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Resumen

La transformacion digital modifica los procesos de las empresas de turismo de naturaleza de Puerto Vallarta, las
cuales requieren adaptarse al nuevo contexto para mantener o incrementar su competitividad, es por ello que se
establecié como objetivo analizar los impactos de la digitalizacion en estas organizaciones. El estudio es de enfoque
cualitativo y se basa en la técnica de entrevistas semiestructuradas realizadas a directivos de empresas. Se
identifico que la mayoria de las compafias son de tamafio micro, pero también hay grandes y medianas que
presentan procesos mas digitalizados, lo que pone en desventaja a las sociedades mas pequefias, que también
compiten con nuevos modelos de negocios C2C, que podrian desplazarlas.
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Abstract

Digital transformation modifies the processes of nature tourism companies in Puerto Vallarta, which need to adapt
to the new context to maintain or increase their competitiveness. The objective of this project is to analyze the
impacts of digitalization on these organizations. The study has a qualitative approach and it is based on the technique
of semi-structured interviews carried out with company managers. It was identified that most of the companies are
micro-sized, but there are also large and medium-sized ones that present more digitized processes, which puts
smaller companies at a disadvantage, which also compete with new C2C business models, which could displace
them.
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1. Introduccion

La transformacion digital esta generando cambios en todos los rubros de la vida humana, incluyendo al turismo; lo
cual se puede apreciar al planear vacaciones, al elegir un destino, al promocionar y vender un producto turistico, al
consumir y hacer turismo. En el 2015 TripAdvisor sefald que el 45% de los usuarios emplean su Smartphone para
todo lo relacionado con sus vacaciones. Por su parte, Google Travel dijo que el 74% de los turistas hacen la
planeacion de sus viajes por medio de Internet (Vidal, 2019).

Con base en los datos senalados, se infiere que las organizaciones relacionadas con el turismo estan
presentando modificaciones en su estructura y organizacion. Este proyecto de investigacion identifica los procesos
que estan presentando una mayor digitalizacion y los que estan mas rezagados, y como esto esta repercutiendo en
las empresas de turismo de naturaleza de Puerto Vallarta.

1.1. Marco contextual

Puerto Vallarta es uno de los destinos turisticos mas importantes de Jalisco y de los mas conocidos del
pais; fue nominado en el certamen internacional Readers' Choice Awards 2023 de Condé Nast Traveler (Jalisco,
2023) y se estima que recibe a mas de 255 mil turistas que han llegado a Puerto Vallarta a través de 109 cruceros
(Jalisco, 2022), ademas de los visitantes que llegan via terrestre y aérea.

En cuanto al uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), el 69% de las viviendas
cuentan con servicio de Internet, el 46.3% tiene un computador y el 95.4% de las viviendas tiene al menos un celular
(DataMéxico, 2022). Ademas, los turistas que visitan este destino estan muy cercanos al perfil de turista digital; el
78.1% opinan que los dispositivos moéviles son Utiles al planear sus vacaciones y siete de cada 10 entrevistados
sefialan que los dispositivos moéviles contribuyen a enriquecer la experiencia turistica (Cornejo et al., 2021). Por otro
lado, se percibe un mayor interés en las actividades de turismo de naturaleza de parte de los turistas que visitan
este destino (Cornejo et al., 2018).

El turismo de naturaleza se caracteriza por ser responsable con el medio ambiente y con las areas naturales
en donde se desarrolla (Jiménez, 2010), apelando a una sostenibilidad del destino turistico. En un comunicado de
la Secretaria de Turismo se sefialé que desde el gobierno estan trabajando en estrategias para aumentar la
competitividad en este tipo de turismo (Sectur, 2017).

Al ser Puerto Vallarta un destino con gran biodiversidad y espacios naturales muy atractivos, el turismo de
naturaleza en este lugar tiene una gran importancia. Se identificaron diversas empresas que realizan actividades de
turismo de aventura, de buceo, en yates y catamaranes y también hay parques tematicos como jardin botanico y
parques acuaticos.
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1.2. Marco tedrico

La transformacion digital se caracteriza por la digitalizacion y la automatizacion (Schwab, 2016), que busca
reducir tiempo y recursos al realizar distintos procesos; es decir, la practicidad, espontaneidad y facilidad es lo que
la caracteriza.

