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ABSTRACT: The information and communication technology may represent a source of
competitive advantage for businesses in general and for hotels in particular. However, the
literature reflects the existence of several positions about the convenience of investing in
technology as much as possible, or restricting the investment to what is strictly necessary.
In this line, this paper aims at analyzing the intensity of use of the information and
communication technology by upscale hotels in their relationships with their main
customers depending on their category. Our results support the existence of a series of
technological solutions widely implemented by hotels, as well as another group of IT
solutions that hotels may use as differentiation elements.

Key words: hotels, ICT, differentiation strategy.

RESUMEN: Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones pueden representar
una fuente de ventajas competitivas para la empresa, en general, y para las empresas del
sector turistico en particular. Sin embargo, la literatura refleja la existencia de distintas
posturas acerca de la conveniencia de invertir lo maximo posible en tecnologia, o ajustar
dicha inversion a lo estrictamente necesario. En esta linea, el presente trabajo trata de
analizar la utilizacion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) por
los hoteles de nivel medio-alto en sus relaciones con sus principales clientes en funcién de
su categoria. De esta forma, se pretende averiguar en qué medida los hoteles pueden utilizar
ciertas tecnologias como elemento de diferenciacion frente a establecimientos de similar o
superior categoria. Los resultados apoyan la existencia de una serie de tecnologias
ampliamente implantadas por los hoteles, frente a otro grupo de aplicaciones de las TIC que
estos establecimientos turisticos pueden utilizar como elemento diferenciador.

Palabras clave: hoteles, TIC, estrategia de diferenciacion



EL USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION COMO ELEMENTO DE DIFERENCIACION EN HOTELES*

1. INTRODUCCION

La evolucion y modificacion en las necesidades de los clientes, la evolucion en la
tecnologia para satisfacer dichas necesidades y la evolucion en la forma de gestion en las
organizaciones, conllevan que las organizaciones deban hacer frente a un entorno cada vez
mas cambiante (Porter, 1997). En este contexto, la correcta utilizacion de las tecnologias de
la informacion y de la comunicacion (TIC) ha sido sefialada como uno de los factores clave
del éxito en una organizacion (Buxmann y Gebauer, 1999).

Sin embargo, existe un debate en la literatura acerca del nivel optimo de inversion en
tecnologia. Mientras que en la practica se tiende a considerar que mas tecnologia es
siempre preferible a menos tecnologia (Palmer y Markus, 2000), algunos autores alertan de
los peligros de “overengineering” o invertir en exceso en las TIC, sefialando que la buena
tecnologia es la tecnologia “apropiada” (Sethuraman y Parasuraman, 2005). Para evaluar
este aspecto, la medicion de los efectos de las aplicaciones de las TIC sobre la satisfaccion
del cliente es fundamental (Gurau y Ranchhod, 2002; Weinstein, 2002; Servera et al.,
2006).

Las empresas del sector turistico han sabido reconocer la utilidad de las tecnologias de la
informacién y de la comunicacion en el contexto competitivo actual y se encuentran en las
primeras posiciones en cuanto a la adopcién de estas tecnologias en comparacion con las
empresas que operan en otros sectores econémicos (eBusiness W@tch, 2006; Observatorio,
2007a y 2007b). En este sentido, si bien tradicionalmente se han vertido criticas hacia el
sector hotelero en relacidn a su escasa incorporacion de las TIC, especialmente por parte de
las empresas de menor tamafio y/o independientes (Main, 2001; Paraskevas y Buhalis,
2002), recientes estudios han evidenciado la amplia gama de aplicaciones tecnologicas
implementadas por este tipo de organizaciones (Law y Jogaratnam, 2005; eBusiness Watch,
2006; Observatorio, 2007), que no solo vienen a reemplazar sistemas ya existentes sino que
también permiten mejorar la eficiencia operativa de la organizacién (Law y Jogaratnam,
2005).



No obstante, a pesar de la importancia de la dotacion tecnologica de los hoteles, diversos
estudios advierten de la infrautilizacion del potencial que ofrecen las aplicaciones de las
TIC (Hensdill, 1998; Martinez et al., 2006). Para conseguir los objetivos empresariales es
necesario implementar sistemas de informacion que permitan conocer en profundidad las
necesidades, comportamiento y deseos del cliente asi como los servicios que generan valor
mejorando la experiencia del usuario y contribuyendo a su fidelizacion (Minghetti, 2003).
En este sentido, Olsen y Connolly (2000) pronostican que las empresas hoteleras exitosas
seran aquellas que utilicen la tecnologia de forma eficaz para satisfacer los constantemente
cambiantes deseos y necesidades de los clientes de forma inmediata, diferenciandose de la
competencia y evitando ser relegadas a competir via precios.

