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Innovacién mediante las TIC: Retos y oportunidades en
las empresas turisticas de Puerto Nuevo, Baja California

Innovation through ICT: Challenges and opportunities in
tourist companies in Puerto Nuevo, Baja California

Resumen

La innovacion mediante las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC)
se ha convertido en un factor para la competitiva en la industria turistica, que
permite en este caso analizar el indice de adopcion de las TIC en las empresas
de la villa langostera de Puerto Nuevo, para conocer los retos y oportunidades en
el entorno actual del turismo. Se utilizé la técnica cualitativa focus group, donde
se invitd a ocho personas que frecuentan visitar el poblado, con la finalidad de
conocer los medios tecnoldgicos que utilizan para consultar informacién turisticay en
especial de Puerto Nuevo. Se aplicé una encuesta a 20 administradores y/o duefios de
restaurantes de la comunidad, los cuales fueron seleccionadas tomando como marco
de muestreo su registro en el sitio de Internet del Fideicomiso Publico para la
Promocion Turistica de Baja California, se eligié a las organizaciones que afirmaran
utilizar por lo menos uno de los siguientes tres elementos tecnolégicos: red social;
sitio de Internet; correo electrénico. Asimismo, se estimo el indice de adopcién de
innovaciones de las TIC por categorias, obteniendo un indice aceptable para
la operacién del negocio, sin embargo, en cuanto e-marketing y la administracion
de relaciones con los clientes no se alcanza el nivel estratégico. Lo que ocasiona la
falta de difusion de los servicios del destino y no permite a los visitantes anticipar
Su experiencia.

Palabras clave:

Innovacion, TIC, Turismo, Mercadotecnia Digital,
Administracién de relaciones con los clientes.

Abstract

Innovation through Information and Communication Technologies (ICT) has become a
competitive factor in the tourism industry, which in this case allows us to analyze the
rate of ICT adoption in the companies of the Puerto Nuevo lobster town, to learn about
the challenges and opportunities in the current environment of tourism. The qualitative
focus group technique was used, where eight people who visit the town were invited,
in order to know the technological means they use to consult tourist information and
especially from Puerto Nuevo. Also, a survey was applied to 20 managers and / or
owners of restaurants in the community, which were selected taking as a sampling
frame their registration in the website of the Public Trust for Tourism Promotion of
Baja California, they were selected organizations that claim to use at least one of the
following three technological elements: social network; website; email. Likewise, the
rate of adoption of ICT innovations by categories was estimated, obtaining an acceptable
index for the operation of the business, however, as regards e-marketing and the
management of customer relationships the strategic level is not reached. What causes
the lack of dissemination of the services of the destination and does not allow visitors
to anticipate their experience.
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Innovation, ICT, Tourism, e-Marketing, Customer Relationship Management.



De los
AUTORES

Isaac
Cruz Estrada

Profesor Académico de la
Universidad Autbnoma de
Baja California.

icruz@Quabc.edu.mx

Ana Maria

Miranda Zavala

Doctora en Ciencias Administrativas
y Negocios Internacionales.

Profesora en la Facultad de Turismo
y Mercadotecnia (FTM) de la UABC.

Martha Ofelia
Lobo Rodriguez

Profesora en la Facultad de Turismo
y Mercadotecnia (FTM) de la UABC

Introduccion

La relevancia del papel de la tecnologia es incuestionable, tanto en el nivel
productivo como en la gestion global, en el caso de la innovacién en la
electrénica y en las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) se
refleja un impacto directo en los sectores empresariales y sociales, dada su
expansion e inclusién de las herramientas digitales en la vida cotidiana de las
personas y en los procesos organizacionales (Londofo, 2015; Przeybilovicz,
Cunha y de Souza, 2016; Dadashpoo y Yousefi, 2018). Las capacidades
innovadoras mediante las TIC crean y afiaden ventajas competitivas en los
negocios, lo cuales intentan utilizarlas como un medio de referencia para
acercarse a los usuarios de Internet que buscan servicios o productos,
que no estan disponibles en el mercado local o no existe la diversidad que
cumpla con sus expectativas (Milovanovi¢ y Gligorijevi¢, 2017).

Derivado de las nuevas necesidades del mercado global actual, las empresas
necesitan desarrollar nuevas ideas y trasladarlas a sus estrategias
empresariales, de ahi que las nuevas tecnologias pueden lograr que las
organizaciones incorporen nuevas alternativas para llegar a los clientes.
(Przeybilovicz, Cunha y de Souza, 2016; Maldonado et al., 2010) sefalan
que en diversos paises en desarrollo consideran que un factor importante
para el futuro de las empresas esta en el incremento de la inversién en un
ambiente favorable para la opcién de nuevas ideas y de la incursion de TIC
para fomentar el crecimiento de las organizaciones. La industria turistica
resulta favorecida en la inclusién del canal de los medios digitales, para
facilitar la distribucion de informacién acerca de los diversos productos
turisticos que el viajero puede encontrar durante su estancia en el destino
(Rodriguez, Rodriguez-Campo, Martinez y Rodriguez-Fernandez, 2016).

Las TIC han contribuido en la forma en que actualmente se producen y
distribuyen los bienes y servicios de la economia. Su impacto es horizontal,
ya que incide en todos los aspectos de la sociedad, desde la forma en que
operan las organizaciones publicas y privadas, hasta cuestiones sociales
y personales como el trabajo y el esparcimiento (Saavedra y Tapia, 2013;
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Londofo, 2015). En la actividad del turismo, mediante las tecnologias es posible buscar e incitar
al mercado meta al nivel regional, nacional e internacional para decidir el lugar que visitara en su
proxima oportunidad, lo que exige un desarrollo de las comunicaciones que permitan la promocién
exitosa, y en consecuencia la comercializacion de los atractivos turisticos del destino, ademas es
vital contar con mecanismos para estar en contacto con los clientes, que conceda la retroalimentacion
y conocimiento de las areas de oportunidad encontradas durante su visita (OMT, 2017; Ukpabi
y Karjaluoto, 2017).

