Este articulo presenta los resultados de un
estudio empirico desarrollado en el negocio de
alojamiento hotelero de la Comunidad
Valenciana, por lo que atafe a niveles de
difusién y actitudes en la gestion de las
Tecnologias de la Informacién (Tl) asi como a
los problemas técnicos, organizativos y
humanos para su implantacién en la gestion
hotelera. El andlisis de las circunstancias que
han definido la revolucién de las Ti,
especialmente en cuanto a su impacto sobre la
administracién empresarial y a la creacién de
redes telematicas, nos ha permitido observar
que los hoteles valencianos mayoritariamente
distan de haber aplicado el concepto de
Informatica Estratégica, entendido como
instrumento para ganar ventajas competitivas.
Asimismo, manifiestan un preocupante retraso
en la imbricacién con sistemas computerizados
de reservas y en la informatizacién de sus
relaciones con las agencias de viajes. Esto,
unido a la existencia de amplios colectivos que
alin no han procedido siquiera a la
informatizacién de las aplicaciones donde no se
genera valor afadido, evidencia una planta
hotelera en un estadio incipiente de
modernizacién en Tl, que puede plantear graves
problemas de competitividad principalmente con
cadenas hoteleras cuyas experiencias en este
terreno llevan décadas con frutos altamente
positivos.
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1. La Revolucién de las Tecnologias de
la Informacion

Las Tecnologias de la Informacién (TI en lo sucesivo)
agrupan un conjunto de innovaciones basada en la
Electronica, la Cibernética y las Telecomunicaciones,
que comprenden desde ordenadores hasta equipos para
el tratamiento de la informacién o soporte de toma de
decisiones organizativas, aplicables en muiiltiples tareas.

Aunque su proceso de desarrollo se remonta hasta las
primeras manifestaciones de medios de comunicacion,
su pleno significado lo adquiere con la ruptura, primero,
de los encadenamientos entre las tecnologias
electromecdnica y electrénica en los afios 50 (que
permitié a las T1 liberarse de las limitaciones de los
sistemas mecdnicos), y segundo, con la revolucién de la
tecnologia microelectrénica a partir de los anos 70.
Desde entonces, las innovaciones en sistemas y
componentes microelectronicos han avanzado
profundamente en todos los campos, hasta llegar a una
serie de productos (cuyo ultimo exponente pueden ser
las redes telefonicas moviles o las redes de valor
afiadido) donde convergen todas las formas de TI en un
Unico sistemna digital de transmisién, procesamiento,
almacenamiento y recuperacion de informacién, que
Hall y Preston (1990) denominan Tecnologia de la
Informacién Convergente.

Acompasado a este vertiginoso y revolucionario
proceso, la bibliografia sobre TI ha crecido casi con la
misma rapidez que las propias TI.
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2. La Administracién de
Empresas ante las Tecnologias

de 1a Informacion

El mayor cambio producido en los negocios
durante las ultimas décadas ha sido la
revolucién de las TI, toda vez que, como
seiialé Diebold (1965) en un articulo pionero
escrito en 1965, afectardn a la prictica
adminsitrativa de forma total:

1. La forma en que ¢l management administra
serd influida significativamente por las nuevas
capacidades a su disposicion y los nuevos
enfoques para la direccién que estas
capacidades permiten.

2. Lo que el management administra serda
profundamente afectado en términos de
estructura organizativa, composicion de la
fuerza de trabajo e instalaciones fisicas.

3. El entorno externo en el cual los directores
administran creard nuevas demandas y
oportunidades.

Este acelerado cambio de la practica
administrativa ha forzado un estudio serio para
comprender la relacion entre las T y el marco
empresarial en que se aplica ?. Entre las
contribuciones destacadas, debe realzarse el
trabajo de Gibson y Nolan (1980) para
estructurar las cuatro etapas de la
informatizacién, ofreciendo un esquema,
cldsico hoy en dia, para ayudar a la
implantacién o ampliacién eficaz de sistemas
informadticos en las organizaciones.

