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Resumen

El articulo muestra la definicién y medicion del indice de madurez digital en hoteles ubicados en el centro
histdrico de la ciudad de Veracruz, se resalta la importancia de este como pardmetro para iniciar la transfor-
macion digital; es fundamental que las empresas tengan una hoja de ruta ante tareas impostergables como la
Transformacion Digital. Medir la madurez digital es un primer paso que refleja en sus diversas dimensiones,
dénde se encuentran situadas las empresas seleccionadas, para con ello no retrasar mas la decision que tanta
reticencia ha generado: usar tecnologias e incrementar su productividad y con ello su competitividad. La
poblacién de estudio se integré por Pymes hoteleras que ofrecen servicio de alojamiento. Se utilizé el cues-
tionario para la recolecciéon de datos, permitiendo estudiar las dimensiones: Aprendizaje Organizacional,
Cambio Organizacional, Recursos Humanos y Tecnologia. Y se tuvo como objetivo el evaluar el indice de
madurez digital. Los resultados muestran que las empresas se encuentran en niveles incipientes de uso de
tecnologias, por lo que el nivel de madurez digital es practicamente inexistente. Las 4 dimensiones estudia-
das con las cudles podian alcanzar 99 puntos en total, se encontraron con los siguientes puntajes promedios:
Cambio Organizacional con 4.33 de 22 puntos totales, Tecnologia 14.16 de 48 puntos totales, Aprendizaje
Organizacional 8.26 de 19 puntos totales, Recursos Humanos 2.66 de 10 puntos totales.
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Cabe mencionar que esta medicion dard pauta a una siguiente etapa que es el disefio de un Modelo de
Transformacion Digital para PyMES hoteleras familiares de la ciudad de Veracruz, México.

Palabras Clave: Transformacion digital, madurez digital, indice de madurez digital, empresas hoteleras.

Abstract

The article shows the definition and measurement of the digital maturity index in hotels located in the histo-
ric center of the city of Veracruz, highlighting the importance of this as a parameter to initiate digital trans-
formation; it is essential that companies have a roadmap to urgent tasks such as Digital Transformation. Me-
asuring digital maturity is a first step that reflects in its various dimensions, where the studied companies are,
so as not to delay further the decision that has generated such reluctance: use technologies and increase their
productivity and thus their competitiveness. The study population was integrated by hotel SMEs offering
accommodation service. The questionnaire was used for data collection, allowing study of the dimensions:
Organizational Learning, Organizational Change, Human Resources and Technology. And it was aimed at
evaluating the digital maturity index. The results show that companies are at emerging levels of technology
use, so the level of digital maturity is virtually non-existent. The 4 dimensions studied with which they could
reach 99 points in total, were found with the following average scores: Organizational Change with 4.33 of
22 total points, Technology 14.16 of 48 total points, Organizational Learning 8.26 of 19 total points, Human
Resources 2.66 of 10 total points.

It should be mentioned that this measurement will lead to a next stage which is the design of a Digital Trans-

formation Model for family hotel SMEs in the city of Veracruz, Mexico.

Key words: Digital transformation, digital maturity, digital maturity index, hotel companies.

Introduccion

La situacion sanitaria por COVID-19, ha puesto
en evidencia, lo que muchas empresas no habian
querido decirse a si mismas, “vamos tarde en
el uso de tecnologias de informacién” En cada
ambito de la vida las tecnologias tomaron un rol
preponderante durante el confinamiento al que
practicamente el mundo entero se ha visto obli-
gado, no so6lo convirtieron hogares en oficinas
o escuelas, permitieron mantener contacto con
amigos y familiares y dispararon el uso de tien-
das en linea: practicamente cualquier producto
podia llegar a la puerta de las casas sin que se tu-
viera que salir de ese espacio seguro; esto inevi-
tablemente deja ante las implicaciones que tiene
no seguir la ruta tecnolégica “dejar de ser vistos
por clientes y por lo tanto accesibles”.
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Las diversas tecnologias digitales se han ido in-
tegrando paulatinamente en las organizaciones,
aunque no siempre al ritmo o en la forma idénea;
también sabemos que incorporando tecnologia
las grandes empresas se vuelven lideres y este li-
derazgo esta relacionado con el tamano del pre-
supuesto asignado a esta tarea.

Desde el nacimiento de la primera computado-
ra programable creada hacia finales de los afios
treinta y hasta mediados de los afios noventa
cuando el término Transformacién digital toma
auge, estdbamos encamindndonos a este mo-
mento de la historia, en la cudl las tecnologias
finalmente dejaron de ser sustentadoras de los
procesos organizacionales, y se convertirian en
propiciadoras de nuevos modelos de negocio;
un parteaguas que deja atras las diferencias entre
industrias, giros o el tamafo de la organizacién
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colocandolas a todas con una misma necesidad;
incorporar tecnologia a través de un proceso
estratégico, que no deja fuera a ningin depar-
tamento o algun integrante del ecosistema em-
presarial; ya que en realidad parte fundamental
de una verdadera transformacion es que esta im-
pregne el ADN de la empresa; las nuevas genera-
ciones a la par que el desarrollo imparable de las
tecnologias, pugnaran porque esta reinvencion
se concrete en todos los ambitos de la vida y de
los negocios, se sabe que las tecnologias no son
una moda, y al ritmo propicio de cada organiza-
cion, éstas deben ser incorporadas o contemplar
el escenario de su desaparicion.

