconversion, Spain. The results highlight the importance of the support of
the municipality linked to the analysis of sociodemographic variables as fundamental conditions to
achieve greater competitiveness.
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1. Introduccion

La Comuna de Puyehue, se ubica en la provincia de Osorno, Décima Region de los Lagos en Chile, posee una
superficie de 1692,7 km? y una poblacién de 11.667 habitantes, con una densidad poblacional de 6,89
habitantes por km? (Instituto Nacional de Estadisticas, 2017). Su capital es la localidad de Entre Lagos, la cual
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se encuentra a 47 Km. al Este de la ciudad de Osorno, con igual distancia a la ruta Longitudinal 5, Santiago —
Puerto Montt y se accede a ella a través de la ruta internacional 215, que la comunica con el Paso Internacional
Cardenal Antonio Samoré, localizado en la Frontera con la Republica Argentina (llustre Municipalidad de
Puyehue, 2009, p.6).

El turismo en esta Comuna, se constituye como uno de los principales pilares de desarrollo, es también uno de
los @mbitos priorizados por la Estrategia Regional de Desarrollo 2009-2020. Dado su potencial de crecimiento, la
Politica Regional de Turismo responde a esta orientacién como un instrumento de planificacion relevante para
su impulso, cuya visién y objetivos se orientan a propiciar un turismo sustentable, a fortalecer la riqueza y
diversidad natural, cultural y patrimonial de la Region (Gobierno Regional de Los Lagos, 2015). Lo anterior,
producto de abundantes atributos escénicos donde destacan los volcanes Puyehue y Casa Blanca, centros de
sky, rios, saltos de agua, bosque nativo, lagunas y aguas termales, areas de merienda y sitos de camping, refugios
y cabaias. Asimismo, la diversidad de tipos de turismo que presenta para quienes la visitan, como ecoturismo,
turismo rural y etnoturismo principalmente, generan su alta valoracion en los planes de desarrollo (Gobierno
Regional de Los Lagos, 2009; SERNATUR - Chile, 2011; Ilustre Municipalidad de Puyehue, 2016).

En todos ellos, se observa una clara sintonia por desarrollar, a partir de esta actividad, la funcionalidad presente
en estos centros nodales y en las respectivas areas de influencia, componentes del Sistema Nacional de Areas
Silvestres Protegidas del Estado (SNASPE) (SERNATUR - Chile, 2012). Durante el afio 2014, el 60,1% de las visitas
gue ingresaron a areas protegidas del estado de Chile (entre las regiones de la Araucania y Magallanes), se
concentraron en la zona sur (Subsecretaria de Turismo, 2015). Igualmente, se aprecia en estos instrumentos de
gestidn una linea estratégica de desarrollo basada en la implementacion y uso de TIC, que, sin duda, en un
contexto practico, potenciaran su progreso y se convertiran en aliados indispensables en el mediano plazo.

En el area de estudio, existe una variada oferta turistica por parte de asociaciones turisticas que aprovechan las
bellezas del sector, mediante la oferta de ecoturismo, agroturismo, turismo gastrondmico, entre otros. Estas
asociaciones funcionan conjuntamente con la Municipalidad de Puyehue conformando la Mesa Publico-Privado
de Turismo, siendo la competitividad uno de los factores relevantes para el éxito en su desempefio y futuro
desarrollo.

Durante el afio 2016, se planted la necesidad por realizar un estudio que dé cuenta de la competitividad de estas
Mipymes turisticas, con el objeto de planificar el desarrollo del sector, el cual fue realizado por Rosales y Lemarie
(2017) en base al Modelo de competitividad de Castafio y Gutiérrez (2011). El Modelo en cuestidn, evalta ocho
factores a través de 38 variables, demostrandose que el factor Tecnoldgico, es el que incide directamente en
una reducida competitividad de estas. Respecto de la Gestidn Tecnoldgica, el estudio muestra que el 89,6% de
empresas tienen dificultades en su desempefio y mas de la mitad (51,7%) la realiza en base a la observacion de
buenas practicas de la competencia o cuando las necesidades de la empresa la requieren, pero no como una
actividad planificada o inserta en una proyeccién mayor (Fig. N°1).
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Figural
Gestidn tecnoldgica en emprendedores de Turismo de Puyehue
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Fuente: Elaboracién propia

Entenderemos a la competitividad analizada segin Romo y Abdel (2005) desde el nivel de empresa (micro) y se
entenderd parafraseando a Becerra y Gallardo (2015) como un proceso continuo que perdura mientras el
emprendimiento esté en funcionamiento, estd influenciado por factores internos y externos, siendo los internos
aquellos que son aportados por el conocimiento, creatividad, recursos y énfasis de sus propietarios. Asi, las
empresas pueden comercializar sus bienes y servicios con mayor calidad y valor agregado diferenciandose en sus
costos de otras similares con el objetivo de conseguir ventaja competitiva. A decir de Wojtarowski et al. (2016)
mencionado en (Moral et al., 2019), el Turismo es un area notable como oportunidad de desarrollo mas
sostenible en pequefios nucleos de poblacién, como podrian ser los rurales.