La investigacion posterior ha progresado en
otras facetas de gran importancia para la
gestioén de las TI, como son: el control del
crecimiento informdtico (Withington, 1981), la
optimizacién del sistema mediante la
descentralizacién (Buchanan y Linowes, 1981;

1982), su aplicacién en el trabajo de oficina
(Matteis, 1980; Mertes, 1982), la creacion y
utilidad de Sistemas de Informacién a la
Direccién - MIS: “Management Information
Systems™- (Blumenthal, 1969; Dearden, 1972;
Davis, 1974; Emery, 1990), y sus sucesores,
los Sistemas de Ayuda a la Decisién - DSS:
“Decision Support Systems™- (McCosh y
Scott-Morton, 1978; King y Srinivasan, 1983;
Parker y Al-Utaibi, 1986).

Los problemas mas recientes suscitados por la
gestion de las TI han sido las dificultades para
su implantacién, tanto por sus repercusiones
sobre la organizacion (Dearden, 1987;
Raghunathan y King, 1988) como por sus
efectos sobre los recursos humanos y el
comportamiento humano en el trabajo (Zuboff,
1983; Jobber y Watts, 1986).

3. La Teoria de la Informatica
Estratégica

Desde que las TT se implantaron en las
empresas como herramienta imprescindible
para la administracién, la evolucién de esta
técnica ha seguido un proceso vertiginoso. En
un primer momento, las empresas apostaron
por los ordenadores para agilizar las tareas
repetitivas de oficina. Posteriormente se
dieron cuenta de que las TI ofrecian un juego
mds amplio de posibilidades y utilizaron los
Sistemas de Informacién como apoyo en la
toma de decisiones. De este modo, las TT han
ido escalando posiciones en el organigrama de
las empresas, desvidndose del terreno
puramente “oficinista’ al campo del
Management.

Sin embargo, el progreso no se ha detenido
aqui Las perspectivas novedosas que las TI
ofrecen para el futuro se recogen hdbilmente
en el concepto SIS (Sistema de Informacién



Estrat€gica), que indica la transicion desde la
utilidad operativa a la utilidad estratégica de
estos instrumentos. Este termino ha sido
acufado por el consultor norteamericano
Charles Wiseman, el mismo creador de la
Teoria de la Informdtica Estratégica. La idea
basica de esta teorfa es que las TI adquieren
rango estratégico cuando constituyen un
aspecto fundamental de la estrategia y el
trabajo administrativo de la alta direccion. En
este nuevo enfoque, las T no son sélo un
medio de realizar proyectos definidos, sino
que asumen un papel activo, cuando no son el
origen de la innovacion. La Informatica
Estratégica debe entonces permitir
incrementar la competitividad, facultando la
diferenciacion de productos y servicios asi
como la oferta al cliente de productos
exclusivos basados en sistemas de informacion
exclusivos.

Las oportunidades que las TI ofrecen a la
Direccién Estratégica de la empresa son
abundantes y han sido ya ampliamente
analizadas*).

No obstante, las aplicaciones donde las TI
ofrecen perspectivas de mayor trascendencia
estratégica son las que Hammer y Mangurian
(1987) denominan ‘‘communications-intensive
information systems” (CILS). Estos sistemas
interorganizativos son sistemas de informacién
automatizada y distribuida, compartidos por
dos o mds empresas, que vinculan a cada
empresa con su entorno. Estdn compuestos de
procesadores, estaciones inteligentes de
trabajo y terminales, subsistemas
interconectados por medio de redes de
comunicaciones de drea local o mds amplia.

