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Eluso de las TIC’s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes.
Caso de estudio: Pymes del Sector Turismo.

Introduccion

(44 as Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC’s) impactan positivamente la vida de las

‘personas y el progreso de las naciones. Al ser humano le permite mejorar su calidad de vida y su
aprendizaje. Han revolucionado la sociedad por la velocidad y alcance con que posibilitan la difusion del
conocimiento. Desde la perspectiva de un pais, son un insumo estratégico, generan crecimiento economico,

aumentan la productividad y la competitividad”. [11]

Sin duda el tema de las TIC’s esta cobrando fuerza con el pasar de los afnos, la informacion es la
base de la comunicacién, y qué mejor manera de comunicarse que tener dicha informacion veraz y
en el momento oportuno, que les permita principalmente a los pequefios empresarios tomar

decisiones acertadas.

El presente documento desarrolla una investigacién cuyo objetivo primordial es evaluar el efecto
del uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién como instrumento para el mejoramiento
de la rentabilidad de las pequefias y medianas empresas (pymes) del sector turismo,
especificamente el caso de Bike Arenal y Termales del Bosque.

El documento se compone de tres capitulos, el primero permite, a través del marco conceptual,
hacer una conceptualizacién partiendo de informaciones previas (fuentes primarias) y referencias
bibliograficas que le den a la investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos,
permitiendo asi satisfacer los objetivos propuestos. En el segundo, se presenta una justificacién
que permite definir claramente los objetivos de la investigacién. Es importante rescatar que dichos
objetivos estan definidos dentro del marco conceptual y la metodologia de trabajo; lo cual nos
permite delimitar los lineamientos a seguir. Ademas se presenta la metodologia de trabajo
realizada desde el proceso de seleccién de la pymes, las fuentes de informacion utilizada, asi
como las técnicas de recopilacién empleadas; entre ellas, una entrevista en el caso de Termales
del Bosque y la técnica de documentacion de experiencias de la informacién proporcionada por la
pyme Bike Arenal. En el tercer capitulo, se presentan los casos de las pymes evaluadas,
primeramente, a través de la entrevista en Termales del Bosque se conoceran los factores que los
motivd a hacer uso de las TIC’s; posteriormente se detalla los resultados obtenidos mediante la
documentacion de la experiencia de Bike Arenal, describiendo la situacion inicial de la empresa, un
diagnostico del proceso que los llevd al cambio, para luego determinar la situacién actual, las

lecciones aprendidas y un analisis financiero de la empresa.



Eluso de las TIC’s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes.
Caso de estudio: Pymes del Sector Turismo.

Finalmente se exponen las conclusiones y recomendaciones a las cuales se llegd, producto de un
proceso de investigacion y analisis de informacién, que ademas permitird demostrar en el caso
particular, si efectivamente lo que dice la teoria respecto al uso de las TIC’s coincide con los
resultados obtenidos con las pymes evaluadas. Todos estos capitulos nos permitirdn cumplir los
objetivos propuestos y a la vez contribuir de alguna manera al mejoramiento del desempefio de las
pymes en estudio.
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Antecedentes

(4
Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC’s) se estan convirtiendo cada vez mds en
instrumentos de apoyo a las PYMEs generando nuevas fuentes de trabajo -- combatiendo la

pobreza en nuestros paises.” Don. Gilberto Barrantes, Ministro de Economia, Industria y Comercio de Costa

Rica. [12]

El desarrollo de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC’s), producido con
mayor intensidad en las Ultimas décadas, se ha constituido en uno de los aspectos centrales que
ha favorecido la consolidacién del proceso de globalizacion e integracién econémica internacional.
De esta manera, por intermedio de la cada vez mayor utilizacién de teléfonos celulares,
computadoras, faxes, y en especial de las multiples funciones o aplicaciones de Internet se ha

logrado reducir considerablemente las barreras de tipo geograficas y de tiempo. [13]

Actualmente las empresas cuentan con nuevas soluciones tecnoldgicas, software, medios de
aprendizaje (e-learning, e-consulting, autodiagnédsticos), vitrinas virtuales de comercio (e-

commerce) que contribuyen a alcanzar altos niveles de competitividad.

Asimismo, la consecuente disminucion de costos de transaccién y de obstaculos comerciales ha
potenciado el surgimiento de nuevas y crecientes oportunidades para generar valor dentro de

cualquier actividad econdémica y ha revolucionado la manera de hacer negocios.

Las TIC’s ofrecen a las empresas, enormes oportunidades para incrementar su productividad,
acceder a nuevos mercados, facilitar la innovacion, entre otros. Sin embargo, como toda
herramienta, la eficacia de éstas recae en la capacidad de los usuarios. Asi, es necesario impulsar
y promover el uso de las TIC’s para las pequefias y medianas empresas (pymes) para que puedan
aprovechar los beneficios de éstas, tal como se menciona en péarrafos posteriores.

Por otra parte, la revolucion de la informacién ha dejado por completo atras a casi mil millones de
personas. Se trata de las personas pobres del medio rural, que constituyen el 75% de la poblacion
mundial y que viven con menos de un délar al dia. [14]
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Las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon (TIC’s) mejoran la modalidad actual de
comunicacion entre las personas, asi como el intercambio de conocimientos y el acceso a la
informacién. Tal vez no sea realista hablar de acceso universal a las TIC’s en las zonas rurales,
pero los miles de millones de dblares que se invierten en todo el mundo en infraestructura de estas
tecnologias deberian beneficiar también a las poblaciones rurales marginales incorporando esas
técnicas como instrumentos Utiles en la vida de la poblacién rural. Este trabajo tiene como objetivo
valorar el uso de las TIC’'s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad en las
empresas; caso especifico pymes del sector turismo, y asi aprovechar mejor las TIC's para
satisfacer las necesidades de la poblacién, las comunidades y las empresas.

Por su parte, las pymes representan un sector lleno de vida y de creciente importancia en el
mercado global. Esto es especialmente cierto en América Central, en donde dan cuenta de cerca
del 90 % del comercio formal y generan entre 40 % y 50 % de la mano de obra local. Las
oportunidades creadas por las TIC’s para las pymes son significativas, pueden elevar la
competitividad de las pymes mejorando la publicidad de sus productos y servicios, asi como
facilitando la gestion comercial, llevando a un crecimiento del empleo y a una mayor participacion

en las economias nacionales.

Para asegurar que las economias emergentes puedan extraer ventajas de las nuevas tecnologias
deben ser evaluados correctamente, aspectos tales como pobres estructuras de comunicaciones,
falta de recursos y barreras educativas/culturales, a la vez que deben aplicarse estrategias
apropiadas para superarlos. [I12]

Las pymes operan con un uso mas intensivo de mano de obra que las grandes empresas. Estan
dotadas de flexibilidad frente a los cambios econémicos y de capacidad de adaptacion rapida y
exitosa a nuevas tecnologias y a la presion de la competencia, no olvidando que estas son la
mayoria en Costa Rica.

Las oportunidades que ofrece a las pymes la nueva tecnologia son significativas; por ejemplo, en
cuanto al logro de una mayor competitividad mediante el uso del comercio electrénico, una

comercializacion mas satisfactoria de sus productos y servicios y mejor gestién empresarial.
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La falta de conectividad de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC’s) representa
un inconveniente significativo, y la insuficiente capacidad de utilizacién de esa tecnologia ha
limitado las referidas oportunidades. Un estudio realizado en Costa Rica por la Fundacion Comision
Asesora en Alta Tecnologia de Costa Rica (CAATEC), demostr6 que ‘el 70% de las
microempresas y las pequefnas y medianas empresas no estan conectadas con Internet, y que la
mayoria de ellas no utilizan computadoras para la gestion de sus operaciones y sus actividades de
comercializacion. En la evaluacién se concluyd: a) que es necesario dar a conocer a las empresas
la posibilidad de utilizar la tecnologia; b) que es preciso capacitar a la empresa en el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, y c) que deben lograrse mejoras en cuanto a

financiamiento y acceso a la conectividad”. [15]

Conociendo de antemano que en el caso de Costa Rica, segun datos del MEIC, cerca del 98% de
las empresas existentes son pymes, que ademas aportan el 32% del empleo nacional; nos motiva
a investigar la realidad e importancia de la utilizacion de las TIC's para el desarrollo de las pymes y
su posible efecto en la rentabilidad, basandonos en el caso de estudio especifico de pymes del
sector turismo en la Regiéon Huetar Norte.



Capitulo I:

Marco Conceptual
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Capitulo I. Marco conceptual

Ningun hecho o fendmeno de la realidad puede abordarse sin una adecuada conceptualizacion,
sino que siempre sea parte de algunas ideas o informaciones previas, de algunos referentes
tedricos y conceptuales. Es por esto que el marco conceptual tiene el propésito de dar a la
investigacién un sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que permitan
abordar los objetivos dentro de un conjunto de conocimientos, que permita orientar la busqueda y
ofrezca una conceptualizacién adecuada de los términos que se utilizaran. De éste dependerd el
resultado del trabajo, es decir, poner en claro los postulados y supuestos y esforzarse por orientar

el trabajo de un modo coherente.

Del planteamiento de los objetivos surge el hecho o fendémeno de la realidad que puede abordarse,
manteniendo siempre una adecuada conceptualizacion. En este estudio de caso se plantea como
tema: El uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC’s) como instrumento

para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes. Caso de estudio: Pymes del sector turismo.

Seguidamente se desarrolla el marco conceptual de esta investigacion incluyendo los siguientes

temas: pymes, rentabilidad y tecnologias de informacion y comunicacién (TIC’s).

ILA. Pymes
Las pymes son reconocidas mundialmente como un mecanismo efectivo para crear empleo, por lo
general bien remunerado, y como una manera de distribuir la riqueza generada por las actividades

empresariales de una mejor manera que las grandes corporaciones. [LR1]

La ley de fortalecimiento de las pequenas y medianas empresas N® 8262 de la Asamblea
Legislativa de la Republica de Costa Rica decreta: “Para todos los efectos de esta Ley y de las
politicas y los programas estatales o de instituciones publicas de apoyo a las pymes, se entiende
por pequefia y mediana empresa (pyme) toda unidad productiva de caracter permanente que
disponga de recursos fisicos estables y de recursos humanos, los maneje y opere, bajo la figura de
persona fisica o persona juridica, en actividades industriales, comerciales o de servicios. Mediante
reglamento, previa recomendacion del Consejo Asesor Mixto de la Pequefia y Mediana Empresa,
se definiran otras caracteristicas cuantitativas de las pymes, que contemplen los elementos propios
y las particularidades de los distintos sectores econémicos, tomando como variables, al menos, el
numero de trabajadores, los activos y las ventas. Todas las pymes que quieran aprovechar los

beneficios de la presente Ley, deberan satisfacer al menos dos de los siguientes requisitos: “[16]
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a) El pago de cargas sociales.
b) El cumplimiento de obligaciones tributarias.

c¢) El cumplimiento de obligaciones laborales.

Dentro de los aspectos que caracterizan a las pymes se pueden mencionar: generalmente operan
bajo una administracién independiente, donde usualmente es el propio duefio quien dirige la
empresa, reflejando la poca especializacién del trabajo debido a que éste atiende todos los
campos: ventas, produccion, compras, personal, etc. En la mayoria de los casos no tienen
incidencia significativa en el mercado, tomando en cuenta que el area en la que operan es
relativamente pequefia y principalmente local. Sus recursos financieros son muy limitados,

béasicamente el aporte de capital es suministrado por el dueno.

Una caracteristica que hace importante a las pymes es su adaptabilidad. Gracias a su estructura
flexible estas entidades pueden mutar segin sean las condiciones econdémicas imperantes en su
entorno, en este sentido se indica que son las pequerfias empresas quienes inyectan al sistema
econémico la flexibilidad, la astucia, la facultad de adaptabilidad y la maniobrabilidad de sus
estructuras. Se puede agregar ademds, que estas ventajas exclusivas de estas unidades
econbémicas de menor tamano, son a la vez un gran inconveniente para las mismas,

principalmente, por la vulnerabilidad de sus fragiles estructuras.

Algunas propuestas dirigidas a solucionar las restricciones al desarrollo de las pymes se pueden
encontrar orientadas a:

a) Promover sistemas de informacion.

b) Incentivar la cooperacion y la asociatividad.

c) Disefar politicas y programas especificos de ayuda a las pymes.

En el caso de Costa Rica, segun datos del MEIC, cerca del 98% de las empresas existentes son

pymes, que ademas aportan el 32% del empleo nacional.

Las pymes entonces, se pueden calificar como una opcion de democratizacién econémica, por su
contribucién al mejoramiento de la calidad de vida de las personas, de una manera mas eficaz y

equitativa que las grandes empresas.

Con base en la informacién anterior, es posible afirmar que las pymes debilitadas y con un
deficiente nivel de competitividad, son menos beneficiosas en el combate de la pobreza (por medio

de la generacién de empleo y distribucion de la riqueza) que empresas altamente competitivas.
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La evaluacion del estado de la pymes, realizada por el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, la
Unién de Cooperativas de la Zona Norte (URCOZON) y el Instituto Nacional de Aprendizaje denota
que, en general, los gerentes o administradores de las pymes de la Zona Norte tienen poca
formacién (36% tiene solo educacién primaria, 18% solo educacion secundaria y apenas un 14%
tiene formacién universitaria). Esta es la deficiencia més grave, debido a que los gerentes poco
calificados tienen mayores probabilidades de ejercer una administracion deficiente. El problema es
mas severo en los sectores turismo, industria y agroindustria. [LR1]

Otro de los principales problemas detectados consiste en la poca planificacién (el 45% de las

empresas afirma no tener planes estratégicos).

Esta situacién implica que para muchas de las pymes regionales no existen estrategias o claridad
sobre las acciones que deben desarrollar para mejorar su competitividad. En otras palabras,
muchas de las empresas de la Zona Norte viven dia a dia y se conducen a oscuras por la
transitada y cadtica via del actual mundo empresarial. [LR1]

Al parecer, el panorama para las pymes se torna negativo. Basandose en el andlisis anterior se ve
dificil lograr un cambio radical en su operacion, siendo uno de los principales problemas que en la
mayoria de los casos todas las pequefas empresas se aferran a su modo de administrar y les
angustia el cambio. Sin embargo hay oportunidades para todas, se necesita mucha entereza e
iniciativa; tal es el caso de Bike Arenal y Termales del Bosque, las pymes que se estudiaran en
este caso en particular, tienen todo el potencial, y el hecho de tomar una decision en relacion al

uso de las TIC’s le ha permitido experimentar resultados positivos, que luego seran detallados.

I.B. Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC’s)

Se define como TIC’s a los medios e instrumentos que se emplean para hacer posible la
transmision de la voz, datos, videos e imagenes en forma digital. Es decir, aquellos medios
digitales que permiten la comunicacion, asi como tener acceso, crear y procesar todo tipo de
informacion en tiempo real. Ejemplos de TIC’s son: los teléfonos (fijos o moviles), el fax, las

computadoras, los programas de cémputo, la television y la Internet.

También las Nuevas Tecnologias de Informacién y Comunicacion, se pueden definir como el
conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y software),
soportes de la informacién y canales de comunicacion relacionados con el almacenamiento,

procesamiento y transmision digitalizados de la informacion. [17]
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Ahora bien, a pesar de los afos adversos que la industria de TICs ha enfrentado, en Costa Rica se
ha vivido una maduracién acelerada del sector empresarial del software. Se ha invertido en la
creacion de capacidades técnicas, administrativas, educativas y empresariales con una visién de
futuro. Se ha impulsado una corriente de colaboracion, entre el empresariado y la academia, que
se espera siga teniendo resultados contundentes en los proximos anos.

Esto se ha logrado a través de la revolucién en los avances en las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (TIC’s), que han permitido una mayor cercania entre los seres humanos, al facilitar
la transmision digital de datos, informacién, y por supuesto, conocimiento. Esto ha producido
vertiginosas transformaciones en todas las areas de accion del ser humano. Actualmente se esta
ante una completa revolucion asociada al acceso y uso de las TIC’s. Salta ante los ojos de los
espectadores un reto muy importante:

+ Mientras algunas personas tienen las mas poderosas computadoras, el mejor servicio
telefénico y el mas rapido servicio de Internet, asi como una riqueza de contenido en este
servicio y una capacitacion apropiada para sus vidas... Otro grupo de personas no tiene
acceso a las mas modernas y mejores computadoras, al mas confiable servicio telefénico o
al mas rapido o mas conveniente servicio de Internet. La diferencia entre estos dos grupos
de personas constituye la Brecha Digital, este Gltimo término es una expresion que hace
referencia a la diferencia socioecondémica entre aquellas comunidades que tienen Internet y
aquellas que no. Se trata de una cuestién de alcance politico y social. También hace
referencia a las diferencias que hay entre grupos segln su capacidad para utilizar las TIC’s
(Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién) de forma eficaz, debido a los distintos
niveles de alfabetizacién y capacidad tecnolégica. Por su parte, se utiliza en ocasiones
para sefalar las diferencias entre aquellos grupos que tienen acceso a contenidos digitales
de calidad y aquellos que no.

Asi, debido a que son aquellas personas con mayor poder adquisitivo las que mas rapidamente
pueden tener acceso a las TIC’s, estas pueden obtener mayor provecho de las mismas, e

incrementar su riqueza, en lo que se ha llamado un circulo virtuoso.

Entre los grandes retos de esta nueva era, esta el hecho de que el diferente acceso y uso de las
TIC’s, principalmente la Internet, constituye una amenaza para que la brecha entre ricos y pobres
se aumente, tanto entre paises como en un mismo pais. Por ello, es imprescindible implementar
politicas apropiadas que integren a mas individuos de la sociedad a las TIC’s para incrementar el
desarrollo econémico y social.
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Costa Rica cuenta a su haber con una posicidén privilegiada para enfrentar el reto de la brecha
digital; su poblacion posee una alta alfabetizacion en el uso de las TIC’s, el pais cuenta con una

extensa red de fibra Optica y una gran penetracién telefonica.

Segun el articulo “Beneficiosas tecnologias” escrito por Vilma Villalobos en el periédico El
Financiero [I1], se estima que en promedio, la produccion nacional (PIB) de un pais puede
aumentar en un 1% cuando la inversién en TIC se incrementa en un 10%. También que, en
promedio, la productividad es cuatro veces mas alta en aquellas naciones cuya inversién relativa
en TIC es mayor.