El presente trabajo tiene como objetivo general
evaluar el indice de madurez digital en hoteles
ubicados en el centro histérico de la ciudad de
Veracruz, como objetivos especificos: i) definir
las dimensiones organizacionales que intervie-
nen en la transformacién digital de las empresas
seleccionadas; ii) determinar el nivel de cada una
de las dimensiones estudiadas; iii) conocer la
madurez digital de las empresas. Se abordan los
conceptos de transformaciéon digital, indice de
madurez, empresas familiares y se concluye con
la descripcion del estado que guarda la madurez
digital en las empresas muestra de este estudio; el
cudl se obtiene a través de la definicion del indice
de madurez, asi como de su medicion.

Transformacion Digital

La Transformacion digital es, de acuerdo a Perez
& Mejia (2018):

el cambio asociado con la aplicaciéon de tecno-
logia digital en todos los aspectos de la sociedad
humana y puede ser considerada como la tercera
etapa en la adopcion de las tecnologias digitales:
la competencia digital, el uso digital, la transfor-
macion digital, con la capacidad de uso y de ca-
pacidad transformadora que brinda la alfabetiza-
cion digital. La etapa de transformacion significa
que los usos digitales permiten inherentemente
nuevos tipos de innovacion y creatividad en un
ambito particular, mds que solo mejorar y apoyar
los métodos tradicionales. (p. 24)

Desde la perspectiva de los autores, se considera
que la transformacion digital debe construir las
bases de nuevas oportunidades para el negocio,
transformandolo a través de diversas fases y con-
virtiéndolo, a fuerza de innovacién, en un nuevo
negocio.

Tomé (2017) citada por Juca et al., (2019) afir-
ma que desde el punto de vista del negocio la
transformacion digital se trata de transformar
tres areas clave dentro de la organizacién: Mode-
los de negocios, la experiencia de usuarios, y las
operaciones (p. 310). Incorporar las tecnologias
a la empresa no es un proceso sencillo, ni rapi-
do, es un proceso que implica planeacién y que
acompafiard a las empresas en su transformacion
permanente o hasta su desaparicion. De acuerdo
con Schallmo & Williams (2017) transformarse
digitalmente implica que el recurso humano rea-
lice innovacion, es decir deben reconsiderar los
procesos actuales y crear nuevos, también la for-
ma de tomar decisiones queda implicada en esta
nueva forma de actuar y operar. Para De Esteban
(2017) citado por Alvarez et al.,, (2019) no hay
camino de retorno en la transformacién digital;
y considera que el término digital en si mismo
dejara de ser un diferenciador hacia el afio 2022;
ya que como resultado de esta transformacién
“lo digital” sera una caracteristica intrinseca en
los productos y servicios; digitalizar procesos y
la transformacién que ello implica dejara de ser
una meta para integrarse como una caracteristica
nuclear.

Madurez Digital

De acuerdo con Lorenzo (2016) comprender que
la experiencia del cliente es personal e intrans-
ferible denota los primeros atisbos de madurez
digital en la organizacion, a partir de aqui, los to-
madores de decisiones comprenden el binomio
cliente-dispositivos digitales y el impacto que las
tecnologias tienen cuando el consumidor toma
decisiones de compra. Las metas y objetivos or-
ganizacionales empiezan a ser alineadas a las ini-
ciativas de transformacion digital.
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En general, Simpson & Weiner (1989) afirman
que el término "madurez" se refiere a un "esta-
do de completa, perfecta o lista" e implica cierto
progreso en el desarrollo de un sistema, citado
por (Schumacher, Erol, & Sihn, 2016). En conse-
cuencia, los sistemas de maduraciéon (por ejem-
plo, bioldgicos, organizativos o tecnoldgicos) au-
mentan sus capacidades a lo largo del tiempo con
respecto al logro de algin estado futuro deseable.
La madurez se puede capturar cualitativamente o
cuantitativamente de manera discreta o continua
(Kohlegger, Maier & Thalmann 2009) citado por
(Schumacher, Erol, & Sihn, 2016).

Los autores entendemos la madurez digital como
los diversos estadios que recorre la empresa en su
proceso transformativo, de tal manera que acor-
de a su nivel de uso e impacto las organizaciones
tienen un nivel alcanzado en el uso de la tecno-
logia en los procesos organizacionales, lo cual
delimita su capacidad de respuesta a los retos del
entorno y sin lugar a duda determina su produc-
tividad y competitividad. Este punto de vista da
por sentado que las empresas se veran sometidas
a una evolucién constante, similar a la de los hu-
manos en las distintas etapas de sus vidas. Como
todo proceso de maduracion, la digital es indivi-
dual, progresiva y unica en sus formas y tiempos,
pero indiscutiblemente se da en el largo plazo; de
manera que se permita el desarrollo de nuevas
capacidades y habilidades en los miembros de la
organizacion.

Para conocer el grado de madurez digital en el
que se encuentran las organizaciones, se realiza
una medicion a través de indicadores que nos
permiten conocer cuantitativamente el grado de
madurez o avance alcanzado en la transforma-
cion digital; obteniendo asi una medicion objeti-
va de las debilidades y fortalezas encontradas en
la organizacién; es un instrumento sumamente
util para conocer las capacidades que cuenta la
empresa y las que no; para continuar la ruta de la
transformacion digital.