Si bien se han resaltado ampliamente los efectos beneficiosos de la tecnologia sobre la
competitividad de la empresa (Frew, 2000; Minghetti, 2003; Buhalis y Law, 2008), los
académicos han prestado escasa atencion a la evaluacion de las TIC por parte del cliente y
el rol que las TIC pueden jugar en la estrategia de diferenciacion del establecimiento
hotelero. En esta linea, Martinez et al. (2006) sefialan la necesidad de estudiar con mayor
profundidad el estado actual de los sistemas de informacion de los establecimientos
hoteleros para definir como deberian ser y como deberian implementarse.

En este contexto, el objetivo del presente trabajo es examinar la utilizacion de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) por los hoteles en sus relaciones
con sus principales clientes en funcion de su categoria, medida como namero de estrellas.
De esta forma, se pretende averiguar en qué medida los hoteles pueden utilizar ciertas
tecnologias como elemento de diferenciacion frente a establecimientos de similar y/o de
asimilacién a establecimientos de categoria superior.

Para lograr el objetivo propuesto, el presente trabajo se estructura de la siguiente forma. A
continuacion, se revisa la literatura existente sobre las TIC en el sector turistico y, mas
concretamente, en hoteles. En el tercer epigrafe, exponemos la metodologia. Seguidamente,
examinamos los resultados obtenidos. Cierran el trabajo las conclusiones y futuras lineas de

investigacion.



2. LAS TIC EN EL SECTOR TURISTICO

Las tecnologias de la informacion y de la comunicacion recogen todo tipo de tecnologia
utilizada para crear, capturar, manipular, comunicar, intercambiar, presentar y utilizar
informacidn en sus distintas formas — cifras de negocio, conversaciones, imagenes fijas y
en movimiento, presentaciones multimedia, etc. - (Ryssel et al., 2004: 198).

La répida evolucion de las TIC ha supuesto un cambio radical en las condiciones de
mercado para las empresas turisticas, ofreciendo nuevos instrumentos para la gestion y para
afiadir valor a la experiencia del cliente en el establecimiento (Buhalis y Law, 2008). Este
hecho ha despertado el interés de los investigadores sobre la utilizacion y el impacto de las
TIC sobre las empresas del sector turistico, en general, y los hoteles, en particular (Tabla
1).

Tabla 1. Sintesis de Estudios de la Literatura en Empresa Turistica (hoteles) y TIC

Autor Objeto Variables analizadas
Brathwaite (1992) Em'prf-:‘sas TIC y valor percibido
turisticas
Alvarez (1998) Empresas TIC en el sector turistico
turisticas
Buhalis (1998) Em'pr_esas Uso de las TIC en el sector turistico
turisticas
Olsen y Connolly Em'pr_esas Cambios en la industria turistica motivados por las TIC
(2000) turisticas
O’Connor y Frew Hoteles Vias de distribucion de los servicios hoteleros e influencia de las
(2002) TIC en las mismas
Paraskevas y Buhalis Hoteles Razones a favor de colaboracion con ASP para los hoteles
(2002) independientes
Buick (2003) Hoteles Dotacién y nivel de uso de distintas TIC en hoteles pequefios
Chung y Law (2003) Hoteles Desarrollo de un indicador der:g?g:arslento para las paginas web de
Jeong et al. (2003) Hoteles Evaluacion de la calidad de la pagina web del hotel
Lee et al (2003) Hoteles Evaluacidn de la dotacion tecnoldgica, calidad de servicio y
programas lealtad
Ma et al. (2003) Em,prfasas Adopcién de las TIC e Internet por la industria turistica china
turisticas
Magnini et al. (2003) Hoteles Utilizacion y limitaciones de la mineria de datos
Manes et al. (2003) Empresas Definicion de los perfiles de empresas mas adecuados para la
' turisticas implementacion de la inteligencia ambiental
Murphy et al. (2003) Hoteles Uso y gestion de pagina web y e-mail
O’Connor (2003) Hoteles Evaluacion de la politica de precios on line de los hoteles
Piccoli et al. (2003) Hoteles CRM en Hoteles
Sancho (2004) Hoteles y Utilizacion de las TIC por parte de las empresas turisticas de la
restaurantes Comunidad Valenciana
I(_Za(\)lél)g/)Jogaratnam Hoteles Utilizacion de las TIC por parte de hoteles
Wolf (2005) Hoteles Posibilidades de oferta de entretenimiento en la habitacion del hotel
Baloglu y Pekcan Hoteles Disefio de la web y practicas de marketing en hoteles de lujo en