Asimismo, en el sistema econémico actual las pequefias y medianas empresas (PYMES) turisticas
viven momentos de cambios acelerados, impulsados por la innovacioén, que resulta un estimulo
para un cambio del modelo productivo hacia una economia mas flexible y competitiva, en donde la
exigencia del mercado interviene para que se adapten a un entorno que se caracteriza por la rapida
mutacion de los productos, técnicas y redes turisticas, ademas de la necesidad de generar
trayectorias locales que contribuyan a interpretar la diferente evolucion de este sector en las distintas
ciudades (Astudillo y Prada-Trigo, 2017; Dong Hyuk y Jong Woo, 2017). Tener un negocio vinculado
al turismo implica estar abierto a nuevas ideas, cambiar ciertos modelos y opciones disponibles para
los visitantes, en el proceso de aprendizaje las organizaciones comprenden que es indispensable
buscar siempre anticiparte a las nuevas necesidades y tendencias del entono para consolidarse
como opciodn atractiva para los consumidores (Nordli, 2018; Ukpabi y Karjaluoto, 2017).

El proyecto de investigacién se realiza en la villa langostera de Puerto Nuevo, Baja California, el
comité de Fideicomiso Publico para la Promocion Turistica de Baja California (FITURBC, 2018),
sefiala que en este lugar existen alrededor de 30 restaurantes, los cuales venden langosta como
parte de la identidad de la comunidad, en algunos lugares de Estados Unidos y Europa lo definen
como un platillo exquisito y especial (Enriquez, Meza y Fierro, 2015). De acuerdo con el Gobierno
del Estado de Baja California (GobBC, 2018) a partir de los afios cincuenta, esta singular opcion
gastrondémica, atrae a turistas regionales y de diversas partes del mundo, este poblado se ubicada
a 50 km al sur de la ciudad de Tijuana, por la carretera federal No. 1 (Transpeninsular) o bien por
la carretera escénica a Ensenada.
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En este sentido, las empresas incluidas en la investigacidon son restaurantes registrados en el sitio
del Fideicomiso Publico para la Promocién Turistica de Baja California, los cuales se encuentran en
la dimensién de PYMES, siendo necesario analizar la adopcion de las TIC en estas empresas, para
destacar las oportunidades de utilizar los medios tecnolégicos en la promocién y comunicacion
con los visitantes y turistas, los cuales vean la oportunidad de anticipar su experiencia y crezca la
demanda de los atractivos y se estimule el flujo de personas en la villa langostera de Puerto Nuevo.

Revision de literatura

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2018) sefiala que mediante el uso de las tecnologias es
posible dar respuesta al desafio de compaginar el crecimiento continuo de los avances tecnolégicos
y la innovacién con el desarrollo de la sostenibilidad y responsabilidad en el sector Turistico,
empoderando a las comunidades locales con herramientas relacionadas con la inteligencia de
datos, inteligencia artificial y las plataformas digitales, en donde la informacion resultante, podra
estar disponible para que los individuos puedan realizar de forma mas consiente su visita en los
diversos destinos planeados en su itinerario de viaje. Conforme avanza el siglo XXI, las ciudades
enfrentan nuevos retos, el primero de ellos es el acelerado incremento de la poblacion urbana y el
segundo se refiere a la transformacion digital, lamada cuarta revolucion industrial, que implica el uso
de Internet de las Cosas (loT, por sus siglas en inglés) inteligencia artificial, robética y realidad virtual
y aumentada, entre otros avances, los cuales impulsan un cambio radical en la vida de las personas
(SECTUR, 2018).

En este sentido, la industria turistica en las Ultimas décadas ha evolucionado, principalmente a causa
de las tendencias que se reflejan en el consumidor, el cual cada vez esta mas informado, por lo tanto,
es mas exigente al momento de emitir un juicio de los servicios utilizados, en este caso las TIC
desempefan un papel generalizado en la creacion, produccion y consumo turistico (Cervantes,
Castellanos, Gonzalez y Ruiz, 2018; Astudillo y Prada-Trigo, 2017). La administracion publica
y expertos que promueven la digitalizacién en las ciudades, destacan los beneficios de movilidad
y acceso a los servicios para las personas que viven en estas comunidades, ademas del aprove-
chamiento que tienen en los viajeros al establecer de forma anticipada su recorridos y lugares que
estaran conociendo durante su estancia (Przeybilovicz, Cunha y de Souza, 2016; SECTUR, 2018).
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De esta manera, uno de los elementos indispensables para que un destino sea competitivo, es que
los servicios que estan disponibles para los visitantes se obtengan con mayor eficiencia y calidad,
para ello es necesario que las empresas estén a la vanguardia en tecnologia, por tal motivo el sector
turistico debe de estar atento a las innovaciones y a la vez comunicado con el mundo, por lo que las
TIC son indispensables en este sector, las cuales deben estar integradas en el plan de comunicacion
y sistemas que faciliten la disposicion de los productos turisticos que se encuentran en la ciudad
(de Gregorio, 2014; Milovanovi¢ y Gligorijevi¢, 2017).

El empoderamiento de las TIC y el proceso de digitalizacién en los diversos sectores de la sociedad,
en especial en el Turismo, han creado nuevas oportunidades para los paises en desarrollo, ya que
el hecho de que las tecnologias y las practicas digitales tengan beneficios en la esfera econdmica,
también son indispensables en el sector salud, la politica, la administracion publica, la educacion
e investigacién, asi como en actividades culturales, sociales e incluso religiosas. Lo anterior
demuestra el potencial que tiene el paradigma tecnoldgico actual para el desarrollo, en donde la
actividad turistica puede ser un motivo especial, para que los gobiernos dispongan de los recursos
necesarios para facilitar su desarrollo.

Innovacion en Turismo

La industria turistica es uno de los principales motores de la economia mundial, se desempefa en un
constante cambio, debido principalmente, a las nuevas exigencias de sus clientes, lo que trae como
consecuencia que la actividad de innovacion esté presente en todos los ambitos relacionados con
este sector (Damian y Suarez-Barraza, 2015). El turismo se incorpora en un escenario de cambio que
llega a ser marcado por las fuerzas motrices de la innovacién, que incluyen avances tecnolégicos,
incremento de la competencia, cambios en el comportamiento de consumidor y su participacion en
la economia en México (lvars, Vera y Acebal, 2014).