En el indice de Madurez Digital (IMD) se combi-
nan dos dimensiones diferentes: el liderazgo (con
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vision digital) que impulsa la transformacion, y
la capacidad digital, aquella que hace referencia a
la innovacién tecnoldgica que realiza la organiza-
cién para mejorar la gestion operativa y una me-
jora en su competitividad (Westerman, Bonnet y
McAfee, 2012, 2014) citados por (Cuenca, Mati-
lla, & Compte, 2020). Sin embargo, para Lorenzo
(2016) la serie de nuevas capacidades que se irdn
desarrollando con los recursos de la organizacion
en el camino de la transformacién; contemplan
una lista mas variada de dimensiones organiza-
cionales. “El desarrollo de estas capacidades debe
ocurrir de manera integrada en todas las dimen-
siones de la organizacion: estrategia, personas y
cultura, estructura y sistemas de gestion, proce-
sos de negocio y, por supuesto, en la tecnologia”
(Lorenzo, 2016, p. 574). Al ser la Transformacion
Digital un proceso que implica a todas las areas
del negocio y que debe sostenerse desde la pla-
neacion estratégica: se convierte en un proceso
multidimensional, en el cual es necesario que las
capacidades digitales se desarrollen e integren en
todas las dimensiones anteriormente senaladas
(Lorenzo, 2016).

En este estudio, el indice de madurez digital es el
medio a través del cudl conocemos el avance de
la transformacion digital o grado de madurez en
las empresas muestra; se logra a través de una se-
rie de indicadores (recabados con el instrumento
de medicion); dichos indicadores permitieron
una visién individual y global de los integrantes
de la muestra. Estos indicadores fueron engloba-
dos en 4 Dimensiones; permitiendo retratar a la
empresa y delimitar la serie de capacidades que
deben ser desarrolladas en cada dimensién orga-
nizacional; y no hay que olvidar que existe una
perpsectiva inica para comprender a las organi-
zaciones; pero si consideramos que las dimensio-
nes establecidas en el estudio permiten obtener la
imagen completa de nuestra muestra; permitien-
do concretar el objetivo buscado. Una vez que se
ha establecido que la transformacidn digital se da
en las organizaciones a lo largo y ancho de sus
dimensiones (las cudles pueden ser diversas) y
de manera integral; corresponde definir las di-
mensiones que fueron determinadas para el es-
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tudio; las cudles se consideran, tanto las citadas
por (Cuenca, Matilla, & Compte, 2020), como las
contempladas por (Lorenzo, 2016).

Ver la tabla 1 a continuacidn.

Tabla 1
Dimensiones del estudio
Dimension Descripcion
Aprendizaje Relativa a la Creaciéon y
Organizacional ~ adquisicion de conocimiento,
asi como la consolidacion de
una cultura organizacional,
todo lo relativo a la creacién de
identidad y el fortalecimiento
de la misma, considerando el
tipo de liderazgo.
Cambio Relativa a la innovacioén:
Organizacional ~ pequefios o grandes pasos en
un sentido de mejora continua,
dejando lo conocido y
aprendiendo nuevas maneras
de hacer las cosas; hasta nuevas
formas de hacer negocios.
Recursos Relativo al recurso més
Humanos importante de la organizacién
(el recurso humano),
capacitacién, promocion,
recompensas, productividad.
Tecnologias Uso, operacion, desarrollo de

aplicaciones de software y
hardware, asi como ventajas

encontradas en su uso.

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Se sabe que, aunque comparten la necesidad de:
transformarse digitalmente, los recursos y capa-
cidades de cada organizacion son diversos, es por
ello que, al conformarse la muestra de este estu-
dio por empresas familiares, haremos una des-
cripcién general de las caracteristicas que acom-
pafan a este tipo de organizaciones.

Empresas Familiares

Para Herrera, (2015), la empresa familiar es una
organizaciéon muy compleja integrada por dos
universos que, aunque son totalmente distintos,
se vuelven interdependientes y comunes: La em-
presa y la familia. (p. 90)

Sin embargo, la sencillez de ambos conceptos no
se transfiere a la complejidad que implica su con-
juncién; ya que definir a las empresas familiares
es complejo debido a que el universo integrado
por empresas familiares es vasto; incluyendo des-
de “la tiendita de la esquina” hasta una trasnacio-
nal que cotiza en bolsa.

De acuerdo con Rodriguez (2018), las empresas
familiares nacen de conocimientos previos de
sus fundadores en ciertos mercados; otras veces
como resultado de la casualidad y conjuncién de
factores que conllevan su creaciéon como puede
ser la apertura de una franquicia; lo que es muy
real es que una idea vendible puede empezar un
negocio; posterior a su nacimiento y las diversas
causas que pueda tener el siguiente reto de una
empresa familiar es llevar su ciclo de vida mas
alla de la tercera generacién. Para ello sera ne-
cesario que crezca y madure para no correr la
misma suerte de la mayoria de las empresas fa-
miliares que desaparecen antes de alcanzar este
objetivo; y que por el contrario pueda convertir-
se en un caso de éxito. Las empresas familiares
no tienen limite en su crecimiento, su limite esta
determinado por la visién y capacidad de quien
la guia.

Por su parte las empresas familiares hoteleras
son concebidas como aquellos establecimientos
o negocios de hospedaje que ofrecen los servi-
cios bésicos o complementarios de alojamiento,
en donde la toma de decisiones y control la ejer-
ce el fundador o propietario apoyado en algunas
ocasiones por alguien de la familia que también
participan en la gestion.

En la tabla 2 se observa como esta conformada la
muestra con respecto al relevo generacional, lo
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cual puede dar una idea general de la solidez y/o
riesgo que enfrentan.

Tabla 2
Relevo generacional de la muestra estudiada
Relevo Numero de
Generacional empresas
Primera generacion 5
Segunda generacién 5
Tercera 3
Cinco generaciones 2

0 mas

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Tabla 3
Descripcion de la muestra de estudio.