Los sistemas CIIS permiten la rdpida
transmision de informacion, de forma
electrénica, entre lugares geograficamente
dispersos y/o entre unidades organizativas
separadas. Las capacidades que estas TI

brindan han sido identificadas ya por muchas
empresas como un medio para incrementar su
competitividad, ya sea por la mejora de la
posicién competitiva de competidores
intrasectoriales, la transformacién de sus
productos y servicios, la creacidn de barreras
de entrada en el negocio, cambiando los
equilibrios de poder entre segmentos de la
cadena de valor (comprador- suministrador,
productor-distribuidor, distribuidor-
consumidor, etc.), e incluso cambiando la
naturaleza misma del negocio y sus formas de
competencia (Keen, 1986; Hammer y
Mangurian, 1987; Cash, McFarlan y
McKenney, 1990).

4. El Valor Estratégico de las TI
en la Empresa Turistica

Los sistemas CIIS son innovaciones derivadas
de avances tecnoldgicos recientes. Sin
embargo, la creacion de sistemas
interorganizativos basados en redes se conoce
desde hace algtin tiempo, siendo justamente
uno de los primeros y mas conocidos casos los
sistemas informatizados de reservas de las
lineas aéreas y hoteles. Este antecedente ha
dado lugar a los modernos “Central
Reservations Systems™ (CRS), con
implicaciones directas para los diferentes
negocios turisticos, especialmente el
transporte de viajeros y el alojamiento™.

Se trata de sistemas telemdticos compartidos
por competidores intrasectoriales y por
empresas que mantienen relaciones de cliente,
comprador o suministrador en la cadena de
valor del negocio .

El concepto de proveer servicios centrales de
reservas automatizados surgio a mediados de
los 60, siendo Holiday Inns la primera cadena
en introducirlos. En 1976 habian sido
informatizadas las operaciones de reservas
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centrales de 14 de las 20 mayores cadenas De hecho, el nivel de uso de esta opcion

norteamericanas, El perfodo entre 1983 v 1987 tecnoldgica por las agencias de viajes es
. muestra el incremento de la sofisticacién de notablemente mayor. Los informes “Louis
1 los CRS. Hacia 1987 casi toda la accién CRS Harris Hotel Market Study of U.S. Travel
hotelera estaba localizada en EE.UU., Agents”, realizados anualmente, permiten un
? inictandose por entonces el ripido desarrollo andlisis continuo y detallado de la
de los sistemas computerizados para reservas automatizacion y el modo como las agencias
de alquiler de automoviles y de viajes en de viajes usan los CRS en el proceso de
lineas aéreas. Desde aquel momento, el reservas hoteleras, El dltimo informe de 1992
desarrollo en esta materia se ha enfocado en revela que la inclinacién por una de las dos
cinco dreas: opciones bdsicas (teléfono o CRS) depende
del tipo de hotel. A medida gue crece ¢l
1. Esfuerzos crecientes de las grandes lineas tamaiio del hotel, las agencias de vigjes
acreas para expandirse. recurren mas al teléfono para formalizar
2. La madurez de los CRS de las grandes reservas, reflejdndose asi i complejidad del
I cadenas hoteleras estadounidenses. proceso de reservas en hoteles de gran
i 3. Nuevos paquetes de software. escala. El estudio demuestra que las Hamadas
| 4. Llegada de efectivos CRS privados. telefonicas prevalecen para resorts, hoteles
5. Llegada de interfaces universales entre “all suite” y hoteles para clientes
sistemas centrales de reservas hoteleras v de mternacionales. El porcentaje de uso mds alto
lineas aéreas. de CRS se encuentra en los hoteles de
aeropuerto (Tabla 1) :
A pesar de este vertiginoso crecimiento en la

Tabla I: Comparacién entre el método de reservas hoteleras por tipos especificos de hoteles
, I

BEgente: Lowis Harris Hotel Market Study of US Travel Agenis™ (19923

difusion de estas innovaciones tecnoldgicas, Los sistemas CIIS conllevan relevantes

hoy en dia solo el 22 % de las reserva de mmplicaciones estratégicas (Go, 1992), no séle

habitaciones en hoteles de EE.UU. son hechas porque son una de las principales tecnologias

via sistemas centrales de reservas, y menos del utilizables actualmente para incrementar la

