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RESUMEN

En un entorno globalizado, el turismo se ha convertido en una industria intensiva en informacion y por tanto en
una industria intensiva en la utilizacién de tecnologia, como medio para la gestién adecuada de dicha

informacion y la generacion de conocimiento.

En el presente articulo, se presentan los resultados de la investigacion llevada a cabo en los hoteles de 3,4y 5
estrellas de la Comunidad de Madrid en abril-mayo de 2006. En esta investigacion se realizo un analisis sobre la
inversion en TICs que estaban realizando estos hoteles y los efectos, relacionados con la productividad y calidad,
que dichas inversiones producian y, entre otras, se llegd a la conclusién de la importancia de la conectividad

entre TICs, para la generacion de efectos positivos que incluso pueden ser origen de ventajas competitivas.

Se exponen los datos sobre la utilizacion de las siguientes TICs: Gestion Hotelera o Property Management
System (PMS), Sistema de Centralizacion de Reservas o Central Reservation Systems (CRS), Software para
Customer Relationship Management (CRM), y Software para Yield & Revenue Management (Y&RM). A
continuacion se analiza el tipo de conectividad existente entre las mismas, con el objetivo de analizar hasta que

punto, la gestion de la informacién, tan importante hoy en dia, se esta realizando de forma adecuada.

También se realiza una segmentacion por tipo de propiedad del hotel (cadena o independiente) y categoria del
hotel con el objetivo de identificar cuales son las variables que determinan la inversién y la conectividad entre
TICs.

PALABRAS CLAVE: TICs, conectividad, Yield Management, CRS, CRM.

ABSTRACT

In a globalize world tourism has become an intensive information user and as a consequence an intensive user of
technology. This article shows the results of a research developed in may 2006 in the 3, 4 and 5 stars hotels of
Madrid in order to evaluate their investment in Information and Communication Technologies (ICTs) and its
effects in improving their competitiveness. One of the most important conclusions of this study was that though
investing in technology was a key instrument for the improvement of quality and productivity, it was not
enough, and that connectivity between ICTs was very important to outperform the effects of this important

investments.
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The ICTs which availability and connectivity will be analyzed will be the software for: Property Management
System (PMS), Central Reservation Systems (CRS), Customer Relationship Management (CRM) and Yield &
Revenue Management (Y &RM).

A segmentation based on the relation between type of property (hotel chain or independent hotels) and the
category of the hotels will be made in order to discover the variables that determine the tendency to invest or not

in ICTs and connectivity.
KEYWORDS: connectivity, Yield Management, CRS, CRM.

1. INTRODUCCION

En una era denominada por Peter F. Drucker la “era del conocimiento”, donde Nonaka (1991) considera que
dado el entorno en el que operan las empresas, el conocimiento se convierte en la Gnica fuente de ventajas
competitivas duraderas, y donde el incremento de la globalizacién y de la competencia en los mercados, ha
generado la necesidad de innovar, cambiando o mejorando el proceso de produccién y ofreciendo nuevos o
mejorados productos y servicios, hay numerosas preguntas, que se plantean en la actividad turistica, que
requieren respuesta: ;qué nuevos servicios o productos demandan los turistas del siglo XXI?, ¢a qué velocidad
cambian esas necesidades?, ¢qué precio estan dispuestos a pagar?, ;cambian sus necesidades al cambiar su
destino?, ¢en base a que caracteristicas se pueden crear grupos de turistas con necesidades y expectativas
similares?, en definitiva ;como “generar valor” para el cliente y ser mas competitivo en el entorno actual?.
Numerosas preguntas que Unicamente se pueden responder a través de la captura, almacenamiento y analisis de

la informacion y la creacion de conocimiento.

Rufin Moreno (2002), afirma que todas aquellas empresas para las cuales la gestion de la informacién es una
prioridad, como es el caso de las empresas turisticas, utilizan como minimo, un ordenador y otros elementos
tecnoldgicos ya que, cada vez en mayor medida, el método mas econdmico de procesar informacion en un
tiempo oportuno y con calidad suficiente, es la tecnologia, y méas en concreto las Tecnologias de la Informacion

y la Comunicacion (TICs).

Las TICs son una innovacion tecnoldgica basica para la gestion de las empresas (turisticas y no turisticas) por su
capacidad de gestionar los bienes mas preciados, la informacién y el conocimiento; por su capacidad para poner
en comunicacién personas, empresas, software, etc.; y por su capacidad para ofrecer nuevos productos y

servicios demandados por los clientes.