Materiales y Métodos
Participantes

Los sujetos involucrados en este estudio fueron
un grupo de PyMES hoteleras familiares, locali-
zadas en el Centro Histdrico de la Ciudad y Puer-
to de Veracruz con la particular caracteristica de
prestar servicios basicos de hospedaje. En la tabla
3 se presentan datos de la poblacién y muestra
de estudio. A través de la observacién, se realizd
un inventario cuantitativo, con una muestra de
15 de ellos, y de esa forma se identifico el niime-
ro de procesos sustentados en tecnologia, lo cual
permite establecer las diferencias entre cada una
de esas organizaciones.

Poblacién Muestra Clasificacion de Promedio de
, , acuerdo con el colaboradores
(Num. De (Num. De
Num. de Estrellas
Hoteles) Hoteles)
31 1 L8 8 & ¢ >2
3 Y v K 23
9 e 18
2 * 6
Total 15

Fuente: Elaboracion propia en base a la investigacion
(2020)

Para la seleccion de la muestra se utilizé el mues-
treo no probabilistico, pues se desconocia la ac-
cesibilidad del total de empresas integrantes de
la poblacion. Este muestreo por conveniencia no
utiliza un muestreo estadistico, sino que es de-
terminado por el acceso a la informacién de los
hoteles. En esta muestra se busca evaluar el indi-
ce de madurez digital que poseen, como un paso
previo a proponer un modelo de adopcién tec-
nolégica o transformacion digital que les permita
un desarrollo sostenido.
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Instrumento

El instrumento que se utilizé para el desarrollo
del estudio fue el cuestionario, levantandose la
informacion relacionada con las variables impli-
cadas en la investigacion y que posteriormente
fueron asociadas a las dimensiones del indice de
transformacion digital. Dicho cuestionario estu-
vo disefiado con 35 reactivos, divididos en cuatro
secciones; la primera permitié obtener los datos
generales de Pymes de hospedaje; la segunda
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seccion recaba informacién como: métodos uti-
lizados para definir la tarifa; porcentaje de ocu-
pacién y ventas anuales; estudios que han hecho
para identificar el rumbo que toman los compe-
tidores; programas de capacitacion, entre otros.
Por su parte, la tercera secciéon implica la obten-
cién de datos como: en qué dreas o departamen-
tos se han efectuado cambios; si han aplicado
algunas estrategias de negocios; qué procesos se
encuentran automatizados o, en todo caso, si tie-
nen pensado invertir en recursos tecnoldgicos en
los proximos anos.

La cuarta seccién, comprende datos como: el uso
y propdsito de los servicios de internet; qué apli-
caciones informaticas se utilizan en la empresa
y cudles son sus logros; cuestiones referentes a
las actualizaciones de las plataformas con las que
cuentan las empresas objeto de estudio; y si dis-
ponen de un departamento de informatica den-
tro de la estructura organizacional de la empresa.
El instrumento, fue sometido a la medicién de la
confiabilidad, que consistié en la aplicacion del
instrumento (en un solo momento) a un grupo
de PyMEs hoteleras de organizacion familiar, de-
dicadas al servicio de hospedaje localizadas en el
Centro Historico de la zona de estudio, esta me-
dicién de confiabilidad a traves del coeficiente de
Alfa de Cronbach arroj6 los siguientes resultados
en la tabla 4.

Tabla 4
Alfa de Cronbach
Items Coeficiente
Alfa de Cronbach 0.852
en los items que
utilizan escala de
likert
Alfa de Cronbach 0.957

referentes a la
actualizacidn de

las plataformas

Fuente: Elaboracion propia (2020)

A que esta parte del cuestionario es evaluada
como muy buena, asimismo un coeficiente de
0.957, indica que esta parte queda evaluada como
excelente. Ver anexo 1

Tipo y Disefio

El presente estudio se llevé a cabo con un disefo
no experimental cuantitativo, el cual, de acuer-
do con Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
“las variables independientes ocurren y no es
posible manipularlas, no se tiene control directo
sobre dichas variables ni se puede influir sobre
ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efec-
tos” (p.152).

Los datos de este estudio fueron recabados en un
unico momento, in situ, a través de la respuesta al
instrumento disefiado, permitiendo la observa-
cién de la realidad de los hoteles muestra para su
posterior analisis. Este estudio no experimental
cuantitativo de cohorte transeccional o transver-
sal nos permitié recolectar datos en un solo mo-
mento para conocer el indice de madurez digi-
tal en las diversas dimensiones organizacionales
implicadas en el instrumento; razén por la cual
es descriptivo; su alcance no require la formula-
cién de hipdtesis ya que no intenta pronosticar
una cifra o un hecho sino unicamente conocer a
través de su medicion los elementos o dimensio-
nes organizacionales que intervienen en la trans-
formacion digital.

Procedimiento

Para el desarrollo de la investigacion se disefi6 un
plan de trabajo dividido en fases con la finalidad
de planificar y sistematizar las actividades a rea-
lizar:

Fase I. Reunion de trabajo

Se solicité una reunién con el presidente de la
Asociaciéon de Hoteles y Moteles de la Ciudad de
Veracruz para presentar el objetivo del proyecto,
dejar antecedentes y sefialar el propdsito acadé-
mico, en dicha reunién se acordd que la asocia-
cién extenderia los oficios correspondientes para
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la aplicacion del instrumento y levantamiento de
la informacién logrando con esto una gran aper-
tura y apoyo por parte de los empresarios hote-
leros.

Fase II. Trabajo de Campo

Asignacion de los hoteles de organizacién fami-
liar localizados en el area de estudio en cuestion
a los colaboradores para la recolecciéon de infor-
macion. Se efectuaron antes, durante y después
de la recolecciéon de informacién reuniones para
la coordinacidn, planificacién, ejecucion y segui-
miento del trabajo de campo.