(2006) Turquia
eBusiness W@tch Empresas ., .
(2006) turisticas Implantacién TIC en turismo
. Uso de las TIC segun las caracteristicas del
Martinez et al. (2006) Hoteles hotel. Beneficios y costes de las TIC en hoteles
Yeoman y McMahon- Empresas . .
Beattie (2006) turisticas Tendencias TIC y turismo
Zafiropoulos y Vrana Hoteles Evaluacion de paginas web de hoteles
(2006)
Hoteles L
Galloway (2007) rurales Uso de la conexion a Internet de banda ancha en hoteles rurales
Kothari et al. (2007) Hoteles Aprovisionamiento electrnico
Observatorio (2007a) Alogjrrgllg:tos Implantacién de las TIC. Beneficios e inconvenientes.
Observatorio (2007b) Hoteles Implantacién de las TIC. Beneficios e inconvenientes.
Stockdale (2007) Em'pr_esas eCRM y SSTs y relaciones en sector turistico
turisticas
. Empresas Implicaciones de la innovacion tecnolédgica sobre consumidores,
Buhalis y Law (2008) turisticas empresas e industria turistica
Garau y Orfila-Sintes Impacto de Internet en hoteles en sus relaciones con otros agentes
Hoteles . .
(2008) de la industria
Irvine y Anderson Hoteles Utilizacion TIC por hoteles en Escocia

(2008)

Fuente: Elaboracion propia

Asi, una de las principales lineas de investigacion en TIC y empresa turistica se centra en el

andlisis del grado de implementacion de estas aplicaciones tecnoldgicas por parte de la

industria, asi como de las ventajas y dificultades derivadas de las mismas (Buick, 2003; Lee
et al., 2003; Ma et al., 2003; Sancho, 2004; Law y Jogaratnam, 2005; eBusiness W@tch,
2006; Martinez et al., 2006; Galloway, 2007; Observatorio, 2007a, 2007b; Irvine y
Anderson, 2008). Estos trabajos permiten identificar un gran nimero de aplicaciones de las

TIC en la empresa turistica, sefialandose las tecnologias recogidas en la Tabla 2.

Tabla 2. Catalogo de las TIC aplicadas en hoteles

TIC de uso interno (in house)

TIC de uso externo (out house)

- Dotacion de hardware del hotel

PC sobremesa
PC portatil
PDA

Movil 3G
GPS

Sistema de televigilancia

Pantalla LCD
Pantalla tactil

TV en habitaciones:
- TV satélite digital
- TV por cable

- TV digital terrestre
- TV interactiva

- Marketing electronico y ventas

Soportes publicitarios/promocionales:

- CD/DVD promocional

- web informativa

- e-Folleto informativo

- e-Magazine

- aplicaciones multimedia (3D, tour virtual)
Recepcidn de pedidos online:

- motor de reservas propio sin pasarela pago

- motor de reservas propio con pasarela pago

- sistema integral informacion y reservas (CRS)
- sistemas de distribucién global (GDS)

- sistemas de gestion y reservas de los destinos
turisticos




DVD en habitaciones

Hilo musical en habitaciones
Teléfono:

- telefonia analégica/digital

- centralita anal6gica/digital.
Ambient Intelligence

- paquetes dindmicos

- distribucion electronica al sector corporativo
- m-commerce

Tecnologias de autoservicio:

- soluciones check-in/check-out

- call center

- reconocimiento de voz automatizado

- Dotacidn de software del hotel
Aplicaciones ofiméticas

Aplicaciones especificas departamentales
Analisis de informacién y gestion de informes
Gestién de proyectos

Simuladores

Sistemas expertos

- Gestidn de clientes (CRM)

Sistema de informacion sobre clientes (CIS)
e-mail marketing/marketing directo
Marketing viral

Programa de lealtad o fidelizacion

- Conexién a redes

Conexién a Internet por
RTC/RDSI/ADSL/cable/MTU/PLC/LMDS
Red de Area Local (LAN) por cable

Red de Area Local Wi-Fi (W-LAN)
Bluetooth

World Wide Interoperability (WiMAX)

- Aplicaciones TIC ligadas a clientes
Buscadores y Metabuscadores
Comparadores y predictores de precios
Comunidades virtuales Web 2.0

Webs de subastas

- Procesos de negocio integrados

Intranet

Sistemas ERP

Seguimiento online del tiempo de produccion
Facturacion electrénica

- Aprovisionamiento electrénico
Envio/recepcidon de pedidos online
Utilizacion de TIC para el aprovisionamiento
Sistemas TIC conectados a los proveedores
Gestion de inventario online

Fuente: Buhalis (1998), eBusiness Watch (2006), Observatorio (2007), Buhalis y Law (2008) y elaboracion
propia