En el presente articulo se analizard la utilizacion de TICs innovadoras en la gestion de la informacion y
conocimiento de las empresas hoteleras, investigando el caso concreto de los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas de la
Comunidad de Madrid (CAM). Para ello, se presentan los datos de una investigacion llevada a cabo entre abril y
mayo de 2006, que entre otros aspectos examinaba la disponibilidad de tecnologias innovadoras en la gestion de
la informacidn turistica: Software de Gestion Hotelera o Property Management System (PMS), Sistema de
Centralizacién de Reservas o Central Reservation Systems (CRS), Software para Customer Relationship
Management (CRM), y Software para Yield & Revenue Management (Y &RM).



Pero no se analizaba Gnicamente la inversion tecnolégica realizada, sino también se tenia en cuenta el tipo de
hoteles en las que se aplica y sobre todo la conectividad entre las distintas tecnologias, ya que sera esta
conectividad la que, en ultima instancia, permita una gestion eficaz y eficiente de la informacién. Todo esto con
el objetivo se comprender como se estan enfrentando las empresas madrilefias al incremento de la competencia 'y

a la necesidad de de gestionar la informacion, de forma adecuada, para mantenerse en el mercado.

A continuacion se definiran las TICs analizadas y se presentara una breve revision de la literatura que muestra la
importancia de la inversion en TICs y su conectividad, para el mantenimiento de la competencia en el sector
hotelero, ademas de las caracteristicas internas y externas a los hoteles, que potencian o inhiben la inversion en
estas tecnologias. Por Gltimo, se presentara la situacién general a la que se enfrenta el sector hotelero madrilefio
y los resultados de la investigacion sobre la utilizacién de TICs para la gestion de la informacion y el

conocimiento.

2. LAUTILIZACION DE TECNOLOGIA EN LOS HOTELES

Como se ha seflalado anteriormente, el estudio se centra en el analisis de las siguientes TICs esenciales para una

gestion adecuada de la informacion.

Software de Gestidon Hotelera o Property Management System (PMS)

Son programas informaticos o software que facilitan la gestion diaria de los alojamientos turisticos (hoteles,
apartamentos, etc.). El objetivo de un PMS es la automatizacion de ciertos procesos desarrollados para la
prestacion de servicios hoteleros, que podemos dividir en dos tipos: (1) Gestion de “back —office”: reservas de
los clientes, contratos con agencias de intermediacién, gestion comercial, de RRHH, financiera, contable, etc.;

(2) Gestion “front-office”: recepcidn, conexiones telefonicas, facturacion, supervision nocturna, gobernanta, etc.

Sistema de Centralizacion de Reservas o Central Reservation Systems (CRS)

Es una ubicacién central que controla y actualiza adecuadamente el inventario de habitaciones y precios. La
mayor parte de las oficinas de reserva centralizadas, utilizan los sistemas de reserva por ordenador para
almacenar y procesar las reservas (Jafari, 2000), que suelen estar vinculadas a GDS, IDSs, call centers, etc.

Los CRSs permiten a los hoteles: alimentar automaticamente la disponibilidad de habitaciones y precios en los
distintos canales de distribucion; cerrar ventas; colocar ofertas y promociones; y realizar una comercializacion

distinta y personalizada por canal.

La informacion generada por estos canales de distribucion, permite el control de la oferta y la demanda y por
tanto la maximizacion del precio de venta y de la venta por cada canal. Pero para ello el CRS debe actualizarse a
medida que los canales de distribucion evolucionan y la tecnologia permite la aparicion de nuevos canales y la
mejora de la conectividad entre hoteles, intermediarios y clientes finales. En términos generales los CRS se
deben de comunicar con:

= Pagina web hotel / cadena hotelera

= Global Distribution Systems (GDSs) (Ej. Amadeus, Galileo, etc.)

= Canales de Distribucién en Internet o Internet Distribution Systems (IDSs) (Ej. www.expedia.com,

www.ratestogo.com, www.rumbo.com, www.lastminute.com, etc.)

= Otras centrales de reservas:

0 Consorcios de Empresas Independientes (Ej. Hotusa, El Corte Inglés, Transhotel, etc.)
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0 Compaiiias de Representacion (Ej. Utell, Keytell, Summit, Leading Hotels of the World, etc.)
o Etc.
= Otros (Ej. Call Center, etc.).