A través de aparatos microelectronicos se produce y comparte informacion, la cual es un bien clave para
que se pueda dar la digitalizacion. Los datos compartidos crean nodos que se interconectan formando redes
flexibles, que se autoconfiguran con base en la informacion compartida (Castells, 2004), por lo que las redes son
horizontales, no hay centros ni nlcleos. Este proyecto se sustenta con la teoria de sociedad red, que corresponde
al paradigma de la informacion y la comunicacion, bajo una perspectiva intercultural.

Existen diferentes redes que son creadas en contextos politicos, sociales y econdmicos muy distintos, por
lo que la transformacion digital no se da de la misma manera en todas partes. Es por eso que algunos destinos y
empresas turisticas presentan niveles diferentes de digitalizacion. No obstante, se identifican cuatro rubros en
donde se observa la transformacion digital de un negocio: en el comercio, en el contenido, en la comunidad vy la
colaboracion (Patel et al., 2001). Ademas, se observan dos dimensiones en donde se presentan las modificaciones;
en el equipo humano y en las herramientas digitales que utilizan.

Con la transformacion digital se modifican los modelos de negocios de las empresas; las cuales tenian de
manera predominante uno de tipo b2b (bussines to bussines), que se centraba en hacer negocios y transacciones
con otras grandes empresas, después se fue modificando esta forma de negociacion y se empezé a adoptar un
modelo mas cercano con los consumidores finales; el b2¢ (bussines to costumers). En la actualidad, bajo el contexto
de la transformacion digital, impera el modelo c2¢ (costumers to costumers), en donde los mismos consumidores
pueden comercializar productos. Ahora las comunicaciones, el contenido la comunidad y la colaboracion se da a
partir de los clientes finales, quienes estan adoptando un gran protagonismo en la comercializacion.

Las companias han tenido que innovar y buscar socios estratégicos para sobrevivir y trascender en esta
cuarta revolucion industrial, ademas de crear un modelo de comercio electronico que usa el internet y tecnologias
web para realizar transacciones comerciales entre organizaciones (Elikem et al., 2020).

Un producto turistico se compone de tres etapas; el previaje, el viaje y el postviaje (Lépez et al., 2022), en
donde se observan modificaciones en sus procesos a partir de la era de la digitalizacion. De este modo, se
identifican dos dimensiones para analizar los impactos de la transformacion digital en las empresas de turismo de
naturaleza, como se ha sefialado; el equipo humano y las herramientas digitales que utilizan las companias.
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2. Método de investigacion

El enfoque de este proyecto de investigacion es cualitativo y tiene un alcance descriptivo explicativo; identifica
cuales son los cambios que se estan presentando en las empresas de turismo de naturaleza de Puerto Vallarta a
partir de la transformacion digital y establece cuéles son sus repercusiones.

Este estudio es de corte transversal; se recabaron datos durante el periodo de abril y mayo de 2023. La
técnica aplicada fue la de entrevistas semiestructuradas. La poblacion de estudio la conforman 44 empresas activas
que desarrollan sus actividades en Puerto Vallarta; las cuales cuentan con una pagina web, redes sociodigitales y
tienen algun medio de contacto.

Se entrevistd a 13 empresas del total de las identificadas, las cuales realizan distintas actividades; cuatro
son empresas que ofrecen experiencias de buceo, tres brindan paseos en yates o catamaranes, siete compafias
hacen turismo de aventura y una ofrece todas las actividades que estan en el mercado y que ya fueron sefialadas.
Se delimitd el numero de entrevistas a partir de una saturacion teorica; cuando se percibid que los resultados se
repetian o eran similares y ya se contaba con las respuestas buscadas.

A partir de las categorias definidas con anterioridad: la comercializacion, el contenido, la comunidad y la
colaboracion; es como se desarrollaron las variables, los indicadores y las preguntas del instrumento de medicion.
En primera instancia, se partid del concepto central, que es la transformacion digital. Posteriormente se definio el
proceso del producto turistico (pre viaje, viaje y post viaje), a partir de las categorias ya definidas para las tres
etapas. El instrumento de investigacion consta de 28 items y se dividié en secciones; una de introduccion, la de la
fase del pre viaje, el viaje y el post viaje.
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Figura 1

Proceso de producto turistico
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Realizada por Hernandez, Z. (2023), con base en (Lopez et al., 2022)

La pregunta que guia la investigacion es: ;Coémo esta impactando la transformacion digital a las empresas

de turismo de naturaleza de Puerto Vallarta? Para la investigacion se establecieron los siguientes objetivos.