Por otra parte, algunos trabajos se han centrado en la evaluacién de ciertas aplicaciones
tecnoldgicas del hotel, como es el caso de la utilizacion de Internet (Chung y Law, 2003;
Jeong et al., 2003; Murphy et al., 2003; Zafiropoulos y Vrana, 2006), la mineria de datos
(Magnini et al.,, 2003), la gestion de relaciones con clientes y las tecnologias de
autoservicio (Stockdale, 2007). Sin embargo, se ha sefialado que no todas las tecnologias
son aplicadas por todo tipo de hoteles (Martinez et al., 2006), sino que, por el contrario,
existen ciertos perfiles de empresas en cuanto a su grado de adecuacion para la
implantacion de determinadas tecnologias, como es el caso de la inteligencia ambiental
(Manes et al., 2003).

Alternativamente, diversos investigadores se han centrado en la influencia de las TIC sobre
las politicas de marketing de la empresa, como es el caso del impacto de las aplicaciones
tecnoldgicas sobre las vias de distribucion de los servicios hoteleros (Olsen y Connolly,
2000; O’Connor y Frew, 2002) y sobre la politica de precios (O’Connor, 2003).
Adicionalmente, el uso estratégico de estas TIC en marketing constituye una de las

principales oportunidades de las que dispone la industria hotelera en la actualidad. En



concreto, los hoteles pueden servirse de las TIC para desarrollar un profundo conocimiento
de las necesidades, comportamientos y preferencias de sus clientes, y estimular asi su
retencion y lealtad (Minghetti, 2003). Asi, en la literatura se recogen distintas reflexiones y
analisis sobre el impacto de las TIC en las relaciones de los hoteles con sus proveedores y
clientes (Brathwaite, 1992; Stockdale, 2007; Buhalis y Law, 2008; Garau y Orfila-Sintes,
2008).

No obstante, a la hora de tomar decisiones acerca de la inversion en tecnologia, es
importante tener en cuenta la existencia de diversos perfiles de cliente; a saber: comprador
huésped, comprador no huésped y huesped no comprador. Esta distincion es importante
para el hotel a la hora de identificar los puntos de contacto con el cliente y las aplicaciones
tecnoldgicas que les podrian permitir diferenciarse frente al resto de establecimientos
hoteleros. En concreto, se han sefialado cinco puntos principales de interaccion entre el
hotel y el huésped en los cuales se puede recabar informacion de éste (Minghetti, 2003):
informacion y consultas, reservas, registro de entrada en el hotel (check-in), estancia
(utilizacién de los servicios del hotel) y salida (check-out), como refleja la Tabla 3. Se ha
sefialado la necesidad de maximizar la obtencion de informacion acerca del cliente en la
fase de reserva, con el fin de agilizar el proceso de registro, ya que la reduccion del tiempo
de espera para el check-in es uno de los factores que genera en mayor medida lealtad en el
turista (Bowen y Shoemaker, 1998). Parte de esta informacién puede ser tratada una vez el
cliente se ha registrado, mientras que la informacién del uso de las instalaciones y servicios

del hotel debe ser recogida al tiempo que se va generando (Minghetti, 2003).

Tabla 3. Puntos de interaccién con el hotel y TIC de apoyo en funcidn de tipos de clientes

PUNTO DE INTERACCION CON EL HOTEL
Informacion y . Leuislds Check-outy
Reserva Check-in servicios del servicio
consultas
hotel postvta.
Tipo de cliente
1-Comprador- >
huésped
2-Comprador-no >
huésped
3-Huésped no R
comprador g
- Soportes - Web hotel - Autoservicio - Dotacion de - Autoservicio
publicit./promoc. - Email check-in equipamiento check-out
TIC de apoyo - Web hotel - Call center - Dotacion en las - Facturacion
- Email -GDSy equip. habitaciones informatizada
- Call center CRS (s6lo recepcion - Wi-Fi - Programa de




- tipo 2) - Ambient lealtad
Reconocimiento intelligence - Marketing
voz automatizado directo online
- Aplicaciones

TIC ligadas a

clientes

Fuente: Elaboracion propia a partir de Minghetti (2003)

Dado el comportamiento de busqueda de variedad observado en los clientes huéspedes en
viaje de vacaciones (Van Trijp et al., 1996; Inman, 2001), los hoteles se pueden sentir
desincentivados a la hora de invertir en tecnologias orientadas a éstos debido a la baja
probabilidad de que el turista repita su visita al establecimiento. Sin embargo, los turistas
altamente satisfechos son mas susceptibles de repetir su visita y de generar una publicidad
boca-oido positiva que los clientes insatisfechos (Anderson, 1998), lo que a su vez puede
atraer a nuevos clientes.