En los Gltimos afios se ha producido un incremento exponencial en el nimero de canales de distribucién y tal y
como apunta O Connor (2003) la ventaja competitiva de un hotel ya no radica en su producto si no en la gestion
de sus canales de distribucién. Por ambas razones el CRS se ha convertido, sobre todo para las cadenas hoteleras,

en un factor clave para la gestion de un hotel.

Gestion de la Relacion con el Cliente o Customer Relationship Management (CRM)

El concepto de CRM surgi6 a mediados de los noventa cuando la fidelizacion de los clientes, capt6 la atencion
de las empresas, aunque la aparicion de Internet ha favorecido su desarrollo, por la facilidad de acceso a la

informacion.

Actualmente, existe una gran confusion a la hora de definir CRM, al igual que sucede con otras herramientas de
gestion como el Y&RM, se cae en el error de utilizar el término CRM tanto para designar la estrategia de
negocio como su software. Otras veces, se confunde el concepto de CRM, con una de sus herramientas
principales que es el Data Minning (proceso de captacién de datos) o el Data Warehouse (proceso de
almacenamiento de datos) y en otras ocasiones, la misma confusion surge cuando se habla de Marketing

Relacional.

Son numerosas las definiciones de CRM que podemos encontrar y Talén (2006) define el CRM como:
“una estrategia de negocio basada en una filosofia y cultura orientada al cliente cuyo principal

objetivo es la seleccidn y gestion del mismo con el fin de optimizar su valor a largo plazo™.

Su objetivo principal es obtener informacion estratégica para conocer quienes son sus clientes y donde se
encuentran, de esta manera se podran establecer comunicaciones personalizadas para lograr la fidelizacion de los
mismos y por otro lado, este conocimiento facilitara la adecuacién de nuestro producto, a una demanda variable.

En esta investigacion se analizara la disponibilidad de software que facilite la gestion del CRM.

Yield & Revenue Management (Y &RM)

El concepto de Y&RM generalmente aceptado es el de Kimes (1997) “un método de apoyo que permite a la
empresa vender el ndmero de unidades adecuadas, al tipo de consumidor conveniente, en el momento preciso y
al precio pertinente”. El problema proviene, por tanto, de determinar la cantidad a vender, el precio y el

segmento de mercado adecuado”.

Segun Jones (2000) la implantacion de Y&RM mejora las actuaciones empresariales desde tres puntos de vista:
(1) en el conocimiento que tenemos de nuestro cliente; (2) en la gestién de la informacién, permitiendo
incrementar la eficiencia a la hora de manipular datos y crear estimaciones de demanda, que permitan ajustar los

precios; y (3) en la prevision de los efectos de los cambios en reservas.

Los efectos positivos de la utilizacion de Y&RM son evidentes a medio plazo (Jones, 2000) y distribuidores de

este tipo de herramientas, aseguran que puede incrementar entre un 3,5y un 5 por ciento, el precio medio por



habitacién en los primeros doce meses (Goymour, 1995) y RM System habla de aumentos de ventas entre el 3 y

8 por ciento y del 50 al 100 por ciento del beneficio.

Aunque para Gonzélez, Taldn y Figueroa (2004), en el sector hotelero espafiol existen dos dificultades afiadidas
para la implementacion del Y&RM: (1) dificultad de variar el modelo de gestidn tradicional de las reservas en el

personal y (2) clientela no habituada a esta practica. Afortunadamente, esto esta cambiando.

3. LA IMPORTANCIA DE LA CONECTIVIDAD: LA NECESIDAD DE
INFORMACION Y DE TICS EN EL SECTOR TURISTICO-HOTELERO

Para Sheldon (1997), el turismo es uno de los sectores econémicos y sociales con mayor orientacién hacia la
informacion y por ello no ha sido ajeno al fenémeno de la adopcion de innovaciones relacionadas con las TICs,
al estar fuertemente sometido a la influencia de las mismas, llegando a convertirse en una industria intensiva en
tecnologia (John et al, 1999).

Las razones por las que la informacién se puede convertir en una ventaja competitiva, segin Piccoli (2006) son,
en primer lugar que la informacion es costosa de producir, pero barata de reproducir y de distribuir y en segundo

lugar, que la informacién no desaparece cuando es consumida.

