suma de las aplicaciones va informatizadas y
las aplicaciones previstas) en la contabilidad
de costes supere al resto de centros de coste
{gestion de almacenes -productos alimentarios
y no alimentarios, v bodega- y gestion de
personal).

$i consideramos la categorfa del hotel. se
aprecia claramente que en los hoteles de
menor categoria el nivel de informatizacion es
mids reducido en cada una de las actividades,
anngue las divergencias no son nuty
significativas.

Esta distribucidn de las aplicaciones
informdticas hoteleras se corrobora si
estudiamos las funciones desempeiiadas en la
empresa por los usuarios de los equipos
informdticos (tabla 10). Puede observarse
como un 94 % de los usuarios desempeiian su
trabajo en Recepcidn, coherentemente con Ja
primacia de a én de clientes como
primera actividad a informatizar. La segunda
drea de usuarios es Administracion, que
utilizaria aplicaciones para contabilidad
general principalmente, Mientras que los
directivos usuarios de informdtica suponen un
76, centrdndose sus necesidades en la
contabilidad de direccion (contabilidad de
costes y gestion de recursos) que ocupa el
mismo lugar en el ranking precedente.

Es importante destacar este ultimo aspecto.
Tradicionalmente, la alta direccion ha
delegado siempre en su equipo de

Tabla 10; Distribucion organizativa de los
usuarios de los equipos informéiticos

Fuente © Elaborseion propia,

colaboradores la tarea de obtencidn y
planificacién de Ia informacion, por razones
de tiempo v de incomodidad de la propia
actividad. Sin embargo, hoy en dia, ¢l
perfeccionamiento de las Tl junto a la
consolidacion de una mentalidad mds analitica
indo a
cambiar el modelo que la empresa sigue para
canalizar la informacién hacia el vértice de la
pirdmide organizativa, Los directivos se han
convertido asf, no sélo en planificadores v
activadores de los sistemas de informacidn,
sino en importantes usuarios de los mismos
para sus propios fines (Rockart, 1981 Rockart
v Treacy, 1982; Applegate, Cash v Mills,
1988). Los datos de nuestro estudio empirico
parecen apuntar una buena comprension de
este cambio de actitud por la direccion
hotelera valenciana.

La tabla 9 muestra también el porce

este dato no puede ser utilizado di
¥l gie una proporcion baja pue
heche de gue la mayoria de log
establecimientos va hayan incorporado la
informidtica a esa tarea. Por tanto, la
informacion debe tratarse para obtener la
proporcion de hoteles que tienen pm ista la
informatizacion de cada actividad, tomando

Tabla 11: Expectativas de actividades a
informatizar :

Fuente ¢ Elaborackon prop.
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jerarquizacion 6ptima de actividac

como base de caleulo solamente aguelilas
empresas gue atin no tienen informatizadas
dichas dreas. Los resultados se expresan en la
tabla 11. Resalw nuevamente la prioridad
concedida a la informatizacion de la gestidn de
chientes, dado gque ¢l 100 % de los hoteles
informatizados que ain no han mecanizado
dicha tarea tiene prevista acometerla a corto
plazo. En cambio, resulta incongraente el alto
deseo de mecanizacién de la contabilidad de
costes, cuando no va gcompaiada de la
prevision de mecanizacidn de la gestion de
recursos, sinla cual la primera no es
plenamente eficaz.

9. Gestion Hotelera: Areas
Problematicas v Jerarquia de
Informatizacion

Para profundizar en ¢l andlisis de la
coherencia de la estrategia de inversion en
sisternas informaticos seguida por la empresa
hotelera valenciana. resulta util determinar la

informatizar por su orden légico v de urgencia.

Desde la optica de la experiencia en la
implantacion de sistema de mnformacion, los
hoteles mformatizados jerarquizaron el order
que deberia seguirse pard la informatizacion
de un hotel como indica la tabla 12

Tabla 12; Jerarquizacion optima del proceso
de informatizacion hotelera, segim la
experiencia adquirida.

