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RESUMEN

La pandemia de COVID-19 afectd gravemente al sector turistico de Encarnacion,
Paraguay, obligando a las Micro, Pequefias y Medianas empresas (MiPyME) a
buscar soluciones tecnolégicas para sobrevivir. En 2022, se realiz6 una
investigacién para analizar su madurez digital. Usando una metodologia mixta,
cuantitativa y cualitativa, se aplicé un cuestionario basado en la herramienta
Chequeo Digital del BID y se realizaron entrevistas a gerentes y empleados sobre
sus practicas digitales. La muestra incluy6 21 MiPyME turisticas de Encarnacion,
seleccionadas al azar y estratificadas por tipo de negocio. Los resultados
mostraron que la mayoria de estas MiPyME son hoteles unipersonales, y casi el
50% esta en un nivel inicial de madurez digital. Esto subraya la necesidad urgente
de implementar herramientas digitales para mejorar la productividad. Se concluye
que el bajo nivel de madurez digital de estas MiPyME limita su competitividad
en el mercado global. Se recomienda programas de formacién, apoyo financiero,
estrategias de marketing digital y redes colaborativas para mejorar su situacién.
Estos hallazgos son cruciales para las MiPyME, los gobiernos y las
organizaciones que apoyan el sector turistico.

Palabras clave: Turismo; digitalizacion; Tecnologia de la comunicacién; Cultura
del trabajo; empresas; Paraguay

ABSTRACT

The COVID-19 pandemic severely affected the tourism sector of Encarnacion,
Paraguay, forcing Micro, Small and Medium Enterprises (MSMESs) to look for
technological solutions to survive. In 2022, an investigation was carried out to
analyze its digital maturity. Using a mixed, quantitative and qualitative
methodology, a questionnaire based on the IDB's Digital Checkup tool was
applied and interviews were conducted with managers and employees about their
digital practices. The sample included 21 tourism MSMEs from Encarnacién,
selected at random and stratified by type of business. The results showed that the
majority of these MSMESs are one-person hotels, and almost 50% are at an initial
level of digital maturity. This underlines the urgent need to implement digital
tools to improve productivity. It is concluded that the low level of digital maturity
of these MSMEs limits their competitiveness in the global market. Training
programs, financial support, digital marketing strategies and collaborative
networks are recommended to improve your situation. These findings are crucial
for MSMEs, governments and organizations that support the tourism sector.
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INTRODUCCION

La gran mayoria de las organizaciones y empresas de primer mundo hace tiempo dejaron atras
el dilema de la adopcidn digital; primero, porque ya no hay alternativa fuera de esta; y segundo,
porque la cadena de valor, en todos los sectores, se digitaliza, dejando en grave riesgo de
exclusion a las excepciones analogicas.

En afios previos a la pandemia del COVID-19, el turismo tuvo un crecimiento sostenido y logré
posicionarse como una de las principales actividades econdémicas del pais, lo cual permitié un
importante ingreso de divisas mediante este sector, esto se sustenta en que en el afio 2017, segun
la (Organizacion Mundial del Turismo [OMT], 2022), Paraguay recibi6 la mayor cantidad de
turistas con un total de 1,58 millones de personas, asi también, en el afio 2019 recibié a 1,2
millones de turistas, en ese contexto la contribucion del sector al PIB de Paraguay representaba
alrededor del 11% del mismo. No obstante, a raiz de la pandemia, tal como menciona la
Direccion de Estudios Econdmicos (2022), la economia paraguaya registré una contraccion
econdmica debido al COVID19, donde la mayoria de los sectores sufrieron un impacto
econdmico derivado del cierre de fronteras y la cuarentena obligatoria.

Actividades relacionadas al turismo en el Paraguay, quedaron précticamente estancadas por
las restricciones, principalmente las que estuvieron intimamente relacionadas al comercio
fronterizo, con las consecuentes secuelas para los hostales, empresas de turismo, empresas de
transporte, restaurantes y profesionales del sector. La realidad nos lleva a hablar de
transformaciones digitales, siendo una de sus fases la madurez digital.

El presente estudio analiz6 la situacion de las MiPyME del sector turistico de Encarnacién en
relacion con su madurez digital. Los objetivos especificos fueron caracterizar el contexto de
estas empresas e investigar su nivel de madurez digital. Estas empresas, catalizadores de la
economia, especialmente en la postpandemia, enfrentan la necesidad de reactivar las
economias, en parte mediante la generacién de empleo.