Actualmente, el territorio esta dividido en seis sectores de acuerdo a criterios geomorfolégicos y topograficos
que facilitan la focalizacion de esfuerzos en la incorporacién de infraestructura y equipamiento, mejora de
servicios basicos y desarrollo de proyectos turisticos, lo cual es un adelanto para la planificacion turistica. Este
aspecto marca un hito relevante, pero no integran a las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) y
menos aln, no existen iniciativas que permitan conocer el uso que realizan de las TIC los microempresarios, ni
las prioridades que tienen respecto de sus enfoques de negocios.

Los factores mencionados tienen una influencia considerable en la competitividad del sector y por lo mismo
generan la motivacién de esta investigacion, planteandonos como objetivo establecer cudl es el conocimiento
gue existe sobre las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) y el uso que realizan de ellas en las
actividades propias del emprendimiento turistico.

Su conocimiento permite obtener respuestas sobre el uso real de TIC, asi como algunas variables que inciden en
ello e identificar algunas brechas a superar. Asi, es posible planificar acciones de mejora que eleven su nivel de
competitividad y conjuntamente permitan a la comunidad el crecimiento social, ambiental y econdmico,
mediante el turismo como fuente principal de desarrollo.

2. Marco Teoérico: Turismo-TIC y su funcionamiento integrado

El Turismo, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) es la industria de mayor crecimiento en el mundo
(OMT, 2003). El sector representa el 10% del PIB mundial, el 7% del comercio internacional y el 30% de las
exportaciones de servicios (OMT, 2016 citado en (Ortiz et al., 2019)) y nada deja prever que su ritmo vaya a
disminuir en el siglo XXI (Pérez et al., 2003) y constituyen un area relevante para el desarrollo de los paises.

En Chile, el afio 2010, se promulgd la Ley N.2 20.423 del Sistema Institucional para el desarrollo del turismo en
Chile, que crea la Subsecretaria de Turismo, dependiente del Ministerio de Economia. Esta ley, aparte de crear
una estructura de decisién sobre el desarrollo turistico, regula entre otros aspectos, la denominacién vy

https://www.revistaespacios.com 301




Revista ESPACIOS. ISSN: 0798-1015 41(21)2020

funcionamiento de zonas de interés turistico, el desarrollo de las zonas silvestres protegidas por el estado y la
politica nacional de promocidn del turismo (Congreso Nacional, 2010).

Sobre esta base, se han creado y aplicado diversas politicas y acciones orientadas a fortalecer la imagen de Chile
en América Latina y otras latitudes, proponiéndose situarlo como alternativa valida en el desarrollo del turismo
tradicional, como en el turismo de naturaleza. De acuerdo a estudios en los Ultimos en términos de los intereses
de los turistas, a nivel internacional se ha identificado un importante crecimiento en torno al turismo de
naturaleza, siendo considerado como una de las actividades con mayor crecimiento en el sector (Subsecretaria
de Turismo, 2017), destacando que el 78% de los turistas que vienen a Chile de vacaciones, tienen como
motivacion principal turismo de intereses especiales, como el ecoturismo y el turismo aventura. Este cambio,
que favorece el contacto con la naturaleza tiene gran acogida en regiones, surgiendo ventajas comparativas para
la participacion de microempresas ante la reducida presencia de grandes cadenas turisticas, pudiendo
constituirse en una ventana para salir del subdesarrollo (Monge et al., 2005).

Asimismo, las TIC, entendidas como “... instrumentos técnicos que giran en torno a la informacién y a los nuevos
descubrimientos que sobre la misma se van originando de manera interactiva e Inter conexionadas... ” (Cabero
en Belloch, 2012: p.2), han irrumpido con fuerza en el panorama econémico, contribuyendo a generar nuevos
modelos de negocio (Gonzalez, 2009), cambiando las estructuras de los canales de distribucion del turismo vy
reformando todos los procesos mediante las telecomunicaciones que facilitan el desarrollo de nuevos servicios
multimedia e interactivos (De Pablo & Gema, 2004). Su aplicacion en la administracidén de las organizaciones
permite mejoras en la coordinacién y control de las actividades y apoya los procesos de toma de decisiones. Son
relevantes para mantener la competitividad, reducir el tamafio de la estructura jerarquica, incrementar el flujo
de informacidn horizontal y proveer de ventajas competitivas (De Pablo & Juberias, 2008). La informacion, se
constituye en un activo estratégico, que requiere ser gestionada ordenada y priorizada, para “aprovechar
oportunidades de crecimiento y desarrollo” (Fitzsmons, 2000). Parafraseando a Laudon & Laudon (2007),
“pocos directivos pueden permitirse ignorar como es manejada la informacién por sus organizaciones”.