5 % fuera de EE.UU. (Chervenak, 199137, No calidad del servicio (Reid y Sandler, 1992),

obstante, se prevé un riapido desarrollo en el sino ademds por su imp&cteﬁ en la estructina

future a corto plazo de los CRS. sectorial. Los CRS actian como estimulo para :
96 el aumento de la concentracion hacia grandes



grupos internacionales y la disminucién del
nimero de competidores, tanto en el negocio
del alojamiento como en el de transporte aéreo
de viajeros (Borzini, 1990). Igualmente, estin
en la base de la alteracién de los
procedimientos de compra de los
consumidores y de la creciente distincién entre
agencias de viajes de ocio y de negocio
(Hitchins, 1991). El mismo negocio de
creacién de CRS se debate en una dura
competencia entre los distintos sistemas
computerizados de reservas entendidos como
sistemas de distribucién global, y de éstos con
algunos sistemas de distribucién nacional
(Lindsay, 1992).

En definitiva, podemos concretar en cuatro las
ventajas que los sistemas CIIS ofrecen a la
empresa turistica (Vdzquez, 1991, pp. 107):

1. Mejora de la calidad del servicio y del ratio
coste/calidad.

2. Herramienta flexible y adaptativa a diversas
circunstancias.

3. Disponibilidad de informacién necesaria,
suficiente y a medida de cada turista.

4. Ayuda para la adquisicién, depuracion,
conservacion y distribucion del conocimiento
turistico especializado.

La toma de conciencia a nivel mundial por los
competidores de los diferentes negocios
turisticos de las oportunidades competitivas
que las TT ofrecen, asi como la preocupacién
por cémo disefiar procesos de mejora de la
eficacia en su gestién y de la calidad de su
capital humano, nos ha llevado a centrar
nuestra atencion en la situacién de la empresa
turistica de la Comunidad Valenciana en
cuanto a gestién de las TI. Con este fin, se ha
llevado a cabo una investigacién empirica
entre el negocio hotelero de esta Comunidad,
cuyos objetivos, metodologias y resultados
pasamos a exponer a continuacion.

5. Objetivos y Caracteristicas
del Estudio Empirico

El objetivo principal del estudio se centré en
el andlisis de la demanda de aplicaciones
informdticas por las empresas hoteleras de la
Comunidad Valenciana. Concretamente, se
pretendia averiguar, con un elevado nivel de
confianza, cudles son aquellas actividades
particulares de este sector que son susceptibles
de ser informatizadas, con el fin de poder
llevar a cabo una planificacién eficiente del
disefio de un programa de contenidos para
planes de formacién sobre estas aplicaciones,
de manera que las actuaciones de la
Administracién en esta linea fuesen eficaces y
respondiesen a las necesidades reales del
sector considerado.

También se pretendia conocer el nivel de
informatizacion actual en el sector, y poder
extraer informacion de la experiencia de
aquellos hoteles que ya han realizado
inversiones en esta partida.

Podemos, pues, establecer dos puntos bien
diferenciados:

a) Conocer el nivel de informatizacion
existente en aquellos establecimientos que ya
utilizan técnicas de gestion informatizadas en
diversas actividades, e investigar cudles de
ellas son las mds utilizadas. Asimismo,
deseabamos valorar el grado de satisfaccién en
cada una de ellas y las necesidades futuras.

b) Andlisis de la demanda de aplicaciones
informaticas en las distintas dreas de gestion,
para aquellos hoteles no informatizados, y
que, por supuesto, tengan previsto estarlo.

Para ello, se analizaron cuales serian las
actividades por las que se comenzaria este
proceso, y la predisposicion existente hacia
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una inversion de este tipo.