En los ultimos afos, la llegada de turistas en Baja California ha estado incrementandose de forma
constante, siendo la excepcion el periodo 2014-2015, lo anterior de acuerdo con registros del
Sistema Nacional de Informacion Estadistica del Sector Turismo de México (DATATUR, 2016). En
este sentido, Tijuana ha concentrado la mayor fraccion del gasto de residentes y turistas nacionales
e internacionales, con un 67.1% del total, al mismo tiempo, el gasto realizado por parte de turistas
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extranjeros en los destinos de Playas de Rosarito, Tijuana y Ensenada, represent6 un porcentaje de
23.7, 9.9 y 5.6% respectivamente, o que detalla la importancia de esta actividad en el municipio
de Rosarito al cual pertenece Puerto Nuevo (SECTUR, 2017). Por lo tanto, es indispensables crear
las condiciones a través de las TIC para facilitar y promover el destino de forma permanente para
que continue siento atractivo para los visitantes regionales, nacionales e internacionales, ademas
de utilizar los medios digitales para atender las areas de oportunidad y deficiencias en el servicio
reportadas por las personas que arriban a esta ciudad.

Asimismo, las TIC son una de las principales bases de innovacién en el turismo y guardan una
relacion con la actualizacién continua de los asociados de la empresa, flexibilidad de los servicios en
su funcionamiento e impulsan la orientacién hacia la calidad y diferenciacion del producto, al mismo
tiempo, es importante la cooperacion con otras empresas, la calificacion de la mano de obra y la
inversion de capital, siendo el cambio en los procesos organizativos el principal destinatario en la
evolucion de las TIC para la mejora del desempefio de las compafias (Astudillo y Prada-Trigo, 2017;
Damian y Suarez-Barraza, 2015). De esta manera, Booyens Rogerson (2016) coinciden en que las
TIC son una de las principales lineas de investigacion en Turismo, su aprovechamiento ha facilitado
la distribucién de la informacion y productos mediante Internet y permite mejorar la comunicacion
basada en la promociéon, comercializacion y desarrollo de estrategias para atraer a nuevos
consumidores nacionales y extranjeros, ademas, mediante los medios digitales las personas logran
planificar y comprar su viaje, con la intensiéon de mejorar su satisfacciéon durante la estancia en
los diversos destinos que han elegido.

Ciertamente, el paradigma del tiempo-espacio-conexién viene a promover nuevas iniciativas como
el Internet Plus, que se refiere al uso de ésta y otras tecnologias de la informacion en las diversas
industrias, entre las que se encuentra el Turismo, dando la oportunidad de incluir a herramientas
tales como la tecnologia mévil, sistemas en la nube, el Big Data y el Internet de las cosas, las cuales
se integran en una sola, con la finalidad de mejorar la calidad y eficiencia de los servicios que se
ofrecen en los diversos sectores de la economia (Lu y Wang, 2018; Li, Xiang y Yuan, 2018). Es posible
lograr la armonia de las diversas tecnologias, sin embargo, la industria del turismo debe invitar a los
diversos gobiernos a crear las condiciones indispensables para que esto sea posible y se detecten
los beneficios de las ciudades donde se implemente de manera responsable este tipo de iniciativas.
Dentro de la innovacion, como resultado de la convergencia de la tecnologia de la informacion y las
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telecomunicaciones resulta la tecnologia moévil, que se ha convertido en un factor importante para que
los usuarios logren acceder a los diversos productos turisticos mediante su dispositivo Smartphone,
ademas de diversas funciones entre las que se encuentra la confirmacion de una reservacion,
formular un itinerario de viaje, lo cual hara mas sencillo y satisfactoria su estancia en el destino
(Borisov, 2018; ilhan y Celtek, 2016). Aunado a lo anterior, los teléfonos inteligentes y varias de las
aplicaciones instaladas en estos equipos, son utilizadas principalmente en la industria del turismo
para conectar a los visitantes con las ciudades o comunidades donde ha planeado pasar sus
vacaciones, incluso esta sirviendo para que los recorridos de las personas sean realizados
con mayor eficiencia (Rodriguez, 2018).

De esta manera, ante la disposicion de los servicios turisticos en los diversos dispositivos tecnologi-
cos, es importante conocer los mecanismos por los que el consumidor rige su comportamiento para
adquirirlos, asi como los elementos principales que condicionan su actuacion, variables asociadas,
mecanismos para acceder a los datos que le interesan y las circunstancias que lo conducen para
tomar su decisién (Conde, Herrera y Schmidt, 2012; Anaya y Palafox, 2014; Conde, Amaya y Gonzalez,
2013). Por lo tanto, en la oportunidad de innovacién mediante las TIC en las empresas, es importante
destacar lo que expone la Asociacion de Internet de México (AIMX, 2018), la cual ostenta que las redes
sociales son la principal actividad en Internet en el pais, la blisqueda de informacién esta representada
por un 83%, ademas, las compras en linea han aumentado significativamente en la poblacién
alcanzando un 54%, lo que viene a confirmar la importancia de las herramientas digitales para
las organizaciones turisticas, en este mismo estudio el 47% asegura interactuar con publicidad
relacionada con Turismo y viajes.

En este sentido, las empresas turisticas se encuentran ante el reto y la necesidad de innovar sus
procesos y la forma en que ofrecen sus servicios, debido al mercado altamente competitivo que
existe en todo el mundo (Milovanovi¢ y Gligorijevi¢, 2017; Zufiiga-Collazos y Castillo-Palacio, 2016).
Las organizaciones estan en la necesidad de renovar sus procesos y los medios de comunicacion,
para ofrecerle al cliente lo mejor de las experiencias en el destino seleccionado, por tal motivo es
importante considerar los factores que toma en cuenta el turista para la elecciéon de un destino (tabla
1). La TIC se van incorporando en cada uno de los factores, ya que los consumidores se integran a
circulos de amistad en Internet, los cuales pueden influir para mejorar o reducir su motivacién en el
plan de viaje que viene construyendo con anticipacion (Rodriguez, 2018).
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Tabla 1. Principales factores que influyen en el turista para elegir un destino turistico

Factores Descripcion

Factores culturales Se refiere a los valores, creencias percepciones preferencias del individuo.

Factores sociales Se incluyen grupos de referencia como amistades, familia, o grupos de trabajo.
Factores Influye el estilo de vida del individuo, la personalidad, ocupacion, edad y el
personales nivel socioecondmico.
Factores Existen 4 factores para la eleccion de compra de servicios turisticos
psicoldgicos -Motivacion: Se refiere a la voluntad que tiene el turista para cubrir sus necesidades.