Las TIC en general e Internet en particular, potencian notablemente a los agentes que son parte de la cadena de
valor de la industria turistica (Fraiz et al., 2014), constituyen la base para el establecimiento de sus estrategias
competitivas (Poon, 1993) y transforman profundamente el mundo de los negocios y la actividad empresarial.
La evolucién de Internet incorpora mayor interaccion entre empresas y consumidores, principalmente el uso
masivo de las redes sociales, han obligado a las empresas del sector turistico a redireccionar la comercializacién
de sus productos y adoptar el marketing digital, conforme a los nuevos habitos de los clientes vinculados a las
nuevas tecnologias. En Chile, el 57,8% de las personas utiliza Internet como medio para planificar/organizar su
viaje, siendo las actividades mdas frecuentes: reservar/comprar pasaje aéreo (78,1%); reservar/comprar
alojamiento (50,6%); buscar informacion del destino (48,8%) y buscar informacién de actividades (45,1%)
(Subsecretaria de Turismo, 2016), aprovechando las plataformas virtuales como medio de comunicacién
(Lacramiroara, 2009).

Si bien, a diferencia de los bienes duraderos, los usuarios perciben por opiniones externas la calidad de los
productos turisticos, por tratarse de servicios son intangibles y no se pueden evaluar antes de su consumo (Litvin
et al., 2008), en una fase posterior, su actitud cambia pasando a ser, desde una persona pasiva a una persona
gue se convierte en el actor principal, haciendo prevalecer sus decisiones frente a condiciones en la contratacién
de servicios, organiza su itinerario de actividades, genera su propio concepto de calidad y sus opiniones son
relevantes en las acciones que asumen las empresas del sector (De Gregorio, 2014). En el momento de
planificar sus viajes, destinos y estadias (Chung & Koo, 2015), sus opiniones, difundidas por los multiples medios
de promocidn adquieren importancia apreciable en el momento de elegir (Senecal & Nantel, 2004). Asimismo,
cuando ingresan a Internet, se convierten en creadores activos de contenidos, (Chung et al., 2015) término
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conocido como UGC (User Generated Contents), logrando una mejor planificacion de su viaje y conocimiento de
su destino, socializando su experiencia con otras personas.

Asi, la integracion de TIC tiene un doble sentido en el sector turistico, pues mejora la gestién de sus
emprendimientos y también el aumento de competitividad en su propio rubro. Con ello, contribuye a mejorar
su oferta, ante una creciente demanda de diversidad de servicios y de la calidad de los mismos, pues a decir de
De Gregorio (2014), “es el sector turistico, donde la calidad del servicio es fundamental en la lucha competitiva”.

El uso de TIC, genera cambios radicales de conducta de los turistas y ello obliga a la superacidn continua de esta
industria para permanecer vigentes en un sector que genera altas utilidades y por lo mismo debe ser altamente
competitivo. Las ventajas que aportan las TIC son fundamentales y su uso es estratégico en la competitividad
empresarial. Lamentablemente, no se observa que las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMes), hagan
un uso efectivo de ellas. Este aspecto, que se extiende a nivel mundial, aunque en diferentes escalas, y a nivel
de mercados emisores y receptores, se debe principalmente por la falta de diagndsticos y proyectos de caracter
estratégico que acorten la brecha entre la situacion de las organizaciones y las tecnologias disponibles (Diaz &
Kohen, 2008) y también por el desconocimiento cualitativos de la demanda, con consumidores cada vez mas
exigentes, mejor informados y que establecen relaciones directas con los proveedores y prestaciones de servicios
modificando tradicionales cadenas y canales de distribucién (Miguel et al., 2000).

En paises en que el turismo ya es una industria sin chimenea establecida y exitosa, el uso de TIC es uno de los
factores importantes de éxito. En otras que no presentan iguales condiciones, es necesario considerar que su
incorporacién implica la disponibilidad de capital para invertir no solo en ella, sino que también en diversos
aspectos complementarios como la contratacién de personal cualificado para la identificacion de sus
necesidades, seleccion de la mas pertinente, instalacion y puesta en marcha, entre otros aspectos, que aseguren
Su uso Optimo asi como la recuperacidn de sus costos (Ruiz et al., - 2012). Igualmente, la microempresa debe
considerar el cambio estructural organizacional que la incorporacion de la tecnologia involucra, incorporando
mayor complejidad al proceso, sobre todo en empresas que pasan por temporalidades que generan periodos de
inactividad y por lo mismo, comprometen su estabilidad (Becerra et al., 2012).

Estudios sobre TIC y Competitividad en empresas turisticas, como el realizado en la ciudad de Sucre, Bolivia,
indican que “respecto a la situacion actual de los Establecimiento de Hospedaje y las Operadoras Turisticas
de la ciudad de Sucre, se establece que existe un bajo nivel de aplicacién de las TICs en la prestacion de
los servicios” (Vargas, 2017). Y para mejorar su competitividad, es necesario “un continuo proceso de redisefio
organizativo” y la participaciéon activa de los actores politicos de los diferentes niveles de gobierno.