Nota: La hase para by ordenacionesda submmesiva de
hotelos informatizados.,
Frenie: Blaboracibn propia
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Tabla 13: Jerarguizacion Optima del proceso
de informatizacion hotelera, segim las
especiativas de hoteles no informatizados




Gratico 4: Problemas administrativos
detectados en los hoteles ne informatizados

Nota: 4 ¢ h s o informatiaados
Fuenie: Elaboracion propta
para su tramitacién. La lentitud en el flujo de
informacion seria superada con creces si €sta
es tratada con medios informatcos. Y, por
supuesto, la disminucion de los errores
contables es una garantia casi total,

Obviamente, cada empresa hotelera tiene sus
particularidades, las cudles van a decidir
también sobre la mayor o menor importancia
que la informatizacién pueda tener en cada
drea de gestion. Hay dos caracteristicas que
debieran destacarse:

1. Localizacion, En la medida que un hotel
esté ubicado en una zona turistica, su
integracién en canales de comercializacion
{(agencias y tour-operadores) que utilicen
medios informiticos para la gestion de
operaciones, hard vital también la
mecanizacion de la gestién de agencias. Un
reflejo de este hecho es la relativa importancia
concedida a los problemas generados en esta
drea por los hoteles no informatizados.

2. Dimension, Es indudable que el tamafho
puede influir sobre la decision de
informatizacion. Asi, a un gran
establecimiento hotelero puede interesarle

mecanizar primero la gestion de clientes, si
ésta es el drea que le produce mayores
problemas de gestidn; en cambio, uh pequeiio
establecimiento, con una baja capacidad en
plazas, es muy probable que mecanice primero
la contabilidad general, y después e
actividades, en funcién de las operaciones que
se produzcan en cada una de ellas.

No obstante lo dicho, dado que la gestién de
clientes v la contabilidad general aparecen
como las setividades mis :E;'nporﬁ:zmi Ao
en ¢l andlisis de los hoteles informatizados
como no mformatizados, es conveniente
analizar si existen diferencias signiticativas
entre Ias respuestas dadas en fam:iéfa de la
dimensién del hotel. Para ello hemos aplicado
la técnica del Andlisis de la Varianza. Tal y
como se expresa en la tabla 14, se ha realizado
un andlisis doble. En primer lugar se contrasta
si existen diferencias significativas entre los
tamaiios de los hoteles que eligen c}:amn
primera actividad la Contabilidad General o la
Gestion de Clientes. El resultado indica
claramente que la dimension del hotel es
independiente de la eleccién efectuada. El
segundo andlisis es exactamente el mismo,
pero considerando la segunda actividad.
También, en este caso, ¢l resultado es similar,

s

Esta jerarquizacion de actividades s de suma
importancia de cara a la planificacion de
contenidos en acciones de formacion, tanto
emprendidas por empresas hoteleras como
promovidas desde la Administracion Piblica.
Sin embargo, debe matizarse que:

1. No existe experiencia suficiente en la
mayorfa de los hoteles encuestados acerca de
los resultados de implantacién de sistemas de
informacion. Por tanto, sus respuestas son, en
muchos casos, mds bien intuiciones gue
conclusiones derivadas de cuidadosos estudios
de datos enpiricos. '

Y
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s a informatizar segin Iy dimension

Tabla [4:Contraste de la jerarquizacion de actividad
hotelera

Tabla 15: Valovacion extratevics de los
resuelindos de In informatizacion

TEGORIA  TOTAL

¢

10. Analisis Estratégico de las
Tecnologias de la Informacién

al analizarlose
s tormatize

Los hoteles encuestados informatizados



73 % de los hoteles de 2 estreilus reconocen
una mayor agilidad v operatividad en la
gestion de la empresa, lo cual va a permitir un

meior control de la misma.