En lo que se refiere a la utilizacion de TICs, parece que existe una relacién positiva entre el incremento de la
inversion en TIC’s y el de la productividad, la calidad y por tanto la competitividad. Trabajos recientes
(Schanovic, J. y Miroslav, Z. (1997); Sancho Pérez, A. y Maset Llaudes, A. (2002), Marin Carrillo (2002) y
otros) sefialan que las inversiones en TICs han conducido a incrementos de la calidad de los productos y
servicios ofertados, han eliminado las distancias entre los distintos agentes y han generado puestos de trabajo de
mayor cualificacion. Asimismo, han mejorado los sistemas de toma de decisiones y han facilitado la
comunicacion directa con el cliente y por consiguiente, un acceso a un mercado mas amplio y alejado que pueda

solucionar en parte los problemas de estacionalidad e intermediacién que caracteriza al sector.

Sin embargo, dicha relacién ha sido muy discutida en los Ultimos afios y es de generalizada aceptacion el hecho
de que la inversion en TICs no es suficiente para ver resultados positivos, ya que tal y como apunta el PICTE
2000, es necesario crear una cultura corporativa adecuada, disefiar una calidad de servicio 6ptima, poner la
tecnologia al servicio de la calidad, seleccionar y formar adecuadamente al personal, asi como implementar

sistemas de mejora de la calidad permanentemente y, como se vera mas adelante, conectar las TICs entre si.

El disponer de estas tecnologias es una condicidn necesaria pero no suficiente, siendo la conectividad entre las
mismas un factor de maxima importancia. Ahi radican las verdaderas ventajas competitivas y no en tener las
TICs mas potentes y mas innovadoras del mercado. El objetivo Gltimo de la conectividad entre tecnologias debe
ser la generacion del dato Unico, o base de datos Unica, compartida por todas las TICs utilizadas y esto provoca:
- Eficiencia en el proceso de recogida de informacion, ya que se evita el coste de tener que introducir el
mismo dato en varias TICs y el coste de las equivocaciones.
- Sedispone de informacién a tiempo real, por lo que se agiliza la toma de decisiones.
- Seincrementan las fuentes de donde obtenemos la informacidn, lo que posibilita la mejora de la gestién
de nuestro hotel a través del mejor conocimiento del cliente, la gestion de disponibilidad y precios a

tiempo real en funcion de la variacion de la demanda, el ahorro de costes, etc.
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En el estudio de Sigala (2003), se analiz6 la utilizacién de TICs en hoteles de tres estrellas de Reino Unido y se
realizéd un analisis a tres niveles: (1) disponibilidad de TICs; (2) conectividad de las TICs con el PMS; y
sofisticacion en el uso de TICs que pudiesen suponer factores criticos de éxito (TICs CS): PMS, pégina web,
Intranet, e-mail, Extranet, y datawarehouse. El andlisis de los resultados de las encuestas mostraba mayor
productividad en los hoteles que utilizaban TICs y estaban conectados con el PMS que los que no las utilizaban.

En el caso de las TICs CS, el indice de correlacion de Pearson y la t de student de las TICs CS, demostraban que
los hoteles que utilizaban el PMS y la gestion de bases de datos de clientes para actividades de informacion y
transformacion, alcanzaban indices de productividad muchisimo mayores que aquellos hoteles que Unicamente

utilizaban las TICs para la automatizacién de actividades.

Otro caso claro de la importancia en la conectividad es la relacion entre el Y&RM y el CRM. Su vinculacién es
bi-direccional: el marketing aporta parte de la informacion de la que se nutre el Y&RM para establecer la
estructura tarifaria y la toma de decisiones. Se podria decir que el marketing “atrae clientes” el Y&RM

“selecciona los mejores” en cada situacion.

Pero como se vera a continuacion, unos hoteles estan invirtiendo mas que otros en TICs y mas en un tipo de
tecnologia que en otra. Esto se debe a dos aspectos basicos. En primer lugar, las caracteristicas internas del hotel
(categoria, relacion con cadenas hoteleras, tamafio, localizacion, etc.) y en segundo lugar, de las caracteristicas

de la propia tecnologia implementada.

La revision de la literatura sobre las caracteristicas de los hoteles que invierten mas en tecnologia, se puede
resumir en las siguientes aportaciones:

» Localizacién geografica (Sahadev, 2005): distingue una localizacion geografica de otra en funcion del
tipo de cliente (si proviene de zonas con alta implementacion de TICs); relacion oferta-demanda y como
consecuencia, intensidad de la competencia.

= Categoria del hotel: Namasiyavam (2000), argument6 que en funcion de la categoria se deciden por
una tipologia de TICs y otras, mientras que Marin Carrillo (2000) y Sahadev (2005), consideran que a
mayor categoria mayor intensidad de inversion en TICs.