Otras experiencias como el proyecto "Turistic: una vitrina del Tolima para el mundo”, orientado a mejorar la
competitividad del sector turismo de la regidon del Tolima (Colombia), teniendo como principal elemento
diferenciador la integracién combinada de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), concluye que:
“...los empresarios tolimenses del sector turismo han ampliado sus canales de comunicacidn e interaccién
con visitantes y con sus aliados comerciales de la zona, y con ello, han creado nuevas y variadas oportunidades
de negocio que se reflejan de manera positiva en los indicadores de volumen de ventas, nuevos clientes,
incremento en activos y nimero de empleos” (Segovia et al., 2014, p.1).

A nivel mas genérico, el estudio “Efectos de las TIC sobre la gestién” de empresas turistica de Espafia, concluye
que “..un mayor desarrollo de las nuevas tecnologias en las empresas conducen a un mejor desempefio
empresarial” (Garrigods et al., 2008).

Por lo tanto, si queremos que los emprendedores turisticos sean parte de un sistema donde las TIC estén en el
centro de interés de su quehacer, debe implementarse un modelo de desarrollo sustentado en el estudio,
incorporacién y aplicacién de estas herramientas tecnoldgicas.
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3. Metodologia

El estudio, aplica el enfoque cuantitativo y exploratorio. La poblacidén integra a microempresarios de siete
asociaciones que en conjunto con la Municipalidad de Puyehue integran la Mesa Publico- Privada de Turismo de
Puyehue, totalizando ciento treinta emprendimientos. La muestra fue probabilistica de caracter accidental,
siendo conformada finalmente por cincuenta y un emprendimientos. A ellos, se aplicd el cuestionario de auto
diagndstico para PYMES planteado por la Sociedad para la Promocidn y Reconversion Industrial, S.A. de Espafia
(SPRI, 2002), mediante las siguientes fases:

a) Aplicacién del cuestionario de autodiagndstico.

b) Determinacion del posicionamiento de la empresa en el uso de las TIC, mediante el programa SPSS, para
los célculos de frecuencias y creacion de tablas de contingencia entre variables. La figura N° 2, muestra
los puntajes para cada nivel de posicionamiento:

Figura N° 2. Niveles de posicionamiento planteado en el Modelo de la SPRI

Ofimatica Informacion Interaccion Transaccion Digitalizaciéon

1.4 s-14 15.25 26-36 3440

Fuente: (SPRI, 2006).

Las caracteristicas que presenta cada Nivel de Posicionamiento, de acuerdo al Modelo (SPRI, 2002, Pag. 21), son:

Ofimatica: Considera el uso de las TIC cldsicas (teléfono) en la comunicacién con clientes, Usa el computador con
sus aplicaciones basicas, no asi a Internet ni el correo electrénico como canal de relacion.

Informacidn: Reconocen las ventajas del uso de TIC, centrandose en la incorporacién del correo electrénico como
medio de comunicacién y en Internet como nuevo canal para dar a conocer sus productos y facilitar la obtencién
de la informacion. Posee sistemas de informacion en areas fundamentales como Contabilidad, no asi en areas
claves.

Interaccidn: Usa las TIC y fundamentalmente Internet para establecer didlogos con sus clientes, proveedores y
otros. Existe intercambio de informacidn, aunque la transaccién econdmica se realiza de forma tradicional.
Incluye algunos sistemas de informacion en sus areas claves, aunque éstas no estan integradas.

Transaccion: Inicia transacciones econdmicas con clientes y proveedores a través de Internet. Avanza en la
integracidon de sus sistemas internos y con algunos sistemas externos, existiendo aun “islas” de informacidn,
informacidn duplicada, entre otros aspectos que se deben mejorar.

Digitalizacidn: Integra todas las operaciones de la cadena de valor. La empresa se integra y colabora con agentes
externos. Ingresa a una etapa de funcionamiento en tiempo real.

c) Seleccidén de los criterios de priorizacién en el Enfoque de Negocio (Fig. N° 3) y Enfoque de Relacién (Fig.
N° 4) en su emprendimiento, las cuales son presentados con algunos ejemplos que aclaran la posible
respuesta. En ambos casos, debe elegir solo uno.
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Figura N° 3: Opciones para elegir el enfoque de negocio

Reducir nivel de costos de producto actual

Reduccién de Costos | ooy, e costo del proceso actual

Incorporar nuevos clientes al negocio

Crecimiento Expandir la empresa en nuevos mercados.

Enfoque de
Negocio

Desarrollar nuevas tecnologias de procesos.

Diferenciacion Entender mejor las necesidades del cliente.

Fuente: (SPRI, 2006)

Figura N° 4: Opciones para elegir el enfoque de relacion

¢, Gestiona muchas referencias de clientes?

Cliente ¢ Le preocupa mucho incrementar su nimero de clientes?

¢ Le impone el cliente el uso de TIC en sus relaciones?

¢ Dispone de un alto nimero de proveedores?

¢ Dispone de suficiente informacion para mejorar los costos sobre
Proveedor sus proveedores?