Objetivo general: Analizar el impacto de la transformacion digital en las empresas de turismo de naturaleza
de Puerto Vallarta.

Obijetivo particular 1: Identificar las caracteristicas de las empresas de turismo de naturaleza de Puerto
Vallarta.

Objetivo particular 2: Describir el proceso de transformacion digital de las empresas de turismo de
naturaleza de Puerto Vallarta.
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Objetivo particular 3: Establecer los impactos de la transformacion digital en las empresas de turismo de naturaleza
de Puerto Vallarta.

El procesamiento y andlisis de los datos se realizd con ayuda del software Atlas Ti, donde se delimitaron los
codigos a analizar con base en las fases de un producto turistico (pre viaje, viaje y post viaje) y las categorias
definidas que se ven impactadas con la transformacion digital (comercializacion, contenido, colaboracion y
comunidad).

3. Resultados

Las empresas de turismo de naturaleza de Puerto Vallarta son de diferentes tamaros y tienen distintas estructuras;
sin embargo, la mayoria de ellas son microempresas, con un 46% del total de las organizaciones entrevistadas.
Estas compafiias, que ofrecen un servicio, tienen entre 0 y 20 empleados, que es el numero que define el tamafo
de las mismas (Blanco, 1999). Ademas, se identificd una pequefa compania con 42 empleados y tres medianas y
grandes empresas.

Entre las empresas mas grandes, se identificd una que tiene 1500 colaboradores, un nimero muy alto,
comparado con el personal que tienen las otras dos grandes compafnias; entre 130 y 170 empleados.

Figura 2

Empleados en las empresas

Empleados en las empresas

J 6 Microempresas
3 Gran empresas

< 3 Medianas empresas
- 1Pequefia empresa

B Micro ®Pequeflas ® Medianas = Grandes
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En cuanto a la esperanza de vida de las empresas estudiadas; resulta interesante observar que, a
excepcion de una, todas las empresas entrevistadas tienen mas de siete afos en el mercado. Esto podria indicar
que hay pocos emprendimientos activos o que no sobreviven a lo largo del tiempo, o al contrario, que los
emprendimientos que han surgido han logrado sobrevivir durante mas de siete afos. El promedio de antigtiedad de
las empresas entrevistadas es de 16.92 anos. En general, existe un rango muy amplio de afios de experiencia entre
las empresas entrevistadas.

Para conocer la estructura de las empresas entrevistadas, se consultaron los organigramas de aquellas
que contaban con uno. Aunque la mayoria son microempresas, el nimero de areas que las componen en general
es de cuatro. La empresa con la mayor cantidad de areas tiene siete, mientras que dos de ellas sefalaron tener
solo tres. Las areas mas recurrentes entre las empresas entrevistadas son las siguientes: 1)- Operaciones:
mencionada por 12 de las 13 empresas entrevistadas. 2)- Administracion: sefialada por 11 empresas. 3)- Ventas:
referida por 10 empresas.

Como se sefald con anterioridad, la teoria refiere que una empresa de turismo de naturaleza se distingue
por preservar el medio ambiente en el que se desarrolla, por lo que se buscod conocer esta caracteristica en la
mision y en la vision de las empresas entrevistadas. Para este fin se realizaron nubes de palabras para conocer los
conceptos mas destacados, los cuales se inclinaron hacia el servicio al cliente, mas que al concepto de naturaleza
o al cuidado de ella.

Figura 3

Nube de palabras de la mision de las empresas entrevistadas
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De las tres grandes empresas entrevistadas, dos hicieron énfasis en el cuidado de especies naturales y/o
del medio ambiente dentro de su mision y vision. En cuanto a las medianas empresas, ninguna hizo alusion a este
aspecto en sus declaraciones de mision y vision. Sin embargo, la pequefia empresa si sefialé la importancia de la
sostenibilidad en su compania. En el caso de las microempresas, solo cuatro hicieron énfasis en la naturaleza en
sus declaraciones de mision y vision. Es decir, una de cada tres microempresas incluy6 el cuidado del medio
ambiente o de especies naturales como parte de su enfoque empresarial.