2. Informacién mas elaborada. Mds de la
mitad de los establecimientos informatizados
considerados, mencionan esta ventaja,
trasluciendo asf los efectos positivos que la
incorporacién de procesos mecanizados de
gestion tiene sobre la toma de decisiones y la
agilizacion en la gestion,

3. Incremento en la calidad del servicio al
cliente El hecho de que mias del 30
hoteles informatizados reconozoan como
positivo para la mejora de la calidad del
servicio al cliente, la decision de
informatizacion, revela un colectivo
empresarial con un nivel importante de
madurez en el uso de las tecnologias de fa
mformacion, ast comocon un claro
posicionamiento estratégico, opinidn se
ve mds apovada atn por el 20.6 % de hoteles
gue coneiben asimismo la informatizacion
como un instrumento de mejora de imagen.

253

En cambio, destaca la poca mascendencia
concedida a la informatizac “SIE g.usr;m Cig m{:nm
sustitutivo de factor trabaio
de los hoteles mh}r;rmumdnx han i 3&*%;1{%0
ahorros en costes laborales (eventuales). La
informatizacion es, pues, vista
fundamentalmente como un medio de
incrementar la competitividad del hotel v Ia
calidad de su direccion,

Las mejoras alcanzadas en estos aspectos han
permitido, ademds, una significativa ganancia
de rentabilidad. Un 74 3 % de los 2.135?33_%
informatizados estimo que la informatizacion
afects positivamente a esta variable.

La concienciacion acerca de los efectos
positivos derivados de la experiencia de

mf;)mmtlmmm s wré;r ey e
ciiando un 97, o Jog hoteles mecanizados,
1?5’3*:01‘1‘11@115&111 a EI’]{‘;‘.{}Ip(H’ i

ondels
informdtica a Tos establecimientos no dotados
ann de ella

El grado de informacién existente sobre los
efectos que pudieran derivarse de la
informatizacién de Ia gestion del hotel, entre
fas empresas no mecanizadas, refleja sin duda
un buen nivel de conocimiento de aguellas

entajas v de experiencias fructiferas. Solo un
¢ dichos establecimientos revelan no
tener conocimiento respecto a los efectos que
la informatizacion tendria en la ge

e

160, slendo
significativamente renocidas las ventajas en
agilidad de gestion, mejora de imagen v
calidad de servicio al chiente, mayor
informacion y eficacia para la toma de
decisiones (1abla 16).

Tabla 16:Ventajas esperadas de las TI por
fas hoteles no informatizados

MNols b
Fuenwe: Elaboracion propia.

A pesar de su conciencia de la {:vs;:z;saig’ri_%f.s;a&één de

p:z'c}(:esa'}( 1%"&:{3 5,}» L ) :1{) fe este ¢ s’}]u;ima
no manifiesta ningin interés por la
informatizacidn, aunque conozea
suficientemente las posibles ventajas gue le
podria aportar. Es significativo tambien que,
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entre los factores que ¢
decisidn de reatiz en informgtica
{compra de« ‘qsupn immduon de personal,

volumen de inv L ete ), el dnico obstacule

e fldi‘lda} es {*l coste qm »npune en la

e nmiz}m 45 dx, l £} m‘r{n mdcion, Rin sulo un
28.5% de los hoteles do intormatizados tienen
prevista su mecanizacion a corto plazo.

Estos planteamientos vielven a reproducirse
Cl‘télnﬂﬁ $e ang ;h.m fa ngmma res pu.m ala

nmcu{ism
Falta de informacion o de
tlegan nuevamente su coste.

Grafico 5 Rarones de la no

informalizacion

Bal % sobie howeles noantoomatizados,
Fuopte: Elnbomac idn propia.

Por contra, hay un cenjunto de hoteles que ven
esta inversidn como asequible (13.7 v OO
tanto que, atn caliticando la inversién como
elevada, reconocen una rapida amortizacion
(13.9 %), con lo que estdn demostrando un
grado de conocimiento re: al tema en
cuestion bastante aceptable.

20t

Nos encontramos, pues, con una parte
importante del empresariado hotelero
valenciano que mantiene una opeidn decidida

Tl imiuwndo sobre la

eqm [}0& mfm"[n&uu.;s t?&.iésti-.nle £n rai
mereado

gue toda d
en funcidn de su
del equipo inicial.

