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LAS TIC (Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones)
COMO ESTRATEGIA PARA LA INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

Information and Communication Technology Strategy in the Hospitality Industry

RESUMEN

Este documento mira la importancia estratégica cada vez mayor de las
tecnologias de informacién y de las comunicaciones (TIC) en la industria de la
hospitalidad. En las Gltimas cuatro décadas, la industria de la hospitalidad ha
experimentado cambios dramaticos como resultado de innovaciones y de
progresos de la tecnologia. Uno podria discutir facilmente que el negocio haya
llegado a ser mucho mas complejo, sofisticado e intensivo en costos con la
evolucion y la adopcién de la tecnologia a través de la industria. Hoy, es seguro
decir que la tecnologia y los negocios son inseparables.

PALABRAS CLAVES: Cadena de valor, hospitalidad, Modelo de Co-
alineacion, TIC-Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones.

ABSTRACT

This paper looks at the growing strategic importance of technology, specifically
information and communication technology (ICT) in the hospitality industry.
Over the past four decades, the hospitality industry has undergone dramatic
changes as a result of technology innovations and developments. One could
easily argue that the business has become much more complex, sophisticated,
and cost-intensive with the evolution and adoption of technology throughout the
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1. INTRODUCCION

En un sentido amplio, el termino Industria de la
Hospitalidad se refiere a un grupo relacionado con el
turismo, el entrenamiento, el transporte y el hospedaje,
que incluyen, entre otros, cruceros, lineas aéreas, trenes,
compafifas arrendadoras de autos y operadores de
excursiones.

Sin embargo los dos principales segmentos son la
Industria Hotelera y la Industria de Alimentos vy
Bebidas.En la actualidad, la industria hotelera es una de
las de mayor crecimiento a nivel mundial. Los
establecimientos del hospedaje, abarcan hoteles, centros
de convenciones, resorts, moteles y posadas forman la
industria de gran crecimiento a nivel mundial.

Este estudio es para determinar los criterios de inversion
y los procesos pertinentes de toma de decisiones para los
sistemas mundiales de distribucion en los hoteles. Este
repaso de literatura presenta tres areas de énfasis. La
primera se basa en el ambito de la gestion estratégica. El

Today, it is safe to say that technology and the business are
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tema general y tedrico de este estudio es el principio de
alineacion. En pocas palabras, este principio sugiere que
si una empresa entiende el ambiente de acontecimientos
que afectan su negocio y la configuracion del futuro de su
industria, desarrolla sus planes y estrategias a fin de
aprovechar estas oportunidades del entorno y minimizar
todas las amenazas, asigna adecuadamente y alinea sus
recursos (por ejemplo, personas, capital, tecnologia, etc.)
a través de la inversion coherente, para crear productos y
ofertas de servicios (es decir, métodos competitivos ), se
superan los agentes econémicos del sector y se recibe
ventaja competitiva. La Gltima medida de la ventaja
competitiva es la rentabilidad, que a menudo se describe
en términos de flujo de efectivo por accion.

Hoy se puede afirmar que la tecnologia y el negocio son
inseparables, estan interrelacionados con una co-
depenencia que se ha convertido en un factor critico de
éxito de la industria de la hospitalidad.

Como los negocios se vuelven mas digitales y las
sociedades mas conectadas, las organizaciones hoteleras
deben contar con cada vez mas entidades externas para
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ayudar en la entrega de uno o mas componentes de la
propuesta de servicio. El paradigma resultante resulta ser
un paso a la economia transaccional. La organizacion
econémica, la gestion publica en red entre entidades, y
los costos de transaccién son cada vez mas importantes
para la competitividad y la viabilidad a largo plazo de
una empresa.

El sistema hotelero y de hospitalidad es tal vez uno de los
ambientes de negocios mas complejos —dado el volumen
de transacciones, la velocidad en que deben ser
procesadas, la cantidad y volatilidad de los datos, la
dinamica entre el intercambio de informacién y el
proveedor de servicio al cliente, la singularidad de cada
transaccion, el nimero de entidades involucradas, lo
sofisticado de la ldgica y algoritmos utilizados y el
seguimiento y la facturacion de los honorarios y costos.

2. LAS TIC COMO RECURSO NECESARIO Y
DISCIPLINA TRANSVERSAL

Carr [5] cre6 un importante pero polémico debate cuando
hizo la pregunta ¢ Importan las T1? La respuesta es simple
y enfatica “Si” [25]. Connolly y Olsen [11] identifican
las TIC como una de las grandes fuerzas que conducen al
cambio en la industria de la hospitalidad. Cualquier
persona puede observar la nueva distribucién hotelera,
que ha alterado la estructura de costos, con las nuevas
necesidades y requerimiento de los huéspedes, la
presentacion y atencion de los hoteles, la participacion de
intermediarios, forzando en muchos casos a la industria
hotelera a estar a la defensiva[6] [23].
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Figura 2. Las TIC como parte integral del negocio

Hoy en dia, seria virtualmente imposible intentar
funcionar un negocio de la hospitalidad sin ninguna
tecnologia. Sin importar como se usen las TIC, el no
usarlas puede llevar una empresa de la hospitalidad a la
quiebra. En la organizacién moderna de la hospitalidad,
las TIC desempefian un papel importante e integral en
todo su entorno, (ver figura 2). Es decir, las TIC
trascienden en toda la organizacién en forma transversal
superando  todos los limites  organizacionales
tradicionales [22] [11].