¢ Le ayudaria en su negocio incluir las mejoras de TIC que el
proveedor le propone?

¢ Dispone de centro de trabajo dispersos geograficos?
Empleado ¢ Es la comunicacion entre empleados prioridad para el negoci0?
¢ Requieren acceder frecuentemente a informacion actualizada?
¢ Subcontrata muchos procesos con ofras empresas?

Otros agentes | ¢Las transacciones de informacién con bancos son elevadas?

¢ Necesita acceder a la informacion de manera constante?

c
o
(&)
o
Q
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Q
©
Q
— |
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Fuente: (SPRI. 2006)

d) Presentacién de iniciativas de uso de TICy recomendacion de Tecnologia.

1) Iniciativas de Uso de las TIC. A partir de los resultados obtenidos en las fases de posicionamiento y
priorizacidon se seleccionan las iniciativas de uso de las TICs mas adecuadas. La figura N° 5 muestra,
a modo de ejemplo, las iniciativas para microempresarios que se encuentran en el Nivel de
Informacién del modelo SPRI.

2) Recomendaciones de Tecnologias. Todas estas son aplicables en funcion del Nivel de
Posicionamiento en que se encuentre la empresa y por lo tanto, independientes de los criterios de
priorizacién de la empresa. La figura N° 6, muestra las Recomendaciones de Tecnologias para la
Categoria Informacion.
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Figura N° 5. Definici6n de Iniciativas de acuerdo a la priorizacion en los Enfoques de

Negocio y de Relacion respecto del Nivel de Posicionamiento.

Enfoque de Negocio  Enfoque de Relacion

c
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Ofimitica Interaccién Transaccion Digitalizacién S8 B o c @ @ e
] P v @ =
o e o] v = > o S
&5 o v =4 E
o b a w
a
* Crear una pagina web en Internet que dé a conocer la empresa y X &

sus productos/servicios.

* Recibir noticias sobre temas de interés para mi negocio (sobre mis clientes,
proveedores, competidores, etc.) en mi correo electrénico por medio de una X . . . .
suscripcion o contratande agregadores de informacién en Internet.

Fuente: (SPRI, 2006)

Fig. N° 6. Recomendaciones de Tecnologias de acuerdo al Nivel de Posicionamiento.

Instalar aplicaciones que permitan enviar recibir correos electronicos.

Disponer de un programa que permita el acceso a Internet.

Contratar con un operador de telecomunicaciones cuentas de correo electronico y crear
dominio Web.

Contratar con un proveedor que disefie y aloje la pagina Web en un servidor de Internet.
Disponer de programas Antivirus, que detecten y eliminen los virus informaticos y eviten la
destruccion de la informacion.

(7]
£ .=
25
g o
E -
g8
o

Fuente: (SPRI, 2006)

4. Resultados

Los resultados muestran que el 86,3% de los microempresario se encuentran en los dos primeros niveles
definidos por el Modelo (Tabla N° 1) y el 13, 7% en el nivel de interaccién, no existiendo en los dos ultimos, de
transaccion y digitalizacion, que se caracterizan por la mayor integracién de TIC en el desarrollo de sus negocios.
Entre ellos, el 45% se ubica en el nivel de Ofimatica, lo que implica que el uso de Internet es considerado como
un costo y no como una oportunidad de mejora para sus actividades comerciales. El 41,2% de los
microempresarios del nivel de Informacion, incorporan el uso del correo electronico como medio de
comunicacién y comienza a usar a Internet como nuevo canal para la difusién de su empresa y servicio. Ambos
niveles no disponen de sistemas de informacion para el funcionamiento de sus areas claves. Solo el 13,7% que
se encuentra en el nivel de Interaccidon, se comunica e intercambia informacion mediante Internet con sus
clientes, proveedores, funcionarios y otros agentes y se encuentran en una etapa inicial en la incorporacion de
sistemas de informacién de apoyo a su gestion.

Dado que la pertenencia a cada nivel estd dada por los puntos obtenidos por los microempresarios en base a sus
respuestas, se detecta que, ademas de la alta concentracidn en los dos primeros niveles, que los promedios estan
muy cerca de los limites inferiores definidos por el Modelo: 1,5 entre 1-4 para Ofimatica; 9,4 entre 5-14 para
Informacidn y 17,6 entre 15-25 para Interaccién, lo que aporta mayor evidencia sobre el bajo uso de TIC.
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Tabla N° 1. Nivel de posicionamiento de microempresas de acuerdo al Modelo SPRI

Bloques de Analisis / Categorias | Ofimatica | Informacion | Interaccion | Transaccion | Digitalizacion
Microempresarios 45,09% 41,20% 13,70% 0,00% 0,00%
Disponibilidad Uso de TIC 12,30% 32,80% 52,60% 0,00% 0,00%
¢Preparado/a para el uso de TIC? 9,10% 35,20% 62,50% 0,00% 0,00%
Uso de TIC con Clientes 5.70% 31,80% 61,90% 0,00% 0,00%
Uso de TIC con Proveedores 6,20% 25,20% 33,80% 0,00% 0,00%
Uso de TIC con Funcionarios 0.00% 10,80% 25,00% 0,00% 0,00%
Uso de TIC con Otros Agentes 1,50% 25,80% 49,20% 0,00% 0,00%
Promedio de puntos i 94 17.6 0 0

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla N° 2, consecuente con los resultados anteriores, muestra que la telefonia es la tecnologia de mayor
disponibilidad entre los microempresarios, prevaleciendo la tradicional (72,5%), respecto de la telefonia con
Internet (70,6%). El uso del correo electrénico, asi como la disponibilidad de Wifi ocupan un tercer y cuarto lugar
respectivamente.