-Percepcidn: Es la forma en que el turista interpreta los estimulos del exterior.
-Aprendizaje: Indica el conocimiento y experiencia que tiene el turista respecto a
un destino turistico.

-Personalidad: se relaciona con el estilo de vida del turista.

Factores Es la capacidad adquisitiva que tiene cada individuo para su permanencia en
econémicos un pais, ciudad, o region.

Fuente: Elaboracién propia con base en datos de (Rey, 2015).

Las TIC tienen relacién con los factores que se presentan en la tabla 1, ya que mediante las diversas
herramientas disponibles en Internet las personas pueden aumentar sus preferencias y percepciones
positivas 0 negativas de los lugares que desean visitar, asimismo, el circulo familiar y de amistades
en la web hacen cambiar el estilo de vida y personalidad de las personas. En este sentido, las
tecnologias pueden incidir en la experiencia y estimulos que tienen los turisticas respecto al destino,
en la cuestion econdémica es viable gestionar sus recursos aprovechando la diversidad de las
promociones y estrategias publicitarias, las cuales en los medios digitales se vuelven atractivas y
logran ajustarse a las necesidades de los usuarios.

Por ultimo, dada la necesidad de crear las condiciones para un mejor desplazamiento del turista
y perfeccionar el servicio que ofrecen las empresas, la SECTUR (2018) identifica cuatro pilares
en su modelo de Smart Destination, que se compone de Tecnologia, Innovacion, Accesibilidad y
Sostenibilidad. Estos ejes estan cobijados por la gobernanza que implica la eficiente coordinacién
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entre los distintos niveles del estado con otros actores importantes de la industria, tanto el sector
privado como el social. Bajo este esquema, los destinos podran adaptarse al nuevo perfil del viajero,
el cual vive conectado a toda la informacion que se procesa en Internet y entonces acompanarlo
en el ciclo del viaje y dando seguimiento al proceso posterior a su visita, para comprender mejor su
comportamiento (SECTUR 2018; da Costa, Alén y de Azevedo, 2018).

Oportunidades y beneficios de las TIC en las organizaciones turisticas

Internet se ha convertido en una pieza clave para el sustento de cualquier proyecto empresarial en
turismo, ya que las posibilidades de comunicacion mediante las diversas herramientas digitales
alcanzan un numero elevado de usuarios, el turista-consumidor actual desea obtener productos que
se adapten a sus necesidades individuales (Andrade, 2016; Pinto de Farias, Costa y Costa Perinotto,
2017). Por lo tanto, las organizaciones de este sector deben abordar nuevas perspectivas centradas
en la innovacion y en la adopcién de las TIC, aprovechando las bondades del uso de Internet
en todas sus dimensiones, no solamente como elemento de promocién, ademas debe incluirse la
comercializacion dentro de las estrategias digitales que contribuya a la competitividad del destino y
a empresas turisticas (Daries-Ramon et al., 2016).

El creciente impacto de las TIC en la actividad turistica ha contribuido al cambio de paradigma, que
ha pasado de las estrategias de control de la productividad hacia la busqueda de la diferenciacion del
producto, adaptado a las necesidades del consumidor (Puiggrés, Tort y Fondevila, 2017; Oliveros y
Martinez, 2017). En este sentido, las empresas turisticas se encuentran sumergidas en un cambio de
tendencia de la oferta y la demanda, dirigidas hacia concepciones mas personalizadas y flexibles del
servicio que ofrecen; por lo cual, las organizaciones de este sector tienen que orientar y centrar su
modelo de gestidn de negocio en funcion de esta nueva realidad (de Gregorio, 2014; Sanda, 2015).

En la industria del turismo, en muchos de los casos se demuestra que el tamafo de la organizacién
no es el factor mas importante para lograr una mejor experiencia y satisfaccion en las personas que
compran el servicio, lo fundamental se encuentra en la capacidad de innovacién de los procesos,
los cuales deben adaptarse a las necesidades del consumidor actual, de esta manera, las TIC se
convierten en un aliado importante en el alcance de los objetivos de la compafia a través de
la disposicién de los diversos programas que apoyan a la operacion del negocio (Kasim, Dzakiria
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y Scarlat, 2013; Mihalic y Buhalis, 2012). Asimismo, el uso de las Tecnologias en los principales
procesos de la empresa es crucial, ya que puede estar en juego la primera experiencia del cliente
a causa de la ineficiencia encontrada en los medios para obtener informaciéon o al momento de
intentar acceder a la compra del producto, por lo tanto, es necesario contar con el capital humano
capacitado, para detectar las fallas de los sistemas o los elementos que son necesarios para lograr
mejores resultados (Tichaawa, Mhlanga y Sicwebu, 2017).

De esta manera, las empresas turisticas deben estar dispuestas a disponer de las herramientas
digitales necesarias para captar toda la informacion sobre tendencias y novedades del sector que
aporten conocimientos, para entonces disponer de medios indispensables, los cuales se adapten
como parte integral de la estrategia de la organizacién (Shrestha y Seung, 2016; Daries-Ramon
et al., 2016). Las tecnologias a las que tienen acceso las personas en la actualidad estan disefiadas
con la intencién de proporcionar grandes volumenes de informacién en todo momento, ademas los
usuarios han pasado de ser consumidores a productores de contenidos en Internet, lo que puede
convertirse en un medio adicional al trabajo que viene desarrollando las empresas en la estrategia
digital (Tichaawa, Mhlanga y Sicwebu, 2017; Puiggrés, Tort y Fondevila, 2017).

Es importante destacar, que la promocién de un destino turistico debe tener como principales
propésitos el informar, persuadir, inducir, recordar, comunicar y sensibilizar a los clientes actuales
y potenciales, para esto, las redes sociales facilitan y contribuyen para la produccién de contenido
y compartir experiencias entre las personas (Mendes, Augusto-Biz y Gandara, 2013; Shrestha y
Seung, 2016). De esta forma, la innovaciéon mediante TIC ha desencadenado diversos cambios en
el comportamiento del consumidor e influye para la aparicién de nuevos tipos de turismo, turistas,
profesionales del area, formas de comercializar y de marketing, con el objetivo de atraer y lograr la
fidelidad de los consumidores (Mendes, Augusto-Biz y Gandara, 2013; Booyens y Rogerson, 2016).