Fase III. Analisis de datos

Para la codificacién de la informacién, primero
se revisaron cada uno de los cuestionarios para
verificar la correcta respuesta de los indicado-
res asignandoles una numeracién a cada uno de
ellos, la informacién fue vaciada en una hoja de
célculo, generando la base de datos con las varia-
bles de estudio y las respuestas de cada uno de
los items de los cuestionarios aplicados. Poste-
riormente se agruparon los items por dimension,
permitiendo asi realizar un calculo y posterior
evaluacion del indice de madurez digital de las
empresas estudiadas.

Consentimiento informado

Para el abordaje realizado a los integrantes de la
muestra, se cont6 con el apoyo de la Asociacion
de hoteles y moteles de Veracruz, quién les infor-
mo que un grupo de docentes de la Universidad
Veracruzana estaba efectuando un estudio enca-
minado a evaluar el indice de madurez digital de
sus establecimientos de hospedaje con la finali-
dad de ofrecer posibles rutas de mejora para la
citada transformacién, derivado de los anterior
se logré el apoyo y participacion para responder
las preguntas del instrumento; no sin antes ga-
rantizarles el resguardo de su identidad respe-
tando, asi su confidencialidad.

Resultados

Para el presente estudio se evalu6 un indice de
madurez digital que permite conocer con objeti-
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vidad en qué situacion se encuentran los hoteles
muestra. Hablar de transformacioén digital es ha-
blar de un proceso continuo, que para su inicio
es necesario conocer a cabalidad el estado que
guarda la empresa con respecto al uso de tecno-
logias; es de vital importancia conocer el punto
de partida, para con ello establecer los pasos que
se requieren para su transformacion.

Enseguida se exponen los resultados del estudio
en las figuras correspondientes. La figura 1 pre-
senta los resultados que determinan el indice de
madurez digital en el sector de servicios de hos-
pedaje de acuerdo con las 4 dimensiones para las

15 empresas hoteleras.

Puntuacion en cada una de las dimensiones del
Indice de madurez digital
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Figura 1. Puntuacion en cada una de las
dimensiones del indice de madurez digital.
Fuente: Elaboracion propia (2020).

La puntuacidn total alcanzable por las empresas
muestra en este indice de madurez digital en cada
una de sus dimensiones, asi como el promedio de
la muestra y los maximos y minimos obtenidos

se aprecian en la siguiente tabla 5.



Tabla 5

Indice de Madurez Digital para Empresas Hoteleras Familiares de Veracruz, México

Puntuacion de las dimensiones estudiadas.

Dimensién Puntaje Promedio Promedio en Miaximo Minimo
maximo Porcentaje obtenido  obtenido

Cambio 22 Puntos 4.33 Puntos 19.68% 13 Puntos 0 Puntos
Organizacional
Tecnologia 48 Puntos 14.46 Puntos 30.12% 38 Puntos 0 Puntos
Aprendizaje 19 Puntos 8.26 Puntos 43.47% 12 Puntos 5 Puntos
Organizacional
Recursos 10 Puntos 2.66 Puntos 26.6% 8 Puntos 0 Puntos
Humanos
TOTAL 99 Puntos

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Como podemos apreciar en la Figura 1 y en la
Tabla 5, hay mucho trabajo por hacer en lo refe-
rente a madurez digital, s6lo uno de los hoteles
se acerca al maximo obteniendo 38 de 48 puntos
en la dimensién Tecnologia, mientras que el pro-
medio de la muestra en esta misma dimension
es de 14.46 puntos. Esto se menciona por ser el
valor mds representativo, sin embargo, también
el promedio calculado en forma de porcentaje en
cada una de las dimensiones tiene niveles que no
superan el 50% del valor que podrian alcanzar. A
continuacion, se desglosa para cada Dimension
los resultados de su medicién.

Cambio Organizacional

La dimensiéon Cambio organizacional cuyo re-
sultado se muestra en la figura 2, esta compuesta
por cuatro indicadores: dreas a las cudles se les
asigna presupuesto en sus periodos correspon-
dientes, informaciéon qué son examinados para
llevar a cabo la toma de decisiones, estrategias
qué considera en el corto plazo, y procesos que
actualmente tiene automatizados.

El promedio alcanzado por la muestra para esta
dimension es 4.33 puntos de un maximo de 22
que podian obtener, el maximo logrado por dos

hoteles es de 13 puntos; mientras que tres hoteles
obtienen cero puntos, lo anterior demuestra que
es inminente la necesidad de disenar estrategias
y proporcionar herramientas para enfrentar el
Cambio Organizacional por parte de las Pymes
que ofrecen servicio de hospedaje.

Puntuacion obtenida en la Dimension: Cambio
Organizacional
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Figura 2. Puntuacion obtenida Dimension:

Cambio Organizacional.
Fuente: Elaboracion propia (2020).

Tecnologia

La dimension Tecnologia, esta integrada por diez
indicadores: servicios de internet que usan, pro-
posito de uso de los servicios de internet, aplica-
ciones informaticas con las que cuentan, impacto
o logros de las aplicaciones informaticas, apoyo
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obtenido por las TIC para la toma de decisiones,
Nivel de actualizacion de las TIC, elementos que
son considerados en la planeacion de TIC de la
empresa, si cuentan con departamento de infor-
matica, cuantas personas hay en el departamen-
to de informatica , y por tltimo actividades que
son realizadas por el departamento mencionado.
En la figura 3 se observa que el promedio de la
muestra para esta dimension es de 14.46 pun-
tos de un maximo de 48 que podian obtener, el
maximo conseguido por un hotel de la muestra
es de 38 puntos mientras que otro de los hote-
les se queda en cero puntos, indicadores que
manifiestan que es urgente la incorporacion de
las tecnologias en el tipo de empresas del tejido
empresarial investigado. La tecnologia ha sido y
es un factor determinante en la gestién de hos-
pedaje porque provee valor agregado entre em-
presay cliente siendo un medio directo de comu-
nicacion, difusion, venta, al mismo tiempo que
satisface la exigencia de un mercado altamente
competitivo.