Por su parte, la Cadmara Costarricense de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (Camtic) ha

clasificado al sector de Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC’s) en cuatro segmentos
principales:

a. Productores de TIC: Disefo y desarrollo de productos de software estandarizado (paquetes

de software) que pueda ser comercializado mas de una vez. Ejemplo el disefio de

software.

b. Servicios directos TIC: Produccion de software no contemplado en la categoria anterior;
instalacién, integracién, soporte y consultorias en Tecnologias de Informacion y
Comunicacién; y administracion e integracion de infraestructura de redes vy
telecomunicaciones. Por ejemplo la subcontratacién (outsourcing) de aplicaciones, soporte,

consultoria e instalacion.

c. Servicios habilitados por TIC: Conformado por las empresas cuyo negocio central esta
relacionado con servicios que utilizan las TIC’s como herramienta fundamental para su
modelo negocio, sin que necesariamente las produzcan como subcontratacién de procesos
de negocio y transformaciéon de procesos de negocio, provisién de servicios de atencion al
cliente y de procesamiento de informacion. Ejemplo los call centers, centro de soporte de
datos y telemercadeo.

d. Componentes TIC: Involucra a las empresas dedicadas a la produccién de componentes

fisicos de y para TIC: Productores de computadoras, computadoras de bolsillo, teléfonos y
redes.
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Adicionalmente ha incorporado otro sector, que no pertenece directamente a las TIC’s pero cuya
existencia y vinculacién es clave y trascendental para una sana evolucién del sector:

a. Servicios clave: Esta categoria comprende integrar a las empresas u organizaciones que,
aunque su negocio central no sea la produccion de TIC's, son fundamentales en la
conformacion del habitat de TIC's por su papel habilitador o facilitador, como por ejemplo:
Academia (Universidades, colegios técnicos, etc.), fondos de capital de riesgo, parques

tecnoloégicos e Incubadoras y consultores de negocios.

Todo lo anterior, por su amplitud y complejidad lleva a la necesidad de definir con mayor detalle los
siguientes conceptos:
a. Tecnologia

La palabra tecnologia deriva del griego techne (arte, destreza,), y logos, (conocimiento, orden del
cosmos). Se trata del estudio sistematico de las técnicas para hacer cosas.

Las TIC’s agrupan un conjunto de aparatos necesarios para administrar la informacion, y
especialmente los ordenadores y programas necesarios para convertirla, almacenarla,
administrarla, transmitirla y encontrarla. Los primeros pasos hacia una sociedad de la informacion
se remontan a la invencién del telégrafo eléctrico, pasando posteriormente por el teléfono fijo, de la
radiotelefonia y, por uUltimo, de la televisién. Internet, la telecomunicacién mévil y el GPS pueden

considerarse como nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién.

Tecnologias de la Informacion o Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién (TIC) se
entiende un término difuso empleado para designar lo relativo a la informatica conectada a Internet,

y especialmente el aspecto social de éstos.

b. Hardware o soporte fisico
Es un conjunto de elementos materiales que componen un ordenador. En dicho conjunto se
incluyen los dispositivos electrénicos y electromecénicos, circuitos, cables, tarjetas, armarios o
cajas, periféricos de todo tipo y otros elementos fisicos.

El hardware se refiere a todos los componentes fisicos (que se pueden tocar) de la computadora:
discos, unidades de disco, monitor, teclado, ratén (mouse), impresora, placas, chips y demas
periféricos. En cambio, el software es intocable, existe como ideas, conceptos, simbolos, pero no
tiene sustancia. Una buena metafora seria un libro: las paginas y la tinta son el hardware, mientras
que las palabras, oraciones, parrafos y el significado del texto son el software. Una computadora
sin software seria tan inatil como un libro con péaginas en blanco.
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c. Software
Es el conjunto de instrucciones que permite al hardware de la computadora desempenar trabajo
util. En las dltimas décadas del siglo XX, las reducciones de costo en hardware llevaron a que el
software fuera un componente ubicuo de los dispositivos usados por las sociedades
industrializadas.

d. La Informatica
Es la ciencia del tratamiento automatico de la informacién a través de un computador (llamado
también ordenador o computadora). Entre las tareas mas populares que ha facilitado esta
tecnologia se encuentran: elaborar documentos, enviar y recibir correo electrénico, dibujar, crear
efectos visuales y sonoros, maquetar folletos y libros, manejar la informacién contable en una

empresa, reproducir musica, controlar procesos industriales y jugar.

Informatica es un vocablo inspirado en el francés informatique, formado a su vez por la conjuncién
de las palabras information y automatique, para dar idea de la automatizacién de la informacion
que se logra con los sistemas computacionales. La informatica es un amplio campo que incluye los

fundamentos teodricos, el diseno, la programacién y el uso de las computadoras (ordenadores).

El software segun un mapeo sectorial de este sector, realizado por la Camara Costarricense de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciéon (Camtic): “Estado Nacional de Software 2005, [I8]
muestra como en Costa Rica el 60% de las empresas no tienen definida una politica de
actualizacién de sus insumos tecnologicos; siendo el criterio para realizar un cambio solamente

cuando estos son importantes; el restante prefieren actualizar anual que bianualmente.

Este estudio también revela que el predominio del uso de aplicaciones en las empresas en Costa
Rica lo tienen aplicaciones “para y sobre Internet” y de “administracion y gestion”. Es notable una
reduccién significativa de aplicaciones de “produccién” (del 40% en el 2004 a 22% en el 2005) asi
como aplicaciones “bancarias” (del 34% en el 2004 a 17% en el 2005).

En Costa Rica el presupuesto de las empresas se dedica la mayor cantidad de recursos a la parte

operacional del negocio (61%) y el porcentaje dedicado a investigacion y desarrollo es de 12%.
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e. Multimedia

Es la cualidad de un sistema o documento que utiliza més de un medio de comunicacién al mismo
tiempo en la presentacién de la informacién, como texto, imagen, animacién, video y sonido.
Aunque este concepto es tan antiguo como la comunicacién humana, ya que al expresarnos en
una charla normal hablamos (sonido), escribimos (texto), observamos a nuestro interlocutor (video)
y accionamos con gestos y movimientos de las manos (animacion), apenas ahora, con el auge de
las aplicaciones multimedia para computador, este vocablo entr6 a formar parte del lenguaje
habitual.

f. Sistemas de informacion
La finalidad de los sistemas de informacion, como las de cualquier otro sistema dentro de una
organizacién, son procesar entradas, mantener archivos de datos relacionados con la organizacion
y producir informacion, reportes y otras salidas. Los principales usos estos sistemas son: la
automatizacién de los procesos operativos, proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso

de toma de decisiones y lograr ventajas competitivas a través de su implantacién y uso.

Estos sistemas también permiten realizar calculos numéricos de alta velocidad y alto volumen,
suministrar comunicacién rapida, precisa y econdmica dentro y entre organizaciones,
almacenamiento de grandes cantidades de informacién en un espacio de facil acceso, facilita el
acceso rapido y econémico a una gran cantidad de informacién en todo el mundo y finalmente
aumentar la eficacia y la eficiencia de la gente que trabaja en grupos en un lugar o en diversas
localidades.

Es importante tomar en cuenta algunas consideraciones sobre sistemas de informacion: en una
empresa hay diferentes intereses, especialidades y niveles, en cada uno hay un sistema de
informacion; no existe un solo sistema para toda la organizacion y que es necesario que
intercambien informacién, finalmente, en cada tipo de sistema de informacion es necesario

hacernos preguntas sobre qué es lo que brinda dentro de la compafiia.

Los sistemas de informacioén se dividen en las siguientes clases:

+ Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS): Es un sistema de transacciones
Individuales elementales a nivel operativo. Las estradas de informacién son transacciones,
sucesos, el procesamiento es la clasificacién, listado, compaginacion, actualizacién y las
salidas de informacién son informes detallados, listas resimenes.
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#+ Sistemas de trabajo de conocimientos (KWS): Satisface necesidades de informacion a
nivel de conocimientos, tiene como entradas de informacién especificaciones de disefo,
base de conocimientos, el procesamiento es el modelado y simulaciones, las salidas de
informacion son los modelos y graficos, este tipo de sistema es usado por el personal
técnico de la empresa.

+ Sistemas de automatizacion de oficinas (OAS): Satisface necesidades de informacion se
orienta hacia una oficina “sin papeles”, redisefio del flujo de trabajo y un espacio de trabajo
agradable.

+ Sistemas de informacién gerencial (MIS): este sistema facilita la planificacion, el control y la
toma de decisiones. Se usa en el nivel de administracion, las entradas de informacién son
los datos de alto volumen, el procesamiento son modelos simples, las salidas de
informacion son informes y de excepciones y los usuarios son los administradores de nivel
medio.

+ Sistemas de informacién gerencial (MIS): Ayuda en la toma de decisiones estructuradas y
semiestructuradas, orientados al control de informes (semanal, mensual) y proceso de
disefio largo plazo.

+ Sistemas de apoyo a decisiones (DSS): se usa en el nivel de administracion, las entradas
de datos son los datos de bajo volumen, el procesamiento es interactivo, las salidas de
datos son andlisis de decisiones y los usuarios son profesionales y administradores
adjuntos.

+ Sistemas de apoyo a decisiones (DSS): Son interactivos, modifica supuestos, son flexibles,
adaptables y rapidos; el usuario controla la entrada/salida de datos (son analiticos).

#+ Sistemas de apoyo a ejecutivos (ESS): Filtran, comprimen y rastrean datos cruciales para
la empresa, se maneja a nivel estratégico, las entradas de datos son datos acumulados, el
procesamiento es interactivo, las salidas de datos son proyecciones y los usuarios son
administradores de nivel superior.

+ Sistemas de apoyo a ejecutivos (ESS): Administracion de alto nivel y disefiados para el

individuo, el mantenimiento es costoso ya que requiere mucho personal de apoyo.

g. Internet
Es una red de redes a escala mundial de millones de computadoras interconectadas con el
conjunto de protocolos TCP/IP. También se usa este nombre como sustantivo comun y por tanto
en minUsculas para designar a cualquier red de redes que use las mismas tecnologias que

Internet, independientemente de su extension o de que sea publica o privada.
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Internet ofrecen diversas ventajas tanto a productores como a consumidores:

a) Productores: De una manera genérica, la red ofrece a los productores las siguientes ventajas

[19]:

Menores costes de entrada: La entrada en los mercados virtuales es sencilla.
Diversificacion: Un conjunto de productos digitalizados se puede presentar de diversas
formas para crear lineas secundarias de producto.

Acceso directo al cliente: La red garantiza un contacto directo entre productores y
consumidores, sin que sean necesarios los distribuidores o las redes de ventas.

Menores costes de distribucion: La separacién entre el contenido y los medios de
almacenamiento posibilita la eliminacion de varias etapas en la cadena de distribucién
tradicional.

Circuitos indirectos de ventas: Los minoristas pueden utilizar la red para indicar los puntos
de venta tradicionales al por mayor o al detalle.

Mercados pre-segmentados: La red fomenta la autosegmentacion vy el
autoposicionamiento.

Ahorro en los costes de publicidad: La simple presencia en la red es un acto publicitario.
Menores costes de salida: La salida del mercado es también poco onerosa, como en los
costes de entrada.

Mercados secundarios: Es posible obtener ingresos suplementarios por la venta de

espacios publicitarios o por el disefio de paginas de bienvenida.

b) Consumidores: La dinamica del mercado virtual transforma las relaciones tradicionales entre

vendedores y compradores en los siguientes puntos [19]:

*

Incitacion a abandonar la pasividad: La red ofrece la posibilidad al consumidor de hacer oir
su voz y de informarse més a fondo sobre los productos.

Ampliacién de las opciones: El consumidor tiene mayores posibilidades de eleccion debido
a la ampliacion y la diversificacién del abanico de productos que se ofrecen.

Transparencia: Se favorece la transparencia, ya que se facilita el intercambio de
informacion entre los consumidores.

Control de precios: La transparencia del mercado hace mas dificil engafar al consumidor.
Comodidad: Las compras electronicas resultan mas comodas para los consumidores.
Sensibilidad a las reacciones del consumidor: Los vendedores estardn atentos a las
reacciones de los consumidores.

Caracter impersonal de las operaciones: Algunos consumidores aprecian el anonimato que

proporciona el comercio electrénico.
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I.B.1. Aspecto social de las TIC’s

La introduccién progresiva de estas tecnologias consigue un cambio de nuestra sociedad. Se habla
de sociedad de la informacién o sociedad del conocimiento. En efecto, no se trata del cambio de la
sociedad no informatizada a la misma sociedad pero empleando las TIC’s, sino de un cambio en
profundidad de la propia sociedad. Las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion
designan a la vez un conjunto de innovaciones tecnologicas pero también las herramientas que
permiten una redefinicion radical del funcionamiento de la sociedad. La puesta en préactica de las
TIC’s afecta a numerosos ambitos de las ciencias humanas como la sociologia, la teoria de las
organizaciones o la gestién... Un buen ejemplo de la influencia de los TIC’s sobre la sociedad es el
gobierno electronico. Como colofén a los progresos que aportan, las TIC’s crean nuevas formas de
exclusion social por la aparicién de una "brecha digital”.

I.B.2. Impacto de las tecnologias

La adopcion de las TIC's por parte de las pymes puede concebirse no como un importante reto,
sino mas bien como una importante oportunidad, debido sus implicaciones sobre la capacidad de
este sector de generar mayores oportunidades de empleo, riqueza y combatir asi la pobreza.
Quizas la mas importante implicacién de la adopciéon de las TIC’s por parte de este tipo de
empresas, sea la posibilidad de desarrollar nuevas ventajas comparativas basadas en la
informacién y la creatividad para desarrollar nuevos y mejores productos y servicios, lo cual
contrasta con la necesidad de poseer mucho capital, mano de obra o recursos naturales para

poder generar grandes ventajas, tal como era concebido hasta finales del siglo XX.

Si bien no se conocen todas las implicaciones de esta nueva revolucion tecnoldgica sobre la
economia de un pais, existe cierto consenso en el sentido de que si las empresas, en especial las
pymes, no adoptan estas nuevas tecnologias en su estrategia de compra y venta, muy
posiblemente no podran sobrevivir en el nuevo entorno internacional.

Se dice que los paises con mayor desarrollo humano tienden a su vez a mostrar un mayor nivel de
competitividad y viceversa. Por otra parte, la literatura apoya la nociéon de que un mayor desarrollo
humano requiere una mayor competitividad, debido a que son los paises mas competitivos
aquellos que tienden a crecer mas en términos econdémicos, lo que les permite contar con recursos
para satisfacer una mayor cantidad de necesidades. Ademas, se dice que aquellos paises con
mayor nivel de competitividad muestran ser las economias con mayor grado de preparacion para

participar y beneficiarse de las TIC's.
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El acceso, uso y adopcion de las TIC’s por parte de la pymes, constituye una importante
innovacion que podria mejorar su productividad y competitividad, siempre y cuando se adopten
otras politicas que combatan los obstaculos o restricciones que enfrentan estas empresas en su
desarrollo.

En las economias basadas en el conocimiento, las TIC’s son instrumentos importantes, no solo

para la transmisién de la informacién, sino para la codificacién del conocimiento.

Con respecto al papel de las TIC’s en el resultado de la gestion de una empresa, éste esta
asociado con el proceso de aprendizaje y con la toma de decisiones. Por ello, se argumenta que el
apoyo de las TIC’s al aprendizaje, a la toma de decisiones y a las acciones, constituye su

verdadera contribucién a la mejora de la productividad y la competitividad de las empresas.

El acceso, uso y adopcion de las TIC's, genera ganancias de indole econdémico no solo para las
empresas, si no también para la economia en general. Con respecto a ganancias en eficiencia
(estaticas y dinamicas), las ganancias estaticas se refieren a los beneficios que se obtienen una
sola vez, y se derivan de un uso mas eficiente de los recursos escasos de que dispone cualquier
sociedad, permitiendo con ello alcanzar mayores niveles de consumo en el presente. Las
ganancias dindmicas, provienen de un mayor crecimiento de la economia, haciendo posible contar
con un mayor nivel de consumo a través del tiempo.

El otro tipo de ganancias derivadas del uso de TIC's, proviene de la reduccién en la desigualdad de
los ingresos de un pais, al favorecer el desarrollo de nuevas y mejores oportunidades,

principalmente para los pobres.

Se puede argumentar que si las TIC’s permiten economizar el uso de los escasos recursos de que
dispone una sociedad, esto implica que existiran mas recursos disponibles para la inversion, la cual
de llevarse a cabo, incrementaria el crecimiento econémico. Ademas, si las TIC’s facilitan un mejor
acceso a mas y mejor informacién, procurando de esta manera, un mejor nivel de educacion actual
y futura fuerza de trabajo; es decir, inversidbn en capital humano, estas tecnologias pueden

favorecer también, de esta manera, en el crecimiento de la economia.

Adicionalmente, las TIC’s pueden ayudar en facilitar los procesos de innovacién por parte de las
empresas, en especial para las pymes, al permitir la simulacién y prueba de nuevos disefios de
productos a muy bajo costo. Los anteriores argumentos, explican el creciente interés, de parte de
muchos paises, por entender el impacto que las TIC's y en especial las de aplicaciones de

coémputo e Internet estan sobre el desempefio de sus empresas y de la economia en general.
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Basado en los resultados de la encuesta a Pymes Centroamericanas [LR2], en cuanto al uso de
TIC’s en relacién a las aplicaciones de computo en Costa Rica, menos del 40% de las Pymes
emplean computadoras para realizar funciones administrativas o de produccion, siendo las
actividades més importantes el llevar controles tanto de cuentas por pagar/ cobrar, como de
inventarios, facturacién, contabilidad, andlisis de ventas. Un 16% de estas sefialan que emplean
computadoras en el manejo de sus procesos productivos. Cabe destacar que a corto plazo( dos a
tres afos) pocas empresas manifiestan interés en utilizar este tipo de tecnologia en sus procesos

administrativos y de produccién.

Por su parte en cuanto al uso de Internet en las pymes, se observé que un 24% emplea esta
herramienta para investigar aspectos relacionados con la competencia, las condiciones de
mercado, precios, productos, entre otros. Ademas, un 19% emplea esta herramienta para
comunicarse con los distribuidores de sus productos y servicios.

En cuanto a la importancia relativa de la banca electrénica como medio para realizar transacciones
financieras en Costa Rica, se encontrd6 que el 86.8% de las pymes de este pais conoce de la
existencia de este tipo de servicio, pero solo el 24.6% de las empresas utilizan tal herramienta. No
obstante existe un marcado interés por utilizar en corto plazo esta tecnologia (aproximadamente
41.3%).

Por su parte, al estudiarse la situacién de la Pymes [LR2] en varios paises en vias de desarrollo, se
han identificado cuatro importantes limitaciones que enfrentan estas empresas a la hora de adoptar
las TIC's:
+ Falta de conciencia sobre como las TIC'S pueden ayudar a mejorar el desempefo de sus
negocios.
+ Falta de recursos para invertir en hardware y en software.
#+ Ausencia de facilidades de capacitacién o altos costos de instruccion del personal de la
empresa.

+ Falta de acceso a servicios técnicos fuera de la empresa.

Adicionalmente a esto se encontré que existen factores externos que afectan negativamente la
adopcion de las TIC's por parte de las Pymes, entre ellos se mencionan:

+ Falta de leyes apropiadas en materia de TIC’s.

+ Falta de competencia entre proveedores de servicios de Internet.

+ Baja calidad en infraestructura de telecomunicaciones.

+ Dificultad para obtener lineas telefénicas

+ Falta de prioridad del gobierno en materia de TIC’s.