Las posibilidades de alcance para las empresas Turisticas mediante las TIC son importantes, ya
que pueden aparecen en las diversas etapas, en las que el consumidor decide realizar un viaje
accediendo a la informacion disponible en los medios digitales (Shrestha y Seung, 2016; Mendes,
Augusto-Biz y Gandara, 2013). En todas ellas las nuevas tecnologias tienen presencia, ya que en
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primer lugar las personas encuentran inspiracién sobre el lugar que desean visitar a través de webs,
blogs, videos, etc., una vez concluida lo anterior, sigue una busqueda mas exhaustiva haciendo uso
de diferentes paginas webs; de esta manera, procede a dar clic para adquirir el servicio, después
viene la experimentacion otorgando una calificacion con base en la satisfaccion alcanzada, en este
sentido, contintia con el intercambio de informacion, a través de foros, blogs, redes sociales, en
donde los comentarios o informacién generada, es utilizada como referencia para los préximos
viajeros (de Gregorio, 2014; Borisov, 2018).

Por consiguiente, es necesario que las organizaciones turisticas adopten las tecnologias que su
mercado objetivo utiliza con frecuencia, ya que la utilizacion de las diversas herramientas ha
conducido a la diversificacion de la oferta turistica, el viajero en la actualidad opta por nuevas
propuestas de viajes personalizados, por lo tanto, se requiere de un marketing digital mas dinamico,
ademas de ofrecer a los consumidores la disposicidon del servicio en paginas web propias y
asociadas con otros operadores, asi como enlaces con las redes sociales del negocio como parte del
servicio de gestion de relaciones con el cliente (de Gregorio, 2014; Cruz y Miranda, 2016; Mendes,
Augusto-Biz y Géandara, 2013). La inclusion de las TIC en la estructura empresarial es necesaria,
ya que es un elemento importante para la competitividad en el entorno actual de los negocios,
por lo tanto, las pequefias empresas no pueden estar ajenas, siendo uno de los sectores en donde
la innovacion tiene una importante injerencia, partiendo desde la forma de comunicarse con sus
clientes y el control que requieren los servicios o productos entregados a los consumidores
(Saavedra y Tapia, 2013; Rodriguez, Martinez-Fernandez, Juanatey-Boga y Rodriguez-Fernandez, 2014).

Por ultimo, cabe destacar, que el turista contemporaneo es un avido consumidor de paisajes,
experiencias y narrativas imaginarias (Pinto de Farias, Costa y Costa-Perinotto, 2017; SECTUR,
2016) aseguran que esto puede ser aprovechado por las organizaciones de este sector, las cuales
utilicen las diferentes herramientas digitales y tecnolégicas, para conocer mejor al visitante o turista,
con la finalidad de la creacién de valor en el producto o servicio turistico que ofrecen en el destino,
ademas, es necesario establecer convenios de colaboracion con el gobierno local y federal, para
atender las necesidades de innovacion, que conduzcan en el mediano o largo plazo a un destino
inteligente, que aporte beneficios a todos los sectores involucrados.
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Diseno de la investigacion

La investigacién se realiza en la villa langostera de Puerto Nuevo, que pertenece al municipio de
Playas de Rosarito, Baja California, aplicando en primer lugar la técnica cualitativa focus group, en
la que participaron ocho personas, las cuales deberian ser visitantes frecuentes de Puerto Nuevo,
con la finalidad de conocer en primer lugar, los medios tecnoldgicos que utilizan para consultar
informacion referente a la comunidad, asi como la satisfaccion en el uso de estas herramientas,
ademas se les preguntd sobre la experiencia que han tenido durante su visita al poblado y del
servicio de restaurante, en donde habitualmente se consume como parte de su gastronomia
principal al platillo de la langosta.

También se utilizé la técnica cuantitativa de la encuesta, la cual se aplicé a empresas restauranteras
que estuvieran registradas en la pagina de Fideicomiso Publico para la Promocién Turistica de Baja
California, que a su vez ostentaran utilizar por los menos uno de los siguientes tres elementos
tecnolégicos en su operacién con proveedores y/o clientes: red social, sitio de Internet y correo
electrénico. Por lo tanto, de las 30 organizaciones inscritas en el sitio de Internet, solamente 20
cumplieron con esta delimitacién. Lo anterior se realizd en consideracién, para analizar a las empresas
que puedan aportar al objetivo de la investigacion.

El cuestionario aplicado, mediante el cual se obtienen los resultados cuantitativos, se divide en tres
categorias correspondientes a los elementos de innovacién para el presente trabajo: 1) Tecnologias
utilizadas en los sistemas administrativos de las empresas para su operacion y/o servicio al cliente;
2) e-Marketing; 3) Administracion de las relaciones con el cliente apoyadas de las herramientas
tecnoldgicas aplicadas en las organizaciones. Ademas, se indaga sobre los servicios disponibles en
el sitio de Internet y pagina de Facebook de las organizaciones, de esta manera, se averigua sobre
el tiempo para actualizacion del contenido que se presenta en estos medios digitales, los cuales
estan a disposicidn de las personas que utilizan Internet para ampliar su conocimiento o anticipar su
experiencia en la comunidad de Puerto Nuevo.
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De esta manera, se estimé el indice de adopcion de innovaciones por categorias (INAC) con base
en Muioz et al. (2004), la ventaja de utilizar este método es que permite ubicar las categorias en las
cuales el proceso de innovacion muestra mayor intensidad. De acuerdo con el autor, el indice de
adopcioén es bajo cuando es menor a 30%, es medio si esta entre 30 y 60% vy si éste rebasa el 60%
es alto, que corresponde con alcanzar el nivel de enfoque estratégico.

Las preguntas utilizadas para conocer el indice de adopcién de las TIC en la administracion del
negocio son: el uso del correo electrénico para fines corporativos; la utilizacion de un sistema en la
empresa vinculado con los proveedores; contar con un sistema contable disponible para el negocio;
el manejo de herramientas para la gestidon de inventario del negocio; la asignacion de equipo de
computo para su operacion; la disposicion de terminal bancaria para recibir el pago de los clientes;
y la revisién del servicio de venta o reservacion en linea.