Puntuacién obtenida en la Dimension: Tecnologia
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Figura 3. Puntuacion obtenida en la Dimension:

Tecnologia
Fuente: Elaboracién propia (2020).

Aprendizaje organizacional

La dimensiéon Aprendizaje Organizacional, se
compone de cuatro indicadores: método tarifario
utilizado, ocupacion anual promedio y la diversi-
ficacion de su ocupacion en los diversos merca-
dos (regional, estatal, nacional e internacional).

En la figura 4, se aprecia el promedio de la mues-
tra para esta dimensioén es 8.26 puntos de un
maximo de 19 que podian obtener, el maximo
obtenido por un hotel es de 12 puntos mientras
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que el minimo conseguido por uno de los hote-
les es de 5 puntos, aqui se observa que esta es la
dimensién con mejor puntaje de las cuatro ana-
lizadas.

El aprendizaje organizacional se muestra como
una eleccién de la transformacién de conoci-
miento entre los miembros de la organizacién
que buscan ser productivos, competitivos y efi-
cientes, es decir; aprovechar al maximo las capa-

cidades y oportunidades identificadas.

Puntuacion obtenida en la Dimension:
Aprendizaje Organizacional
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Figura 4. Puntuacion obtenida en la Dimension:

Aprendizaje Organizacional.
Fuente: Elaboracion propia (2020).

Recursos humanos

La dimensién recursos humanos estd disefiada
por cuatro indicadores: programas de capacita-
cién, periodicidad de la capacitacion, programas
de promocién y ascenso, y por tltimo programa
de recompensas.

El promedio para esta dimensién como lo repre-
senta la figura 5, es 2.66 puntos de un maximo
de 10 que podian obtener, el maximo alcanzado
por un hotel es de 8 puntos mientras que cuatro
hoteles quedan en cero puntos, es importante el
rol de los recursos humanos en los procesos de
cambio digital ya que las personas son el centro
de atencién para impulsar o no aprobar la adop-
cion a través de la creaciéon de una cultura orga-
nizacional que sustente el cambio transformador
instigado por las tecnologias.
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Puntuacion obtenida en la Dimension:
Recursos Humanos
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Figura 5. Puntuacion obtenida en la Dimension:

Recursos Humanos.
Fuente: Elaboracién propia (2020).

Las figuras previas nos desglosan cada una de
las dimensiones, mientras que la siguiente figura
(Figura 6), representa el resumen del indice de
madurez digital alcanzado en cada uno de los ho-
teles de la muestra, el cual integra las 4 dimensio-
nes mencionadas.

indice de madurez digital obtenido
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Figura 6. Indice de madurez obtenido.
Fuente: Elaboracién propia (2020).

Como puede apreciarse en la Figura 6. “Indice
de madurez obtenido’, en la muestra encontra-
mos so6lo dos empresas que alcanzaron mds de
50 puntos, lo que puede leerse también como es-
tar arriba del promedio, ya que el total posible
es de 99 puntos. Estas dos empresas representan
el 13.33% de Pymes; cuando se plantea de ma-
nera inversa y afirmamos que el 86.66% de las
empresas no alcanzan este promedio; o que hay
dos hoteles que no alcanzan el 10% de los puntos
posibles y que el promedio del indice de madurez
digital estd en 30% obtenemos una imagen preo-
cupante del nivel de adopcion con que cuentan.

Conclusiones

Las herramientas tecnoldgicas han estado dispo-
nibles para todas las organizaciones desde hace
varios anos, la resistencia de adoptarlas también,
después de la pandemia, la adopcién de la tecno-
logia de informacién derribard esta resistencia o
a la misma organizacién de manera inmediata.
Las herramientas brindadas como apoyo por el
sector publico, el privado y diversas organizacio-
nes, sera fundamental para la recuperacion eco-
ndémica en todos los niveles.

Este estudio sienta el precedente que permite la
construcciéon de un modelo de transformacioén
digital para las Pymes hoteleras.

Ante los constantes, inesperados e inciertos cam-
bios econémicos que se estdn presentando, es
fundamental que el tejido empresarial del area
de estudio considere oportuno el uso urgente de
las herramientas tecnoldgicas; que sean el inicio
de la transformacién digital; herramientas alia-
das como factor determinante para adaptarse a
las exigencias de un mercado permanentemente
competitivo. Estos cambios son un reto para las
organizaciones, esto supone cambiar sus mode-
los de negocios, es decir; integrarse a una nueva
cultura organizacional donde la estrategia princi-
pal sea transformarse digitalmente.

A través de este estudio se identifico que sélo dos
empresas alcanzan mas de 50 puntos de un total
posible de 99 puntos posibles del Indice. Estas
dos empresas representan el 13.33% de Pymes;
De manera inversa esto denota que el 86.66% de
las empresas no alcanzan este promedio; también
se identifica que hay dos hoteles que no alcanzan
el 10% de los puntos posibles y que el promedio
del indice de madurez digital esta en 30%, estos
datos nos arrojan una imagen preocupante del
nivel de adopcién con que cuentan.