La informacién que se obtuvo respecto a los
dos puntos anteriores permitio, junto con otros
datos, planificar el contenido de los cursos que
se impartiesen, en el sentido de establecer una
jerarquia de actividades o dreas de gestion,
utilizando como criterio la necesidad o
conveniencia de ser informatizadas.

5.1 Hoteles objeto de estudio

La poblacién objeto de estudio son los hoteles
instalados en la Comunidad Valenciana con
categoria de 2 y 3 estrellas. Las razones para
esta eleccion muestral son las siguientes:

1. Los hoteles de 5 estrellas responden a una
filosofia de gestion absolutamente distinta al
resto de la planta hotelera. Presentan, ademds,
unos niveles de informatizacién muy elevados
ya en estos momentos, que responden a unos
criterios particulares dificilmente
extrapolables al resto del sector. Deben ser,
pues, objeto de un estudio especifico.

2. Se han excluido los hoteles de 1 estrella, asi
como los hostales, porque a pesar de ser
susceptibles de incorporar la informdtica en su
gestién o mejorarla si ya existe,
frecuentemente no reunen los minimos
imprescindibles en cuanto a dimensién de
empresa, profesionalidad de direccién (en
funcién de su caracter habitual de empresa
familiar) o estructura informativa, para un
analisis racional de sus estrategias de
informatizacién conjuntamente con hoteles
gestionados con criterios empresariales y de
mucha mayor capacidad. Deben ser,
igualmente, objeto de un estudio especifico.

3. Como demostraremos mds adelante, los
hoteles de 4 estrellas constituyen, al menos en
cuanto atafie a la caracteristica capacidad, una
poblacién bastante homogénea con los hoteles
de 3 estrellas pudiendo extrapolarseles los

resultados de estos ltimos.

La poblacién a investigar, hoteles de 2 y 3
estrellas instalados en la Comunidad
Valenciana, se determiné a partir del Censo de
Hoteles facilitado por la Conselleria
d'Industria, Comer¢ i Turisme en septiembre
de 1990. De esta informacion censal, se
deduce que en dicha fecha existian en la
Comunidad Valenciana 340 hoteles de las
diferentes categorias. De ellos, un total de 209
establecimientos estaban clasificados con 2-3
estrellas. Asi pues, la poblacion muestral
supone un 61.5 % de la planta hotelera total de
nuestra Comunidad.

6. La Empresa Hotelera
Valenciana: Dimension,
Localizacion y Temporalidad

6.1 Dimension de la empresa hotelera
valenciana

El estudio de la poblacién segtn el tamailo
medio de hotel (medido por el numero de
plazas) puede ser importante, dado que las
diferencias que pueden encontrarse en cuanto
a capacidad segun el municipio, zona o
categoria pueden condicionar las expectativas
de informatizacién. En la tabla 2 se observan
los tamafios medios de los hoteles de todas las
categorias, asi como de 2-3 estrellas,
segmentando la poblacion por dreas
geograficas.

De esta tabla se puede sacar la conclusién que,
para el conjunto de la oferta hotelera
valenciana, las zonas turisticas de litoral tienen
hoteles de mayor capacidad que la dimensién
media de hotel de la Comunidad que es de 177
plazas. Al quedarnos con el espectro de
hoteles de 2-3 estrellas, la media del hotel tipo
pasa a 204 plazas. La explicacion de este



Tabla 2: Tamano Medio de la empresa hotelera Valenciana por dreas geogrificas

Fuente: Conselleria dindusirin Comerg £ Turisme. Elaboracion Propia

hecho radica en la eliminacion de los hoteles
de una estrella, gque en gran parte son empresas
con una dimension reducida. En la poblacion a
investigar (209 hoteles de 2-3 estrellas),
observamos nuevamente que los de mayor
tamahio se ubican en el Hioral, nanteniendoun
nivel muy superior a la media, notablemente
superior incluso a los hoteles ubicados en las
capitales de provincia.