11. Barreras a la Infor macion
Hotelera

principal, ademas de su indudable

rentabilidad, para creer que ¢l '§}II“C1E}].61‘?§].21 de la
imversion en informatizaci ;
mn:n;} tmgm;ct 0C

il:].:i"nrma 1on: Lason
por los hoteles informe .
de cardcter téenico v hnmmm

A) Hardware
En general, es insuficiente para tratar de
manera eficaz toda la informacion que



diariamente se genera en la gestion, lo cual
supone la saturacidn de los equipos y su
ineficiencia en muchas ocasiones. La razon de
este problema es el coste: muchos
establecimientos se han informatizado,
mtentando minimizar la inversion, con lo gue
a pesar de disponer de equipos v de utilizarlos,
los mismos no son suficientemente potentes
como para llevar a cabo la administracion
hotelera de manera completamente
beneficiosa.

B Software
El principal problema técnico en orden a la
informatizacién hotelera son las limitaciones
existentes en ¢l software comercial, y el
elevado coste que puede suponer el software
heche a medida. La flexibilidad del software
comercializado en el mercado es bastante baja,
lo cual implica en ocasiones una baja
operatividad. Es cierto que los programas
comerciales pueden adaptarse, asi como
ampliarse; ahora bien, el inconveniente
revelado por las empresas encuestadas radice
en que un establecimiento individual incurrird
en un coste elevado si pretende poseer un
“programa a medida”, creado en funcion de
sus caracter{sticas v necesidades. Con 510, no
gueremos decir que el software que se
encuentra en el mercado sea de baja calidad,
sino que en el sector, cada hotel suele tener
unas peculiaridades organizativas y operativas
que diferencian sus necesidades informaticas.
El software estandar cubre la gestion general,
dejando légicamente de lado facetas que
dependerdn de cada empresa.

De hecho, la extension de este inconveniente
se aprecia en que un 70 % de los hoteles
informatizados tienen implantados programas,
total o parcialmente, diseflados a medida
(tabla 171

Informacion interesante al respecto puede
abtenerse analizando 1a distribucion de los

Tabla 17: Tipo de software uiﬁuadf} por los
hoteles informatizados

E*ux:mg E Li hm el px (?pl a.

establecimientos en funcion de la antiguedad
de sus programas (tabla 18). Puede observarse
que los programas instalados antes } despues
de 1986 estdn casi al 50 %. Precisamente, este
ha sido el criterio utilizado para conseguir los
dos segmentos. Nos permite contrastar gue es
a partir de este afio cuando la programacion a
medida empieza a introducirse en la hotelerfa
valenciana. Tengamos también en cuenta que
este mercado se ha implantado en nuestro pais,
esencialmente, en la década de los 80, y que
han sido las caracteristicas propias de cada
sector las que han determinado la mayor o
menor urgencia de la introduecion df: la
informidtica en su gestion. :

Tabla 18: Distribucion de la planta hotelera
informatizada en funcién de la antiguedad
del software :

Fuente: Elaboracion propia

Puede observarse que, antes de 1‘3?%6 existia
ya una proporcion elevada de establecimientos
que usaban programas propios, pero
combinados en la mayor parte con
programacion estandar. Este hecho indica la
poca operatividad de los productos de gestion

3
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hotelera informatizada que se podian
conseguir hace apenas cinco afios. En la
actuahidad, la situacion ha cambiado
radicalmente, constatandolo el hecho gque mds
de un 57 % de los hoteles informatizados
utilizan paguetes a medida para su gestion, En
la batanza coste/eficacia, 1os hoteles
valencianos parecen pues haberse inclinado
recientemente de modo claro por ¢l segundo
factor.

) Recursos humanos e informatica

Otro niicleo de problemas en la implantacion
de sistemas informdticos de gestion hotelera
parece estribar en la necesidad de formary
cualificar en mayor medida al personal que
maneja los equipos informdticos, de forma que
su productividad sea mayor.