Para el indice de adopcidn en e-Marketing se utilizaron las preguntas que corresponde al uso de
las redes sociales en las organizaciones; contar con sitio de Internet propio; utilizacion de e-mail
marketing; manejo de Apps (aplicaciones para equipos maviles); la utilizacion de anuncios en Internet;
la aparicion de informacién del restaurante en paginas de otras empresas proveedoras de este
servicio y uso de la herramienta de chat como parte del servicio al cliente.

De esta manera, para el indice de adopcién en administracion de relaciones con los clientes,
se investiga, si las empresas implementan un trabajo de monitoreo de las respuestas de los
consumidores en los medios digitales; el uso de Internet para analizar a la competencia; el desarrollo
de un proceso para registro de clientes; asi como la clasificacién de estos; ademas, si cuentan con
un procedimiento para adquisicion de informacién visitantes, asimismo, se conoce el nivel de
implementacién de iniciativas relacionadas con la evaluacién de la satisfaccién de los consumidores.

El procedimiento para obtener el indice de Innovacién por Categoria (Mufioz et al., 2004), se calcula
mediante la siguiente ecuacién, en donde se obtiene los resultados que corresponde a los sistemas
administrativos en las empresas para la operacion del negocio y servicio al cliente; e-Marketing y la
administracion de las relaciones con los clientes:
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Z?=1 Xj
TAICk = 2= (1)
Donde:

TAICK = indice de adopcién de innovacién para la categoria k
Innov = Valor del indicador i, en la categoria k
n = Numero total de indicadores en la categoria k

Una vez que se obtiene el indice por categoria, mediante la suma de los IAIC se construy6 el indice
de Adopcién de Innovaciones (INAI), con base en Mufoz et al., (2004), para lograrlo se utilizé la
siguiente ecuacion.

k_IAC
INAI = % ..................................... @)

Donde:
INAI = indice de adopcién de innovacion
IAICk = indice de desempefio de la categoria k
k = Numero total de categorias

La utilizacion de este procedimiento permite identificar las categorias en las cuales el proceso de
innovacion muestra mayor desarrollo intensidad, asimismo, agrupar el resultado a partir de la
informacion recopilada de las organizaciones, atendiendo a diferentes elementos dispuestos por el
investigador, para este caso se requirio: el indice de los sistemas administrativos para la operacion o
ejercicio de la empresa; e-Marketing y por ultimo la administracidn de las relaciones con los clientes.
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Resultados

En primer lugar, se presentan los principales resultados obtenidos en la técnica cualitativa focus
goup, en la que participaron ochos personas, las cuales son visitantes frecuentes de la comunidad
de Puerto Nuevo, en la primera seccion, se les pregunté acerca del medio por el cual se enteraron
de este lugar y por consecuencia decidieron visitar el poblado, los invitados indican que fue a través
de su familia y sus amigos; en cuanto al canal de comunicacion de preferencia, para obtener
informacion de lugares que visitan la tendencia se encuentra a través de Internet, solamente dos
de ellos prefieren la recomendacidon de otra persona. Asimismo, la red social o sitio de Internet
que prefieren para obtener informacién de un destino turistico, la mayoria se inclina por Facebook,
solamente dos ellos inclinan por Google +. En cuanto a la necesidad de disponibilidad de WIFI en
los lugares que visitan, coinciden que es importante, sin embargo, debido a la flexibilidad de los
paquetes actuales de las companias celulares en caso de que el negocio al que asisten no cuente
con el servicio, optan por utilizar los datos contratados para estar en comunicacion y si es necesario
compartir alguna experiencia. Los participantes expresaron que la mayoria de las ocasiones visitan
Puerto Nuevo en compafia de su familia, seguido de sus amigos.

En la segunda seccién del focus group, se les pregunté a los invitados sobre los elementos que
hacen atractivo a un destino turistico, cinco de los participantes coincidieron en los siguientes: la
infraestructura, su gastronomia, la calidad del servicio, la disposicion de tecnologia y que cuente
con eventos culturales. Por lo tanto, el elemento de innovacion a través de las TIC puede facilitar el
acceso a informacion que se ofrece en el destino, ademas de la posibilidad de realizar una retroali-
mentacion, a las experiencias que los turistas o visitantes pronuncian habitualmente en los portales o
redes sociales disponibles de las empresas, las cuales buscan establecer un canal de comunicacién
inmediato con sus consumidores.

En la tercera seccion de la técnica cualitativa, se les preguntd sobre la experiencia en la gastronomia
tradicional degustada, asi como como los medios utilizados para acceder a informacion de Puerto
Nuevo y acerca lo que mas les gusta del destino. Todos los participantes aseguran haber tenido
una muy buena experiencia en los platillos que consumieron, pero la atencion al cliente es un area
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de oportunidad. En cuanto a los medios de comunicacién para informarse de las diversas opciones
que se encuentra en la comunidad, los invitados a la sesién grupal coinciden en que no encuentran
mucha disponibilidad de Informacion en Internet, incluso desconocen si esta actualizada, uno
de los participantes coment6 que le hubiera gustado compartir su experiencia en la red social del
restaurante que visité en su Ultima visita. Todas las personas, aseguran que lo mas importante es la
comida, pero que las TIC podrian ser de utilidad para promocionar con mayor éxito el destino.

De esta manera, en el Ultimo bloque se les pregunto a los participantes sobre la infraestructura, las
tecnologias y areas de oportunidad, que desde su punto de vista deberian atenderse de forma
inmediata en Puerto Nuevo. Consideran que el destino deberia estar actualizado en cuanto a las
TIC, ya que es una forma de dar a conocer los atractivos de la comunidad y analizar los comentarios
referentes a la satisfaccion de los visitantes. Desde su punto de vista, la infraestructura en general
del poblado debe mejorarse, ya que detectan que esto puede afectar de forma negativa
a la motivacion de las personas para regresar. Los invitados destacan la importancia del producto
iconico de la langosta, por el que estan dispuestos a realizar nuevas visitas, sin embargo, les gustaria
que los empresarios y el gobierno colaboraran en conjunto para mejorar las condiciones de los
servicios disponibles para el turista.