Los hoteles de 2-3 estrellas de las zonas
turisticas costeras son establecimientos de
gran capacidad, v por tanto susceptibles de ser
informatizados.

El andlisis del ramanio de los hoteles
diferenciado por categorias arroja también
resultados interesantes (tabla 3). Se aprecian
unas diferencias notables de capacidad,
creciendo esta ademds de forma continua con
el aumento de la categoria del establecimiento.
Se refrenda lo dicho anterionnente sobre el
reducido numero de plazas de los hoteles de
una estrella (96 plazas de media).

.

Se observa igualmente que los hotelesde 3y 4
estrellas tienen una capacidad media muy
similar, bastante dispar del colectivode 2
estrellas, Este hecho nos Hevd a formular fa
hipdtesis de que los hoteles de 3-4 estrellas

son mas parecidos entre si que los hoteles de
2-3 estrellas. Para comprobar esta hipdtesis
sometimos la poblacion de los hoteles de la
Comunidad a un test no paramétrico (test de
Kruskal-Wallis) para comprobar si el hecho de
ser 0 no de una determinada categoria los hace
diferentes en su capacidad, y que categoria de
hoteles podrian agruparse en referencia a su
capacidad (tabla 4). Como era de esperar, ¢l
resultado de dicho contraste indica que no
podemos considerar los cinco grupos de
hateles como una sola poblacién, El valor del
estadistico Chi-cuadrado es tal gue con un
nivel de significacidn de 0,01 (nivel de
confianza del 99 %), no podemos ﬁamgmr esta
hipotesis. '

Procedimos a continuacién a aplicardicho
test, pero para restricciones de las categorias,

TFabla 3: Tamafo medio de la empresa
hotelera valenciana por categorias

Fuente: Conselleria d'adustrig: Comeg § Turisme.
Elaboracian propia

94



100

Tabla 4: Contraste de Ia capacidad hotelera
por categorias en Ia Comunidad Valenciana

enter Elaboracion propta |

buscando algun emparejamiento coherente.
Los resultados fneron negativos para los
colectivos de hoteles de 1-2 estrellas v hoteles
de 2-3 estrellas, formando cada uno de los
grupos unidos en cada emparejamiento una

poblacidén distinta en cuanto a su capacidad.

Por ta

lera valenciana
nativo de la of

noviembre



Tabla 5: Indice de apertura anual de la empresa hotelera valenciana por dreas geograficas

Fuente: Consclicrin dindustetn, Comere 1 Turisme. Elaboracion propia

La tabla 5 recoge el indice de apertura anual mumnicipios turisticos del hitoral. El bajo indice

{n® de hoteles abiertos todo el ano/ n” total de
hoteles) para el conjunto de la oferta hotelera
valenciana, indicando el indice global para la
Comunidad, v los indices para cada una de las
dreas geograficas consideradas. Se observa un
indice de apertura anual bajo, un 63.2 %,
aunque el mayor indice de hoteles de
temporada se encuentra en las zonas turisticas.
Los hoteles de playa son claramente
estacionales, siendo los establecimientos del
litoral castellonense los que cierran en mayor
medida una temporada al afio. Es significative
el caso de Benidorm, donde un 44 % de los
hoteles cierran una temporada cada afo. Casos
similares constituven la mayoria de los

Tabla 6: Indice de apertura anual de Ia
empresa hotelera Valenciana por categorias

Fuente: ConseHeris dndustria, Comerg | Tarisme,
Elaboracion propia

de hoteles abiertos permanentemente en el

interior de Castellon denoneia su
turistico, frente al cardcter basicar

sardcter
iente como

hoteles de transito de los establecimientos del
interior de Valencia v Alicante. Los hoteles de

ciudad son principalmente hoteles

permanentes.