Con todo, si bien los profesionales de las TIC defienden que mayores niveles de tecnologia
son siempre preferibles a bajos niveles de desarrollo, desde la literatura se argumenta que la
“buena” tecnologia es la tecnologia “adecuada” (Palmer y Markus, 2000), esto es, las
empresas deberian adoptar aquellas tecnologias que les permitan alcanzar sus objetivos
estratégicos, evitando el riesgo de “sobre-informatizacion” (Sethuraman y Parasuraman,
2005). En particular, las empresas del sector hotelero son conscientes de la importancia de
adaptarse al entorno cambiante, no s6lo para mantener su competitividad sino también para
sobrevivir, constituyéndose la tecnologia como una inversion necesaria (Magnini et al.,
2003). Sin embargo, antes de tomar una decision de inversion en aplicaciones de las TIC,
Sharland (2007) aconseja a los directivos analizar el estado de su relacion con los clientes.
El principal tipo de cliente y las caracteristicas de éste deben condicionar la priorizacién de

ciertas aplicaciones de las TIC.

3. METODOLOGIA

Con el fin de lograr los objetivos propuestos, se planteé la realizacion de una investigacion
de corte cuantitativo, seleccionando como metodologia de investigacion la encuesta. Asi, a
partir de la revision de la literatura, y dados los objetivos de la investigacion se elabord un
cuestionario a través del cual se trata de recoger informacion relativa al hotel acerca de la
intensidad de uso de las TIC en su relacién con su principal cliente.

La Tabla 4 expone las principales caracteristicas de la investigacion cuantitativa planteada.



Tabla 4. Ficha técnica de la investigacion

Universo Hoteles de 3, 4 y 5 estrellas

Ambito geografico Barcelona, Madrid y Valencia
Tamafio muestral 200 hoteles

Disefio muestral Encuesta personal

Periodo de recogida de informacién | Junio-septiembre 2009

Idoneidad de la muestra Anélisis del sesgo del que no responde

Anélisis de datos ausentes
Analisis de datos atipicos
Técnicas estadisticas An@l!s!s descrlptlyo

Analisis de la varianza (ANOVA)
Programa estadistico SPSS version 15.0
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis previo

Los items relativos a la intensidad de uso de las TIC por parte del hotel han sido extraidos y
adaptados a partir de Observatorio (2007a; 2007b) y son medidos a través de una escala
Likert de 5 puntos. A partir de los datos del cuestionario se aplican técnicas de andlisis de
datos descriptivo y de la varianza (ANOVA).

La base de datos de empresas del sector se obtiene a partir de la base de datos SABI vy el
directorio de hoteles Visiting Spain'. Los hoteles han sido localizados a partir de los
cédigos CNAE (Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas) y/o IAE (Impuesto de
Actividades Econdmicas) en la base de datos de informacion econémica de empresas SABI
(Sistema de Anélisis de Balances Ibéricos)? para, con posterioridad, purgar la base de datos
de las empresas no pertenecientes al sector y completar los detalles de las empresas.

Con el fin de caracterizar la muestra de hoteles, en la Tabla 5 se expone su distribucion en

funcion de los datos de clasificacion considerados.

Tabla 5. Datos generales de la muestra

Variables Nlamero | %
Provincia:
- Barcelona 65 32,5
- Madrid 60 30,0
- Valencia 75 37,5
N° estrellas
- Tres 90 45,0
- Cuatro 83 41,5
- Cinco 27 13,5
Principal tipo de cliente (segun facturacion):
- Agencia de viajes mayorista 60 30,0

! http:/iwww.visitingspain.es

25.A.B.1. es una base de datos de la empresa Informa que recoge las cuentas anuales de las principales empresas espafiolas y portuguesas,
con un histérico desde 1990. La informacion se obtiene de distintas fuentes oficiales: Registro Mercantil, BORME, y medios de prensa
especializada.
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- Agencia de viajes minorista
- Empresas

- Organizadores de eventos

- Particulares (huéspedes)

4,5
38,5
15
27,0

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar a partir de la Tabla 5, la muestra de hoteles es representativa de las

tres categorias de hoteles consideradas (tres, cuatro y cinco estrellas).

4. ANALISIS Y RESULTADOS

En el presente epigrafe, procedemos a contrastar la significatividad de las diferencias de la

valoracion de la intensidad de uso de las TIC por parte del establecimiento hotelero en su

relacién con el principal cliente. En primer lugar, se requiere del gerente del hotel que

valore en una escala de 1 a 5 en qué medida considera que el hotel utiliza el equipamiento

(hardware), la conectividad y las aplicaciones informéticas (software) que se detallan. Los

valores medios para cada categoria de hotel y las diferencias significativas entre los grupos

de hoteles se exponen en la Tabla 6.