La crisis de la pandemia del Coronavirus (COVID-19) ha obligado a emprendedores del sector
turistico a buscar alternativas de subsistencia econémica, una de ellas ha sido el uso de la
tecnologia, dando lugar a la innovacion y a la digitalizacion como elementos de gestion
(Riveros et al., 2022).

En Paraguay, las MiPyME representan méas del 90% de las empresas existentes, y también se
han visto obligadas a adaptarse a las nuevas condiciones del mercado, con el objetivo de
mantenerse en €l. Dicha adaptacion, categéricamente, implic una improvisada digitalizacion,
entendiendo por esta Gltima como el uso de la tecnologia para mejorar el desempefio o alcance
de una empresa en areas relacionadas con sus procesos internos, la relacion con el cliente,
proveedores y/o generacion de nuevos modelos de negocio.

En este sentido, el desarrollo de soluciones digitales ha tenido una tendencia exponencial en
los ultimos afios con la reduccion de costos y el aumento de su oferta en una infinidad de usos
y aplicaciones (Dini et al., 2021).

METODOLOGIA

La investigacion adopto un enfoque mixto, predominando el enfoque cuantitativo, con un
disefio transversal, ex post facto, y de tipo descriptivo. El universo de estudio estuvo compuesto
por 74 establecimientos de alojamiento clasificados como micro, pequefias empresas del sector
turistico de Encarnacion, utilizando datos correspondientes al afio 2022. Se incluyeron
categorias como Hoteles Resort, Boutique y Ejecutivos, Apart Hotel, Posadas Turisticas,
Hostales, Hosteles y Alojamientos Turisticos Alternativos. En 2023, se seleccion6 una muestra
intencional de 21 micro y pequefias empresas, cuidadosamente elegidas para representar al
sector, considerando variables clave como la formalidad de la empresa, el tipo de
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establecimiento y su antigiedad. Ademas, se priorizé la calidad y profundidad del analisis
sobre la cantidad de datos recolectados. Dado el contexto geogréafico y sectorial, el nUmero de
empresas relevantes es pequefio, lo que justifica el tamafio reducido de la muestra.

Para la recoleccion de datos, se utilizd la herramienta Chequeo Digital, un test en linea
desarrollado por el BID disponible en la plataforma web de ESPOL, que mide el nivel de
madurez digital en ocho dimensiones: Comunicaciones, Cultura y Liderazgo, Datos y
Analitica, Estrategia y transformacion digital, Personas y organizacion, Procesos, Producto e
innovacion, Tecnologias y habilidades digitales.

Para el andlisis de los datos, se emplearon técnicas estadisticas descriptivas utilizando el
software SPSS v26, incluyendo anélisis de frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia
central. Los resultados se presentaron en tablas y graficos. Se garantizaron la confidencialidad
y el anonimato de los participantes, y se obtuvo el consentimiento informado para la
recoleccion de datos.

RESULTADOS

Caracterizacion del contexto de las MiPyME del sector turistico

Para la caracterizacion del contexto de las MiPyME relacionadas a los servicios turisticos
estudiadas; se hallé que estas se posicionan en la categoria hotelera y sociedad tipo unipersonal,
un 10% de la muestra indica que se dedican al rubro turistico hace mas de 10 afios, entre los
servicios ofrecidos; en su totalidad ofrecen: servicio de WIFI, seguido del servicio de
estacionamiento. El servicio de desayuno y el de aire acondicionado, los hospedajes lo ofrecen
en igual porcentaje, un menor nimero de empresas cuentan con los servicios de restaurante,
piscina, TV cable, traslado, quincho y lavanderia.).

Con lo que respecta a recursos humanos se encontré que los puestos de trabajo con los que
cuentan la mayoria de los hoteles, hostales y hospedajes son; administrativo, gerencia,
recepcionista, mucamas, guardias y limpiadores. Los grados académicos mas representativos
de los puestos de toma de decision son los de Profesional Universitario, de los cuales, en bajo
porcentaje, estdn ocupados por mujeres especificamente en el area de gerencia y otro
porcentaje, también bajo en el area administrativa como puede observarse en el grafico 1.

El grado académico varia significativamente entre los diferentes puestos de trabajo y entre los
géneros. En el puesto administrativo, el 60% de las mujeres tienen un grado de Profesional
Universitario, mientras que en los hombres este porcentaje es menor, con un 33%. En el puesto
de gerente, el 100% de los hombres tienen un grado de Profesional Universitario, y ninguna
mujer ocupa esta posicion con ese nivel educativo.