El andlisis del indice de apertura anual por
categorius de hotel (tabla 6) revela que el
mayor ndice de temporalidad se encuentra en
los hoteles de 1 estrella, categorfa en la cual
solo el 43 % de establecimientos permanecen

abiertos todo el afio. En él restod

e categorias,

dicho indice es mferior a o media dela

Comunidad, manteniéndose una

directamente proporcional entre n
estrellas y ntmero de hoteles abie

elacion
merode

oS

permanentemente. La excepeion que suponen
los hoteles de 5 estrellas se explica por el

efecto perturbador que supone ¢l
solo hotel (situado en Benidorm),

sierre de un
ante - la

reducida dimension de st submuestra, Sin

tener en cuenta €stos, puede obser
claramente que son los hoteles de
estrellas los que presentan un ma
apertura. Este dato refuerza ain n

varse
3vd
or indice de
145 la

hipétesis de que los establecimien
dos categorfas pueden presentar

tos de-estas
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6.3 Localizacion de la empresa
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Gerafico 2: Distribucion oferta hotelera
valenciana de 2 3 esirellas por areas
geogrificas

Fuente: Consellenia dlodustrig, Comerg § Tarisme,
Elaboracion propia

donde la eliminacion de algunos hoteles de
alta calidad y capacidad reduce el tamafio
promedio. Este efecto no se produce en el
resto de dreas, donde la definicién de la
poblacion a estudiar excluye esencialmente
pequeiios hoteles de 1 estrella.

Por gltimo, se aprecia in menor indice de
temporalidad en los hoteles con categoria de
2-3 estrellas respecto a la media del total de
hoteles. Nuevamente se confirma la
concentracidn de una parte importante de los
hoteles de temporada en los establecimientos
de una estrella, proporcionalmente mis
numerosos en Benidorm v en la Costa Blanca
(tabia 51

7. Aspectos Metodolégicos de la
Investigacion

Diado el tamafo relativamente reducidode 13

poblacién a estudiar (209 hoteles de 2 y 3
estrellas), se decidié realizar una encuesta de
-ardcter censal. Teniendo en cuenta las
caracteristicas de ésta, se considerd oportuno
utilizar el procedimiento de entrevista personal
con ¢l gerente de cada hotel, con locual
podrian matizarse por parte de los
encuestadores aquellas cuestiones que
resultaran confusas y que, por esta razén,
pudieran suponer la "no respuesta’.

El trabajo de campo fue programado
inicialmente para realizarse durante los meses
de junio-julio de 1990, pero por cuestiones
téenicas no pudo comenzar hasta Octubre del
mismo afio. La consecuencia de esta
eventualidad supuso un nivel de "no
respuesta’ elevado, dado que todos aquellos
establecimientos de temporada estaban ya
cerrados. $i consideramos que el hecho de ser
o no un hotel de temporada puede serun
elemento importante en cuanto al nivel y
conocimiento de aplicaciones informéticas, los
resultados obtenidos en el estudio deben
extrapolarse con cuidado a establecimientos de
temporada. Por tanto, los resultados del

trabajo empirico estardn sesgados hacia las
aptitudes de los hoteles gue permanecen
abiertos todo el afio, las cuales en principio
debieran ser mds favorables a Ia adaptacién de
sistemas de informacion mecanizada.

De los 148 establecimientos (hoteles de 2y 3
estrellas abiertos todo el afio) finalmente sélo
pudieron entrevistarse a 104, o cual supone

un 70.3 % de entrevistas sobre las
programadas inicialmente. Las causas
principales de la "no respuesta” fueron: hoteles
ilocalizables, debido a la existencia de
direcciones errdneas en el directorio utilizado,
y gerentes ausentes por motivos de trabajo.

Antes de exponer los resultados del estudio
empirico hay que sefialar tres consideraciones
va apuntadas anteriormente:
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1. El comportamiento de los hoteles de 3
estrellas en gestidn de las teenologias de la
informacion es extrapolable a los hoteles de 4
estrellas, por lo menos en coanto atafie a la
caracterfstica capacidad.