Para identificar el nivel de digitalizacion, asi como los enraizamientos y la densidad de cada uno de los
codigos analizados, se realizaron redes con el software Atlas Tl. La categoria que tiene mas enraizamientos es la
de comercializacion, después le sigue la categoria de colaboracion, contenido y comunidad, como se observa en
la siguiente tabla.

Tabla 1

Categorias Enraizamientos
Comercializacion 23
Colaboracion 14
Contenido 13
Comunidad (N

Realizada por (Hernandez, 2023)

La categoria que mostrd mas enraizamientos, y en donde se encuentra el area con mayor nivel de
digitalizacion, fue la de comercializacion. Sin embargo, no todos los codigos presentan el mismo nivel de
digitalizacion; hay algunas actividades que tienen mas tendencias a desarrollarse con técnicas mas tradicionales y
otras estan digitalizadas casi de manera total.

Aunque el codigo de estrategias de ventas es el que presenta mas enraizamientos en la categoria de
comercializacion, no mostrod un alto indice de digitalizacion; Impera la técnica de ventas de boca en boca, promocion
en calle y de contacto directo. No obstante la actividad de reservaciones es la que presenta mayor digitalizacion;
11 de las empresas utilizan algun software o programa digital para realizar sus operaciones. Sin embargo, se
identificd que solo una microempresa y una pequefa empresa no cuentan con ninguna herramienta digital. Se
infiere que el motivo detras de esta situacion podria ser la falta de informacion y capacitacion adecuada para adaptar
estas herramientas a su proceso de ventas.
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La siguiente actividad con un mayor indice de digitalizacion es la de la post venta, ya que 12 de las 13
empresas cuenta con alguna herramienta digital para llevar a cabo esta actividad, aunque algunas lo combinan con
un seguimiento al cliente de manera tradicional (libreta y pluma). Después le sigue la actividad de registro y cobros,
que también presentan un alto nivel de digitalizacion. La mayoria de las companias entrevistadas recibe pagos de
tarjetas bancarias, lo que implica que se utilicen herramientas digitales de manera intrinseca, no obstante, esta
digitalizacion todavia no alcanza grados tan altos como los de la estrategia de ventas tradicional.

Este tipo de analisis se realizd con todas las categorias definidas; con la de contenido, comunidad vy
colaboracion, ademas de la de comercializacion. Cada uno de estos rubros tuvo una actividad con mayor presencia
de digitalizacion, las cuales se reflejan en la siguiente grafica:

Figura 4

Cddigos de las 4 categorias con mayor digitalizacion
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Realizada por (Hernandez, 2023)

Es importante senalar que hay algunos codigos que se inclinaron de manera notable hacia el ambito hibrido,
por lo que contemplan técnicas tradicionales y de digitalizacion, como es el caso de la comunicacion interna de las
empresas; donde tiene una gran importancia la comunicacion personal en reuniones y juntas, también resalta la
herramienta de la red sociodigital Whatsapp en la organizacion y forma de comunicarse.
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En cuanto a la administracion de redes sociodigitales en las empresas, mas del 50% de ellas tienen a un
colaborador interno que se encarga de esta tarea, pero no son expertos y ademas, tiene otras actividades dentro
de sus responsabilidades. Por otro lado, se percibe que las empresas medianas y grandes, ademas de contar con
un colaborador interno para realizar actividades de marketing digital y programacioén, también cuentan con asesores
externos, que si son expertos, a diferencia de su personal, con lo que complementan esta actividad, pero esto se
observo sélo en las companias medianas y grandes.

4. Discusion

En Puerto Vallarta se esta dando una digitalizacion en las empresas de turismo de naturaleza de manera gradual y
a un bajo nivel, en donde todavia no es relevante brindar capacitaciones en temas de Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TIC) para los colaboradores ni contar con expertos en temas de marketing y disefio digital dentro
del equipo, aunque haya otros rubros en la comercializacion que si estan mas digitalizadas (Hernandez, 2023).