Tabla N° 2. Disponibilidad de TIC y preparacion en el uso de TIC de microempresarios.

Dimension items de mayor relevancia %
g el Telefonia tradicional 725
DIS?’TSIZQIT:: de Teléfono mavil con Internet 70,6
: . |Correo electrénico o E-Mail 64,7

microempresarios. |—
Wifi 52,9
El duefio usa internet y/o el E-Mail para realizar su trabajo 49,0
¢Esta p:repar:do El duefio entiende las ventajas de las TIC para el negocio 431
ara el uso de

. TIC? Algunos clientes piden internet como herramienta de trabajo con ellos 333
Algunos clientes piden usar E-Mail para comunicarse con ellos 33.3

Fuente: Elaboracion propia

Respecto de la preparacidon que los microempresarios presentan para el uso de TIC, el 49% usa Internet y el
correo electrénico para realizar su trabajo y el 43,1% entiende las ventajas de su uso para el negocio. Sus
clientes solicitan de mayor interaccion con ellos via Internet y mediante correo electrénico (33,3%).

La Tabla N° 3, indica que el principal medio de comunicacidon de los microempresarios con sus clientes y
proveedores es el teléfono y en un porcentaje considerable (76,5%), ocupando Internet como una instancia de
obtencién de informacion de clientes (70,6%) y proveedores (45,1%). El uso del correo electrdnico es usado en
una proporcién inferior al 25%.

https://www.revistaespacios.com 307




Revista ESPACIOS. ISSN: 0798-1015 41(21)2020

Tabla N° 3. Principales usos de las TIC de microempresarios con clientes, proveedores,

funcionarios y otros agentes.

Dimensién items de mayor relevancia %
Principales uso Usamos el teléfono para comunicarnos con nuestros clientes 76,5
de TIC con Utilizamos Internet para tener informacion de nuestros clientes y competidores 70,6
Clientes Nuestros empleados usan el correo electrénico para comunicarse con nuestros clientes 235
Principales uso |Usamos el teléfono para comunicarnos con nuestros proveedores 76,5
de TIC con  |Utilizamos Internet para tener informacion de nuestros proveedores 451
Proveedores  [Nyestros empleados usan el correo electronico para comunicarse con los proveedores 216
Principales uso Compartimos informacidn entre empleados a través de una red interna 235
de TIC con  |Utilizamos el correo electrénico para comunicamos dentro de la empresa 15,7
Empleados Disponemos en nuestros PC’s de programas procesadores de texto y hojas de calculo 13,7
Utilizamos el E-Mail para intercambiar informacion con nuestros asesores y entidades 45 1

gubernamentales (Sll, Contador, otros) -
Principales uso |utilizamos el teléfono para realizar gestiones con los bancos y otras instituciones. 294

de TIC con

tilizamos internet como herramient r tener informacion de nuestr n bre
Otros Agentes Utilizamos internet como he enta para obtenerinfo e nuestros bancos so 275

cuentas corrientes, tarjetas de crédito y su seguimiento
Utilizamos Internet como herramienta para hacer trdmites con ofras instituciones. 235

Fuente: Elaboracién propia

El uso de tecnologias para la comunicacién con sus empleados, resulta ser minima y se condice con la
disponibilidad de tecnologias que indican tener. Los emprendimientos analizados corresponden a
microempresarios que se han constituido en empresas de cardcter familiar y que en algunos casos la
incorporacién de nuevos servicios e incremento de funcionarios no amerita una inversion en tecnologia, pues
funcionan geograficamente en un mismo espacio. Por ello, aunque aparece como primera opcion de
comunicacién con los funcionarios el uso de una red interna, no cobra relevancia en el contexto general (23,5%),
al igual que el correo electrénico que se prefiere en un 15,7%. En tanto, las condiciones disponibles para la
elaboracién de informes y el tratamiento bdsico de la informacion mediante programas ofimaticos, solo el 13,7%
de las microempresas declara tenerlos instalados en sus equipos computacionales. Esto indica que las
actividades administrativas y de gestion se realizan preferentes de manera manual.

El 45,1% de los microempresarios turisticos usa el Correo Electrénico para comunicarse con Otros Agentes,
seguido del teléfono en un 29,4% e Internet para realizar consultas sobre instituciones financiera y otros
tramites.