# Acceso limitado de Internet de alta velocidad.
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Por otra parte, dicha encuesta realizada a las Pymes de Costa Rica determiné que también existen
factores que afectan positivamente la adopcién de las TIC's por parte de las Pymes tanto internos
como externos a la empresa, entre ellos se mencionan:
Factores internos:
+ La experiencia de la empresa con TIC’s, especificamente el uso generalizado por parte de
los empleados, de computadoras e Internet.
#+ Esfuerzo innovador de las pymes.

+ Conciencia sobre la importancia de las TIC’s en el mundo moderno.

Factores Externos:
+ Experiencia exportadora; proyeccién internacional de las pymes.
4+ Acceso de los clientes a Internet.
+ Numero significativo de proveedores.

+ Disponibilidad del recurso humano.
Otros de los impactos positivos que se han visto reflejados a través del uso de las TICs, no solo en
las Pymes sino en otras empresas han sido las facilidades que brindan, la exactitud de la

informacién, menores costos e inclusive menores riesgos en la toma de decisiones.

Hasta aqui se ha analizado en forma general la informacién acerca de las TIC’s y pymes, ¢pero
hay algo para las pymes del sector turismo?, eso se describira en el siguiente punto.
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I.B.3. Las TIC’s en el sector turismo

El uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién en el sector turismo es fundamental,
segun el articulo de la revista mensual Comercio Exterior para mantener al turismo dentro de las
primeras actividades econémicas mundiales se requiere impulsar el comercio electrénico mediante
el desarrollo y la aplicacién de Tecnologias de Informacion (TI) y sistemas de cémputo. Ante el
crecimiento de los mercados y el avance tecnoldgico, la actividad turistica esta obligada a modificar

sus estrategias de venta para satisfacer las exigencias de los consumidores. [110]

De acuerdo con informacion de la Organizacién Mundial de Comercio (OMC), las primeras
posiciones en gastos por turismo los ocupan paises industrializados, los cuales tienen mayor

acceso a los sistemas de computo y servicios de Internet. [I111]

Destaca que la mercadotecnia es fundamental en el crecimiento del turismo, por lo que las
principales economias del mundo han mejorado y maximizado su uso para ser mas competitivos.

Contrario, advierte, las empresas y paises que no se incorporen de manera oportuna a los nuevos
sistemas de ventas y de informacién se enfrentaran a la competencia de las naciones mas

avanzadas en materia de servicios turisticos, mecanismos de informacién y de comercio en linea.

Seguidamente se describiran algunos conceptos que permitan al lector identificarse con el sector
especifico en el cual se basa el estudio de caso.

a. Turismo
El turismo se describe como las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afo, con fines de ocio, por negocios y otros motivos, no relacionados con el ejercicio

de una actividad remunerada en el lugar visitado. [I11]

b. Formas de turismo
La Organizacion Mundial del Turismo clasifica el turismo en las siguientes: [|12]
#+ Turismo interno: es el turismo de los visitantes residentes, en el territorio econémico del
pais de referencia.
+ Turismo receptor: es el turismo de los visitantes no residentes, en el territorio econdémico
del pais de referencia.
+ Turismo emisor: es el turismo de los visitantes residentes, fuera del territorio econémico del

pais de referencia.
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#+ Turismo interior: es el turismo de los visitantes, tanto residentes como no residentes, en el
territorio econémico del pais de referencia.

+ Turismo nacional: es el turismo de los visitantes residentes, dentro y fuera del territorio
econdmico del pais de referencia.

c. Innovaciones tecnologicas

Las innovaciones tecnolégicas se han desarrollado extraordinariamente en los ultimos afios y todo
apunta a que asi va a seguir siendo. Entre éstas hay dos especialmente importantes: [112]
+ Los sistemas mundiales de distribucion

Aunque en un principio los sistemas mundiales de distribucién (SMD) ofrecieran tan sé6lo capacidad
de reserva para plazas en vuelos regulares, esa capacidad se ha ampliado ahora a toda una serie
de productos turisticos sujetos a reserva como plazas en cruceros, automoviles de alquiler y
alojamiento. En particular, el sector del alojamiento (sector hotelero) ha mostrado gran interés en
lograr la distribucion de sus productos por medio de los SMD y ha introducido sus propios sistemas
para ayudar a enlazarse con ellos. Sin embargo, hasta hoy tan sélo el 10 por ciento de los ingresos
de los SMD) procede de productos distintos de las reservas aéreas.

El propio entorno de estos sistemas resulta perfectamente adecuado para una infraestructura
tecnoldgica de escala mundial, como es Internet. Por lo tanto, no es de extranar que todos los
sistemas mundiales de distribucion traten de convertirse en interlocutores esenciales de la venta de

productos turisticos en la Red.

+ El comercio electrénico
Como los viajes y el turismo pueden considerarse productos electronicos intangibles en el punto de
venta, resultan muy adecuados para su marketing y venta en linea. El potencial de venta directa de
Internet no sélo permite a los proveedores llegar a un mercado de &mbito mundial, sino que reduce

también sus costes de administracion.
Todas las proyecciones efectuadas indican que los viajes aéreos representan el mayor porcentaje

de las reservas turisticas en linea, y que éste seguira siendo un rasgo dominante del comercio
electrénico de viajes.
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Por otra parte, en relacion a la oferta de software para el sector turismo, segun comenta el sefior
Mario Cordero de la empresa Bike Arenal [E1]; ésta se basa especificamente en sistemas para los
hoteles, restaurantes, tour operadoras (de gran tamano), entre otros. En el caso de las tour
operadoras estos son mas limitados y no se ajustan a las pequenas empresas, principalmente
porque el costo es muy elevado, la mayoria son disefiados para empresas grandes. En sintesis, en

el mercado nacional existen deficiencias en cuanto a la oferta de software para Pymes turisticas.

I.C. Rentabilidad empresarial y las TIC’s
La rentabilidad constituye uno de los objetivos centrales de la empresa. Con frecuencia se asocia a
la rentabilidad con la misién final de un negocio de caracter privado. Efectivamente los socios o
duefios de la empresa estan motivados con el rendimiento que genere su inversién. Pueden existir
otros objetivos relacionados con el logro y realizacién, el poder, “status” social o el valor
sentimental, pero tarde o temprano siempre termina por aflorar el aspecto de rentabilidad como una

meta insoslayable. [LR3]

El calculo de rentabilidad es necesario para evaluar la empresa. Sin embargo, el simple valor
obtenido mediante férmula no es suficiente. La rentabilidad es un resultado final que se deriva de
multiples relaciones de causa y efecto con origen diverso. El analisis de la informacion financiera
se debe llevar a cabo tomando en cuenta el tipo de empresa (Industrial, Comercial o de Servicios)
y considerando su entorno, su mercado y demdas elementos cualitativos. La rentabilidad
empresarial es uno de los conceptos mas importantes para los accionistas o duefrios de la
empresa, ya que es el término que indica si la empresa efectivamente esta operando para generar
ganancias reales y si realmente la inversién realizada (en software, hardware, por ejemplo), esté

siendo no solo recuperada, sino también esta haciendo crecer el capital inicial.
Por su parte, las razones financieras facilitan la interpretacion de los resultados del estudio de los

estados financieros, siendo esto fundamental para detectar las sefales de alerta y poder asi tomar

decisiones mas fundamentadas.
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I.C.1. Concepto de Rentabilidad

La rentabilidad se refiere al rendimiento generado sobre el capital de la empresa. Los accionistas
como duefios de la empresa y en su condicién de inversionistas, desean obtener la maxima
rentabilidad sobre su inversién. La rentabilidad sobre el capital, que se abrevia con las siglas RSC,
expresa la utilidad porcentual que se genera de la inversion total de los socios. Su resultado
constituye la retribucion y rendimiento final que obtiene el accionista de su inversion en la empresa.
[LR3]

El anadlisis financiero proporciona elementos de juicio que pueden ser de suma importancia al
momento de analizar la situacion financiera de una empresa, tales como los cocientes, las

comparaciones y los porcentajes.

Analizar el estado financiero de una empresa consiste en examinarla desde el punto de vista de su
situacién econdmica y financiera. Cuando se habla de situacién econémica hace referencia a la
eficiencia de la empresa para producir beneficios, y con respecto a la situacion financiera es la
capacidad que tiene la empresa de pagar sus deudas. Una forma de analizar los estados
financieros es calcular las razones financieras y compararlas con las del sector. Las razones
financieras se han dividido en cuatro tipos, para medir diversas situaciones que son de gran
importancia en la vida econémica de la empresa. Las principales herramientas para hacer este

andalisis son:

a. Las Razones de Liquidez
Estas razones miden la capacidad de pago que tiene la empresa en el corto plazo, en cuanto al dinero
en efectivo de que dispone, para cancelar las deudas.

Son fundamentalmente dos: la razén corriente y la razén o prueba acida.

b. Las Razones de Actividad

Las razones de actividad miden la rapidez con que las cuentas por cobrar o los inventarios se
convierten en efectivo. Son un complemento de las razones de liquidez, ya que permiten precisar
aproximadamente el periodo de tiempo que la cuenta respectiva (cuenta por cobrar, inventario),
necesita para convertirse en dinero. Miden la capacidad que tiene la gerencia para generar fondos
internos, al administrar en forma adecuada los recursos invertidos en estos activos.

Son fundamentalmente las siguientes: la rotacién de inventario, la rotacion de las cuentas por cobrar,
periodo promedio de pago a proveedores, la rotacion de activos totales, la rotacion de activos fijos y el
ciclo de caja.
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c. Las Razones de Endeudamiento

Estos indicadores permiten conocer qué tan estable o consolidada se muestra la empresa
observandola en términos de la composicién de los pasivos y su peso relativo con el capital y el
patrimonio. Se mide también el riesgo que corre quién ofrece financiacién adicional a una empresa y
determina igualmente, quién ha hecho el mayor esfuerzo en aportar los fondos que se han invertido en
los activos: si lo ha hecho el duefio, o si es un esfuerzo de "terceros". Muestra el porcentaje de fondos
totales que han sido proporcionados, ya sea a corto o mediano plazo. Se debe tener claro que el
endeudamiento es un problema de flujo de tesoreria y que el riesgo de endeudarse consiste en la
habilidad que tenga o no la administracion de la empresa para generar los fondos necesarios y

suficientes para pagar las deudas a medida que se van venciendo.

Las razones mas utilizadas son la estructura de capital, el endeudamiento, las veces que se ganan los

intereses pagados y la cobertura de gastos fijos.

d. Las Razones de Rentabilidad

La rentabilidad es el resultado neto de un nimero de politicas y decisiones. Es una ganancia en el
valor del dinero en el tiempo, un beneficio asociado a una inversiébn que incluye valorizacién y
rendimientos.

Las razones de rentabilidad muestran los efectos combinados de la liquidez, la administracién de los

activos y la administracion de deudas sobre los resultados operativos.

Estas razones miden el rendimiento de la empresa en relacion con sus ventas, activos o capital. Es
importante conocer estas cifras, ya que la empresa necesita producir utilidad para poder existir. Estos
indicadores son de mucho uso, puesto que proporcionan orientaciones importantes para duefos,
banqueros y asesores, ya que relacionan directamente la capacidad de generar fondos en la
operacion de corto plazo de la empresa. Todos los indicadores estan disefiados para evaluar si la
utilidad que se produce en cada periodo es suficiente y razonable, como condicién necesaria para que

el negocio siga marchando.

Cuando estos indicadores reflejen cifras negativas, estaran representando la etapa de desacumulacién
que la empresa estq atravesando y que afectara toda su estructura al exigir mayores costos
financieros o un mayor esfuerzo de los duefos, si se quiere seguir manteniendo el negocio.

Las razones de rentabilidad son las relaciones que indican la capacidad de una empresa para generar

valor.
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Las razones de rentabilidad son:

a. Margen de utilidad bruta

El margen de utilidad bruta mide el porcentaje de cada colén de ventas que queda después de que la
empresa ha pagado todos sus productos. Cuanto mas alto es el margen de utilidad bruta, mejor (es
decir, cuanto mas bajo es el costo relativo del costo de ventas). El margen de utilidad bruta se calcula
restandole a las ventas el costo de ventas, dando como resultado una utilidad bruta que luego se

divide entre las ventas.

b. Margen de utilidad operativa
Representa las utilidades puras ganadas por cada délar de ventas. Estas se deben tener en cuenta
deduciéndoles los cargos financieros o gubernamentales y determina solamente la utilidad de la

operacion de la empresa. Este margen se calcula dividiendo la utilidad operativa entre las ventas.

¢. Margen de utilidad neta

El margen de utilidad neta mide el porcentaje de cada dolar de ventas que queda después de que se
han deducido todos los costos y gastos, incluyendo intereses, impuestos y dividendos de acciones
preferentes. Cuanto mas alto se el margen de utilidad neta de la empresa, mejor. El margen de utilidad

neta se calcula dividiendo las utilidades disponibles para los accionistas comunes entre las ventas.

d. Utilidades por accién

Las utilidades por accion de la empresa interesan a los accionistas actuales y prospectos asi como a
la administracién. Las utilidades por accion (UPA) representan la cantidad monetaria obtenida durante
el periodo por cada accion ordinaria en circulacion. Las utilidades por accién se calculan dividiendo las
utilidades disponibles para los accionistas comunes entre el nUmero de acciones ordinarias en

circulacion

Las UPA son objeto de mucha atencion por parte del publico inversionista y se consideran un

indicador importante del éxito corporativo.

e. Rendimiento sobre activos

El rendimiento sobre activos, también conocido como rendimiento sobre la inversién (RSl o ROI), mide
la efectividad total de la administracién de la generacion de utilidades con sus activos disponibles.
Cuanto més alto sea el rendimiento de los activos, mejor. El rendimiento sobre activos de la empresa

se calcula dividiendo las utilidades disponibles para los accionistas comunes entre los activos totales.
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f. Rendimiento sobre capital

El rendimiento sobre capital (RSC o ROE) mide el rendimiento obtenido sobre la inversiéon de los
accionistas de la empresa. En general, cuanto mas alto es ese rendimiento, es mejor para los
propietarios. El rendimiento sobre capital se calcula dividiendo las utilidades disponibles para los

accionistas comunes entre el capital en acciones ordinarias

I.C.2. Métodos de analisis financiero
Los métodos de andlisis financiero se consideran como los procedimientos utilizados para simplificar,
separar o reducir los datos descriptivos y numéricos que integran los estados financieros, con el objeto

de medir las relaciones en un solo periodo y los cambios presentados en varios ejercicios contables.

De acuerdo con la forma de analizar el contenido de los estados financieros, existen los siguientes
métodos de evaluacion:

a. Método de Analisis Vertical

Se emplea para analizar estados financieros como el Balance General y el Estado de Resultados,

comparando las cifras en forma vertical.

Si se analiza un Estado de Pérdidas y Ganancias en términos porcentuales, en relacién con las
ventas, -andlisis llamado vertical- se pueden calcular indicadores de utilidad, que inclusive pueden
servir como punto de referencia para decidir acerca de negocios aislados. Por ejemplo, el margen
bruto es uno de ellos (este porcentaje es el que corresponde a la utilidad bruta sobre ventas). Si se
conoce el punto de equilibrio de una firma y se sabe que ya super6 ese nivel de ventas, se pueden
realizar negocios aislados atendiendo sélo el margen bruto que éste produce. Por ejemplo, se
puede aceptar un negocio propuesto por un vendedor, aunque su margen bruto individual no
supere el margen bruto estandar o esperado o viceversa.

b. Método de Andlisis Horizontal

Es un procedimiento que consiste en comparar estados financieros homogéneos en dos o mas
periodos consecutivos, para determinar los aumentos y disminuciones o variaciones de las cuentas, de
un periodo a otro. Este analisis es de gran importancia para la empresa, porque mediante él se
informa si los cambios en las actividades y si los resultados han sido positivos 0 negativos; también

permite definir cudles merecen mayor atencion por ser cambios significativos en la marcha.
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A diferencia del andlisis vertical que es estatico porque analiza y compara datos de un solo periodo,
este procedimiento es dinamico porque relaciona los cambios financieros presentados en aumentos o
disminuciones de un periodo a otro. Muestra también las variaciones en cifras absolutas, en
porcentajes o en razones, lo cual permite observar ampliamente los cambios presentados para su

estudio, interpretacion y toma de decisiones.

El prop6sito de este analisis es examinar el comportamiento (crecimiento o descenso) de las partidas
de los estados financieros. Se calcula entonces el porcentaje en que han cambiado los diferentes
rubros. Los indicadores del andlisis horizontal, se calculan dividiendo el dato del ano mas reciente,
entre el dato correspondiente del afio anterior y restandole 1. Por medio del analisis horizontal se
puede estudiar el comportamiento de un rubro en particular e identificar por medio de otro tipo de
andlisis (causas externas o internas), los origenes de estas variaciones. Algunos de estos analisis se
pueden hacer alrededor de la historia de la empresa, capacidad de la gestion empresarial y el proceso

de acumulacion del capital productivo en la empresa.

c. Sistema de analisis DuPont
Este se utiliza para examinar minuciosamente los estados financieros de la empresa y evaluar su
situacién financiera. Combina el estado de resultados y el balance general en dos medidas de

rentabilidad concisas: rendimiento sobre activos (ROA) y rendimiento sobre capital (ROE).

El sistema DuPont retine primero el margen de utilidad neta, el cual mide la rentabilidad en ventas de
la empresa, con la rotacién de activos totales, la cual indica la eficiencia con la que la empresa ha
utilizado sus activos para generar ventas. En la férmula DuPont el producto de estas dos razones da
como resultado el rendimiento sobre activos (ROA). Para calcular ésta formula se dividen las
utilidades disponibles para los accionistas comunes entre el total de activos. La férmula DuPont
permite a la empresa dividir su rendimiento en componentes de ganancias en ventas y de eficiencia de
uso de activos. Por lo comun, una empresa con un margen de utilidad neta bajo tiene una rotacién de
activos totales alta, lo cual da como resultado un rendimiento razonablemente bueno de activos
totales. A menudo se da la situacién contraria.

El segundo paso en el sistema DuPont emplea la formula DuPont modificada. Esta férmula relaciona
el rendimiento sobre activos (ROA) de la empresa con su rendimiento sobre capital (ROE). Este dltimo
se calcula multiplicando el ROA por el multiplicador de apalancamiento financiero (MAF), que es la
razdn de activos totales de la empresa sobre su capital en acciones ordinarias. El uso del multiplicador
de apalancamiento financiero (FLM) para convertir el ROA en el ROE refleja el impacto del

apalancamiento financiero en el rendimiento de los propietarios.
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La ventaja del sistema DuPont es que permite a la empresa dividir su rendimiento sobre capital en un
componente de ganancias por ventas (margen de utilidad neta), un componente de eficiencia de uso
de activos (rotacién de activos totales) y un componente de uso de apalancamiento financiero
(multiplicador de apalancamiento financiero). Por lo tanto, el rendimiento total para los propietarios se

puede analizar en estas dimensiones importantes.

I.D. Pymes, TIC’s y Rentabilidad

I.D.1. Mapas conceptuales

Los mapas conceptuales son una técnica para construir conocimiento y aprendizaje significativo a
partir del abordaje y dominio del (los) concepto(s) aplicado(s). (Ontoria A., 2001). Estos permiten
aprender a descubrir, elaborar, entender, pensar y ensefar, fundamentalmente mediante el

anadlisis de transversalidad de cada concepto en si, para si y entorno, en funcién de préactica.