En el caso de los propietarios, el 60% de las mujeres poseen un grado de Bachillerato, y el 40%
un titulo de Técnico Superior. Por otro lado, los hombres en este puesto tienen una distribucion
mas equilibrada: 56% con Profesional Universitario y 44% con Técnico Superior. Hay un 6%
de mujeres propietarias con formacion no registrada (NR).

Para los recepcionistas, el 50% de las mujeres tienen un grado de Bachillerato, mientras que el
50% de los hombres poseen un titulo de Teécnico Superior. También se observa que el 20% de
las mujeres recepcionistas son estudiantes universitarias. En este puesto, el 38% de los hombres
tienen un grado de Tecnico Superior.

Finalmente, en el caso de los recepcionistas, se observa una proporcion significativa de mujeres
con titulo Profesional Universitario (71%) en comparacion con los hombres (29%). También
es notable que el 100% de los hombres en este puesto tienen Gnicamente el grado Secundario.
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Gréfico 1. Grado académico, empleo y género de los recursos humanos
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Nivel de madurez digital de las MiPyME del sector turistico

Los resultados de la aplicacion del instrumento Chequeo Digital, permitieron corroborar que
las MiPyME objeto de estudio, en su mayoria han iniciado el proceso de digitalizacion con
experiencias favorables de avances en su madurez digital, aunque ain, muchas de ellas se
encuentran progresando en la etapa Novato, muy pocas de ellas se hallan en un nivel avanzado
y escasamente se hallaron empresas en un nivel experto y competente. Las dimensiones
abordadas por la herramienta Chequeo digital que cuenta con un baremo automatizado, analiza
8 dimensiones de cada empresa: Comunicaciones, Cultura y Liderazgo, Datos y Analitica,
Estrategia y transformacion digital, Personas y organizacion, Procesos, Producto e innovacion
y Tecnologias y habilidades digitales.

Tabla 1. Nivel de madurez digital en las MiPyME (n=21)

Nivel de Madurez Digital Porcentaje Cantidad de organizaciones
Avanzado 19% 4
Competente 5% 1
Experto 5% 1
Inicial 47% 10
Novato 24% 5
Total 100% 21

Fuente: Elaboracion propia (2023)

En el grafico 2 se visualiza los resultados del Chequeo Digital, considerando las 8 dimensiones
para cada nivel de madurez digital.

La mayor proporcion de las MiPyME analizadas se encuentran en un estado inicial en cuanto
al nivel de madurez digital segun el grafico 2; lo cual implica que no cuentan con las
habilidades ni conocimientos basicos para comenzar con el proceso de desarrollo digital y
carecen del desarrollo de tecnologias digitales en la operativa diaria. Esto podria estar
relacionado con el bajo nivel de formacion profesional con la cual se caracteriza el equipo de
trabajo de este tipo de emprendimientos y estan con una baja concientizacién de que, como lo
menciona Gatautis et al. (2015) citado en Ferrer (2021) “el aumento de la productividad y de
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la eficiencia, el desarrollo econémico y el crecimiento, son considerados como los principales
impactos que generan la adopcion de las TIC”.

Le sigue a este porcentaje las MiPyME con nivel de madurez digital novato empresas que se
encuentran en una etapa inicial de implementacion de tecnologias digitales, recursos humanos
con habilidades digitales basicas e inician el proceso de integracién de tecnologias digitales de
modo estratégico. En concordancia con los resultados de Martinez et al. (2024), encontraron
que al inicio de la pandemia, las MiPyME participantes mostraron una baja adopcion
tecnoldgica: el 75% no tenia pagina web, el 36% no usaba tecnologia para registrar ventas, el
49% no gestionaba sus inventarios digitalmente, el 50% no realizaba ventas por medios
digitales y el 90% no empleaba sistemas empresariales especializados. En esta etapa, las
MiPyME se encontraban en el segundo nivel de transformacion digital, categorizadas como
"adoptadores” segun la escala de Forrester.

Para el segundo momento de la investigacion, tras un periodo de estabilizacion post-pandemia
en 2023, se observd un significativo avance en la adopcién tecnoldgica. EI 97,8% de las
empresas identificaron sus deficiencias tecnoldgicas y el 89% comenzaron a disefiar una
estrategia digital. Ademas, el 89,9% implementaron procesos digitales para el almacenamiento
de datos, el 71,9% crearon un sitio web oficial y el 76,4% utilizaron redes sociales para
mantener su visibilidad en linea. En esta etapa, las MiPyME alcanzaron el tercer nivel de
transformacion digital, clasificadas como "colaboradores™ en la escala de Forrester.