» Namasiyavam (2000) y Marin Carrillo (2002), consideran que formar parte de cadena hotelera,
fomenta la inversion en TICs.

=  Con respecto a las caracteristicas del hotel, segln (Sahadev, 2005): a menor nimero de habitaciones
mayor inversién en TICs; a mayor cantidad de servicios ofrecidos en el hotel, mayor inversion en TICs;

y a menor antigiliedad de los hoteles, mayor inversion en TICs.

En el caso de las caracteristicas de las TICs, segin Namasivayam (2000) los factores que determinaron la
implantacion de las TICs en el alojamiento en EEUU fueron: (1)las ventajas obtenidas de la implantacién de esa
innovacion o TIC, que puede ser tanto econdmica como de prestigio; (2) la compatibilidad con la estrategia de la
empresa y su organizacion; (3) la complejidad percibida; (4) la facilidad para probar anteriormente los efectos de

la su utilizacion; y por Gltimo (5) la visibilidad que tiene la adopcion de esa tecnologia.



4. EL CASO DE LOS HOTELES DE 3, 4 Y 5 ESTRELLAS DE LA COMUNIDAD
AUTONOMA DE MADRID

Entorno competitivo en la Comunidad de Madrid

La evolucién del mercado hotelero de la Comunidad Auténoma de Madrid, viene marcado por una serie de

tendencias presentes en el mercado turistico mundial y particularmente el espafiol

Por el lado de la DEMANDA destaca, en primer lugar el crecimiento de los flujos turisticos internacionales y
nacionales. Segin FRONTUR, entre 1999 y 2004, el nimero de turistas extranjeros que visitaban Madrid se ha
incrementado en un 22%. En el caso de turismo nacional segin FAMILITUR, el nimero de viajes turisticos de
los espafioles a la CAM se ha incrementado en los Gltimos cinco afios, representando el 5,5% del total de viajes
en 1999 al 6% en 2004.

Pero también han tenido efectos importantes, los cambios en las motivaciones y expectativas de los turistas, con
un interés por la busqueda de “experiencias individualizadas™, derivadas de una sofisticacion en las demandas de
los turistas y el desarrollo del turismo de interior y el turismo de reuniones, con los consecuentes efectos
positivos para Madrid, como destino turistico. Debido a estos cambios, se ha producido un incremento en la
complejidad del producto turistico y la innovacion tecnolégica se ha convertido en un elemento fundamental, de
cara a la creacion de esos “productos individualizados” que demandan los clientes. Diferenciacion,

especializacion y calidad de servicio, son las bases para el desarrollo de estrategias competitivas.

Por el lado de la OFERTA, destaca el incremento del nimero de hoteles a lo largo de toda la geografia espafiola
gue también se ha producido en Madrid, sobre todo a raiz de la posibilidad de que se celebrasen las Olimpiadas
en el 2012 y el nimero elevado de empresas inmobiliarias que han decidido entrar en el negocio. Segln datos de
la Asociacion Empresarial hotelera de Madrid y MAZARS, la disponibilidad de habitaciones se ha incrementado
un 42% (22.510 habitaciones en 2000 y 31.925 habitaciones en 2005), siendo los hoteles de 5 estrellas los que
mas se han crecido en disponibilidad de habitaciones, con un incremento del 106%, siendo los hostales y moteles
de la CAM, los alojamientos turisticos que mas han disminuido. También se debe tener en cuenta, las cotas
crecientes de concentracién empresarial, internacionalizacién de las actividades de los grupos empresariales

hoteleros.

En definitiva, se observa como la demanda se ha incrementado, pero la oferta la ha superado, por lo que se han

producido el consecuente incremento del nivel competitivo del sector hotelero madrilefio.

Caracteristicas de la muestra analizada

La poblacion analizada esta compuesta por los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas de aquellos municipios de la
Comunidad de Madrid con mas de 35.000 habitantes (Madrid, Alcald de Henares; Fuenlabrada, Leganés,
Alcorcon, Getafe, Torrejon de Ardoz, Alcobendas, Parla, Coslada, Pozuelo de Alarcon, Rozas de Madrid (Las),
San Sebastian de los Reyes, Majadahonda, Collado Villalba, Rivas-Vaciamadrid, Aranjuez, Arganda del Rey,
Tres Cantos, Pinto, Boadilla del Monte).