De esta manera, se presentan los resultados de las 20 encuestas aplicadas a los empresarios y/o
administradores de las empresas restauranteras del poblado de Puerto Nuevo. En la grafica 1 se
detalla el indice de adopcién en cuanto a los sistemas administrativos para la operacion de los nego-
cios y servicio al cliente, se puede destacar el uso del correo electrénico con 95%, seguido de contar
con terminal bancaria con 90%, y el 70% haciendo uso de algun sistema de empresa-proveedor,
solamente el 10% tiene incluido dentro de sus procesos el servicio de venta o reservacion en linea.
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Gréfica 1. indice de Adopcion de los sistemas administrativos
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Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto al indice para la implementacion de e-Marketing mediante las diversas herramientas
digitales en las empresas analizadas, con la finalidad de acercar la informacién y los servicios que se
ofrecen en el destino y de esta manera facilitar su consumo por el mercado meta. En la gréafica 2 se
muestra que 75% de los negocios cuenta con sitio de Internet, 60% hacer uso de las redes sociales,
asimismo, solamente 25% esta consciente de la importancia de anunciarse mediante otros sitios
que sirven para la difusidén de informacioén en organismos de promocion turistica 10% implementan
mailing, Apps y se anuncian en paginas de otras empresas. Cabe destacar, que las organizaciones
pueden hacer uso de varias herramientas al mismo tiempo, como parte de la estrategia del negocio.
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Grafica 2. indice de Adopcion de e-Marketing

0% 75%
60%
)
60%
4085
20%
0%
Redes sociales Sitio de mailing Apps Anuncios en Enpég.de  Dif. en org. de
intemet intemet otras prom. turistica
empresas

Fuente: Elaboracién propia.

En la gréfica 3 se muestra el indice de adopcidn de las empresas, en cuanto a la administracion
de las relaciones con los clientes mediante el apoyo de las herramientas digitales, 60% de las
organizaciones aseguran realizar algun procedimiento para evaluar la satisfaccion del cliente, 55%
valoran las respuestas obtenidas de los consumidores en cuanto a la calidad del servicio, seguido
del 50% que lleva a cabo un registro de las personas que los visitan y solamente 20% hace uso de
Internet para monitorear lo que realiza la competencia en los medios digitales. Es importante destacar
que las compaiias tienen la intencién de llevar a cabo iniciativas que les permitan mejorar sus
resultados, sin embargo, estos procedimientos no alcanzan un nivel estratégico.
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Grafica 3. indice de Adopcién en la administracion de las relaciones con los clientes
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al indice de adopcién de las innovaciones por categorias, en la grafica 4 se muestra que
las empresas logran alcanzar un nivel estratégico (66%) en la utilizacion de las tecnologias para la
administracién y operacion del negocio, sin embargo, las organizaciones se limitan a utilizar
herramientas basicas para su operacion, sin buscar afadir valor o elementos que las distingan ante
la competencia, esto se refleja en las categorias de e-marketing y administracion de las relaciones
con los clientes, en donde se tiene un nivel cercano al bajo de 30 y 36%. Por lo tanto, analizando
los resultados obtenidos, no se puede asegurar que tengan un nivel estratégico de las TIC de forma
integral con base en los elementos considerados en la investigacion.
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Grafica 4. indice de adopcién de innovaciones por categorias
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la informacién publicada y servicio que ofrecen las empresas mediante la pagina de
Facebook, en la grafica 5, se muestra que el 75% lo utiliza para difundir informacién sobre los
productos y servicios del negocio, seguido del 66.7% comunica las promociones, 50% se encarga
de utilizarlo para hacer reservaciones y solamente 16.7% hace uso del chat para atender las
preguntas de los usuarios. Cabe mencionar que solamente 12 de las 20 empresas admiten utilizar
la red social de Facebook.
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Grafica 5. Tipo de informacion publicada y servicio mediante Facebook
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Fuente: Elaboracién propia.

Ademas, de las 12 empresas que utilizan Facebook, 11 de ellas también aseguran valerse de
Tripadvisor, dos estan en Twitter e Instagram al mismo tiempo y solamente uno de los negocios
acepta hacer uso de la red social de videos YouTube, que descubre la falta de diversidad y plan
mediante las diferentes plataformas sociales.

En la gréfica 6 se visualizan los elementos que incluyen las empresas a través del sitio de Internet,
86.7% publica el servicio y producto del negocio, 80% comunican informacién sobre el negocio, el
66.7% datos del contacto o referente de la compafia, en la misma proporcién contienen informacién
de promociones, solamente el 13.3% instala el chat en linea para atencién al cliente, cabe sefalar
que solamente 15 empresas de 20 son las que indicaron contar con un sitio de Internet.
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Grafica 6. Tipo de informacion publicada y servicio ofrecido mediante el sitio de Internet
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Fuente: Elaboracién propia.

Por ultimo, con base en los resultados, en cuanto a la actualizacion de los medios digitales que mas
utilizan las organizaciones, se encontré que no tienen una estrategia definida que les permita llevar a
cabo un plan de medios online, para que esto se ha utilizado en beneficio de los usuarios, los cuales
encuentren informacion de los diferentes atractivos y consejos para disfrutar su estancia, ademas
de integrar promociones en diferentes periodos del afio, que sirva para incentivar las visitas de los
turistas o visitantes.
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Discusion

La industria turistica y las tecnologias se han integrado en la actualidad para ofrecer informacién y
diversos servicios, los cuales facilitan el desplazamiento y satisfaccién de las personas. El acceso a
dispositivos, aplicaciones moviles, redes sociales, compra en linea, se consideran recursos basicos
de las TIC para mejorar la experiencia del turista digital (Cervantes, Castellanos, Gonzéalez y Ruiz,
2018; Ukpabi y Karjaluoto, 2017). Los resultados obtenidos en la investigacién, coinciden con la
necesidad de impulsar este desarrollo en las empresas, dada la facilidad con el que las personas
pueden cambiar su decision de visitar Puerto Nuevo, por otra opcién que les permita anticipar su
experiencia o asegurar su estancia en el destino. Desde la perspectiva de Saavedra y Tapia (2013),
las TIC deben incluirse en la estructura empresarial, ya que es un factor de competitividad en el
ambiente de los negocios, las empresas pequefias no pueden estar ajenas a este cambio tecnoldgico,
ya que es uno de los sectores en donde la innovacién tiene una importante influencia, partiendo de
la necesidad de estar en contacto con sus consumidores y la gestién de los recursos del negocio.