Grafico 2. Niveles de Madurez digital de las MiPyME por dimensiones (n=21)
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DISCUSION

La presencia de profesionales universitarios en puestos de toma de decisiones sugiere que hay
un nivel basico de educacion y posiblemente una disposicion hacia la adopcién de nuevas
tecnologias. Resultados similares fueron encontrados por Ferrer (2024) en su investigacion,
donde también se destacé que el conocimiento de los propietarios sobre las oportunidades y
beneficios de la digitalizacion es un factor clave que impulsa su adopcion en las MiPyME.
Por otra parte, el bajo porcentaje de mujeres en estos roles, especialmente en gerencia y
administracion, podria indicar una falta de diversidad y de perspectivas variadas, lo cual puede
limitar la innovacion y la adopcién de tecnologias digitales.

La falta de formacion especifica en tecnologias digitales entre los lideres puede ser una barrera.
Si los profesionales en estos roles no tienen un conocimiento actualizado sobre herramientas y
estrategias digitales, es probable que la organizacidbn no avance rapidamente en su
transformacion digital. Como lo sefialan Diaz et al. (2022) la madurez organizacional en
relacion con el conocimiento y la aplicacion de las tecnologias de la informacion se desarrolla
en cuatro niveles. En el primer nivel, la organizacion se caracteriza por un desconocimiento
general sobre el uso de estas tecnologias. En un cuarto nivel, la organizacion es capaz de aplicar
estratégicamente este conocimiento para mejorar su desempefio y alcanzar sus objetivos. En
ese sentido se puede afirmar que la madurez dependera también del nivel de conocimiento para
el uso de Tecnologias de la informacion, sea este de primer, segundo, tercer o cuarto nivel.
Los resultados expuestos en la tabla 1, propicia considerar que la falta de motivacion en la alta
gerencia y la percepcion limitada de los beneficios tecnolégicos por parte de los directivos,
como sefialan Sutty y Kwan (2021) podrian ser factores determinantes que obstaculizan el
avance en la madurez digital de las empresas.

La prevalencia de un nivel inicial de madurez digital en la mayoria de las organizaciones (47%)
sugiere que estas no han priorizado ni comprendido plenamente el valor de adoptar tecnologias
méas avanzadas. Ademas, al observar que solo el 19% de las empresas alcanza un nivel
avanzado de madurez digital, se refuerza la hipétesis de que estos desafios son comunes en
contextos similares, como lo han reportado otros estudios bajo condiciones comparables
(Alderete et al., 2023). Esto indica que superar estas barreras podria ser crucial para promover
una mayor digitalizacion en el sector.

Comparando los resultados del informe de la pyme — Digitalizacion y responsabilidad social
de la PYME (2018), elaborado por Garcia et al. (2018), desarrollado a través del observatorio
econdmico de la pyme — Region de Murcia, Espafia, se presentan aspectos claves que se deben
tener en cuenta la evaluar los proceso de digitalizacion en las pyme, considerando: la
produccion y utilizacion de datos y tecnologias digitales (TICs); el contexto de la digitalizacion
segun la situacion de la empresa en comparacion con el sector y la disponibilidad de empleados
con capacidades adecuadas para soportar la digitalizacion; y la existencia de una estrategia de
digitalizacion y cual es su enfoque.

Lopez y Londofio (2019) citados en Martinez et al. (2024) afirma que las MiPyME con nivel
de madurez digital avanzado son aquellas que aplican tecnologias digitales especializadas e
invierten en recursos tecnologicos, en formacion de habilidades o conocimientos técnicos,
dentro del personal de la empresa. En Colombia, se ha observado que los indicadores de
transformacion digital estan siendo impulsados principalmente por tres sectores: el gobierno,
el sector privado y la academia, un grupo conocido como la Triple Hélice.