En el Enfoque de Negocio, el 37,3% de los microempresarios prioriza Crecer (Tabla N° 4). El 35,3% considera que
es mas relevante en sus emprendimientos la Reduccién de Costos y el 27,4% opta por proyectar la Diferenciacién
€n su negocio.
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Tabla N° 4. Priorizacion de empresarios en el Enfoque de Negocio v Enfoque de Relacion

Enfoque Opciones %
Crecer 37.3
Enfoque de Negocio Reducir Costos 353
Diferenciacion 27.4
Cliente 82,2
Enfoque de Relacion
Proveedor 11,8

Fuente: Elaboracion propia

En el Enfoque de Relacién, el 82,2% considera que el Cliente es la prioridad en el funcionamiento de su negocio,
mientras que el 11,8% opina que es el Proveedor. No se registran preferencias por las opciones Empleados y
Otros Agentes.

Pues bien, los resultados expuestos demuestran que efectivamente el uso de las Tecnologias de la Informacidn
y Comunicacion no es una prioridad en el funcionamiento de los emprendimientos turisticos del area de estudio
y que sin duda que ello incide en su competitividad. Lo anterior, considerando, que el Turismo es una actividad
que se desarrolla en contextos en los cuales la comunicacion mediada por las TIC es fundamental y de lo cual, los
microempresarios estdn conscientes, como queda manifiesto en su interés por participar en este tipo de
estudios.

El instrumento aplicado, incorpord algunas variables sociodemograficas adicionales con el objetivo facilitar la
caracterizacién de las personas que formaron parte del estudio y los resultados de mayor relevancia, se muestran
la Tabla N° 5.

El 41,2% de los microempresario tienen la Ensefianza Media completa, el 7,5% Estudio Basicos completos y el
13,7% Estudios Universitarios.

El andlisis de la edad posiciona al 33,3% de microempresarios entre 51y 60 afios de edad y 21,6% tienen mdas de
60 afios, lo que en conjunto suma el 54,9%. En un grupo etario diferente se encuentra que el 21,6% tienen entre
41y 50 afios y en el rango inferior, el 19,6% tiene es menor de 30 afos.

La experiencia de los microempresarios, expresada en los afios que esta en el negocio, muestra que el 80,4%
tiene 10 o menos afios. El 15,7% supera a los 16 afios desempefidndose en esta actividad.
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Tabla N° 5. Algunas variables sociodemograficas relevantes

Variable Opciones de mayor relevancia %
Femenino
Sexo
Masculino
Media completa 412
Nivel educacional Basicos 275
Universitaria completa 13,7
Entre 51 — 60 afos 33.3
Mayores de 60 afios 216
Edad
Entre 41-50 arios 216
Entre 31-40 afios 19.6
Hasta 5 afios 549
Entre 6 -10 afios 255
Afios en el negocio
Entre 16-30 afios 9.8
Mas de 20 arios 59

Fuente: Elaboracion propia

4. Conclusiones

El modelo de autodiagndstico aplicado, permitié verificar que el uso de las TIC en los emprendimientos turisticos
de la Comuna de Puyehue es minimo tanto en su funcionamiento, como en la relacion con clientes, proveedores,
empleados y con otros agentes. Ello, incide en la medicidon de su competitividad y sugiere la necesidad de
formular politicas de desarrollo y realizar acciones que tiendan a fomentar el crecimiento econémico sostenible
y con ello apoyar el éxito de su gestion. El sector de andlisis, si bien posee multiples bellezas naturales que
ofrecer a los turistas, debe proyectarse de manera mas intensa a nivel nacional e internacional, para lo cual uno
de los factores imprescindibles es el uso de las TIC, siendo algunos de los aspectos que justifican su uso, los
siguientes:

- Aunque los diferentes instrumentos de planificacion emanados del nivel provincial, regional y nacional
consideran que el turismo en la Comuna de Puyehue, es uno de los polos de mayor potencial de desarrollo, no
se han generado instancias locales que aprovechen esta fortaleza y desarrollen proyectos que hagan uso de las
diferentes fuentes de financiamiento que el gobierno pone a disposicion de microempresarios, independiente
del drea en que se desempefien.

- Es urgente desarrollar capacitacion en el uso de TIC, no solo para potenciar su competitividad, sino que también
para acceder a los beneficios proporcionados por organismos estatales, tales como la inscripcién gratuita en el
Registro Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos de Sernatur, el cual favorece el acceso a capacitaciones
virtuales, uso de herramientas de fomento asociadas al sector turismo, acceso a asesoria legal virtual,
tramitacién de marcas y patentes, apoyo y financiamiento de emprendimientos individuales y comunitarios,
desarrollo de planes de negocio, subsidios, asesorias, participacién en ferias internacionales, entre muchos otros.
Estos, no son aprovechados, pues en su mayoria requiere del manejo de plataformas tecnoldgicas, como es el
caso Sistema Inicial de Gestidn Organizacional (SIGO), disefiada especialmente para mejorar la calidad de Micro,
Pequefias y Medianas empresas turisticas (SERNATUR, 2019) . En este contexto, la Mesa Publico-Privada de
Turismo, la llustre Municipalidad de Puyehue y cada uno de los emprendedores turisticos, tienen un gran desafio.