Tabla 6. Intensidad de uso hardware, conectividad y software: Valores medios y diferencias
significativas

3 4 5 Diferencias entre

estrellas | estrellas | estrellas grupos®
Hardware
Ordenador (PC) de sobremesa 4,70 4,90 4,59 3-4, 4-5
Ordenador (PC) portétil 2,67 2,62 3,70 3-5, 4-5
Servidor 4,37 4,67 3,92 -
Sistema para copias seguridad (memoria USB, disco 4,48 4,27 4,19 -
portatil)
Agenda electronica (PDA)/dispositivos moviles 2,40 1,87 3,44 3-5,4-5
Telefonia digital 3,36 3,29 411 4-5
Telefonia movil 3,88 3,89 4,30 -
Fax 4,60 4,48 4,44 -
Centralita telefonica 4,48 474 4,40 3-4
Camara digital 2,87 2,67 3,85 3-5,4-5
Pantalla LCD 3,74 4,59 4,37 3-4,3-5
Pantalla tactil 2,07 3,81 2,60 3-4, 3-5,4-5
Television Digital Terrestre 3,48 3,32 3,96 -
DVD 2,50 2,21 3,93 3-5,4-5
Caja registradora electronica 2,48 2,52 3,07 -
TPV (Terminal de Punto de Venta) 4,49 4,80 441 3-4,4-5

® Para contrastar la significatividad de las diferencias entre los tipos de distribuidores se utiliz6 el test de comparacién maltiple post-hoc
de Tukey. S6lo se muestran las diferencias entre grupos estadisticamente significativas a un nivel del 5%.
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Sistemas domoticos (alarma, control de accesos, sistemas

o S 4,17 4,66 4,37 3-4
de emergencia, video-vigilancia)
Conectividad
Conexién Internet con RTB/ RDSI/ADSL/cable/otros 4,63 4,84 4,26 3-4,4-5
Red de Area Local por cable 4,58 4,55 4,56 -
Conexidn Internet con Red inalambrica (red WI-FI) 4,46 4,70 4,41 -
Bluetooth 2,81 1,98 3,30 3-4,4-5
World Wide Interoperability (WiMAX) 2,54 1,84 3,56 3-4, 3-5,4-5
Software
Programas de ofimatica 4,59 4,61 4,22 3-5, 4-5
Programas de disefio 3,61 3,55 4,22 4-5

Sistemas de seguridad (VeriSign, SAI, antivirus, anti-spam,

. 4,36 4,53 4,22 -
anti-spyware, cortafuegos)

Sistemas de facturacion informatizada 4,06 4,59 4,22 3-4
Aplicaciones especificas departamentales 3,87 4,02 3,96 -
Anadlisis de informacidn y gestion de informes y de 3,86 4,10 3,96 i
proyectos

Simuladores 3,81 2,25 3,74 3-4,3-5

Fuente: Elaboracion propia

En general, se puede destacar un grupo de aplicaciones de las TIC para el que no se
observan diferencias significativas entre los hoteles de distinta categoria. Entre las mismas
se encuentra el uso de servidores, sistemas para copias de seguridad, telefonia movil, fax,
television digital terrestre, caja registradora electronica, redes de é&rea local, redes
inalambricas, sistemas de seguridad online, aplicaciones especificas departamentales y
software para el andlisis y la gestion de informes y proyectos. Frente a estas aplicaciones,
ampliamente implementadas por las empresas del sector con independencia de la categoria
del hotel, los establecimientos de la maxima categoria (cinco estrellas) destacan por el uso
de ordenadores portatiles, agendas electrdnicas, telefonia digital, cAmaras digitales, redes
WIMAX vy programas de disefio. Los hoteles de cuatro estrellas, por su parte, utilizan en
mayor medida las pantallas LCD vy tactil, el terminal de punto de venta, los sistemas
domoticos, la conexion a Internet de elevada capacidad y los programas de ofimatica. Estas
tecnologias permiten aumentar la eficiencia operativa y afiadir valor al servicio que ofrecen
estos establecimientos frente a los de inferior categoria, diferenciandose asi de aquellos.