Con respecto a la muestra, se observa en la tabla 1, que se analiza el 46% de la poblacién total de hoteles de 3, 4
y 5 estrellas, llegando hasta el 50% de los hoteles de 5 estrellas, lo cual es un porcentaje muy elevando. En el
caso del tipo de propiedad el estudio analiza el 53,5% de los hoteles pertenecientes a cadenas hoteleras y el 12%
de los hoteles independientes.

Tabla 1. Analisis Poblacidon y Muestra de la CAM

Anédlisis Poblacion Hoteles CAM Analisis Muestra Hoteles CAM
Porcentaje con
respecto a la Porcentaje /
N° Estrellas Frecuencia Porcentaje Frecuencia poblacion total muestra
3 81 42% 38 47% 43%
4 85 44% 34 40% 39%
5 20 10% 10 50% 11%
Perdidos 6 3% 6 100% 7%
Total 192 100% 88 46% 100%
Anadlisis Poblacion Hoteles CAM Anadlisis Muestra Hoteles CAM
Tipo de _ _ _ Porcentaje con Porcentaje /
Propiedad Frecuencia Porcentaje Frecuencia respecto- ala total muestra
poblacion
Cadena Hotelera 157 82% 81 53,5% 95%
Independiente 34 18% 4 12% 5%
Perdidos 1 0,5% 0 0% 0%
Total 192 100% 85 46% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Implementacion de TICs en hoteles

En lo que se refiere al nivel de implantacién de TICs, en primer lugar se analizara la disponibilidad de PMS,
CRS y CRM vy la segmentacion en funcién de la categoria y el tipo de propiedad y separadamente se realizara el
analisis para la aplicacion de la filosofia de Y&RM, Revenue Management y su software, clasificandolo, de
nuevo, en funcion de la categoria del hotel y el tipo de propiedad.

Se observa en los datos a nivel hoteles del grafico 1, que el PMS, es la tecnologia mas implantada (100% de los
hoteles), lo cual resulta evidente si se tiene en cuenta que esta tecnologia, aunque con funcionalidades muy
béasicas, es utilizada desde los afios setenta en Espafia. EI CRS, tiene el nivel de implementacion mas alto, tras el

PMS, estando en el 88,5% de los hoteles y con respecto al CRM, esta disponible en el 76% de los hoteles.

Si toda informacién, se segmenta en funcion del tipo de propiedad, es decir si existe algan tipo de relacion con
una cadena hotelera (propiedad, alquiler, franquicia o gestion) o se trata de un hotel independiente, se observa en
el grafico 2, que el CRS esta presente en el 90,4% de los hoteles de cadenas hoteleras y en el 50% de los hoteles
independientes. Una de las razones para este mayor nivel de implantacién en las cadenas hoteleras es

consecuencia de lo que apuntan autores como Marin Carrillo (2002) y Sahadev (2005), sobre la mayor inversion
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en TICs de las cadenas frente a los hoteles independientes. Un CRS supone una inversion muy elevada que se
amortiza mas rapidamente cuando su utilizacién se distribuye entre un grupo de hoteles e incluso permite el

aprovechamiento de sinergias a través de la comercializacién de toda una zona turistica, como puede ser Madrid.

En el caso del CRM, su utilizacion es del 88,7% en los hoteles pertenecientes a cadenas hoteleras y Gnicamente
del 25% en el caso de hoteles independientes. EI CRM es una filosofia ampliamente extendida pero la
implementacion de su software no siempre ha tenido los resultados esperados y, al igual que el CRS, su coste es
bastante elevando, por lo que los hoteles independientes, tienen mas reticencias a la hora de invertir en esta TICs.
A pesar de la baja implementacién del CRM, es una herramienta que tiene numerosas ventajas y que la aparicion

de herramientas desarrolladas especificamente para los hoteles independientes va a favorecer su implementacion.