Asimismo, los datos confirman la enorme necesi-
dad y urgencia de incorporar o alinear estratégi-
camente la transformacién digital en las empre-
sas muestra, esto a través de un modelo guia que
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facilite la superacion de esta crisis, y su posterior
desarrollo competitivo.

Se concluye que la transformacién digital en el
sector estudiado tiene una gran oportunidad de
desarrollo a través de estrategias que les permi-
tan la inclusion digital y no perder la ocasion de
aumentar productividad, generar ingresos y cap-
tar nuevos clientes. Las dimensiones de la trans-
formacion digital son sesgos de esta madurez, los
cuales facilitan la planeacion estratégica organi-
zacional alineada a la digitalizacion de sus proce-
sos, asi reflexionamos que la dimensién Cambio
Organizacional permite que las organizaciones
identifiquen la necesidad de nuevas practicas
en el desarrollo de las labores, con objetivos y
acciones concretas a elevar esta dimensién. En
otro sesgo o dimension: la tecnologia, confirma
la urgencia de incorporar herramientas digitales
en los procesos de las empresas de hospedaje; ya
que el promedio alcanzado queda en el 30% de
los posibles puntos del indice en esta dimension;
en la dimensién de aprendizaje organizacional
encontramos el mejor nivel de las 4 dimensiones
con un 43.47% de promedio, pero aun como el
resto de las dimensiones sin alcanzar siquiera el
punto medio 0 50%.

Recursos Humanos resulta ser la dimension
mads pobremente evaluada con un promedio de
2.66%, siendo esta dimension de las primeras que
se deben consolidar cuando se habla de Transfor-
macion Digital ya que juegan un papel clave en
la transformacién de toda la cadena de valor de
las empresas, pero sobre todo para la gestion del
cambio, puesto que son las personas en las que
recae el éxito o fracaso de los cambios organiza-
cionales necesarios que apalancan la transforma-
cion digital. El estudio evalda el indice de ma-
durez digital de las empresas y las ubica como lo
demuestran los resultados, en niveles incipientes
de uso de tecnologias. Con los datos se confirma
la urgente necesidad de contar con un modelo de
Transformacién digital que sea la hoja de ruta de
estas organizaciones para romper la inercia de lo
conocido y explorar nuevas maneras de ser y ha-
cer las cosas.
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Para trabajos futuros seria importante extender
esta practica de medicion de las diversas dimen-
siones organizacionales enlazadas en la Trans-
formacién digital, para con ello seguir robuste-
ciendo las hojas de ruta, principalmente de las
PYMES, de tal forma que con ello se incremen-
ten las posibilidades de una transformacion exi-
tosa. Una vez implementadas estas hojas de ruta
o modelos de transformacion; también deberan
ser medidos, y con ello fundamentar mejores de-
cisiones y acciones por parte de los tomadores de
decisiones.
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ANEXO 1

DATOS GENERALES
1.- Nombre del hotel:
2.- Domicilio:
3.- Tipo de alojamiento:
[ Hotel [ Albergue | Pension 71 Casa de huéspedes
[l apartamento “1 Otros
4.- Numero de habitaciones totales
5.- Tipo de habitaciones
[ Sencilla [T Dobles [ Triples O
Cuadruple
6.- El hotel cuenta con:
[JRestaurant [0 Bar [0 Lobby 7 Otros:
7.- ;Cuantos aiios lleva funcionando su empresa? afos

8.- ¢;Cuantas remodelaciones ha realizado?

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL
9.- Indique cual de los siguientes métodos utiliza su empresa para definir la tarifa.

™ Costo M Oferta/demanda [1 Otros ;Cual?

10.- ;Cémo considera que se encuentran sus precios en relacion a la competencia?

[ Arriba de la competencia [0 Igual a la competencia [1 Por debajo de la competencia 1 Lo
desconozco

11.- ;Cual ha sido su porcentaje de ocupacion anual en los afios que se indican y a que tarifa

promedio?
2013 2014 2015
Indicadores
% de Ocupacion % % %
Tarifa promedio $ $ $
Segmento de mercado % % %
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12.- ;En funcién a su ocupacién que porcentajes de sus ventas provienen de cada uno de los

siguientes mercados?

Mercado 2015
Local/Regional %
Estatal %
Nacional %
Internacional %
TOTAL 100%
13.- ;Cuales considera usted que son los competidores mas cercanos al hotel?
a.-
b.-
c.-

14.- ; Qué criterios utiliza para identificar a su competencia?
[ Servicios [ Ubicacion geografica _ Por tarifa [UNinguna

15.-Qué tipo de estudios realiza la empresa para identificar el rumbo que estin tomando sus
competidores en relacion a la creacion de nuevos servicios?

| Estudio de mercados [ JAnalisis FODA || Market Share | Ninguna  |Otra
(Cual?
16.- A continuacion indique cuales son los efectos de los siguientes factores externos:

Altamente Medianamente  Escasamente Sin Observacio
Beneficioso Beneficioso Beneficioso Beneficios nes

Reforma Fiscal

Impuesto a la ndmina

Impuesto al hospedaje

Reforma Laboral

Reforma Energética

17.- Indique en que programas publicos se ha visto beneficiado su hotel

L Distintivo H LIDistintivo M L/Punto limpio L/Empresas Verdes _ Otros
(Cuales?
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18.- Realiza los procedimientos para:

Ahorrar el consumo energético. -Si ~No  LiNosé¢
La reduccion del consumo de agua. _Si ~No  LINosé

La compra responsable de productos que se

hayan fabricado siguiendo unos estandares que -9 “No  No sé
garanticen en minimo impacto en el medio

ambiente o el entorno.