De forma anéloga, se pregunta a los responsables de los hoteles el grado de uso de las
aplicaciones utilizadas para la gestion de clientes, las comunicaciones con los clientes, la
promocion y la publicidad, y la recepcion de pedidos on line. Los resultados para cada una

de las categorias de hoteles se muestran en la Tabla 7.
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Tabla 7. Intensidad de uso de las TIC en las relaciones con el cliente (en general): Valores medios y
diferencias significativas

3 4 5 Diferencias entre

estrellas | estrellas | estrellas grupos
Gestion de clientes (CRM)
Sistema de_mformamon sobre clientes (CIS) o bases de 4,14 411 422 i
datos de clientes
e-mail marketing/marketing directo 3,84 4,10 4,25 -
Marketing viral 3,56 2,19 3,52 3-4, 4-5
Programa de lealtad o fidelizacion 3,87 3,14 3,85 3-4, 4-5
Comunicaciones con clientes
Atencion telefdnica 4,66 4,70 4,37 3-5,4-5
Call center 3,16 3,58 3,89 3-5
Reconocimiento de voz automatizado 2,44 1,43 2,48 3-4,4-5
Atencion via fax 4,47 4,28 4,30 -
Atencion via correo electrénico 4,59 4,77 4,44 4-5
Soportes publicitarios/promocionales
CD/DVD promocional 2,94 3,46 4,33 3-4, 3-5, 4-5
Web informativa 4,48 4,56 4,44 -
e-Folleto informativo 3,73 4,18 3,89 -
e-Magazine 3,41 2,75 3,67 3-4,4-5
Aplicaciones multimedia (3D, tour virtual) 3,26 2,28 4,19 3-4, 3-5, 4-5
Recepcion de pedidos online
Motor de reservas propio sin pasarela pago 4,12 4,02 4,41 -
Motor de reservas propio con pasarela pago 4,09 3,70 4,41 4-5
Sistema integral informacién y reservas (CRS) 3,45 4,19 3,78 3-4
Sistemas de distribucion global (GDS) 3,38 4,03 3,63 3-4
Sistemas de gestion y reservas de los destinos turisticos 3,55 3,12 3,48 -
Paquetes dinamicos 3,74 3,01 3,70 3-4,4-5
Distribucion electronica al sector corporativo 3,34 3,05 3,74 4-5
m-commerce (comercio electronico via teléfono movil) 3,38 2,23 3,48 3-4, 4-5
Buscadores y Metabuscadores 3,58 2,85 3,70 3-4,4-5
Comparadores y predictores de precios 3,48 3,44 3,67 -
Webs de subastas 3,00 1,73 2,70 3-4,4-5
Comunidades virtuales Web 2.0 3,09 1,83 2,96 3-4,4-5

Se observa una serie de aplicaciones ampliamente utilizadas por los hoteles de tres, cuatro y
cinco estrellas, como es el caso de los sistemas de informacién sobre clientes, el marketing
directo a través del correo electrénico, la atencidn a clientes a través del fax, la pagina web
y el e-folleto informativos, el motor de reservas propio sin pasarela de pago, la integracién
con los sistemas de gestion y reservas de los destinos turisticos y los comparadores de
precios. Frente a estas aplicaciones, existen otras que son utilizadas de forma
significativamente mas intensa por parte de los hoteles de categoria superior, entre las que
se encuentran las siguientes: call center, reconocimiento de voz automatizado, CD/DVD
promocional, e-magazine, aplicaciones multimedia (3D, tour virtual), motor de reservas

propio con pasarela pago, distribucion electronica al sector corporativo, comercio
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electronico via teléfono movil, y presencia en buscadores y metabuscadores. No obstante,
en el caso de ciertas aplicaciones se aprecia un esfuerzo por parte de los hoteles de tres
estrellas por equipararse en sus practicas con los de categoria superior (cinco estrellas), no
observandose diferencias significativas entre estos dos grupos de hoteles para el uso de
marketing viral, programas de fidelizacion, paquetes dinamicos, presencia en buscadores y
metabuscadores, webs de subastas, y comunidades virtuales.

Por ultimo, se solicita de los entrevistados que valoren la intensidad de uso de las

aplicaciones tecnologicas en sus relaciones con el cliente huésped (Tabla 8).

Tabla 8. Intensidad de uso de las TIC en las relaciones con el cliente huésped: Valores medios y
diferencias significativas

3 4 5 Diferencias entre grupos

estrellas | estrellas | estrellas
Equipamiento para el servicio al huésped
Sistema de televigilancia 4,20 3,80 4,22 3-4
Pantalla LCD 3,37 3,81 4,26 3-5
Pantalla tactil 2,62 1,51 2,74 3-4,3-5
Dotacion tecnoldgica en las habitaciones
TV satélite digital 3,82 4,07 4,37 -
TV por cable 2,99 2,75 4,33 3-5
TV digital terrestre 3,74 3,40 4,04 -
TV interactiva 2,93 1,73 3,70 3-4,3-5,4-5
DVD en habitaciones 2,19 1,61 3,48 3-4,3-5,4-5
Hilo musical en habitaciones 3,16 2,96 3,59 -
Teléfono anal6gico 4,02 4,14 3,96 -
Teléfono digital 2,67 1,94 3,19 3-4,4-5
Inteligencia ambiental 2,99 2,32 3,85 3-4, 3-5, 4-5