- El turista hace uso inmediato e intensivo de celulares, registrando y compartiendo sus estadias en las
bellezas naturales del sector, el desarrollo de actividades deportivas en lagos y volcanes, y momentos de
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esparcimiento en las redes sociales. Por lo anterior, se requiere mayor cobertura de las empresas de
comunicaciones otorgando un valor agregado muy bien cotizado por los turistas, principalmente en la poblacién
joven, que prioriza su estadia en lugares con alta conectividad.  Asimismo, el acceso a Internet en lugares
publicos de reunidn social, impactaria positivamente a la poblacidn, pues se integraria a la globalizacion y se
dispondria de los medios para la mejor difusidn de sus actividades, ademas de fomentar el aprendizaje en la
poblacién joven y en su rol de futuros emprendedores. Este aspecto puede ser solucionado directamente por la
Municipalidad en conjunto con representantes de las asociaciones de empresarios turisticos.

- Se detecta que la edad de los microempresarios se concentra en el rango superior a los 50 afos (54,9%), poseen
un nivel educacional que si bien, les permite desempefiarse como ciudadanos, no tienen la formacién necesaria
para que se desempefien en dreas que exigen conocimiento especializado, como es el caso de la gestion
comercial de sus negocios y el &mbito del turismo cuyas caracteristicas incorporan cada vez mayor preparacién
en metodologias de negocios, estudios de mercado y otros aspectos que incluyen el uso de las TIC. A modo de
ejemplo, la incorporacién del marketing digital, sistemas de reservas el linea, integracién de servicios con otras
empresas, por mencionar algunos, hacen de este negocio cada vez mas especializado. Respecto de este ultimo
aspecto, los resultados indican que su experticia en el negocio es menor a los cinco anos. Ello, constituye un
indicador que actualmente juega en contra de la expansidon permanente del turismo. Sin duda que la edad, el
nivel educativo y la experiencia son variables relevantes en este contexto. Las personas que tienen y sobrepasan
los cincuenta afios, aceptan de manera natural las condiciones que se les presentan en su vida, la lejania de las
grandes ciudades y su desarrollo, hacen que la integracion al uso de las tecnologias no sea prioritario y solo la
integran si es necesario o motivadas por necesidades de fuerza mayor. Asi, la decisidn de usarlas, se extiende en
el tiempo y cuando se adquiere, el uso final es de nivel basico. De igual manera, el nivel educacional es
fundamental para el desarrollo empresarial. Con el uso de TIC, se libera a los trabajadores de las tareas mas
rutinarias, pero a la vez requieren del desarrollo mas avanzado de competencias cognitivas, interpersonales y de
aceptacion de las reglas del juego (Melian & Bulchand, 2015).

Por todo lo anterior, si bien existen variables que son irreversibles y reducen opciones reales de mejoras en la
competitividad, es necesario que las microempresas que son parte de la mesa publico-privada en conjunto con
la Municipalidad, generen politicas de capacitacion y de difusién de la actividad a nivel nacional e internacional.
Es necesario que la juventud se integre a las comisiones y participe en eventos nacionales e internacionales,
como elemento motivador.

Se espera que los resultados de este proyecto sirvan como referente para potenciar la formacion del capital
humano en gestion y el uso de TIC. Para ello, es fundamental aprovechar las ofertas que otorga el estado y
postular de manera asociativa. Como medida de corto plazo, es urgente considerar el uso de las redes sociales
como fuente de comunicacion y difusion de sus emprendimientos. Con ello, disponen de un recurso valioso para
la superacion de estacionalidades climaticas, sobre todo resaltando el desarrollo del turismo de manera
sustentable, vale decir, articulando lo social, lo econdmico y ambiental como un sistema complejo en
permanente interaccion. Solo asi es posible, parafraseando a Rosales (2008), lograr el desarrollo oportuno y
coherente con todos los actores involucrados con estos fragiles ecosistemas.

Sobre la base de esta intervencidn, las TIC, aportan a la productividad, innovacion y competitividad, mejora los
servicios ofertados y calidad de vida de empresarios, sus familias y trabajadores, incluyendo a quienes se
desempefan en actividades complementarias y fortalecen la cadena de valor del turismo. Contribuyen a la
proyeccion de la comuna como polo turistico de calidad a nivel nacional e internacional y mejora los niveles en
la calidad de sus servicios.
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Esta publicacidon es el resultado del Proyecto Interno, DIULA R15/16, denominado “Andlisis del impacto de las
TIC en la competitividad de las Pymes del sector Turistico del Parque Nacional Puyehue y sus areas de influencia”,
financiado por la Vicerrectoria de Investigacion y Postgrado de la Universidad de Los Lagos. Chile
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