Por tanto es, aprender a aprender, en el ambito cognitivo y conceptual de las acciones, situaciones,
hechos y proyecciones, que demandan analisis, definicion, conceptuacion, participacion y toma de

decisiones a nivel relacional y/o transaccional. [E2]

Estos tres conceptos modernos, compuestos, vigentes en la gestién empresarial actual y marco de
las ciencias sociales, econdmicas y administrativas, y que se quiere someter al ejercicio del mapeo
conceptual, a saber:

+ Pequenas y medianas empresas (pymes).

+ Rentabilidad.

+ Tecnologia de Informacion y Comunicacion.

Mismos que para el caso en estudio “El uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién (TIC’s) como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes.
Caso de estudio: Pymes del sector turismo”, seran formulados y estructurados mediante una
reflexiébn tanto tedrica y conceptual que comprende su relacién, enlace o conciliacién y su

transaccion, puntos de acuerdo o interseccion.

Concretamente se construyen mapas conceptuales sobre la transversalidad de las pymes, la
rentabilidad y las tecnologias de informacion y comunicacion, con respecto a sus:

+ Términos

#+ Objetivos

#+ Conceptos
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Ilustracién 1. Transversalidad de los términos relacionales y transaccionales
de las pymes, la rentabilidad y las TIC's.
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Fuente: Elaboracién propia - Apoyo conceptual por parte de Araya Molina José Edo. Andlisis y Asesorias en

Administracién, 14 febrero, 2006.
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Ilustracién 2. Transversalidad de los objetivos relacionales y transaccionales
de las pymes, la rentabilidad y las TIC's.
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Administracién, 14 febrero, 2006.
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Ilustracién 3. Transversalidad de los conceptos y clasificaciones.
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Firmulas Aplicables a Bike Arenal
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digitales gue permiten la comuni-
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macidn en tiempo real.

Clasificacion de las TIC's segin
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. Productores de TIC

. Servicios directos TIC

. Servicios habilitados por TIC

. Componentes TIC
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. Servicios clave

<:> " Aplicahles a Bike Arenal

Fuente: Elaboracién propia - Apoyo conceptual por parte de Araya Molina José Edo. Andlisis y Asesorias en Administracion, 14 febrero, 2006.
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Eluso de las TIC’s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes.
Caso de estudio: Pymes del Sector Turismo.

Capitulo Il. Metodologia de trabajo

En este capitulo se detalla el procedimiento a seguir para justificar, desarrollar y cumplir los
objetivos propuestos, ademas se justifica y define el tipo de investigacion que se realizard, el

andlisis documental y el trabajo de campo a realizar.

IILA. Objetivos
En esta seccién se especifica la razén de los objetivos planteados, asi como el detalle de los

mismos.

II.LA.1. Justificacion
Ante el avance del tiempo, las tecnologias de informacion y comunicacién han venido impactando a
las empresas en algunos casos positiva y en otros casos negativamente, lo cual nos lleva a

plantear una interrogante ¢ Es rentable el uso de las TIC's en las empresas?

Para responder a dicha interrogante, se plantearon los siguientes objetivos, de tal forma que en las
pymes Termales del Bosque y Bike Arenal se evalué el efecto de la utilizacion de las Tecnologias

de Informaciéon y Comunicacién (TIC’s) en el mejoramiento en su rentabilidad.

Actualmente las pequefas y medianas empresas han venido desarrollando una participacién activa
en la economia de los paises, reactivando economias regionales e influenciando de cierta forma en

el crecimiento econdémico, contribuyen en este sentido las pymes del sector turismo.

Para poder desarrollar con fluidez el tema planteado se realizara una entrevista al Sr. Roberto
Lichveld de la empresa Termales del Bosque y la documentacion de la experiencia de Bike Arenal,
lo que conlleva a un proceso dentro del marco conceptual y la metodologia del trabajo:
Primeramente se expondra el caso de la empresa Termales del Bosque, pyme que se encuentra
en el proceso de desarrollo del uso de las TIC’s. Seguidamente se documentard la experiencia de
Bike Arenal en cuanto al uso de las TIC’s en el mejoramiento de la rentabilidad, visualizando una

situacién inicial y la situacién actual, concluyendo con las lecciones aprendidas.
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Eluso de las TIC’s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes.
Caso de estudio: Pymes del Sector Turismo.

II.B. Fijacién de objetivos

4 )

II.B.1. Objetivo General

Evaluar el efecto de la utilizacion de las Tecnologias de Informacién y la Comunicacion (TIC’s) en

el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes del sector turismo.

. /

Il.B.2. Objetivos Especificos

1. ldentificacion y evaluacion de los factores criticos que promueven o inhiben el uso de las
Tecnologias de Informacién y la Comunicacién (TIC’s) en las pymes del sector turismo:

experiencia Termales del Bosque.

2. Documentacién del efecto del uso de las Tecnologias de Informacién y la Comunicacion

(TIC’s) en las pymes.

3. Medicion de la rentabilidad en el caso de una pyme del sector turismo, mediante el uso de

indicadores relevantes.

4. Documentacion de la experiencia de la empresa Bike Arenal en cuanto al uso de las
Tecnologias de Informacién y la Comunicacién TIC’s.
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I1.B.3. Actividades principales para el logro de los objetivos.

a. Para el desarrollo del primer objetivo especifico se realiza una entrevista al Sr. Roberto Lichveld,
Gerente Administrativo de la pyme Termales del Bosque. Que con su experiencia en esta pyme,
dara a conocer los factores criticos que promueven o inhiben el uso de las Tecnologias de
Informacién y la Comunicacién (TIC’s).

b. Para cumplir el segundo objetivo planteado para esta investigacién se recurre a fuentes de
informacién secundaria, que permita conocer efecto del uso de las Tecnologias de Informacién y la

Comunicacion (TIC’s) en las pymes.

c. El tercer objetivo evaluara la informacion contable de la pyme Bike Arenal por medio de razones
financieras y medira la rentabilidad mediante el uso de indicadores relevantes y el planteamiento

de posibles escenarios basados en supuestos.

d. El cuarto objetivo se desarrolla con una visita a la empresa para conocer la experiencia de la
empresa Bike Arenal, en cuanto al uso de las Tecnologias de Informacién y la Comunicacion
TIC’s, dividiéndose la etapa de documentacion en la situacion inicial, el proceso de incorporacion

de las TIC’s, la situacion actual, las lecciones aprendidas y el analisis financiero de la misma. [E3]

II.C. Proceso de seleccién de la pyme

Como referencia general para el proceso de seleccion de la Experiencia para evaluar el efecto de
la utilizacion de las TIC’s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad ; se realiz6 una
entrevista a dos pymes del sector turismo de la Region Huetar Norte que calificaran para el estudio

en cuestion (previamente seleccionadas por el criterio de personas conocedoras).

II.D. Fuentes de informacion

Para la elaboracion de la investigacién, se recurrira a fuentes de informacion primaria y secundaria
gue permitan establecer una base tedrica, que desarrolle los objetivos en cuestiéon y que contribuya
en la mejora de las condiciones de las empresas.
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II.D.1. Primaria: la empresa, observacion, entrevista.

La fuente primaria de informaciéon con la cual se fundamentara esta investigacion sera obtenida
mediante una encuesta inicial, dicha encuesta tiene como objetivo conocer los antecedentes de las
pymes Termales del Bosque y Bike Arenal, que se aplicard al gerente — administrador y
colaboradores. Luego sera seleccionada una de ellas para el proceso de documentacién de la

experiencia, asi como una valoracién y documentacion de la misma.

I.D.2. Secundaria: libros, revistas, bases de datos académicas

Se usaran con el objetivo de obtener suficientes datos que permitiran a los investigadores obtener
una vision més amplia de la evaluacion a realizar. Estas se basaran en: revisién bibliogréfica, se
toman en cuenta notas y consultas de libros relacionados con el tema para obtener informacion util

al estudio; y ademas consultas en bases de datos académicas.

IlLE. Métodos de recopilacién de la informacion

Il.LE.1. Documentacion

a) Entrevistas

Se dice que los datos provienen de una fuente primaria cuando el investigador o usuario los
obtiene de una publicacién o fuente que recogié o procesd él mismo. Los datos primarios se
caracterizan muy bien por su aplicacién especial en un trabajo de investigacion. Nuestra fuente

primaria sera las personas de las pymes Termales del Bosque y Bike Arenal.

“Los datos primarios son la informacion que retine o genera el investigador para alcanzar

los objetivos del proyecto en el que se esta trabajando”. (Weiers, Ronald M.) [LR4]

“Los datos primarios consisten en la informacion recopilada para el propdésito especifico
inmediato” (Kotler, Philip, Armstrong, Gary). [LR5]

La entrevista personal es una conversacion entre el entrevistador y el respondiente hecha con fines
especiales, el tema y la direcciébn de la conversacion las proporciona el entrevistador y el

respondiente tiene la posibilidad de ampliar sus puntos de vista sobre el asunto.
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Presenta ventajas como flexibilidad, menos error por falta de respuestas y capacidad para
conseguir mas informacion. Algunas desventajas de este tipo de entrevista son alto costo, tarda

mas tiempo y hay mayor probabilidad de error de respuesta.
b) Cuestionario Indirecto Estructurado

Este instrumento de recoleccién de informacién consiste en utilizar diversas técnicas que inducen
al individuo a opinar y brindar informaciéon de una manera indirecta acerca de temas de los que
quiza no seria tan sincero de forma directa. Como cualquier otra entrevista, el empleo de preguntas
indirectas contribuye a evitar que el entrevistado dé contestaciones que no son verdaderas, ya que,
el sujeto ignora el verdadero objetivo de la pregunta y se le brinda la oportunidad de manifestar
indirectamente sus ideas a través de la interpretacion de la conducta ajena.

Este tipo de cuestionario sera usado en la entrevista a las pymes Termales del Bosque y Bike
Arenal.

c) Informacién bibliografica

Es fundamental para esta investigacion contar con literatura veraz que permita conocer la realidad
del uso de las TIC’s en las pymes y conocer los efectos en su rentabilidad. Para esto se

investigara en revistas, libros, bases de datos académicas y otros.

II.LF. Alcances y limitaciones
Este estudio tiene como objetivo evaluar el efecto de la utilizacién de las TIC's como instrumento
para el mejoramiento de la rentabilidad del caso especifico de la pyme Bike Arenal del sector
turismo. El producto final sera una identificacién y analisis de factores que teéricamente describen
la efectividad en la adopcién del uso de TIC’s, y los factores que motivaron a la empresa Termales
del Bosque a tomar la decisién de comprar un software para llevar los controles; asi como una
documentacion de la experiencia de la empresa Bike Arenal, que valide lo tedrico con la realidad
de dicha empresa. Sin embargo es importante aclarar que este es un estudio de un caso
especifico, por lo tanto tiene la limitacién que no permite la generalizacién de los resultados y no es
estadisticamente representativo para el sector ni para las pymes. Al ser tan delimitada la
investigacion debido a la disposicion de los empresarios a proporcionar informacién detallada, esta
no fue lo suficiente y necesaria para este estudio, en relacion con el tema de la rentabilidad,
ademas no permite hacer comparaciones entre empresas del mismo sector, lo cual deja abierta la

inquietud de plantear una nueva investigacion considerando mayor nimero de empresas.
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Eluso de las TIC’s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes.
Caso de estudio: Pymes del Sector Turismo.

Capitulo Ill.Estudio de caso (en el contexto de las TIC’s)

lllLA. Caso 1: Empresa Termales del Bosque

Reseiia de Termales del Bosque

En setiembre 1996 se decide explotar turisticamente las fuentes de aguas termales, las que brotan
a la superficie después de haberse filtrado en las faldas del volcan Platanar y que se calientan
sobre las venas de lava subterranea hasta temperaturas de 50 °C. Estas fuentes se caracterizan
por tener un contenido mineral bastante importante por lo que algunas personas consideran que
tiene propiedades terapéuticas. Los dos primeros anos fueron experimentales, pero a partir de los
6 meses de que se abrié ya daba indicios de que el producto caia muy bien a los mercados metas,
que el producto era interesante que era un atractivo, que los precios eran de las expectativas de la

gente y ya se tenian que ir corriendo para acumular demanda.

Termales cuenta con aproximadamente 30 empleados, estan en diferentes areas porque la finca
todavia es ganadera, se comparten las actividades. Son en total 150 hectareas, de las cuales 60
son bosque primario, que es el parque protegido donde se ubican los termales, ahi se desarrolla el

spa natural que es el producto estrella.

Las actividades de Termales del Bosque son el spa (producto estrella), hotel, restaurante,
observatorio ecologico, cabalgatas, caminata eco-exploratoria, terapias corporales de bienestar
personal y autochineo, estos dos Ultimos campos van a tener un crecimiento importante en los
afos que vienen. De hecho la cercania del parque Juan Castro Blanco para esta empresa es

fundamental y se consideran pioneros en eso (trabajar en el parque Juan Castro Blanco).
La misién de Termales del Bosque es brindar servicios de calidad, de forma sobria, sencilla y

eficiente en el campo ecolégico, de salud, aventura y recreacién; pero sobre todo, esforzarse para

que se disfrute al maximo las bellezas naturales en un ambiente sano y armonioso.
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lll.A.1. Factores que promovieron el uso de las Tecnologias de Informacion y
la Comunicacion (TIC’s).

Termales del Bosque tomé la decisién de usar las TIC’s a partir del afio 2005; anteriormente con lo
que contaban era un sistema empirico subgeneris adaptado a las realidades de la empresa,
trabajaban manualmente, sin embargo contaban con computadoras. Con conocimientos de
algunos de los funcionarios de la empresa, entre los cuales esta el Sr. Eduardo Arroyo que
funcionaba como gerente coordinador, él por efecto de controles y de llevar la administracién
debido al fenomeno que estaban teniendo hace unos 3 6 4 afos atras, los productos termales del
bosque estaban bien posicionados y estaban tomando fuerza, generando un flujo de clientela que
ameritaba contabilizar con méas responsabilidad y fiscalizar lo que estaba pasando en el negocio,
tener controles internos, controles de ingresos, control de cuentas por pagar, entre otros. En esa
época también se midié la necesidad por crecimiento, las proyecciones y las pretensiones que se
tenian en futuro de dar otro paso, ese paso era tener un formato de informatica que les permita

crecer comparativos con el gremio turistico.

En la administracion hotelera y turistica hay formulas universales que se manejan en todo el mundo
y con los datos que se tenian no permitia que tuvieran esas formulas, por efectos comparativos,
eran necesarias si se queria ser competitivo en un area, saber donde se esta parado, eran ademas
de tener ciertos pardmetros de contabilidad y nimeros estadisticos disponibles para la gerencia,
que son un instrumento fundamental para que una administracién pueda funcionar, saber como
estan con la rentabilidad, si algun producto no funciona, si otro es mejor, que rumbo tomar, como
estan los precios, si el precio esta acorde al mercado nicho que estan buscando (mercado meta), el

tipo de clientela. Es decir contar con la informacion oportuna para la toma de decisiones.

Actualmente el procedimiento de algunos puntos de venta dentro de Termales del Bosque tiene
como politica generar reportes, los que actualmente se generan de forma semimanual, es decir la
informacion se esta alimentando en la computadora en Word y Excel principalmente. Se tuvo que
manejar ese sistema de control y les ha costado un poco, aunque la gente les fue facil adaptarse

ya que tienen que hacer reportes semimanuales que anteriormente se hacian manualmente.
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La informacién que los puntos de venta generaban era un sistema de hacer una comanda(es decir
una factura) ahora hacen también el reporte, este reporte va amarrado a controles cruzados
operativos, para ver si los nimeros que esta recibiendo la Gerencia Administrativa realmente
responden a ciertas realidades, esta parte les costo asimilarlo a la gente que esta involucrada, pero
actualmente ya estd4 conformado esa es la base que se utilizd para traducirlo en un sistema
computarizado que estd elaborando Northek, entonces ya se concluye con la etapa de
automatizacién. El software que estd elaborando la empresa Northek estd en la etapa de
desarrollo, estan por entregar en un tiempo de dos meses la primera etapa, en un periodo de cinco
meses mas la entrega total, ellos darian la capitacién, junto con un tiempo de mantenimiento,

adaptaciones y correcciones.

Hay companias que venden software que son muy rigidos, el sector turismo se ha adaptado a
buscar a hacer software a la medida, hay muchas variables que no se adaptan a ellos, las
realidades administrativas se tienen que adaptar al sistema de la empresa para poder alimentarlo y

eso no funciona.

Northek esta muy bien ubicados, fue muy facil transmitir lo que necesitabamos, ellos nos hicieron
una propuesta, basicamente es mecanizar los puntos de venta (restaurante, recepcion y los
termales en otra etapa porque no hay conexion con esta area solo por medio de radio). En la
recepcion como un eje centralizado donde se maneja todo, los clientes que solo compran en el
restaurante y se van les cobro ahi, otros los datos van a la recepcion, porque estan hospedados en
el hotel, estando en red es mas facil, los reportes de cierre de restaurante también se amarran con
los cierres de recepcion, ellos si manejan todo, se maneja las habitaciones, restaurante, eventos,

spa, tours, ahi si estamos bien organizados con eso. [E4]

Desde el inicio Termales del Bosque fue un proyecto que se concibié de una forma idealista dentro
una coyuntura turistica que estaba surgiendo, los sefiores duefios eran ganaderos, que tenian una
propiedad que era turisticamente explotable, entonces contrataron un profesional como Gerente
Administrativo para que les ayudara a cuajar la idea, materializarla, incorporaron algunos
elementos técnicos turisticos para fortalecerse, empezaron a desarrollar productos mas acorde a la
demanda turistica, aunque tuvieron algunos alti-bajos, estos les dieron ciertas pautas para calzar
con la demanda, ese proceso tomd unos tres, cuatro 6 cinco anos, en ese momento el Sr. Roberto
Lichveld que ocupaba el puesto de Gerente Administrativo de Termales del Bosque regresé a
Holanda por dos afos y se reincorpord hace afo y medio, porque la empresa queria consolidar lo
que tenia, mejorando en la infraestructura para captar otro mercado meta, un tipo mas superior.

42



Eluso de las TIC’s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes.
Caso de estudio: Pymes del Sector Turismo.

Esto va amarrado a ciertas acciones que se dieron, el tiempo margen, el planteamiento y
replanteamiento de la forma de como estaban trabajando, en una zona un poco profesional, mas
conectado con el ambiente, con tener otro perfil, tener otro enfoque de mercado, eso a generado a
su vez otra demanda, de hecho la demanda a nivel nacional a nivel macro esta creciendo y
Termales del Bosque quieren capturar una proporcién de eso y tienen que estar listos con un
monton de cosas entre las cuales esta, un sistema administrativo de controles muy bien
estructurado o mejor estructurado de lo que ellos tenian porque siempre se ha controlado de
alguna forma, siempre han tenido contabilidad responsable, siempre han tenido asesores
financieros en ese sentido, no estaban muy lejos de lo que debian ser los procesos, que en este
momento deben afinar y automatizarlos de forma que les permita liberar tiempo para otros efectos
creativos, esa es la clave de un proyecto, no surge no avanza si no se es creativo, tener mejores
adaptaciones e improvisaciones, es decir jugar con un mercado que va creciendo, hoy es eso lo
que les interesa, manana es otra cosa y tienen que estar preparados para ir con los va y vienes de

los gustos de la gente en ese sentido.