Las empresas analizadas con un nivel de madurez digital competente consideran la existencia
de tecnologias digitales, poseen dominio de los elementos basicos que componen la madurez
digital, han progresado en los conocimientos y el desarrollo de iniciativas vinculadas a la
aplicacién de tecnologias digitales, pero el uso de las mismas no es 6ptimo.
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Un porcentaje reducido de las empresas cuentan con nivel de madurez digital experto ellas han
aplicado tecnologias digitales que le permitieron aumentar la eficiencia y eficacia del trabajo
diario, generando efectos positivos y en crecimiento; tanto en la oferta de sus productos o
servicios, como en la captacion y fidelidad de sus clientes, poseen una cultura digital que
fomenta el desarrollo constante de nuevas instancias y oportunidades tecnoldgicas

En cuanto a la madurez digital de las MiPyME estudiadas, se coincide con Zubillaga et al.
(2019) que la transformacion digital de las empresas no se limita solo a adoptar tecnologia,
sino que representa un desafio que impacta en todos los aspectos clave de las organizaciones.
Esto implica estar preparado para enfrentar constantes cambios generados por el proceso de
digitalizacion a nivel global. Tal como lo mencionan Morales et al. (2015), las micro y
pequefias empresas encuentran mas obstaculos al abordar la innovacion como un desafio
estratégico debido a sus limitaciones en recursos y procesos operativos,

No obstante, los directivos deben liderar una transformacién en la gestion de personas,
utilizando la innovacién y la tecnologia para desarrollar a sus equipos y crear una cultura que
responda a los desafios de la era digital. El futuro de las empresas depende de esta nueva vision
(Maliqueo et al., 2021).

El estudio ofrece una vision general del nivel de madurez digital de las empresas turisticas en
Encarnacion y subraya la importancia de adoptar estrategias digitales para enfrentar los
desafios del sector a través de una estrategia de triple hélice.

Las micro y pequefias empresas (MiPyME) del sector turistico en Encarnacion,
predominantemente unipersonales y con menos de diez afios en el mercado, muestran en su
mayoria un nivel inicial de madurez digital. La oferta de servicios se concentra en Wifi,
estacionamiento y aire acondicionado, con menor frecuencia en restaurantes, piscinas y TV
cable. Un 29% de estas empresas poseen niveles superiores de madurez digital, lo que destaca
la necesidad de mejorar las competencias y capacidades digitales.

La investigacion, en linea con estudios previos como el de Jomes et al. (2013), sefiala que el
tamafio de las empresas y su grado de avance en tecnologias de la informacion son factores
clave en la adopcién del comercio electronico. Las MiPyME con madurez digital novata estan
en las primeras etapas de implementacion de tecnologias, mientras que aquellas con madurez
digital competente han progresado en conocimientos y desarrollo de iniciativas digitales,
aunque de manera no 6ptima. Las empresas con madurez digital avanzada y experta han
integrado tecnologias especializadas y fomentado una cultura digital que impulsa la eficiencia,
eficacia y crecimiento continuo. También destacan resultados que se pueden contrastar con los
de Hurtado et al. (2023) en relacion a las competencias gerenciales como un elemento clave
para una transicion digital efectiva, ya que contribuyen a fortalecer la preparacion y los
conocimientos tanto del equipo directivo como del personal operativo.

Las tecnologias digitales estan siendo cada vez mas integradas en los procesos de produccion
y servicios, donde se asocian cada vez mas con modernizacion e innovacion, y las empresas de
este sector no deben estar ajenas a ellas. Sin embargo, el proceso de digitalizacion presenta
maultiples desafios para las PYME, como aquellos relacionados con la situacion econdémica, las
habilidades del personal, las finanzas y la capacidad de invertir en tecnologias nuevas (Brodny
y Tutak, 2022).

En linea con los argumentos de Galvez et al. (2014) el grado de acceso Yy utilizacion de las
TIC sigue siendo muy limitado. Esto crea una significativa desventaja competitiva en un
entorno que requiere estar listos para competir en un mercado cada vez més interconectado,
tanto a nivel nacional como internacional.

Se considera que, para enfrentar los desafios del sector turistico, es esencial adoptar una
estrategia de triple hélice que involucre la colaboracion entre el sector publico, privado y
académico. Esta estrategia puede impulsar el desarrollo de habilidades tecnoldgicas, la
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identificacion de tecnologias adecuadas y la capacitacion continua de los colaboradores. La
comprension cientifica del concepto de madurez digital en estas empresas proporciona una base
solida para desarrollar orientaciones y planes organizacionales que mejoren su competitividad
y posicionamiento en el mercado.

Finalmente, la adopcidn de una estrategia de triple hélice es crucial para que las empresas
turisticas de Encarnacién puedan aprovechar las oportunidades del mundo globalizado, mejorar
su madurez digital y garantizar un desarrollo sostenible y competitivo en el sector. La
colaboracion entre las diferentes esferas de la sociedad permitira a las MiPyME del sector
turistico identificar y aprovechar las tecnologias méas adecuadas para su crecimiento, fomentar
una cultura digital integral y preparar a sus empleados para los desafios futuros.
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