El reciclaje de residuos, materiales y organicos Si "No  "INos¢
RECURSOS HUMANOS

19.- La empresa cuenta con programas de capacitacion.

I De induccion a la empresa [ Por areas 1 De Planeacion "1Ninguno

LIOtros ;Cuales?

20.- ;Con qué periodicidad se capacita al personal?

MSeis meses [1Cada afio [ |No han recibido capacitacion

21.-;Tiene disefiado algun programa de promocion/ascenso para su personal?
USi L'No

En qué consiste:

22.- ;A través de qué estrategia la empresa reconoce y premia el trabajo de sus colaboradores?
MDias adicionales (Extras al dia de descanso) | Monetariamente (Horas extras)
[1Plan de vida y carrera [ /Ninguna [ 10tras ;Cuales?

CAMBIO ORGANIZACIONAL

23.- ;En cada periodo presupuestal en qué areas o departamentos efectia cambios?
[ Procesos de gestion administrativa [] Atencion al cliente [1Automatizacion de la infraestructura

L/Ninguna [J Otros ;Cudles?

24.- ;Con la informacion que se genera actualmente en sus diferentes procesos le permite una
adecuada toma de decisiones? (Puede seleccionar mas de uno).

[ Informacion contable y financiera

LI De mercado (caracterizacion del mercado, satisfaccion, infraestructura)

[ Operacion y servicios

[Nnfraestructura

L) Administrativo (mantenimiento)

M Administracion (almacén, compras, R:H, costos, auditoria interna de ingresos y egresos)

[l Operativa (AyB, ventas, Div. Cuartos)

ISSN 2313-7878. Hamutay 7(3). Setiembre-Diciembre 2020. Pags. 11-29
27



Beatriz Eugenia Salas Parada, Guadalupe Judrez Gomez y Tomas Cuauhtémoc Carmona Cuervo

25.- ;En cual de las siguientes estrategias de negocios tiene pensado aplicar cambios en los
préximos dos anos? (Puede seleccionar mas de uno)

. Adquisicion de franquicias [1Alianzas _ Plan de mercados INinguno | Otros ;Cuales?
26.-;Indique en cual de los siguientes procesos se encuentran automatizados y/o tiene pensado
invertir en ello en los proximos dos afios? (Puede seleccionar mas de uno)

" Reservacion "1Check in/out MCentro de consumo ~ Facturacion [ Post venta ~'Encuesta de
satisfaccion

" Ninguno [ Otro ;Cual?

TECNOLOGIAS DE INFORMACION
Responde a las siguientes cuestiones en relacion con su empresa

27.- Enumera en orden de importancia el uso de los servicios de Internet (1) (+) importante, (7) )

importante
_ Facebook  Twitter _ Sitio Web __ Correo electronico _ Portal de servicios Web
__ Buscadores Otros

28.- ;Con que propdsito usa los servicios antes mencionados? (Puede seleccionar méas de uno)
— Crear nuevos productos o servicios — Diferenciar productos o servicios

Mejorar productos o servicios [ | Crear alianzas || Mercadotecnia [ Relacion con proveedores y
clientes

29.- En relacién a las siguientes aplicaciones informaticas sefiale las que habitualmente se
utilizan en su empresa: (Puede seleccionar mas de uno)

_ Procesador de textos (WP, Word, otros) — Base de datos (Access, SQL, otros)

~ Hoja de calculo (Excel, otros) ~ Programa de graficos (Publisher, otros)
_ Contabilidad LI Laboral (Néminas, otros)

— Almacenes ~ Facturacion

— Compras ~ Sistema de hospedaje

Otros ¢Cual?:

30.- Sus aplicaciones actuales logran: (Puede seleccionar mis de uno)

~ Incremento de las ventas [ Incremento de la productividad M Reduccion de costos— Mejora del
servicio a clientes [ Mejora del manejo y administracion de recursos economicos

31.- ;En qué medida su toma de decisiones es apoyada por las TIC o por las aplicaciones
seleccionadas anteriormente?

— Apoyo total 1 Apoyo medio ~ Apoyo escaso 1 Apoyo nulo
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32.-Conteste las siguientes cuestiones referentes a la actualizacion de las plataformas con las que
cuenta su empresa:

Nunca Menos de Entre 6 Entrela | Entre2y | Méasde3
6 meses meses 'y 2 afios 3 afios afios
un afio
a) Lanl?do fue l.a ultlma, vez que 0 B 0 0 0 0
actualizé su equipo de computo?
b) Canl?do fqe la ultima vez que 0 . 0 0 0 0
actualizo su sistema operativo?
¢) (Cuando fue la Gltima vez que
actualizo su software de aplicacion O 0 0 0 0 O
administrativa?
d) ()Cufmdo fge la gltlma vez que 0 . 0 0 0 0
comprd una licencia de software?

33.-;Cual de los siguientes elementos se incluyen en la planeacion de TIC’s de su empresa?
(Puede seleccionar mas de uno)

UPoliticas [|Estandares [/Procedimientos [/Normas [ Ninguna o no tengo

34.- ;Existe un departamento de informatica dentro de la estructura organizacional de
la empresa?

0Si CNo
Si su respuesta es SI.
(Cuantas personas laboran?

[1Una [1Dos [Tres [1Cuatro “1Cinco [IMas de
cinco

35.-Enliste las actividades que desempefian (Puede seleccionar més de uno)
LIDesarrollo de Sistemas de Informacion |Operacion y Mantenimiento de Sistemas

ODesarrollo de la infraestructura y Soporte.

iGracias por tu colaboracion!
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