El estudio del procedimiento de aprendizaje en
¢l manejo de los equipos informaticos revela
gue la formacion se realiza mayoritariamente
en el propio puesto de trabajo, con un esfuerzo
asimismo importante de autoformacion (tabla
19). Se ha comprobado igualmente la
inexistencia de relacidn entre el metodo de
aprendizaje v el origen del software utilizado o
la antigoedad de los equipos. Esto indica un
capital humano formado esencialmente para la
division del trabajo actual, poco dotado por
tanto de habilidades vy conocimientos
polivalentes que lo hagan apto para la gestion
del cambio y reestructuraciones organizativas.

Tabla 19: Procedimiento de aprendizaje
informético

Nota: % sobre hoteles-informatizados.
Fuente: Elaboracion propia,

12 . Conclusiones

El andlisis de las circunstaneias que han
definido la revolucion de las TI, evidencia el
proceso de transformacién que, con su
implicacion, debe sufrir la administracion
empresarial. Esta dindmica de cambio tiene
uno de sus principales estimulos en los
llamados communications-intensive
mformation systems (CIIS).

Estos sistemas interorganizativos estan
teniendo una amphia difusion en el negocio
turistico, especialmente con los modernos
"Central Reservations Systems” (CRS). Dadas
las implicaciones estratégicas de estos sitenas,
se desarrollé entre la hoteleria valenciana un
estudio empirico dirigido a contrastar los
niveles de informatizacién y las actitudes y
problemas surgidos en la gestion de las T1

El sector hotelero valenciano presenta un nivel
de informatizacién significativo, aungue el
misme estd concentrado en agoellas
aplicactones donde no se genera valor
aitadido. En cambio, existe un preocupante
retraso en la inplementacion de sistemas
computerizados de reservas, asf como en la
informatizacion de la contabilidad para Ia
direccion (gestion de costes y recursos) y de
las relaciones con las agencias de viajes.

Este hecho puede trastucir una planta hotelera
en un estado incipiente de modermizacidn en
T1, que no ha aplicado el coneepto de
Informdtica Estratégica como medio para
ganar ventajas competitivas, Su falta de visién
de la importancia de las redes telemdticas v de
los sistemas de informacién puede plantearles
graves problemas de competitividad,
principalmente con cadenas hoteleras cuyas
experiencias en este terreno levan décadas
con frutos altamente positivos.




Notas

(1) Véase Salerno (1983) para una revisiéon
sucinta de la bibliografia cldsica y un
andlisis de las opiniones de los expertos
acerca de la revolucién informadtica.

(2) Trabajos cldsicos en este sentido son los de
Ackoff (1967) y Keen y Scott-Morton
(1978).

(3). Entre los trabajos fundamentales
creadores de la Teoria de la Informdtica
Estratégica, no debemos olvidar los
siguientes: Parsons, 1983; Benjamin
et.al., 1984; McFarlan, 1985; Porter y
Millar, 1986; Cash y Konsynski, 1986;
Cole, 1986; Bakos y Treacy, 1986;
Somogyi y Galliers, 1987; Warner, 1987;
Picot; 1989; Jackson, 1989; Kaye, 1989;
Beaumont y Sparks, 1990; Cash,
McFarlan y McKenney, 1990)

(4). Para un andlisis de las soluciones
tecnolégicas actualmente disponibles
vease Frison-Roche (1992).

(5). Para una revision de los datos de
implantacién de CRS, véase Beaver
(1992).

(6) Respecto a este dltimo punto hay que
sefialar que la reduccién del tamaiio de la
poblacidn a investigar, debido a las
causas ya apuntadas, aconsejo el
segmentar por provincias (Castellén,
Valencia y Alicante), puesto que si la
segmentacion se realizaba por las dreas
geogrdficas inicialmente consideradas, la
fiabilidad de las reultados disminuiria
considerablemente.

(7) Por otro lado, estas son las principales
dreas origen de problemas en cualquier

proceso de informatizacién. Véanse al
respecto: Allen (1984), Kottemann y
Remus (1987), Raghunathan y King
(1988), y Camisén y Orellana (1989).
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