Como se puede observar, de nuevo existe una serie de tecnologias ampliamente
implementadas por las empresas del sector (e.g. television por via satélite digital, television
digital terrestre, hilo musical en las habitaciones, teléfono analdgico), que coinciden con las
aplicaciones de mayor tradicion. En cambio, por lo que respecta a los desarrollos
tecnolégicos mas modernos, se observa la presencia de diferencias significativas entre los
hoteles en funcion de su categoria. Asi, los hoteles de maxima categoria (cinco estrellas) se
distinguen claramente del resto en cuanto a la dotacion tecnoldgica de sus habitaciones, que
incluyen television por cable e interactiva, DVD Yy sistemas de inteligencia artificial. De
esta forma, los hoteles de categoria superior tratan de hacer mas agradable la estancia del

cliente a través de un servicio de la més alta calidad.
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5. CONCLUSIONES

En el sector hotelero espafiol, por lo general, el nivel de utilizacion de las aplicaciones de
las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones es elevado, si bien se observan
ciertas diferencias entre hoteles de distinta categoria y en funcion del tipo de tecnologia.
Asi, existe un amplio grupo de aplicaciones tecnoldgicas aplicadas por un gran numero de
hoteles tanto de tres, cuatro o cinco estrellas (e.g. servidores, sistemas para copias de
seguridad, telefonia mdvil, fax, television digital terrestre, caja registradora electronica,
redes de area local, redes inalambricas, sistemas de seguridad online, aplicaciones
especificas departamentales, software para analisis y gestion de informes y proyectos,
sistemas de informacién sobre clientes, marketing directo a través del correo electrénico,
pagina web, e-folleto informativo, motor de reservas propio sin pasarela de pago, sistemas
de gestion y reservas de los destinos turisticos y comparadores de precios). Por lo tanto,
existe una serie de aplicaciones cuya contribucion a la eficiencia operativa y a la imagen
del establecimiento hotelero es ampliamente reconocida por los gerentes de los hoteles vy,
en consecuencia, de aplicacion generalizada por muchos establecimientos hoteleros.

Frente a estas, existe otro grupo de aplicaciones tecnoldgicas cuya ausencia en los
establecimientos de categoria media no seria apreciada, si bien su presencia contribuiria a la
diferenciacion del establecimiento con respecto a otros hoteles de su categoria y a su
asimilacién con los servicios ofrecidos por los establecimientos hoteleros de categoria
superior. Asi, entre las aplicaciones tecnoldgicas asociadas a los hoteles de méaxima
categoria se encuentran ordenadores portatiles, agendas electronicas, telefonia digital,
camaras digitales, redes WiMAX, programas de disefio, sistemas domoticos, call center,
reconocimiento de voz automatizado, CD/DVD promocional, e-magazine, aplicaciones
multimedia (3D, tour virtual), motor de reservas propio con pasarela pago, distribucion
electronica al sector corporativo, comercio electronico via teléfono mdvil, presencia en
buscadores y metabuscadores, y habitaciones dotadas de television por cable e interactiva,
DVD vy sistemas de inteligencia artificial.

En la medida en que hoteles con inferior categoria implementen estas soluciones
tecnoldgicas aplicadas principalmente por los hoteles de cinco estrellas, que constituyen la
referencia del sector, contribuirdn mejorar sus niveles de eficiencia interna, la calidad de su

servicio y, con ello, la imagen del establecimiento. No obstante, cabe tener en cuenta que
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los hoteles de cinco estrellas suelen tener un mayor tamafio en comparacion con los de tres
estrellas, por lo que pueden contar con mayores restricciones presupuestarias.

Por otra parte, estas conclusiones se extraen sin perjuicio de las diferencias en funcién del
perfil de los huéspedes del hotel (empresarios y ejecutivos, turistas, etc.), lo que puede
condicionar las necesidades de la clientela y las tecnologias implementadas por el hotel
para dar respuesta a las mismas.

En este sentido, entendemos que el presente trabajo abre nuevas lineas de investigacion.
Asi, en una posible linea de investigacion futura se podria comparar la dotacion tecnologica
de los hoteles con la evaluacion de la misma y de la calidad de servicio que ofrece el
establecimiento a sus clientes, tanto huéspedes como clientes institucionales (agencias de
viajes, organizadores de eventos y empresas). De esta forma, entendemos que el punto de

vista del cliente es fundamental para las decisiones de inversion del establecimiento.
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