Un anélisis a nivel categoria del hotel (grafico 3) muestra como los hoteles de 5 estrellas son siempre los que
tienen mayor nivel de implantacién de estas TICs, siendo la mas utilizada el CRS (100%), seguido por el CRM
(80%). En el caso de los hoteles de 4 y 3 estrellas, los CRS son mas utilizados en el caso de los hoteles de 3
estrellas y los CRM en el caso de los hoteles de 4. Aqui se deben recordar las afirmaciones de Marin Carrillo
(2000) y Sahadev (2005), que consideran que a mayor categoria mayor intensidad de inversion en TICs y las
Namasiyavam (2000) segun las cuales en funcidén de la categoria se deciden por una tipologia de TICs u otras.
Claramente los hoteles de 5 estrellas, estan invirtiendo mas en estas TICs, por la necesidad de mantenerse a la
cabeza en inversion tecnolégica que le permita conocer mejor las necesidades de sus clientes y estar disponibles
en la mayor cantidad posible de canales a tiempo real. En el caso de las diferencias entre hoteles de 3 y 4
estrellas, se consideran diferencias muy pequefias que se pueden deber a la composicion de la muestra, pero la
mayor competencia que hay a nivel de hoteles de 4 estrellas puede estar provocando que estos hoteles inviertan

mas en CRM para la fidelizacion de sus clientes.

Grafico 1. Disponibilidad de TICs en hoteles
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 2: Disponibilidad de TICs en funcién del tipo de propiedad
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Gréfico 3. Disponibilidad de TICs en funcion de la categoria del hotel.
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Fuente: Elaboracion propia

El caso del Y&RM, es un tema de vital importancia debido a que es una filosofia de reciente aparicion en Espafia
y con resultados muy positivos en hoteles a lo largo de todo el mundo. Como se puede observar en el grafico 4,
Unicamente el 12,5% de los hoteles dispone de software para la gestién de Y&RM, mientras que el 97% de los
hoteles consideran que estdn poniendo en marcha actividades de Y&RM vy el 74% dispone de la figura de
Revenue Manager. La razon, para la baja tasa de implementacion del software, se debe a que es una tecnologia
ampliamente utilizada en EEUU, pero recientemente aterrizada en Espafia. Por otra parte, supone una inversion
muy alta y los resultados tardan unos dos afios en poder verse, ademas de s6lo compensar en el caso de hoteles
grandes e incluso Unicamente a nivel cadena. En esta area también se estan realizando aplicaciones a nivel

regién-ciudad.

Un analisis en funcién del tipo de propiedad, muestra como el 100% de los hoteles de cadena desarrolla
actividades de Y&RM, mientras que Unicamente lo hacen el 50% de los hoteles independientes Un porcentaje
importante (78%) de los hoteles de cadena disponen de Revenue Manager y ninguno de los hoteles
independientes. El 76% de los hoteles de cadena realizan reuniones semanales, mientras que los hoteles
independientes lo hacen en el 25% de los casos y, por Ultimo, exclusivamente los hoteles de cadenas tiene

software de Y&RM , aunque sélo en el 13% de los casos (ver gréafico 5).
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Segmentando via categoria del hotel no parece que exista ninguna relacion entre las acciones de Y&RM y la
categoria del hotel, aunque en el caso de la disponibilidad de software son los hoteles de 5 estrellas los que mas
tienden a disponer del software en cuestion, con un 50% de los casos frente al 11% y 6% de los hoteles de 3y 4

estrellas respectivamente (ver gréafico 6).

Gréfico 4. Actividades y software para gestion Y&RM.
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Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 5. Acciones de Y&RM vy software en funcién de tipo de propiedad
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Gréfico 6. Acciones de Y&RM vy software en funcidn de categoria del hotel
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Conectividad entre TICs

En lo que se refiere a las conectividades entre las distintas TICs utilizadas, la disponibilidad de CRS es
importante, pero mas importante es con que canales de distribucion se conecta y que tipo de conexion utilizan.
En este caso la gama de conectividades varia mucho (ver tabla 2), segln la estrategia de las cadenas, siendo las
paginas web propias de los hoteles, los GDSs y los Call Center, los que mayor nivel de conectividad tienen,
mientras que los IDSs, Centrales de Reservas y Compafiias de Representacion, tienen niveles mas bajos, segin
los propios hoteleros, porque estos canales no disponen de la tecnologia necesaria para crear la conectividad

adecuada.

Seria interesante segmentar en funcion del tipo de propiedad ya que se considera que son las cadenas hoteleras
las que, debido a su capacidad de buscar sinergias y economias de escala, mas puede invertir mas en tecnologias
gue mejoren la gestion de los multiples canales de distribucion electrénicos y no electrénicos que se encuentran
las empresas, pero no es posible ya que Unicamente respondieron a esta cuestion 2 hoteles independientes (50%

de la muestra) por lo que los resultados no serian comparables.