El aporte de las TIC’'s es enorme al programa de puntos de venta, principalmente a los cuales se
puede amarrar un programa de contabilidad y a universalizarla que ayuda muchisimo. Para el
personal va ser mas facil, porque comenzaron manualmente, entonces van a tener el concepto, es
mecanizar lo que estaban haciendo manualmente. Por ejemplo la cocina no saca nada si no hay un
comprobante ese comprobante se llama comanda. En la parte de bebidas no se sacan si no es con
comprobante, si el cliente pide la cuenta, se juntan las comandas, todo eso se hace manual, al
automatizarlo el sistema de cajas permite juntarlas automaticamente para la facturacion. La
administracién actualmente compara las comandas con las facturas eso lleva horas de trabajo, con
este proceso automatizado se cobra eficiencia y control, en este momento no se puede decir
cuanto cuesta, pero se sabe con certeza que son horas de trabajo y desperdicios que se van a
ganar, el personal se libera para hacer otras cosas.
Puntualizando los efectos positivos del uso de las TIC’s en el caso de la pyme Termales del
Bosque son:

#+ Reduccion de Horas/Hombre

#+ Mayores controles

+ Informatica es informacién, el sistema permite tabular automaticamente cierta informacion,

relaciones de precios, ajustar precios periédicamente, ahorro de tiempo, ejemplo el cambio

de menus automatico.
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lll.A.2. Factores que inhibieron el uso de las Tecnologias de Informacién y la
Comunicacion (TIC’s) en las pymes.

En este caso de estudio Termales del Bosque recibe una buena cantidad de reservaciones por
medio de la pagina web, la que actualmente desean intensificar su uso, porque el beneficio es muy
grande, no tienen que pagar comisiones a las agencias y es muy efectivo.

El problema principal con el que cuenta esta empresa para promover su uso es la conexion que
utilizan, Internet por medio de modem (900 en linea). Por medio de la Agencia para el Desarrollo
de la Regién Huetar Norte (Zona Economica Especial) estan buscando ayuda para solucionar esta
grave problema, ya que para ellos es sumamente importante, no van avanzar mucho en materia de

reservaciones en linea si eso no se soluciona.

El Sr. Lichveld menciona que “el software de racsa de correo es ineficiente, en este momento tengo
un virus. No hay como solucionarlo con ellos, con otros sistemas necesito algo mas rapido, algunas
veces no puedo contestar una reservacion, algunas veces pierdo $60 por una noche, pero con esa
estadia de ese extranjero aqui, que son los que mas gastan en restaurante en termales, etc, es
decir por dia son $100 lo que pierdo en promedio, ese es el problema sino se puede responder
inmediatamente a la reservacion, ya que el turista quiere la seguridad que cuando llega esta la
reservacion, no pueden andar con supuestos, también ahora estamos perdiendo con lo de la

autorizacion de las tarjetas seguramente por la saturacion de las lineas’. [E4]

lllLA.3. La rentabilidad en pymes del sector turismo: La opiniéon de Termales
del Bosque.

Segun el sefior Lichveld, la rentabilidad en Costa Rica estd muy personalizada, a nadie le gusta
compararse uno con otro, el flujo de informacién no es muy bueno, la Asociacion Costarricense de
Profesionales en Turismo (ACOPROT) son los que manejan un poco de estadisticas junto con la
Cémara Costarricense de Hoteles. Ademas es muy dificil en Costa Rica comparar, ya que las
pymes del sector turismo tienen diversas clasificaciones, tipos de hoteles y las actividades a las
que se dedican.

“Es un poco dificil trazar una linea en términos globales, la rentabilidad en Costa Rica esta muy
alta, en paises del caribe se necesita tener una rentabilidad de un 60%, en ellos los costos son
muy altos. En CR hay hoteles con 30% de rentabilidad y ya tienen ganancias, ademas el costo
financiero es alto a diferencia del Caribe, entonces se tienen que medir muchas variables para
medir la rentabilidad de la hoteleria”. [E4]
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El Sr. Lichveld menciona: “yo considero que la rentabilidad en Costa Rica es alta, porque se
mantiene una buena ocupacion, generalmente los proyectos se establecen con costos muy bajos,
mas si es una empresa familiar, si es una casa propia, si alguien recibe una ayuda de una
organizacion, en un proyecto como este (Termales del Bosque) ocupamos una rentabilidad mas de
un 45% para ver un poquito de flujo de caja, con 60% y 70% se obtienen ganancias netas, incluso
pagando el financiamiento. La rentabilidad en la hoteleria también depende de la tarifa promedio de
gastos que se tengan, de los atractivos, por ejemplo ahora en Europa esta mucho la modalidad de
outsourcing para los restaurantes de los hoteles, McDonalds por ejemplo. En Termales lo que es
una rentabilidad altisima son las aguas termales, porque no ocupan bombas, quimicos, porque el
agua corre, para los masajes es alta, para el hotel se requiere mucha inversion y el restaurante

mantiene un equilibrio”. [E4]

El crecimiento de la empresa Termales del Bosque no depende del uso de las Tecnologias de
Informaciéon y Comunicacion, ellos ya tienen el punto maximo de equilibrio: 45-50-60 habitaciones,
para poder mantener la armonia con el ambiente, por el tipo de actividad ecoldgica a la que se

dedican.

La parte de informatica donde ayuda muchisimo es a llevar el control de precios para que la
inversion que estan haciendo se pueda pagar, por ejemplo en este caso de la pyme Termales del
Bosque, asi tienen mejores controles sobre los empleados, estos no van a poder jugar con los
precios, no van a cobrar tarifas que no son, asi todo llega a las arcas de la empresa y no a las
personales. Por ejemplo se evitarian situaciones donde por el diferencial de tarifas han perdido
hasta $100 diarios, debido a que los empleados dan tarifas preferenciales algunos clientes, en
fines de semana donde no se permite (solo en casos muy especiales), aqui el sistema tiene su

protagonismo, llevar un buen control.
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lll.B. Caso 2: Empresa Bike Arenal

Resefia de Bike Arenal

Bike Arenal es un operador de tours en bicicletas de montana y viajes de aventura ubicado en La
Fortuna de San Carlos, Costa Rica. Sus propietarios son Mr. Rick Price de Colorado, U.S.A y el
costarricense Sr. Mario Cordero Camacho, quienes han trabajado juntos ofreciendo tours en

bicicleta al mercado norteamericano desde el afio 1993 bajo la razén social de Experience Plus.

Para el afio 2002 ambos socios decidieron crear Bike Arenal en respuesta a la necesidad de
proveer servicios tanto a clientes individuales como grupales y tour operadores nacionales e

internacionales.

Este mismo ano Bike Arenal tuvo una participacion muy activa en el proceso de crear nuevas
regulaciones gubernamentales con el objetivo de organizar a los tour operadores especializados
en aventura. Sus sistemas de trabajo, mantenimiento de bicicletas y procedimientos de seguridad
han sido usados como modelo por el Instituto Costarricense de Turismo en la confeccién de los

manuales para operadores de tours en bicicleta que rigen a partir del ano 2005.

Cubren todos los requerimientos de sus clientes ofreciendo los siguientes servicios:

# Tours en bici de montafia y Multisport en todo el pais.

+ Tours desde medio dia hasta multiples dias.

+ Tours a la medida e itinerarios privados para cualquier grupo.

+ Niveles de dificultad principiante, intermedio o avanzado.

+ Flotilla de 60 bicicletas de las marcas Cannondale y Kona en variedad de tamanos,
incluyendo bicis para nifios a partir de 6 afios y bicis para adultos desde 1.50 hasta 2
metros de estatura.

+ Servicio de transporte para grupos de ciclistas en sus propias microbuses con canasta

(racks) para 12 bicicletas cada una.
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Filosofia

Costa Rica es un pais tropical Unico, que posee una cultura y una biodiversidad fascinantes gracias
a su ubicacién geografica, sirviendo como puente de unién entre Norte y Sur América. Los tours
hacen énfasis en el aprendizaje sobre el ambiente tanto natural como cultural de Costa Rica,

mientras ofrecen diversion y seguridad en una aventura inolvidable.

Los tours son guiados por jovenes guias naturalistas comprometidos con esta filosofia y con una
pasion por el mountain bike, las caminatas y todas las otras actividades al aire libre que Costa Rica

ofrece.

Tratan de minimizar el impacto que puedan causar los tours al pais y al medio ambiente utilizando
Unicamente senderos y caminos permanentes, con un estricto respeto a la cultura local y a la

naturaleza.

Los tours
Todos los tours incluyen:
+ Bicicleta de montafia con suspension delantera marca CANNONDALE o KONA con
suspension delantera y de acuerdo a la estatura del cliente.
+ Casco, guantes, botella para agua.
+ Guias-Mecénicos bilingUes.
+ Vehiculo de apoyo equipado con botiquin de primeros auxilios, capas para la lluvia,
bicicletas adicionales, repuestos y un juego completo de herramientas.
+ Una parada para disfrutar de un refrigerio, que incluye: agua, frutas y galletas.

+ En los tours de dia completo se incluye almuerzo en un restaurante.

Tipos de tours
+ Del lago arenal al castillo — tour de medio dia.
#+ Sendero la guaria single track — tour de medio dia.
#+ Bote y bicicleta de montana en el lago arenal.
# Por la carretera alrededor del lago arenal.
+ Dos dias alrededor del lago arenal.
# Tres dias de recorrido por los volcanes de guanacaste.
#+ Recorridos por senderos para expertos.
+ Alquiler de bicicletas en La Fortuna.
+ Bike, Raft & Beach.
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lll.B.1. Situacioén inicial (Diagnostico descriptivo).
Para el afio 2002, cuando ambos socios decidieron crear Bike Arenal, el equipo de computo con el
gue contaban era Unicamente una computadora de escritorio y una impresora; por su parte también

tenian un fax, un teléfono y acceso a Internet a través del servicio 900 en linea.

Basicamente ese equipo se utilizaba para comunicarse con el cliente principal que inicialmente era
Experience Plus (casa matriz), y se hacia via correo electrénico. Ademas para la comunicacién con
los hoteles y proveedores. Se llevaba un registro de lo contable a través de hojas de célculo de

Excel y Word.

Se trabajaba a puerta cerrada para la empresa principal, y solamente operaba los tours de ellos,
no se llevaba contabilidad, no estaban inscritos en tributacion, ni tenian personeria juridica,

solamente se reportaban los gastos e ingresos en la empresa matriz en Estados Unidos.

La justificante de abrir al publico se vio reflejada en una necesidad de buscar mas clientes; habia
infraestructura, un equipo de trabajo, por lo tanto se tomé la decision de iniciar en La Fortuna, abrir
y empezar a trabajar a otros clientes distintos. Fue entonces, en el 2003, con la utilizaciéon de un
sitio en Internet que se empez6 a llegar a otra clase de clientes directos internacionales y se hizo

contacto con agencias para operar este tipo de tour.

Hay clientes directos, clientes de agencia, clientes de la casa matriz. El cliente ingresa a la pagina
Web -para la cual contrataron a un disenador- y completa un formulario que lo envia a través de
correo electrénico. Para disenar la pagina buscaron varios proveedores en San José, el que les

disefo esta pagina les ofrecié mejor precio, y calidad de trabajo, gran parte visual y artistica.

La pagina Web tuvo un costo de $600, el tiempo que tardo en terminarse fue 2 meses, pero porque
en Bike Arenal atrasaron en la entrega de la informacién que iba a contener la pagina. Este tipo de
pagina Web, lo que permite es hacer un contacto via correo electrénico. Puede que dentro de un
tiempo se puedan hacer las reservaciones via Internet, sin embargo esto requeriria més dinero en
software, ademas es posible que sélo compren un producto especifico, por lo cual prefieren que los
contacten directamente (acaban de instalar una linea gratis 800 de USA) y que la gente llame, para
asi tener mas informaciéon de que es lo que quieren, ofrecerles mas productos, y terminar
vendiendo mas y sobre todo aprender mas sobre que es lo que realmente busca el cliente, que les

gusta.
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Como se menciond anteriormente, desde que la empresa inicié sus operaciones en la Fortuna, ya
contaban con equipo de computo, fueron uno de los primeros afiliados a Racsa y por iniciativa
propia siempre han venido adelante de los otros negocios del sector, en cuanto a tecnologias. Al
principio como era un Unico empleado, no necesitaban mas equipo, conforme han ido creciendo
han ido adquiriendo mas equipo. Actualmente cuentan con cuatro computadoras para las cuatro
personas que trabajan en la oficina y consideran que muy pronto van a necesitar mas equipo.
Todas las computadoras estan enlazadas a través de una red local que les permite entre otras
cosas acceder a una misma base de datos, sin embargo hay que rescatar que no siempre el

servicio de red funciona.

El problema central por el que decidieron utilizar el software fue para las reservaciones, ya que
todo se hacia manual, era muy repetitivo y muy fragil, se cometian varios errores, ya que al ser un
machote que talvez tenia una fecha anterior y no se cambiaba, por lo que después de darse cuenta
tenian que cambiar todo y hacer de nuevo el proceso. Todo se hacia y luego se mandaba por fax,

ya fuera al cliente o a los proveedores y hacer confirmaciones.

El otro problema era de control ya que las reservaciones quedaban en hojas sueltas y no se tenia
la certeza de que todo estuviera facturado y que ademas se le hubiera cobrado al cliente; que se le
hubiera pagado al proveedor y que ademas no se le hubiera pagado dos veces. Por lo tanto la
inversion en sistemas informaticos se convierte en un punto clave, para mejorar los controles y

mejorar la calidad, la presentacion y la velocidad de respuesta.

En sintesis los problemas claramente identificados fueron: la dificultad y lentitud a la hora de hacer
una reservacion, el tiempo que requeria darles la respuesta al cliente y proveedores, los errores al
hacer las reservaciones, los problemas para llevar el control de la facturacién, el dificil control de
cobros y pagos, asi como la presentacién de poca calidad al elaborar las cotizaciones vy

reservaciones.

Al comprender la complejidad de la situacion que enfrentaban, tratan de buscar ayuda en la casa
matriz, algun apoyo en cuanto a tecnologias de informacién, sin embargo ellos llevan unos
controles que le llaman en paralelo que nunca se han podido usar en Bike Arenal por falta de
velocidad en Internet.
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Por ejemplo en Experience Plus (casa matriz) cuentan con una base de datos de todos los clientes,
una base de datos de todos los documentos e informacién que Bike Arenal tiene en papel. Todos
los documentos e informacién que se utilizan para los tours, residen en un servidor en la empresa
matriz, que se suben y se bajan por Internet. También se tienen respaldos y copias, pero todo esta
en Estados Unidos (ejemplo informacién personal de clientes, problemas de salud, tipos de
alimentos que consumen, clientes especiales, entre otros), ademas tienen un sistema de control de
bicicletas, que no se ha podido usar porque se necesita Internet rapido, inventarios y asignacion de
bicicletas, que son asignadas basicamente de acuerdo a la estatura. En cuanto a la parte contable,
se mandan reportes y se traen reportes de Estados Unidos a través de Internet. Cabe resaltar que
practicamente todas esas facilidades se podrian aprovechar si el Instituto Costarricense de

Electricidad (ICE) les mejora la velocidad de conexion en la Web.

+ El proceso de incorporacion de TIC’s.
A raiz de todo lo anterior, don Mario Cordero decide iniciar la busqueda de un software que le
facilite el trabajo y le permita ser mas eficiente. La decision fue primeramente pedir permiso a la
casa matriz para hacer la inversion, ya que era una inversion bastante significativa, en equipo,
software y capacitacion, pero ellos dijeron que no, que ellos ya tenian un software, pero viéndolo a
detalle, su sistema no se podia utilizar ya que no se adaptaba, no se podia traer. En ese momento,
empezdé la biusqueda con proveedores, le hicieron demostraciones e incluso lo visitaron varias
empresas, pero habian productos para el mismo tipo de negocio pero mas grandes; soluciones
desde $15000. La busqueda se llevd un afio hasta que aparecié una empresa de Nueva Zelanda,
gue acababa de establecer una Sede en Costa Rica, para atender a toda Latinoamérica y vender
el producto de ellos. En el mercado Nacional no encontraron el software, si tienen soluciones pero

son sumamente caras ($18.000 aprox.).

La principal ventaja de esta empresa de Nueva Zelanda, es que tiene una solucion real para una
empresa pequefa (el sistema esta totalmente en inglés.), las otras por ejemplo requieren un
minimo de cinco computadoras, que si usted no las necesita se las tiene que dejar. Ellos venden
desde una licencia de una maquina, -que fue la que adquirieron- la facilidad de que el
representante esta en Costa Rica, por lo tanto si se necesita hacer las capacitaciones del personal,
por lo tanto trasladar al representante de la empresa hasta la Fortuna, sale mas comodo que si

fuera una solucion de una empresa que no tenga sede en nuestro pais.
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El sistema adquirido fue el que mejor se adaptaba, ya estaba hecho, es un sistema especifico para
tour operadora. Esta compuesto por cinco médulos: Base de datos de servicios y proveedores,
reservaciones, reportes, cuentas por cobrar y por pagar que va amarrado con facturacién, y la

parte contable y financiera.

Es una base de datos, tiene todos los productos, todas las reservaciones, todos los servicios que
brinda cada proveedor, con sus caracteristicas, con su horario, precio, nacional, extranjero, tarifas
por temporadas, por si el cliente es adulto, nifio entre otras funciones. Primeramente hay que
alimentar la base de datos; por el lado de clientes, tiene todos los servicios que han utilizado, que
van amarrados con los servicios de los proveedores. Tiene una parte contable, de andlisis
financiero que brinda analisis por tipo de tour, por cliente, por proveedor, cuales clientes dejan mas,
cuales proveedores dejan mas, por fechas del afo, por zonas geograficas entre otros. Actualmente

solo estan utilizando la parte de operaciones y de reservaciones.

La inversion total ronda en los $7.000, que incluye, las licencias $5000, la capacitacién $1.000, la

capacitacién en la parte contable $1000.

Por otra parte, uno de los principales problemas que enfrentaron para implementar el software fue
que la informaciéon no estaba bien ordenada ni clasificada, el sistema exige cierto orden, la
informacion estaba dispersa. El otro problema se daba con el equipo, la red no funciona bien,
diariamente se cae, hay que estar pendiente de los respaldos, que quede bien estable, bien
seguro; ya que en algiin momento se van a volver dependientes del sistema, por lo tanto deben de
tener la seguridad de que el sistema va operar correctamente y sin fallas. Adicionalmente se
necesito un software de base de datos que debié comprarse por aparte, y el que recomendd la

empresa fue la compra de SQL Server.