2. Los hoteles de una estrella forman una
poblacién dispar v elevada, con un tamafio
reducido y un nimero importanie de
establecimientos de temporada. Su peculiar
idiosinerasia les hace incomparables con los
hoteles de 2-3 estrellas, tanto en cuanto a
comportamiento y estilos de gestién como en
cuanto a soluciones y expectativas de
informatizacion.

3. El principal problema en el desarrollo del
trabajo ha side no poder entrevistar a los
gerentes de los boteles de temporada. Por
tanto, las conclusiones que del estudio
empirico se puedan sacar tendrdn un sesgo de
mavor interés v profesionalidad en la gestién
de las teenologias de Ia informacion que si la
poblacién estudiada bubiese incluido, ademds,
los hoteles de temporada v los hoteles de 1
estrella.

8. Nivel de Informatizacion de
Ia Empresa Hotelera Valenciana

El primer objetivo del estudio empirico ha
sido el determinar el mivel de informatizacion
de k a empresa hotelera valenciana globahmente
erada, asi como segmentando por
categoria v localizacion del establecimiento™,

El 534 % de los establecunientos hoteleros de 2
y 3 estrellas de la Comunidad Valenciana ha
introducido medios iInformdticos de algin
género en su gestidn. La tabla 7 detalla el
nivel de informatizacion del sector para las
dos categorias consideradas, considerdandolo
en su totalidad v segmentando pov cate
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Tabla B: Relacion nivel de informatizacion
capacidad en la empresa hotelera
valenciann

Nota: Porcentae sobre chiotl de phaz
sepresentan los hoteles informatizados ylog NO
informatizados.

Fuente: Elaboracion propia.

informatizados es siempre superior. Por
ejemplo, ¢l 54.4 % de hoteles (porcentaje
establecimientos informatizados en toda Ia
Comunidad Valenciana) engloba el 76 % del
total de plazas.

Este fenomeno lo hemos analizado también en
el grifico 3, en el cual se representa la tasa
acumulada de hoteles no informatizados en
funcion de la dimensién. Por ejemplo, puede
observarse que el 80 % de los hoteles no
informatizados tienen menos de 150 plazas,
asi como que el 100 % de los mismos tienen
menos de 300 plazas,

En cuanto al andlisis de los niveles de
informatizacion de las diversas actividades
que comprende la gestion hotelera, hemos
dividido ésta en siete dreas susceptibles de ser
informatizadas:

1. Gestidn de clientes,

2. Contabilidad general.

3. Contabilidad de costes,

4. Gestion de almacenes, incluyendo gestion
de productos alimentarios y no alimentarios y
bodega.

5. Gestion de proveedores.

srafico 3: Correlacion entre nivel de
informatizacion v dimension hotelera

Nota: Sacmnulade de borlesno sfommatizados segdn

dimension
Fuente: Elaboracion propia

6. Gestién de personal.
7. Gestion de agencias.

La tabla 9 refleja el estado general, en cuanto
a informatizacion se refiere, de cada una de
estas actividades, considerando sélo aquéllos
hoteles que estan total o parcialmente
informatizados. Destaca el alto nivel de
mecanizacién de tres actividades: contabilidad
general, gestion de clientes y gestion de
agencias. En los dos primeros casos, este
hecho es 16gico al tratarse de las dreas por
donde debe comenzar la informatizacion. En
el caso de las relaciones con las agencias de
viajes, su alta mecanizacién asluce ya las
exigencias que para una gestion hotelera
eficaz implican, tanto las oportunidades
competitivas de las tecnologfas de la
informacién como las innovaciones
tecnoldgicas en los canales de
comercializacion y sistemas de reservas. La
gestion de proveedores es otra drea con un
nivel de informatizacion destacable.
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