Esta situacion no se lleva a cabo porque las empresas no tienen el interés de adaptarse, mas bien, sucede
debido a un motivo mas amplio: como los elementos politicos, econémicos y sociales aun no estan completamente
digitalizados, no contribuyen a acelerar el proceso de digitalizacion de las empresas.

Ahora bien, en Puerto Vallarta el mercado no esta conformado exclusivamente por turistas digitales; este
destino atrae a personas de todas las edades, incluidas familias y la poblacion de la tercera edad, o turistas que no
estan tan adaptados a la tecnologia digital. Si las estrategias de ventas fueran totalmente digitales, se excluiria a
estos individuos que no forman parte del publico objetivo digital. Por otro lado, no se identificaron capacitaciones
gubernamentales que incentiven el uso de TIC en las empresas, y los empresarios o gerentes directivos no
mostraron una intencion inmediata de hacerlo, debido al contexto en el que se encuentran inmersos.

Asi, se llega a la conclusion que tanto el mercado como las empresas son la base para definir el nivel de
digitalizacion de todos los procesos que existen dentro de las companias, y esto también implica contemplar un
contexto social, politico y econémico, que son rubros que determinan el avance, la adaptacion y la apropiacion de
las TIC, por lo que no es una transicion que dependa solo de un factor, en este caso de las empresas (Hernandez,
2023).

En Puerto Vallarta, la mayoria de las empresas de turismo de naturaleza son de tamafio micro, y son
precisamente éstas las que muestran una menor participacion en la creacion y administracion de contenido digital.
Al encontrarse mas alejadas de estos procesos de digitalizacion, estas microempresas pueden tener un alcance
mas limitado dentro de la red global mencionada por Manuel Castells, lo que podria resultar en un menor nivel de
competitividad en comparacion con las medianas y grandes empresas. En consecuencia, estas microempresas
pueden tener menos oportunidades de mantenerse sostenibles en esta era digital.
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Por otro lado, estan ganando relevancia los modelos de negocios c2c, en donde algunas plataformas y
empresas estan abriendo nuevos canales para que surjan nuevas opciones de negocios de experiencias turisticas
de naturaleza. Estas posibilidades, que se gestan en un ambito digital al 100%, también son competidores nuevos
para las microempresas referidas, lo que también podria ser un factor mas para que sean desplazadas. Queda claro
que cada vez esta mas difuminada la linea divisoria entre consumidores, socios, proveedores y empresas. Cabe
destacar que en la actualidad no hay estudios de cémo las empresas de turismo de naturaleza se estan
posicionando en el mercado a partir de la digitalizacion.

Para que el contexto favorezca a las empresas de turismo de naturaleza de Puerto Vallarta, debe de darse
una transformacion digital uniforme e integral, es decir, en todos los ambitos, incluido el de la gobernanza, el cual
funge un rol de apoyo e impulso especialmente para las microempresas (Hernandez, 2023), pero también puede
ayudar que las mismas empresas presenten mas atencion e interés en actualizarse y digitalizarse.

5. Conclusiones

Las empresas de turismo de naturaleza de Puerto Vallarta tienen un escaso indice de adopcion de herramientas
digitales, lo que incide en un bajo impacto en sus modelos de negocios y en los procesos de comercializacion, de
creacion de contenido, de comunidad y en su colaboracion. Esta situacion deja en desventaja a las empresas menos
digitalizadas, que son las microempresas y que son la mayoria de la zona estudiada.

Se observa que se encuentran en mayor desventaja las compafias que tienen una infraestructura menor,
porgue son éstas las que muestran un mayor rezago, lo que hace que disminuyan su competitividad y su alcance.
Ademas, estan surgiendo nuevas opciones que representan una fuerte competencia, pues funcionan bajo una
dinamica 100% digital, lo que hace aun mas vulnerables a las microempresas.

¢ Como se estan posicionando las nuevas opciones digitales de experiencias de turismo de naturaleza? Es
una incoégnita que podra permitir saber qué medidas son necesarias tomar por parte de las microempresas para
sobrevivir, pero no solo eso, para aprovechar la digitalizacion y poder expandirse en la era digital.
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