Para poder ordenar esa informacion, tuvieron que contratar a una persona temporalmente para que
les ayudara, pero el proceso de incluir toda la informacion es bastante lento, y ademas esta en
constante actualizacién, por ejemplo precios de los proveedores. El sistema exige una revision de
tarifas periddicamente, generalmente al ano.

Como se menciond, el problema inicial fue conseguir la informacién e incluirla en la base de datos,

se recibio una capacitacion de cuatro dias.
Uno de los problemas lo da el quipo de red (hub). Se hace la recomendacion de uso de red

inalambrica, para evitar esos problemas de desconexiéon y que ademas evita estar tirando

demasiados cables.
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Realmente la parte que no les ha permitido utilizar en su totalidad el sistema es primeramente
aprender a utilizarlo a profundidad por médulos (operaciones) tiene un nivel de detalles increibles,
se reserva, se contesta, se envian fax a los proveedores, se cobra, se envia un voucher, se hacen
reportes de cuanto se vendio en el mes, todo esto de forma automatica o a solicitud del interesado.
Y la otra razén es que Diciembre y Enero son los meses de més trabajo en el afio y por lo tanto hay
que atender los clientes primero, lo que ha impedido involucrarse profundamente en descubrir y
utilizar las facilidades del sistema.

lll.B.2. Situacion Actual (Resultados medibles).

Se considera importante para la solucion de los problemas anteriormente mencionados, que el
personal se haya identificado claramente con el sistema; han visto la utilidad, la eficiencia, y la
rapidez, todo se hace automatizado a tal punto que cuando el cliente llega a utilizar el servicio ya
lleva un voucher de cancelado que ha sido enviado a través de internet. Y lo principal es que hay

mucho ahorro de horas de trabajo del personal de la empresa.

Es de gran relevancia destacar que esta empresa supo salir adelante con su propio esfuerzo,
practicamente sin el apoyo o asesoria de nadie; no necesitaron de créditos bancarios, buscaron en
el INA apoyo para contratar personal, sin embargo no le proporcionaron lo que necesitaba. Por su
parte, también visitaron al ICT para hacer todas las gestiones para la declaratoria, una vez
cumpliendo con los requisitos, y después se sacaron los manuales de trabajo, mas que apoyo, es

una regulacidn que se quisieron ajustar a los estandares que ellos estan solicitando.

Empiricamente el sefor Mario Cordero relata que es el a quien le ha llamado mucho la atencion el
tema de las tecnologias y que por lo tanto ha adquirido por si solo grandes conocimientos, sin
ninguna capacitacién formal y la mayoria de los problemas los ha resuelto el. En la casa matriz si
tienen empleados en tiempo completo en el departamento de computo, de hecho, de vez en cuanto
le ayudan con alguna consulta.
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Actualmente, lo que mas les ha facilitado el sistema es el procedimiento de manejo de la
informacién a nivel interno, control interno en el sentido de que hay pocos errores, también en el
caso de la mensajeria, que es toda la informacion que se maneja en el tour, hay un e-mail de
respuesta que es automatico, un e-mail de reservaciones de proveedores que va automatico, una
confirmacién al cliente que va automético, genera un voucher de comprobante de pago que va
automatico, genera un formulario de autorizacion de tarjeta de crédito. Todo esto ha permitido
agilizar el proceso de reservaciones y ademas visualmente es mejor presentado. Toda la
informacién que genera el sistema queda archivada, casi nada se imprime, incluso la informacién
se le envia a los proveedores via fax, pero a través de la computadora. Queda archivado el
mensaje que se envia y lo que se recibe de repuesta también se archiva. Todo cliente tiene un
historial, aparece todo lo que se escribe, se reserva, si se modifica, queda archivado. También ha
mejorado el area de ventas y de servicio al cliente, falta utilizar la parte contable que en su
momento se introducird. Se lleva un control de bicicletas que se tienen disponibles, se solicita un
reporte que indica la disponibilidad de acuerdo a la fecha. Sin embargo hay cosas manuales que

todavia no se han quitado, que han sido funcionales y dificilmente no se va a quitar.

Por ahora el sistema ha venido apoyando en la logistica del trabajo de la empresa. Actualmente se
sienten satisfechos, incluso consideran que podria aprovechar mas el sistema en su totalidad,
posiblemente en un futuro aparezcan otras necesidades, aunque actualmente son una empresa
muy pequefa, que quizds hay areas como por ejemplo la de recursos humanos que no sera tan
necesario utilizar sistemas de informacion para llevar controles. Hay una satisfaccion muy grande
con el uso del sistema y una expectativa, lo ideal y o que esperan es que crezcan y que no haya
necesidad de involucrar mas personal, sino que el sistema les permita ser eficiente. La idea es que
si se necesitara mas personal, no se necesita mas inversiéon en software, Unicamente es inversion
en hardware. El sistema permite operar en red varios usuarios a la vez, lo Unico es que se tendrian

que comprar las licencias.

Sin lugar a dudas el uso del sistema les ha permitido brindar un mejor servicio a los clientes; mejor
velocidad de respuesta, mayor informacion en diferentes presentaciones acerca de los tours, ya
sea por fax, por pantalla, fotos, direcciones de los proveedores, detalles y descripcion de los

servicios a través del sistema.
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Por otra parte que si el cliente solicita informacién de algun proveedor, la informacién esta a la
mano y actualizada (tarifas, disponibilidad, entre otras). El guia puede llevar instrucciones e
informacién adicional para dar un mejor servicio. En cuanto a facilidades de pago, ellos pagan por
Internet, practicamente los clientes no llegan nunca a la empresas, los contratos los hacen con
hoteles, alguna agencia, al cliente directo; pero mas bien es el grupo de la empresa quien llega al
cliente a operar el tour. Por ejemplo tienen una buseta que le caben 14 bicicletas, ellos llegan al
lugar pactado y operan el tour, se hacen caminatas. Los clientes que vienen de la empresa madre
vienen con informacion sobre asuntos de salud e informacién de alimentos que pueden consumir

sin dificultad.

Actualmente la forma de operar inicia con la compra de un producto de los que se ofrecen; que es
comprado ya sea por alguno de los clientes mencionados anteriormente, que involucra recogerlos
donde estén y devolverlos al mismo lugar, cierto recorrido, comida, transporte, puede ser medio dia
un dia, dos dias que casi nunca se vende, después siete y nueve dias, aproximadamente se
venden bien 7 productos. Hay productos que se subcontratan, como la alimentacién. La evolucion
del negocio se ha venido dando, se ha pasado de ser solamente tour operadora a ser intermediario
de otros productos, operan productos que no son solamente de alquiler de bicicletas, y piensan
involucrarse en otras lineas de productos como Hiking, o tour combinados, en los cuales pueden

contratar o ser los operadores del tour.

Todo proceso lleva factores negativos y positivos que facilitan o interfieren en el éxito de
implementacion de los sistemas. Para el caso particular de Bike Arenal se determiné que el mayor
problema que impide utilizar eficientemente el sistema es el tema de Internet de avanzada, y el otro
problema es el tiempo para la capacitacion, ya que el sistema esta conformado de varios médulos,
y cada uno de ellos lleva un proceso de capacitacién que hasta el momento esta en su etapa

inicial.
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lll.B.3. Lecciones aprendidas.

+ El proceso de adopcién de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC’s) no
termina nunca, se debe ser proactivo para lograr la competitividad empresarial. La toma de
decisiones para la implementacion de las TIC’s en la empresa debe estar sustentada en

necesidades reales.

+ El recurso humano debe capacitarse constantemente, la organizacion debe contemplar en
su presupuesto los costos de capitacion, para lograr un mayor provecho de los beneficios

de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion.

+ Las Tecnologias de Informacion y Comunicacién solo ofrece ventajas, se necesita un
volumen, tamafno y madurez financiera de la empresa que sea lo suficientemente solvente

como para realizar una inversién en TIC’s, que se pueda justificar.

#+ Comprar sistemas desarrollados para el sector, ya que ofrecen un buen precio, tiempo de
entrega, independencia y garantia, ya que un sistema hecho a la medida funciona, pero
una vez que la persona que lo creo se va, el sistema empieza a tener fallas y queda

obsoleto, al final la inversién no es tan rentable.

#+ Buscar empresas de Tecnologias de Informacién y Comunicacion que brinden respaldo a
través de un contrato que permita exigir cumplimiento y actualizaciones del sistema, asi
como tener derecho a consultas, por e-mail o via teléfono. Por lo general la velocidad de

respuesta a las consultas son rapidas.

+ La poca oferta de sistemas para el sector turismo especificamente para una pyme tour
operadora hace que el proceso de cotizacion y evaluacién de los productos disponibles en
el mercado sea lento, retrazando el uso de las TIC’s.

+ En el caso de tour operadores grandes la oferta de sistemas informaticos es mayor, estas

tecnologias no se adaptan a las pequefias empresas, basicamente porque son muy caros.

+ El asesoramiento en la etapa inicial de adopcion de Tecnologias de Informacion y
Comunicacién es necesario. Por el tipo de pyme no se encontré una recomendacion que
se adaptara a la empresa, lo que existian eran soluciones hechas a la medida o trabajan

manualmente.
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+ Lo que no volveria hacer es comprar el sistema en una época del afo tan complicada y no
en temporada alta, ya que no han tenido el tiempo suficiente para sacar provecho del

sistema, al mismo tiempo para alimentarlo y una rapida respuesta.

#+ Si se tienen los recursos para adquirir el software desde inicio de operacion de la empresa
habria més tiempo para alimentar la base de datos a diferencia de implementarlo en la
etapa de madurez de la empresa.

#+ Por la velocidad de respuesta que ofrece el sistema se puede concretar una venta mas

facilmente, con informacién exacta, calidad de servicio, calidad de trabajo y exactitud.

#+ El uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion se vuelve indispensable segun
los tamanos de las empresas, en el caso de las empresas pequefias es posible que
puedan llevar sus procesos manualmente.

lll.B.4. Andlisis financiero.

Como se menciond en el marco conceptual, el analisis econémico y financiero proporciona
elementos de juicio que pueden ser de suma importancia al momento de analizar la situacion
econdmica y financiera de una empresa, tales como los cocientes, las comparaciones y los
porcentajes. Para el caso de Bike Arenal se torna dificil hacer un andlisis de este tipo y ain mas
complicado determinar con base en los resultados de los estados financieros que el uso de las
TIC’s les permitié un incremento en la rentabilidad. Esto debido a varios factores: primero porque la
adquisicién del software se dio hace pocos meses, especificamente en diciembre del 2005, siendo
este un periodo muy corto como para ver reflejado efectos positivos en la rentabilidad; ademas la
informacién mas actualizada era al mes de setiembre, 2005, en este caso no teniamos informacion

para evaluar la rentabilidad y compararla antes y después del cambio.
Por lo tanto, para poder cumplir con el objetivo referente al efecto en la rentabilidad del uso de las

TIC’s, se decidi6 hacer supuestos. Para plantear estos supuestos, se tom6é como base la
informacion real del estado de resultados del 01 de octubre del 2004 al 30 de setiembre del 2005.
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Este analisis financiero se sustenta en los siguientes supuestos:

a. Que los ingresos y gastos tendran so6lo aumentos con respecto al afio base. Este supuesto se
fundamenta en la informacién brindada por el Sr. Mario Cordero, Gerente Bike Arenal [E1], tal como se
muestra en la llustracion 4. Sin embargo para efecto de los escenarios planteados posteriormente,
segun los supuestos, no consideran estos aumentos de manera especifica sino un aumento general

segun cada uno de los escenarios.

Ilustracién 4. Variacion Esperada en los Ingresos de Bike Arenal.
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Fuente: Elaboracién propia.

b. Que los aumentos en ingresos y gastos son producto del uso de las TIC’s.
Tomando en cuenta dichos supuestos, se plantearon cuatro escenarios posibles, primero, los
ingresos y los gastos financieros se mantienen constantes para los cuatro escenarios y las

variables de ingresos y gastos operativos tienen variados aumentos.
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Los resultados que se obtienen son: un reflejo del porcentaje en que se incrementaria la utilidad
con respecto al afio base de acuerdo a cada escenario, asi como el margen de utilidad neta y
operativa de la empresa Bike Arenal.

Con respecto a las utilidades netas del ano 2005, en el escenario 1 como se muestra en la
ilustracién 5, se considera que la empresa tendria un incremento de un 100% en los ingresos y un
60% de aumento en los gastos, las utilidades netas se incrementarian en un 99.68%. Mientras que
en el escenario 2, ver llustracién 6 con un 200% de aumento en los ingresos y un 25% de
incremento en los gastos, las utilidades podrian incrementarse en un 99.93%. Por su parte, en el
escenario 3, ver llustracién 7 a pesar de que los ingresos aumentan en un 50%, y los gastos se
incrementan hasta un 30% las utilidades siempre se incrementan considerablemente hasta un
99.36%. Finalmente en el escenario 8 ver ilustracion 5, si las utilidades se incrementaran en un

50%, y los gastos en un 5%, la utilidad incrementaria en un 99.71%.

Ilustracién 5. Escenario Actual.

/" Escenario Actual

Ingresos Gastos
Operativos Cperativos
100 % 60 %
Ingresos Gastos
Financieros Financieros
\ J)|_050% ) 2% /

Variacién Utilidad 2006
99.68%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tlustracién 6: Escenario Optimo.

/" Escenario Optimo

Yy
Ingresos Gastos
Operativos Operativos
200 % o
Ingresos Gastos
Financieros Financieros
\ )1 0s0% 2% |/

—

Variacion Utilidad 2006
99,93%

\

Fuente: Elaboraciéon propia.

Tlustracién 7: Escenario Pesimista.

/~ Escenario Pesimista

SR
Y
Ingresos Gastos
Operativos Operativos
50 % 30 %
Ingresos Gastos

Financieros Financieros
\ )l 050% | Jl 2% /

Variacién Utilidad 2006
99,36%

Fuente: Elaboracién propia.
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Ilustracién 8: Escenario Aceptable

/" Escenario Aceptable

Ingresos Gastos
Operativos Operativos
90 % 5%
Ingresos Gastos

Financieros
2%

Financieros
\ P, 0,50 % \ Y,

Variacién Utilidad 2006 |
99,71%

Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar, a pesar de que los escenarios son diferentes, el incremento en la utilidad
tiene una variacion en cada uno de ellos de menos de un 1%, por lo que se podria decir que
cualquiera de los escenarios es bueno. Por lo tanto se decidié hacer un andlisis mediante las
razones financieras de margen de utilidad tanto operativa como neta, el cual permita visualizar la

eficiencia en el manejo de los recursos de la empresa.

Los indices de rentabilidad utilizados en el caso especifico de la pyme Bike Arenal son el margen
de utilidad operativa y el margen de utilidad neta, los que relacionan las utilidades e inversiones de
la empresa. Bike Arenal se encuentra dentro del sector especifico: turismo y por motivo de escasez
de informacion del sector no se desarrollan las comparaciones con empresas similares a esta

pyme, lo que conlleva a plantear escenarios como los que se desarrollan a continuacion.
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Calculo de razones de rentabilidad segun los distintos escenarios

El margen de utilidad operativa: este constituye el porcentaje de utilidad obtenido de las
operaciones normales de la empresa. Este margen muestra el porcentaje de utilidad pura generada
de las operaciones que conforman la actividad central de la empresa. Sefala la proporcion de las
ventas que queda disponible una vez cubiertos los gastos de operacion resultante por cada délar
en ingresos. Es decir Bike Arenal para el afio 2006 segun el escenario 1, ver llustracién 9, tiene un
margen de utilidad operativa (Utilidad Operativa/Ingresos) de 20.27 %, esto indica que por cada
dolar de ingresos quedan 0.2027 centavos de ddlar de utilidades. En el escenario 2, ver llustracion
10, tiene un 58,43 %; esto refleja que si se diera este escenario, después de cubrir sus gastos, por
cada délar de ingresos le quedan 0.5843 centavos de délar de utilidades, en el escenario 3, ver
llustracion 11, un 13,55 %, este escenario es el mas pesimista, o que nos podria indicar que no
estdn haciendo un buen manejo de sus recursos, lo cual hace que al ser tan altos sus gastos
solamente les quede 0.1355 centavos de dolar para las utilidades y en el escenario 4, ver
llustracién 12, tiene un margen de utilidad operativa 30,10%, este es un margen aceptable, refleja
un nivel medio de uso de recursos, que podria ser mejorado, en este caso por cada délar de
ingresos les estaria quedando 0.30 centavos de doélar de utilidad. Aunque no son vdlidas las
comparaciones entre cada uno de los escenarios si cabe rescatar que el escenario 3 refleja un
manejo ineficiente de los recursos.

Tlustracién 9: Razones de rentabilidad
Escenario Actual

Variacion Utilidad 2006
99,68%

s N O )
Margen de
Margen de Utilidad
Utilidad Neta Operativa
14,19% 20,27%
\_ S 4/'

Fuente: Elaboracién propia.
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Tlustracién 10: Razones de rentabilidad
Escenario Optimo

Variacion Utilidad 2006
99,93%

s N (O )
Margen de
Margen de Utilidad
Utilidad Neta Operativa
40,90% 58,43%
\ /L 4/'

Fuente: Elaboracion propia.

Tlustracién 11: Razones de rentabilidad
Escenario Pesimista

Variacion Utilidad 2006
99,36%

~ N O )
Margen de
Margen de Utilidad
Utilidad Neta Operativa
9,49% 13,55%
\_ S —/

Fuente: Elaboracién propia.
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Tlustracién 12: Razones de rentabilidad
Escenario Aceptable

Variacion Utilidad 2006
99,71%

s N (O )
Margen de
Margen de Utilidad
Utilidad Neta Operativa
21,07% 30,10%
N AN /

Fuente: Elaboracién propia.

Margen de utilidad neta: El margen neto muestra la utilidad final porcentual obtenida sobre los
ingresos. Este margen sefiala el rendimiento final derivado de los ingresos medido a través de la
importancia relativa de la utilidad. Este refleja la proporcién de ingresos que queda una vez
cubiertos todos los gastos e impuestos de la empresa. Un alto margen neto permite obtener un

nivel adecuado de utilidades, lo cual contribuye a generar una alta rentabilidad.

Para la pyme analizada, el margen de utilidad neta (UDI / Ingresos) es de 14,19% en el primer
escenario, para el segundo escenario es de 40,90%, para el escenario 3 el margen de utilidad neta
es de 9,49% y para el cuarto escenario es de 21,07%. Estos margenes basicamente lo que reflejan
es la proporcion de utilidades netas disponibles para los accionistas una vez cubierto los impuestos
de ventas. Es decir que cubiertos los impuestos, por ejemplo en el escenario 2, por cada délar de
ingresos le quedan 0.4090 centavos de utilidad neta para los accionistas, en este caso la empresa
se vuelve mas rentable, ya que este es un alto margen que permite generar ganancias

significativas.
Es claro que como en el indicador anterior, no se pueden realizar comparaciones entre escenarios,

pero si se puede rescatar que de los escenarios planteados el que favorece en un alto margen es

el escenario 2 el que permite contribuir en un nivel adecuado de utilidades.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

+ Para el caso en estudio se concluye que la decisién de una Pyme para tratar de alcanzar
un alto nivel de adaptacion de TIC’s, depende de muchos factores; estos factores no sélo
incluyen el tradicional andlisis costo-beneficio de una decisién de inversion, sino la
complejidad de la tecnologia y el grado de preparacion o capacitacion que puedan obtener
tanto los consumidores, los proveedores como la empresa en cuestion. En el caso de Bike
Arenal, queda claro que el momento en que se implanté el sistema no fue el mas
adecuado, ya que es temporada alta, prioridad son los clientes, por lo que el sistema en
cuanto a capacitacion se refiere quedd en segundo orden, posponiéndose el
aprovechamiento de las ventajas que ofrece el software y que no se ponian a disposicion

de los clientes por falta de capacitacion.