De esta manera, (de Gregorio, 2015; Milovanovi¢ y Gligorijevi¢, 2017) aseguran que para que un
destino sea competitivo, los servicios disponibles deben ser accedidos con eficiencia y calidad, para
esto es necesario las organizaciones estén a la vanguardia tecnolégica, por lo tanto, la inclusion de
las diversas herramientas de TIC deja de ser un proceso aislado y es parte integral de las empresas
turisticas. Con base en los resultados, existen areas de oportunidad en el caso de Puerto Nuevo, en
especial en marketing digital y la administracién de las relaciones con los clientes, no se alcanza un
nivel estratégico que garantice obtener buenos resultados en la satisfaccion del visitante o turista.
Desde el enfoque de (Shrestha y Seung, 2016; Mendes, Augusto-Biz y Gandara, 2013) las empresas
de esta region pueden aprovechar el alcance de las TIC, ya que aparecen en las diversas etapas
del consumidor, desde el acceso a la informacién disponible en Internet para decidir los lugares que
visitara hasta el seguimiento posventa.

Las tecnologias, las que tiene acceso el turista del presente, estan construidas con la finalidad de
proporcionar grandes volumenes de informacion, los usuarios han pasado de ser consumidores
a productores de contenido en Internet (Tichaawa, Mhlanga y Sicwebu, 2017; Puiggros, Tort y
Fondevila, 2017). En el panorama actual de las empresas analizadas de Puerto Nuevo, es una
oportunidad aprovechar el efecto multiplicador que provoca la difusién de informacién por parte
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de los mismos clientes, los cuales destacan los beneficios obtenidos durante su visita, ademas
mediante una mejor estrategia del plan de medios online, se lograra un mayor alcance hacia las
personas interesadas en la gastronomia del destino y se tendra una promocién mejor dirigida al
mercado objetivo. También, sera necesario que el personal que administrara los servicios turisticos
esté capacitado, ya que esta en juego la primera experiencia del consumidor y puede resultar
perjudicial a causa de la ineficiencia del servicio, que ha sido puesto para facilitar su interaccién con
el contenido o compra definitiva del producto (Tichaawa, Mhlanga y Sicwebu, 2017).

Conclusiones

En cuanto a los resultados obtenidos mediante la técnica cualitativa de focus group, es posible
detectar que la infraestructura en la zona principal de Puerto Nuevo es una de las principales areas
de oportunidad que debe mejorarse, para que el destino sea mas atractivo a los turistas, los cuales
logren mejorar su experiencia y motivacién de regresar a la comunidad langostera. Ademas, las TIC
son una necesidad con base en las tendencias encontradas, ya que son el medio de comunicacion
por el que las personas revisan las oportunidades de esparcimiento que tendran dentro del
poblado. En este sentido, las empresas turisticas mediante el uso de las herramientas digitales
podran conocer la satisfaccion de las personas que han utilizado su servicio, para entonces también
dar un seguimiento posventa, que se aflada a una estrategia digital, que con el tiempo se profesionalice
como parte de los elementos de competitividad de los negocios que estan en el destino, con la
finalidad de atraer a mas consumidores reflejo del trabajo emprendido y la recomendacién adquirida
en los medios tecnoldgicos. Siendo, que la innovacién a través de las TIC crea oportunidades como
parte del desarrollo de las compafias y del destino, del mismo modo, se presenta la exigencia para
mantener e incrementar el nivel de calidad de los servicios turisticos.

De esta manera, en cuando al indice de adopcion de las tecnologias para la operacion de las
empresas de Puerto Nuevo a través de las TIC, los resultados revelan que a pesar de que en promedio
tiene un nivel aceptable, las herramientas utilizadas son muy basicas para cumplir con los elementos
esenciales de recibir el pago del cliente en terminal bancaria, el correo electrénico que le permite
establecer contacto con los proveedores, el equipo de coémputo resuelve la impresion de los com-
probantes de pago, el sistema empresa-proveedor para hacer las requisiciones de insumos requeridos
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en el negocio, ademas de que no todos los negocios cuentan con todos los elementos valorados.
Por lo tanto, es indispensable incrementar estos resultados, que conviertan al factor de innovacién
con TIC en una ventaja competitiva que distinga a las compafhias que se encuentran en el destino.

En lo que corresponde al indice de innovacion de e-Marketing, los elementos con mayor desarrollo,
se refieren a contar con un sitio de Internet y redes sociales (la mayoria utiliza solamente Facebook),
en este sentido, no cuentan con un programa definido para la actualizacion de contenidos, lo que
provoca que la informacién sea percibida como poco confiable por los usuarios y pase desapercibida
al momento que desean consultar sobre los atractivos y opciones gastrondmicas disponibles en
el Poblado. Lo anterior, concibe como resultado que no se alcance el nivel estratégico en
mercadotecnia digital, que apoye de forma efectiva a la promocion del destino, ante los turistas que
desean incluir en su plan de viaja al Puerto durante su estancia en esta region de Baja California.

En lo que corresponde a la administracion de las relaciones con los clientes en las empresas turisticas
analizadas, no se tiene un indice que innovacion en el nivel estratégico, entre los resultados se
puede rescatar, que mas de la mitad de los negocios evalla la satisfaccion del cliente y busca dar
seguimiento a la respuesta de los clientes en los medios digitales, con la finalidad de incluir esta
informacion en la toma de decisiones. Sin embargo, no existe en la mayoria de los negocios un
proceso para gestionar los datos obtenidos, que permita conocer de manera mas efectiva a los
consumidores, en consecuencia, estos resultados pueden ser utilizados para la creacion de estrategias
de mercadotecnia, ademas de dar siguiendo a las expectativas de los clientes actuales e identificar
de manera oportuna el comportamiento y motivacién del visitante o turista de Puerto Nuevo.

Es necesario que las empresas de Puerto Nuevo, incrementen el indice de adopcién de las TIC en la
operacion del negocio, e-Marketing y la administracion de las relaciones con los clientes, con la
finalidad de satisfacer las necesidades de comunicacion e informacién del turista regional, nacional y
extranjero. De esta manera, mejorar los servicios ofrecidos, ademds de acercar el producto turistico
a los interesados, que sirva también, para lograr un desplazamiento mas ordenado y organizado de
las personas. La innovacién mediante las TIC en la industria turistica es una necesidad mas que una
opcion alternativa, debido a la digitalizacion a la que esta expuesto el ser humano de la actualidad,
que da como resultado un turista mas informado y exigente, que desea aprovechar cada momento
con el recurso que tiene determinado gastar durante su proximo viaje.
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