Tabla 2. Conectividad CRS con canales de distribucién

) Centrales de Cia
% Pagina GDSs / . Call Center
Reservas / IDSs / Total | Representacion
Web / Total Total / Total
Total / Total
Conexion a
] 69% 60% 68% 44% 37,5% 66%
tiempo real
Conexion pero
no a tiempo 0% 1% 0% 1% 3% 1%
real
No hay
= 0% 8% 1% 24% 14% 2%
conexion
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Perdidos 31% 30% 31% 31% 45,5% 31%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3 se observa que la conectividad del CRS con el PMS, en el 44% de los casos se produce a tiempo
real, ya que en el 44% de los hoteles el CRS y el PMS pertenecen al mismo proveedor. En el caso del software
de CRM, el 74% de los casos tiene conectividad a tiempo real con el PMS, porcentaje muy elevado, debido a que
su desarrollo se basa en la informacion aportada por el propio PMS. Por Gltimo, el software de Y&RM, en el
36% de los hoteles, existe de algun tipo de conectividad entre el software de Y&RM y el PMS, mientras que el

64% de los casos no habia conectividad alguna.

Se considera determinante del tipo de conectividad existente en los hoteles, el tipo de propiedad del hotel, ya que
la busqueda de sinergias y la necesidad de gestion de la informacién hacen necesaria la centralizacion de
informacion para generar el conocimiento necesario y mejorar los procesos de toma de decisiones a nivel cadena.
Los hoteles independientes que disponen de CRS, en ninguno de los casos disponen de conectividad con el PMS
y en el caso del CRM pertenecen al PMS en el 100% de los casos. Esto contrasta con los hoteles pertenecientes a
cadenas que combinan los tres tipos de conectividad y con un porcentaje de conectividad, a tiempo real, mucho

mas elevado (ver gréfico 7).

Tabla 3. Conectividad del CRS, software CRM y software Y&RM - PMS

o Conectividad software CRM - [ Conectividad software Y&RM —
Conectividad CRS - PMS
PMS PMS
%o sobre total % sobre total % sobre total
N° hoteles N° hoteles N° hoteles
hoteles con CRS hoteles con CRM hoteles con Y&RM
Pertenece al
33 44% 3 4% 1 9%
PMS
Conexion a
) 0 0% 48 70% 2 18%
tiempo real
Conexién pero
] 18 24% 16 23% 1 9%
no a tiempo real
No hay
. 21 28% 1 1% 7 64%
conexion
NS /NC 3 4% 1 1% 0 0%
Total Hoteles
75 100% 69 100% 11 100%
con Software

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 7. Tipo de conectividad con PMS en funcién del tipo de propiedad
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CONCLUSIONES

Las caracteristicas de Madrid como destino turistico y el incremento importante de la competitividad que se esta
produciendo en este mercado, ha hecho necesaria la innovacién tecnoldgica para mejorar el conocimiento sobre

las necesidades de los clientes y sus habitos de consumo, y la gestion adecuada de la informacién generada.

Que las empresas hoteleras estan invirtiendo en TICs, para ofrecérsela a sus clientes y para mejorar la gestion de
sus negocios, es un hecho cominmente aceptado, pero se ha visto en este estudio, que dicha inversion se ve
influenciada por el tipo de propiedad y la categoria de cada uno de los hoteles, ya que las estrategias de
inversién, aungque con elementos en comun, son diferentes. Las cadenas hoteleras estan invirtiendo mas que los

hoteles y las categorias de dichos hoteles influyen en el tipo de tecnologia a implementar

Por Gltimo, no solo las caracteristicas del hotel y su entorno determinan el nivel de inversion tecnoldgica, sino
gue también y como apunta Namasivayam (2000), influiran las caracteristicas de la propia tecnologia. En el caso
del PMS, su implantacion ha llegado al 100% de los hoteles, ya que es una tecnologia utilizada en los hoteles
desde los afios setenta, por lo que sus ventajas, han quedado ampliamente demostradas. En el caso de CRM y
CRS, su implantacion es elevada debido a que ofrecen ventajas claras para la gestion del hotel pueden verse
rapidamente y son compatibles con otras tecnologias ya utilizadas, pero son herramientas complejas a la hora de
implantarse. EI Y&RM es la tecnologia menos utilizada por la simple razén de que cumple con pocos de los

criterios apuntados por Namasivayam.

AUn asi, se puede afirmar que los hoteles madrilefios, aunque tiene todavia mucho trabajo por hacer al respecto,
estan realizando un enorme esfuerzo en innovacién tecnolégica y que segln la informacién recabada durante la

investigacion se incrementara a partir del 2006.
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