#+ Por otra parte, el uso de las TIC’s, efectivamente tuvo efectos positivos en el desempefio
de la empresa Bike Arenal, como lo fueron: la posibilidad de ampliar su base de datos del
negocio, la velocidad en el tiempo de respuesta que le permite agilizar las relaciones con
clientes y proveedores, la reduccién del tiempo en preparar papeleria automéaticamente, la
calidad de la presentacion de la informacién para el cliente y la mejora en los controles de

cobro y pago, evitando errores, ya que el sistema ofrece informacién en tiempo real.

#+ Es importante destacar que el tamafo y capacidad financiera de las empresas es un
elemento fundamental para decidir invertir en TIC’s, ya que en algunos casos empresas
pequefas no podrian hacer una inversion significativa, porque sus ingresos no son

capaces de recuperar eficientemente la inversién.

+ Para que las pymes turisticas puedan decidir involucrarse en el comercio electrénico y
tener éxito, dependen de la vision de la administracion y alcanzar una madurez financiera
que le permitan hacer una inversién posible de ser recuperada paulatinamente, sin temor a
afectar sus utilidades y peor aun que el costo sea mayor que el beneficio o que el sistema

se sobredimensione a las necesidades de la empresa.

65



Eluso de las TIC’s como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las pymes.
Caso de estudio: Pymes del Sector Turismo.

+ Existe a nivel rural una notable ausencia de cultura informatica, denominada brecha digital,
gue sera cada vez mas grande, si no se integran a los nuevos modos de “economias
basadas en el conocimiento”. Esto afecta gravemente el desempefo de las pymes y
golpea directamente la economia del pais. Basicamente viene a ser un factor externo a las
empresas, ya que es la infraestructura en telecomunicaciones la principal problematica de
esa ausencia de cultura, que limita sus esfuerzos por mejorar conforme a demandas reales
de la economia y su dindmica. Sin embargo este problema no es solo de acceso
ineficiente, sino de implementacién, promocion y apropiacion de una cultura que facilite el

impacto positivo pretendido.

+ El problema se refleja aln mas en los dos casos de estudio, donde se dejé en claro que las
reservaciones a través de Internet se vuelven ineficientes debido a la lentitud e
inestabilidad de la conexidn a la Web, problemédtica solucionable con un mejor servicio de

banda ancha por parte del estado o proveedores privados.

+ La empresa Bike Arenal no cuenta en archivo con informacién documentada, que le
permita ver reflejados financieramente resultados reales sobre su rentabilidad en relacion
al uso de las TIC’s. Se destaca la ausencia de planes estratégicos, aunque si conocen
algunas de las acciones que deberian desarrollar en este campo para ser mas

competitivos.

+ El uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién, segun experiencias
empresariales en otras latitudes, faculta a las organizaciones para ser mas competitivas,
tanto en el contexto de la Regién Huetar Norte de Costa Rica, por ejemplo los casos
Termales del Bosque y Bike Arenal, como en otros contextos mas alld de nuestras
fronteras (Ver Anexo). En todas esas experiencias se aprecia la mejora empresarial por

medio de herramientas tecnoldgicas.
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Recomendaciones

Realizar una nueva investigacién que fortalezca lo avanzado y amplie sobre las pymes de
la Region Huetar Norte, en cuanto al uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC’s) como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad de las
pymes, donde este trabajo sirva de referencia para la metodologia a desarrollar. Siempre y
cuando las pymes seleccionadas cuenten con informacion contable-financiera comparable
(antes de la inversién y al menos un periodo posterior a ésta) para poder medir el efecto en

la rentabilidad empresarial y el uso de las TIC’s.

La Camara de Empresarios de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién de la Zona
Norte (CETIC-ZN) es una nueva organizaciéon, que a su haber seria conveniente que
promueva la investigacién de las necesidades latentes en herramientas tecnoldgicas en las
pequenas y medianas empresas, ademas ésta podria plantear a modo de recomendacion
un programa de capacitacion en su plan de trabajo, donde demuestren la importancia del
uso de las TIC’s, que promuevan la oferta nacional, su aporte, justificacién, estado actual y
otros detalles de interés empresarial, especificamente de la Regién Huetar Norte. El
programa de capacitacién debe tomar en cuenta el grado de adopcién de las TIC’s por

parte de las pymes, asi como el sector al que pertenece, su tamafio y mercado.

Los empresarios deben eliminar el temor de utilizar TIC’s, que descubran beneficios como
informacioén agil, inmediata, exactitud, apertura al mundo por medio de Internet, conocer
herramientas libres 6 con licencias, Utiles para las pymes. Esto solo se lograria con un
proceso socializador y de apropiacién el cual es responsabilidad de todos los involucrados

en la dinamica social y econémica.

Buscar una estructura que aproveche la coyuntura de la insercién de la cultura digital entre
empresarios y TIC’s. Estructura que puede resolverse por medio de formas tales como
encadenamientos, capacitacion especifica, informacion constante y sobre todo divulgacion
masiva de los principales resultados positivos, en especial, los relacionados con la
importancia del acceso, uso y adopcién de las TIC’s para mejorar la productividad y

competitividad de las pymes.
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+ Se recomienda a las instituciones publicas que no esperen que los pequefios y medianos
empresarios lleguen a buscar apoyo Unicamente a sus oficinas, sino que también tengan
personal que haga trabajo de campo, que visiten las comunidades rurales, que investiguen
e identifiquen las necesidades reales de estos empresarios y que con base en estas
direccionen la capacitacion. Hay muchos empresarios que tienen un potencial, el deseo de
superarse, pero no saben cémo hacerlo o a donde recurrir. Pero lo mas importante del
trabajo de campo es que se ve claramente las necesidades. Nuestra economia esta en
funcién de las pymes, consideramos que una institucién como el Ministerio de Economia,
Industria y Comercio, haria una labor extraordinaria que permita que al mejorar la

rentabilidad de las pymes, mejore la situacion econémica del pais.

#+ Crear a través del gobierno central un organismo publico descentralizado, adscrito a algun
ministerio, que busque facilitar acceso de pymes competitivas a mercados previamente
identificados, de tal forma que estas empresas puedan aumentar sus ventas desde luego
bajo estdndares de calidad para cada mercado; promoviendo empresas exportadoras. Una
vez identificados esos mercados, se valora cual pyme podria satisfacer ese mercado, y asi
vincularlas a alguna institucion que les provean capacitacién y asistencia técnica. Pero que
ademas tenga una labor de mercadotecnia que busque en organismos internacionales
financiamiento, para que el servicio de asesoramiento y capacitacion sea gratuito. En el
caso particular de de la Region Huetar ya existe la Agencia para el Desarrollo de la Region
Huetar Norte, que ya esta ejecutando proyectos para el beneficio de las pymes, por lo
tanto, seria importante que los empresarios se identificaran con esta estrategia de
desarrollo, para lograr la sostenibilidad de la misma y asi la agencia seguiria captando
algunos recursos de cooperacién internacional que se orienten al fortalecimiento de las

pequefas y medianas empresas.
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Apéndices

Apéndice 1: Plan de trabajo

Plan de trabajo
Plan de trabajo a seguir en el andlisis del efecto de la utilizacion de las TIC’s sobre la rentabilidad

empresarial en una empresa del sector turismo en la Region Huetar Norte.

Es importante mencionar que este plan de trabajo para nuestro grupo (numero # 1), formado por
Margarita Alvarado Solis y Eyleen Castro Calvo, se divide en actividades las cuales se llevan a
cabo en conjunto, con reuniones diarias para realizar revisiones bibliogréaficas, discutir y redactar la

investigacion.

Eleccion del Tema: De los temas facilitados para desarrollar la investigacién se eligi6 los “Efectos
en la rentabilidad empresarial del uso de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC’s).”
Este dia ademas se recibio las indicaciones generales del Seminario y un curso sobre utilidades de

Word y bases de datos académicas en Internet.

Propuesta metodoldgica: En este periodo se plantea el proceso a seguir para la elaboracion de la
investigacion, el cual inicia con la delimitaciéon del tema ya que se cuenta con una limitacion (el
tiempo) lo que obliga a proponer un estudio de caso que demuestre la rentabilidad empresarial del

uso de las TIC’s. Se definio la justificacion del tema, los objetivos y acciones a seguir.

Contenido capitular: Aqui se trabajo en la propuesta de los apartados de la investigacion,

partiendo de revisiones bibliograficas que nos permitan estructurar el documento del proyecto.

Plan de trabajo: Se programaron las actividades y el tiempo estimado del desarrollo de toda la
investigacién a desarrollar. Es nos permitira organizar las acciones establecidas y verificar

cumplimiento 6 tomar medidas (plan de contingencia).

Anteproyecto: Para aprobacién de la investigacién a seguir es necesario presentar la propuesta

metodoldgica, el contenido capitular y plan de trabajo de la misma, este es entregado al tutor.
Andlisis documental: La ubicacion del desarrollo del tema es fundamentado en andlisis

bibliografico y un analisis de caso, que le permitird al investigador centrarse en los objetivos

establecidos, asi como brindar un panorama al lector por medio del marco teérico y conceptual.
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Propuesta metodoldgica: Realizar entrevistas guiadas y estructuras que faciliten la recoleccién

de la informacion.

Visita inicial: Como parte de la metodologia se realizara el primer contacto con el Sr. Mario
Cordero de la empresa Bike Arenal, para conocer la organizacion y presentar la propuesta de

estudio de caso con una sistematizacién de su experiencia.

Presentacion de 1er avance: El tutor evaluara el andlisis documental de la investigacion.

Investigacion de campo: Visitas a las empresas Termales del Bosque y Bike Arenal para la

recopilacion de la informacion.

Analisis de rentabilidad: Con la colaboracion de la empresa Bike Arenal, facilitando sus estados
financieros antes y después del proceso del uso de las TIC’s, se medird el rendimiento de la

empresa con herramientas como: razones financieras, analisis vertical y horizontal de los estados.

Analisis de informaciodn inicial: Después de realizado el taller de sistematizacion de experiencias
se documentara los datos y con el aporte de evaluacion de estados financieros se demostrara la

rentabilidad empresarial de este caso en particular.

Presentacion 2do avance: Se presentara los primeros datos de la investigacion.

Impacto adopciéon TIC's en pymes: Aprovechando las revisiones bibliograficas y consultas en
bases de datos académicas se analizara teéricamente, como las pymes han ido adoptando el uso

de las TIC’s para mejorar la productividad y competitividad.

Analisis final y redaccion: Al concluir con las acciones planteadas se analizaran y documentaran
los resultados obtenidos, que permitiran a través de un caso real y el analisis bibliografico de la
adopcién de TIC’s en las pymes, fortalecer la toma de decisiones de quienes buscan una mejora
de las condiciones de las empresas a través del uso de las Tecnologias de Informacion y la
Comunicacion (TIC’s).

Conclusiones y recomendaciones: Finalmente los resultados obtenidos del planteamiento de las
acciones a seguir nos permiten demostrar si el uso o no uso de las TIC’s contribuyen directamente
a la rentabilidad empresarial, ademas de dar un aporte a las pymes que desean participar en el
reto del uso de las TIC'’s.
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Presentacion 3er avance: Revision final de los resultados de la investigacion.

Correcciones y presentacion ppt: Después de la revision del material de la investigacion se

procedera a la mejora del mismo en los puntos que sean necesarios, ademas de la realizacion de

la presentacidn en power point para la exposicidén de la misma al profesor tutor.

Exposicion: Presentacion oficial de los resultados y conclusiones obtenidas en la investigacion.

Guia de las actividades del plan de trabajo

Actividad

Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6
LKMJVSLKMJVSLKMJVSLKMJVSLKMJIYV

Eleccion del Tema

Propuesta
metodolégica

Contenido
capitular

Plan de trabajo

Anteproyecto

Analisis
documental

Propuesta
metodoldgica
taller

Visita inicial

Presentacion de
1er avance

Investigacion de
campo(Taller)

Analisis de
rentabilidad

Analisis de
informacion inicial

Presentacion 2do
avance

Impacto adopcion
TIC's en pymes

Analisis final y
redaccion

Conclusiones

Recomendaciones

Presentacion 3er
avance

Correcciones y
presentacion ppt

Exposicién
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Apéndice 2: Guia de la entrevista de seleccion de pyme

Entrevista de selecciéon de pyme
Este cuestionario esta dirigido a pymes del sector turismo de la Region Huetar Norte

Guia de la entrevista

Este cuestionario tiene por finalidad seleccionar la pyme que se evaluara: El efecto de la utilizacion de las Tecnologias de
Informacion y la Comunicacion (TIC’s) como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad., su aporte sera
sumamente valioso.

I. Informacion general de la empresa
I.A. Nombre de la empresa:

I.B. Actividad productiva:

I.C. Ubicacién:

I.D. Correo electronico:

I.LE. P4agina Web:

I1. Datos Especificos
IL.A. Inicio de operaciones
Afio
II.B. La empresa esta dispuesta a mostrar la informacion financiera para su estudio (estados

financieros).
Si No
I1.C. Con que equipo tecnoldgico (TIC’s):

I.C.1. ;Cuenta la empresa?

I1.C.2. ;Para qué lo utilizan?

I1.C.3. ;| Desde que fecha lo utilizan?

I1.C.4. ;Por qué decidieron usar esos equipos?

II1. Declaracion de veracidad
Declaro que la informacion aqui consignada es verdadera.
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Nombre: Cédula: Firma:
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Apéndi

ce 3: Guia de la entrevista Bike Arenal

Guia de la entrevista a Bike Arenal (Este cuestionario esta dirigido a pymes del sector turismo de la Region Huetar Norte)

Guia de la entrevista

Este cuestionario tiene por finalidad conocer la experiencia de Bike Arenal: El efecto de la utilizacion de las Tecnologias de Informacion y la
Comunicacién (TIC’s) como instrumento para el mejoramiento de la rentabilidad., su aporte sera sumamente valioso.

l. Informacién general de la empresa

1.
2.
3.
4.
5.

Nombre de la empresa:
Actividad productiva:
Ubicacion:

Correo electronico:
Pagina Web:

Il. Situacion Inicial (Diagnostico)

6. ¢Cuando la empresa inicidé operaciones con que equipo contaban?
7. Ese equipo para que lo utilizaron.
8. ¢Que utilizaban para llevar el control de la empresa?
9. Cuéntenos el problema o los problemas que enfrentaron inicialmente por no poseer TIC’s
10. ¢Que facilidades del uso de las TIC’s les brindaba la casa matriz?
11. ¢Por qué no utilizaron el sistema?
lll. Proceso.
1. ¢Que fue lo que hizo para solucionar esos problemas?
2. ¢Como lo hizo?
3. ¢ Usted nos puede describir en que consiste el sistema, que resultados da el sistema?
4. ;Areas que abarca el sistema dentro de la empresa?
5. ¢Cuanto le cost6?
6. ¢Como determind que tecnologia usar?
7. ¢Que problemas tuvo para implementar el sistema?
8. ¢Como solucion6 esos problemas
9. ¢Quién lo apoyd?
IV. Situacién Actual
1. ¢Que mejord en la empresa?
2. ¢Enqué areas mejoré?
3. ¢Cuanto mejoro?
4. ;Que le falta por implementar o utilizar del sistema?
5. ¢Que piensa hacer, que planes o proyectos tienen? Consideran que pueden mejorar ain mas con un
nuevo sistema aparte o integrado al actual? O se dan por satisfechos.
6. ¢Que factores externos afectan negativamente la mejora continua de la empresa con relacién al uso de
las TIC’s?
7. ¢Que facilidades a través del uso de las TIC’s ofrecen a sus clientes?
8. ¢Que considera que deben mejor en cuanto al servicio tecnoldgico que brindan actualmente, le han

externado alguna otra necesidad?

V. Lecciones aprendidas.

1. ¢ Que aprendio6 del proceso del uso de las TIC’s

2. ¢ Que recomendaria a otras empresas?

3. ¢, Que volveria hacer igual si tuviera una experiencia similar?

4. Si tuviera que realizar cambios del proceso de implementacion de TIC’s que no volveria a repetir.

5. Considera que la oferta en el mercado del sector TIC’s satisface las necesidades del sector turismo.

6. Podria enumerar razones de la importancia del uso de las TIC’s en las empresas del sector turismo.
Indicadores:

1. El costo de oportunidad de no poder contestar una reservacion a un cliente, es decir que perderia ya que

usted nos mencionaba que se operan por encadenamientos de servicios, como el hospedaje y la

alimentacion.

2. Tiempo: Horas / hombre (Prueba al sistema anterior y el actual)

3. Reduccién de costos.

4. Servicio al cliente, boca en boca, uso de la pagina web.
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Anexos

Anexo 1

A&Q Contratistas Generales SRLTDA : Implementacion de medidas concretas con el uso de
las TIC

Debido al incremento de la competencia en el sector construccién nos trazamos el desafio de ser
mas eficientes para asi mejorar nuestros margenes de rentabilidad y poder ser competitivos. Como
Eficiencia no sélo entendiamos poder aumentar el nimero de ladrillos por turno, sino transformar
procesos y sistemas, mejorar el uso de la informacién y ser més especializados. Bajo este contexto
nuestra Empresa Constructora ha implementado una serie de medidas concretas para utilizar las

herramientas y conceptos dadas por las Tecnologias de la Informacién. Ellas son:

a.- Presencia Web: Creamos nuestra pagina web ( www.ayq.biz ) donde nuestros clientes pueden
conocer mas de nosotros y de las obras que hemos desarrollado. Ello ha permitido que ganemos la
buena pro de varias obras en cuanto los clientes les da mayor confianza nuestros servicios al ver
todas las obras que hemos ejecutado y el poder conocer mas de nuestra empresa. Gracias a
contar con nuestra pagina web, pudimos inscribirnos en las péaginas amarillas de la web de
telefonica; asi como nos hemos inscrito en buscadores y en avisos clasificados gratuitos en
diversas paginas, ello también ha permitido conseguir clientes que buscan empresas por medio de
la web.

b.- Ampliar medios de comunicacion: Creamos un mail para cada uno de nuestros integrantes con
el fin de mejorar las comunicaciones entre nosotros y asimismo con nuestros clientes y
proveedores. De esta forma se ampliaron los mecanismos tradicionales de comunicacién que eran:
teléfono, fax y presencia fisica. Gracias a ello hemos cotizado y ganado algunas obras para
clientes que se encontraban fuera de la ciudad de Piura. Con los proveedores se trata de realizar
las cotizaciones por e-mail para bajar costos de comunicacion y ganar rapidez, aunque muy pocos

de nuestros proveedores usan a la fecha el e-mail.

c.- Implementacion de red interna: entre las computadoras de los trabajadores de la oficina para
compartir periféricos, menos papeleo y mejor comunicacion. Asimismo para compartir archivos. Se
ha creado una Unica base de datos con todos los formatos de los documentos que se utilizan,
donde todos pueden acceder a ellos, modificarlos y asi las mejoras van sirviendo para el trabajo
futuro y se evitan re-trabajos, Mejorando la productividad y la comunicacién. De esa forma se han

reducido costos al optimizar recursos.
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d.- Implementar Servicios virtuales: En A&Q introducimos un nuevo concepto de servicios a través
de Internet. Ofrecemos el servicio de Profesionales "Virtuales", para tratar de ingresar a nuevos
mercados que en futuro sera muy utilizado por empresas y profesionales de todo el mundo. En la
actualidad, aun no se consiguen muchos clientes , pero no descansamos en seguir promocionando
constantemente dichos servicios por la web. Todo ello, es Unicamente factible por contar en

nuestra pagina web con un entorno de trabajo colaborativo.

e.- Programa Quinto Suyo: El viejo suefio de comprar la casa propia a través de un crédito
hipotecario en el Perl es ahora una realidad para miles de connacionales residentes en el exterior
gracias al Programa "El Quinto Suyo" Que acaba de lanzar el Gobierno Peruano. Ante Ellos se ha
implementado una seccién en nuestra pagina web , orientada a construir viviendas a los peruanos
radicados en el extranjero que deseen acceder a este programa. Con la particularidad que les
ofrecemos un ambiente virtual para acceder al manejo de la obra y de esta forma ellos puedan
interactuar con nosotros a través de un mdédulo de trabajo colaborativo. A la fecha, se esta

cotizando algunos posibles clientes bajo esta modalidad.

f.- Oficinas Virtuales: para cada cliente de esta forma existe un mayor control y comunicacién con
los clientes. Ellos pueden acceder via internet a informaciéon de la Obra (Fotografias digitales,
presupuestos, planos, contrato, etc). Logrando fidelizar a los clientes, muchos de los cuales dan
sus claves de las oficinas virtuales a sus amistades para que también ellos visualicen las
fotografias digitales de avance de la obra y demas informacién.

g.- Asesorias online técnicas gratuitas: Brindamos asesoria técnica completamente gratis via online
tanto a nuestros clientes como al publico en general, con el fin de fidelizar a los antiguos clientes y

ganar nuevos clientes. Ello es factible por poder contar con el entorno en nuestra pagina web.

h.- Automatizar funciones: Nos dimos cuenta que cada Trabajador debe disponer de acceso a una
computadora que permita aumentar la productividad. Por ello, se adquiri6 computadoras y se
empez0 a utilizar software basico de ofimética y software libre, para el manejo de los presupuestos,
controles de materiales, controles de subcontratos, base de datos de clientes y proveedores , etc.
Integrando toda la informacién para que sea de libre acceso por parte de todos los integrantes de
nuestra empresa. Se contraté servicio de internet tarifa plana con el fin de estar permanentemente
conectados y poder acceder a informacion del exterior. Ello, nos permite poder buscar por la web,
nuevos productos asi como ponernos en contactos con proveedores y contratistas de todo el
mundo con el fin de intercambiar experiencias.
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A la fecha , se cuenta con una base de datos de los precios unitarios reales de las partidas que

manejamos la cual es actualizada constantemente y a la vez sirve para controlar los consumos en

campo, la automatizacién de funciones y manejo de base de datos nos ha permitido poder hacer

proyeccién de margenes que cada vez se acercan mas a la realidad , lo cual nos ha permitido bajar

nuestros precios de venta considerablemente dado que ahora si conocemos cual es nuestro costo

real en cada partida.

Resumen de logros obtenidos gracias a la implementacion de las TICs:

*

*

Mejora servicio a clientes.

Agilidad en proceso de atencion.

Integracion de informacion

Aumenta productividad.

Disminuye costos

Optimiza recursos.

Creacion de nuevos servicios.

Acceder a nuevos mercados.

Potenciar nuestra “marca” — afianzarnos como empresa lider que esta a la vanguardia de
la tecnologia.

Compartir informacion internamente y externamente.

Mejora de procesos — Procesos de negocios mas eficientes.

Mejor manejo de informacion de control y gestion que nos permite manejar y decidir mas
eficientemente las decisiones gerenciales.

Aumentar calidad de las Obras, al disponer de mayor informaciéon por la web que nos
permite buscar informacion de materiales y procedimientos constructivos.

Disminuir tiempo en los procesos.

Medidas planeadas a implementarse en el mediano plazo:

L)

Implementar sistemas de comunicacion mediante internet (existen softwares libres que
permiten bajar costos considerablemente en llamadas tanto locales- nacionales e
internacionales )..esto nos permitira bajar nuestros costos de comunicacion y nos permitira
poder comunicarnos mejor con nuestros clientes, proveedores y personal.

Implementar camaras digitales en las obras donde exista conexiones cercanas a internet,
con el fin que cada cliente pueda ver su obra en tiempo real, ya estamos probando un
software libre que nos permite poder utilizar camaras inalambricas.

Estamos elaborando un software de manejo de almacenes para poder automatizar todas

las funciones que en la actualidad se desarrollan manualmente y en hojas de calculo.
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+ Estamos elaborando un software de gestion de obra para integrar el software de
almacenes, el de contabilidad y asi nos permita un mejor manejo de la informacién y asi
realizar una mejor gestion.

+ Implementar un software gratuito de trabajo colaborativo (phpgroupware 6
moregroupware); con el fin de asistir a nuestro equipo de profesionales y asi puedan
trabajar en forma coordinada compartiendo datos y programas.

+ El tema del manejo y almacenamiento del conocimiento es primordial por ello vamos a
implementar un programa con practicantes para que recopilen de campo los ratios reales ,
procedimientos constructivos, etc, sean discutidos entre todo el equipo y quede por escrito
las mejores practicas, las ocurrencias de cada obra (para no cometer 2 veces los mismos

errores) y obtener valores reales

&

Implementar envio de boletin x e-mail a antiguos y actuales clientes.

Cesar Augusto Arroyo Burga
A&Q Contratistas Generales SRLTDA
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Anexo2

AHS Granar SRL: Pequeia Empresa, Gran Vison gracias a las TIC.

Somos una microempresa que comercializa toda clase de repuestos para la maquinaria pesada de
nuestra industria nacional. Esta pequefia empresa, integrada por cuatro entusiastas personas
forman un equipo dispuesto permanentemente a satisfacer todos los requerimientos que nuestros

grandes clientes necesiten.

Es asi que no podemos detenernos en el tiempo, viendo pasar la gran gama de beneficios que las
TIC proporcionan a la cadena de valor de toda organizacién por mas pequefa que parezca. Y por
lo tanto, debe ser vision de todo empresario considerar que la integracién de cualquier forma de
tecnologia de informacién y comunicaciéon es una inversién que luego de dedicarle un tiempo de
aprendizaje puede generar grandes frutos, elevando la eficiencia y reduciendo los costos de todos

los procesos a los cuales pueden aplicarse.

El Gerente General de esta empresa tiene una trayectoria de mas de dos décadas y media en el
medio, viendo pasar los cambios de la tecnologia a gran velocidad asi como la competitividad que
nuestro mundo globalizado reconoce. Las experiencias le hicieron comprender que la tecnologia se
desarrolla para ser nominada a favor de la sociedad. Es asi que como todo peruano emprendedor

decidié abrir su empresa que ya tiene cerca de tres afos hoy en dia.

Un negocio de esta linea necesita de una considerable inversién en capital de trabajo pero a pesar
de esto, el equipo considera que resulta ilogico poder contar con grandes voliumenes de productos

para vender sino se considera la capacidad del cémo y a quién realizarlo.

Por ello vimos muy bueno ir equipando la empresa con computadores integrados en red local para
la comunicacion basica en el desarrollo de nuestras actividades. Luego, con la elaboraciéon de
programas de ventas, almacén y contabilidad que apoyan los procesos mas basicos de estas
actividades, pudimos reducir costos en aquellos métodos que parecen inconsiderables y a la larga

significan grandes hoyos de tiempo, trabajo y materiales desperdiciados.
A la par, la comunicacién debe apoyarse de medios eficientes y confiables por lo que resulté muy

productivo confiar a cada uno de los integrantes equipos de ubicacién con el cual pueden

comunicarse en el momento preciso que se necesita tomar de decisiones en el “campo”.
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El acceso a Internet es obvio para toda empresa, pues es necesario la transmisiéon y comunicacion
de informacion en tiempo real; éste nos ha permitido estar a la vanguardia de los requerimientos de
nuestros clientes, recibiendo sus solicitudes de cotizacion, pedidos y los tan indeseables reclamos
también, tanto por via e-mail, fax y programas especiales que nuestros clientes disponen dentro de
sus procesos de compra y que resulta nuestra labor acoplarnos a ellos para poder lograr que ellos

nos consideren agentes que los apoyan en conseguir sus objetivos.

Es asi que dia a dia, las TIC apoyan el desarrollo de las MIPYMEs en todos los procesos que éstas
desarrollan para entregar valor a sus clientes y nosotros tratamos de aprovecharlo, nuestras

experiencias en el transcurso de estos productivos afos lo reconocen.

Para lograr esto, los empresarios deben comprender que ya no es una ventaja sino una necesidad
apoyarse en las TIC para estar a la vanguardia de los requerimientos de los clientes cada vez més
globalizados y cambiantes.

Ahora nuestra empresa ha logrado integrar estas manifestaciones de las TIC en la organizacion
gracias no sélo a la inversion econémica recuperada de la integracién de las mismas, sino ademas
a la disposicion de los integrantes de ampliar sus capacidades de uso de estas herramientas para

obtener los mayores beneficios que implican su efectivo uso.

RESUMEN

Las tecnologias de informacién y comunicacién por si solas no significan mayor productividad y
competitividad; necesitan de la disposicién de todo el equipo empresarial de invertir en ellas. Asi
como la disposicion de aprendizaje para ampliar su capacidad y provecho en el desarrollo de la
empresa. Las MIPYMEs no se encuentran fuera de esta realidad y las experiencias de este

pequeno pero entusiasta equipo lo demuestran.

Silvia Granados Flores

AHS Granar SRL
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Anexo3

As Metalgas Ingenieria — Proyectos: Desarrollo de un programa propio.

Anteriormente nuestra comunicacion con los clientes se basaba en llamadas telefénicas de central
a central, ahora contamos con equipos de radio (nextel) y servicios rpm (telefénica) que nos
permiten estar mas en contacto con nuestros clientes en tiempo real, asimismo permite un gran

ahorro en costo y temas de coordinacion que son mas efectivas y directas.

El uso del E-mail e Internet permiti6 que nuestros clientes nos envien mayor informacion (planos,
bases administrativas, cartas, ordenes de compra, etc) en tiempo record dando mayor viabilidad

para poder ser mas competitivos, teniendo una mejor capacidad de respuesta.
El uso de sistemas operativos y hardware adecuado en nuestra compania ha permitido que se
desarrolle un Programa Propio, donde satisface nuestras necesidades, haciendonos mas

ordenados, efectivos, y con una mejor atencion al clientes.

Permitir a nuestros ingenieros que desarrollen los planos y una programacién adecuada de
trabajos para entregarlos en tiempos adecuados.

Rosa Albina Escusel Sernaque

As Metalgas Ingenieria - Proyectos
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Anexo 4

Masersol S.A.C.: Turismo y Tecnologia.

Utilizando el avance de la tecnologia, mi empresa se dedica a la actividad hotelera y turismo, asi
que implementamos un método de reservaciones no solo por teléfono si no via email (correo
electronico), de tal manera que mantenemos abierto el correo electrdnico y asi nuestro cliente en la

comodidad de su hogar o en el momento que desee y sin prisa puede reservar una habitacion.

Siempre se busca la manera de satisfacer al cliente y darle lo mejor de nuestro producto.

En nuestra base de datos manejamos presupuestos y paquetes especiales para los clientes los
cuales se los enviamos via email en forma periddica y si es de urgencia con mensaje a su celular o
de lo contrario nos conectamos directamente via chat con el cliente y asi les explicamos con mayor

detalle nuestras propuestas.
También mantenemos un servicio delivery para satisfaccion del paladar de diversos turistas,
contamos con un diccionario ingles-espafol en nuestro computador, y constante comunicacion con

nuestros proveedores por si algo nos falta.

También hacemos servicios de turismo para aquellos turistas que vienen a conocer el Pert o de

visita y desean ir seguros a los lugares que ellos desean explorar.

Finalmente, para concretar todo lo tenemos manejado tecnolégicamente que es la base

fundamental de nuestros movimientos.

Sandy Velasquez Bautista
Masersol S.A.C.
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Anexo 5
Corporaciéon Damar SAC: TIC y el Exito empresarial.

Simplemente, las nuevas tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC) han hecho que la
actividad de nuestra empresa se torne mas agil, dinamica, reduciendo costos, ahorrando tiempo,

incrementando las ventas y ampliando la cobertura de nuevos mercados y clientes.

Corporacion Damar es una empresa importadora y comercializadora de equipos de laboratorio y
equipos de medicion electronica de alta tecnologia. Nuestros principales clientes son empresas

estatales a las cuales les ofertamos nuestros productos a través de licitaciones.

Desde el momento en que se inicia el contacto con el cliente hasta el final, las nuevas tecnologias
de la informacién y comunicaciones (TIC) estan presentes y es en base a su correcta y oportuna
utilizacion que nuestra empresa ha obtenido grandes logros, pudiendo en mucho casos competir
con empresas de mayor envergadura obteniendo ventajas comparativas con una mejor propuesta

técnico- econémica.

Nuestros logros son debido al uso de las TIC. Cabe mencionar el caso de la adquisicién y venta del
siguiente equipo obtenido a nuestra representada en USA: Una Estacién Meteoroldgica portatil
(EMP), alimentada con energia solar, inalambrica (Wireless), con consola digital, sensores

integrados y Software.

Logistica Internacional

a. Uso de la pagina Web de nuestro proveedor del exterior: Las paginas Web de nuestros
proveedores internacionales son nuestros recursos principales para iniciar nuestra investigacion y
obtener informacién actualizada y confiable sobre las caracteristicas técnicas de los equipos

demandados dentro de las convocatorias.

A través de la Web de nuestra representada y utilizando todos nuestros conocimientos técnicos,
ubicamos el producto demandado, informacién actualizada, catalogo y no sélo logramos cumplir
con los requisitos minimos, sino que pudimos ofrecer mejoras adicionales a lo solicitado. Esta fue
una ventaja comparativa que nos dio la oportunidad de superar a nuestra competencia y obtener

mayor puntaje en nuestra propuesta presentada.

Por otro lado, la pagina Web de nuestro proveedor nos permitio verificar ON LINE el stock del

equipo.
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b. Uso de los e-mails: Nos comunicamos con nuestra representada a través del correo electrénico
para realizar algunas consultas acerca de especificaciones técnicas y para la colocaciéon de la

orden de compra. Esto ha permitido reducir costos de llamadas telefénicas internacionales.

c. Seguimiento a la guia aérea (Airwaybill): Nuestra empresa contrata los servicios de DHL para
efectuar sus operaciones de importacién aérea, bajo la modalidad de Puerta —Puerta, por el cual a
través de su pagina Web se verificd el estado de la importacién realizada. De esta manera
obtuvimos una informacién actualizada, rapida y confiable.

Ventas

a. Uso de los Portales del Estado: Los contactos preliminares lo realizamos a través de las paginas
Web de SEACE y PROMPYME, en donde encontramos las convocatorias de las licitaciones
publicas. Este medio de comunicacion nos permite reducir costos y minimizar tiempo. Al estar
publicadas las bases, podemos realizar una primera evaluacién en poco tiempo y con un minimo
esfuerzo y asi determinar si la demanda la podemos atender y si debemos comprar las bases.
Asimismo resultado de la evaluacion de la propuesta la obtenemos en la mayoria de casos a través
del SEACE. Esto facilita el analisis del Cuadro Comparativo de Evaluaciéon. Mediante este andlisis
podemos ver nuestro puntaje obtenido.

b. Nuestra pagina Web: www.corporaciondamar.com. Es una ventana al mundo, es nuestra carta
de presentacion, y aunque sabemos que necesita algunas mejoras para ser mas interactiva, es de

mucha utilidad al momento de hacer contactos con clientes nacionales.

Capacitacion
a. Video conferencia: Recurrimos a la video conferencia con nuestra representada para realizar la

capacitacion técnica al personal de la empresa, sin necesidad de viajar hasta al extranjero.

b. Uso del Software: Realizamos la capacitacion técnica a nuestro cliente de la estacién
Meteorolégica EMP en nuestro local. Previamente preparamos el Software para descargar los
datos acumulados en la consola del equipo, el cual se conecté a la PC via cable USB. Los
parametros obtenidos asombr6é a nuestro cliente por su precisién y exactitud y luego dicha
informacion fue retransmitida via JODEM a la PC de nuestro cliente.
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Operaciones

a. Comunicacion Interna: Dentro de nuestra oficina utilizamos eficientemente los recursos a nuestro
alcance. Todas las PC de la empresa se encuentran conectadas en Red, lo cual permite una mejor
comunicacion interna, intercambio de informacion, envio de correos electronicos, compartir
impresoras en red, etc. Esto nos permite manejar la informacion de tal manera que cada uno de los
miembros del personal esta actualizado y pueda resolver cualquier problema que se presente en el
momento.

b. Entidades Bancarias: El uso de los Sistemas Virtuales de nuestro Banco nos permitid hacer
seguimiento a las operaciones relacionadas al proceso: Transferencia al exterior para pago al
proveedor, cobranza al cliente via transferencia interbancaria, transferencia entre cuentas del

mismo banco y manejo del T.C.

c. Estadisticas de Importacion: A través del portal de ADUANET, obtenemos las ultimas
importaciones realizadas por nuestra competencia, lo cual nos permite realizar estudios

preliminares de mercado.

La tecnologias de la informacién y comunicaciones esta presente en cada actividad que
realizamos, al momento de contactar un cliente, hacer seguimiento a una importacién, para
estableces alianzas estratégicas con nuestros proveedores del exterior, para recoger informacion

actualizada, para hacer seguimiento a clientes, y para ofrecer nuestros productos y servicios.

La importancia de aplicar las TIC para alcanzar el éxito empresarial no esta en duda. Lo importante
ahora es saber aplicarlo a nuestro campo de trabajo. Sin importar el tamafo de la empresa, todas
deben asumir como compromiso utilizar las TIC, con eso no s6lo se beneficien ellas mismas, sino
que benefician a todo el sistema, haciendo que las cada pieza encaje perfectamente y la eficiencia
de uno retribuye en eficiencia de todo el conjunto.

Luis Sanchez Moreno

Corporacion Damar SAC
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