CRM

II".I Decision Suppor ElSVBalanced Inteligencia Admini
"'. Systems Score Card Competitiva del Conocimienin
[Ty ]
ol
e
-g \| ERP
Q
a |
3/
o
~ /
' /
/
/
/
|
/

La Compaiiia de Hospitalidad

Figura 1. Portafolio de TIC para una cadena hotelera
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Las TIC frecuentemente son el pegamento que une a
todas las partes dentro de la organizacién y genera un
enlace con el entorno para crear un sentido de
transparencia de negocio [31]. Por lo tanto las TIC han
penetrado y tienen importantes implicaciones dentro de
toda la cadena de valor de las organizaciones [26] [33].
Sélo recientemente, la industria hotelera ha comenzado a
darse cuenta de muchos de estos beneficios y a
considerar el impacto potencial de la tecnologia de la
informacion en la esfera de los servicios para el huésped.

3. EL MODELO DE CO-ALINEACION

Una base comun en el &mbito de la gestion estratégica es
el principio de alineacidn. Esta teoria afirma simplemente
que para que una compafiia sea exitosa, deben estar bien
alineados con las fuerzas que impulsan el cambio en su
entorno empresarial; Debe haber desarrollo subsecuente e
inversion en un portafolio de productos y servicios que
capture y explote estas oportunidades y debe asignar
conscientemente recursos para dichos productos y
servicios a tiempo [12] [32] [2] [35] [34] [19] [24]. En
otras palabras, si una empresa puede identificar
eficientemente oportunidades y amenazas, desarrollar
métodos competitivos apropiados y aplicar recursos
empresariales (los cuales incluyen, capital, personas y
tecnologias informaticas), el rendimiento financiero
mejorara. Este estudio regula la atribucion de recursos
empresariales relacionados con tecnologias informaticas.

Hay multiples medidas de desempefio que pueden ser
considerados cuando se determina el bienestar de una
compafiia, su competitividad y su éxito general en aplicar
el principio de alineacién. Olson y otros [24] sugieren
que la mejor medida es el flujo de efectivo por accion,
una medida de las probabilidades de la empresa. Sus
argumentos apoyan esta métrica, la cual busca un balance
entre las ganancias a largo y corto plazo. El flujo de
efectivo por accién puede ayudar a:

1) Reflejar los flujos de efectivos generados por
inversiones en un ambiente dindmico y complejo.

2) llustrar la eficiencia de la administracion en ambientes
supervisados, eleccion de métodos competitivos y
asignacion de recursos y por lo tanto su capacidad
general para competir; y

3) Demostrar como un negocio usa sus activos para
aumentar el valor de la compafiia, [1] también apoyan el
uso de flujo de caja sobre otras medidas de contabilidad
de la rentabilidad derivadas de la cuenta de resultados,
porque a veces ocultan las practicas corrientes de efectivo
con los gastos que no son en efectivo (por ejemplo,
depreciacion y amortizacion) para crear ganancias 0
pérdidas que se reportan en el estado de ingresos de una
empresa.

El proceso de alineacion ha sido probado y confirmado
en la industria hotelera [18]. Es también soportado por la
literatura de tecnologias informaticas [8] [37] [35] [34]
[17]. No obstante, es dificil comprobar la relacién entre
las inversiones en tecnologias informaticas y el
desempefio de la empresa a partir de los costos y
beneficios generalmente ocurren el diferentes tiempos
[20] [37] [36]. La investigacion de este tema es
claramente mezclada. Algunos estudios sugieren una
relacion negativa y otras estan sin concluir [36].

Por ejemplo, la investigacién de Brynjolfsson y Hitt [3]
provee solo apoyo parcial para las tecnologias
informaticas y el principio de alineacion. Mientras esta
investigacion abarca 370 de las 500 empresas Fortune,
fundamenta correlacion positiva entre las inversiones
tecnoldgicas el incremento de la productividad y el valor
del consumidor, los autores no pudieron relacionar estos
beneficios con negocios de alta rentabilidad debido a los
errores estandar de las medidas utilizadas.

Mahmood y Mann [20] observaron resultados similares
en su estudio de las 100 empresas incluidas en
ComputerWorld lista de 100. Algunas explicaciones
incluyen incidentes de inversiones no productivas,
factores confusos, costos ocultos, datos no confiables,
medidas err6neas, un gran intervalo de tiempo entre la
implementacion y la realizacion del proyecto, falta de
definiciébn comudn acerca de lo que constituye o esta
incluido en una inversién de tecnologias informaticas,
falta de estandares en como las inversiones en TIC son
tratadas desde la perspectiva contable y lo que los autores
denominaron instrumentos “burdos” Los efectos son
también ocultados por datos transversales y terminologia
inconsistente. [36].

De estos estudios, es evidente que las técnicas de
variables multiples con una respuesta multidimensional y
una multidisciplinario son necesarias para medir el
verdadero impacto de las TIC en una empresa, en
términos de [36, p.7] “una relacion compleja y circular”

AUn puede muy bien ser imposible determinar vinculos
causales, lo que exige a los investigadores y los
profesionales para resolver que se basen en la
correlacion. También es importante sefialar que, mientras
los resultados de Brynjolfsson y Hitt sugieren que las
empresas con grandes presupuestos computacionales y
tecnologias informaticas demostraran  niveles de
productividad mas elevados que otros en el mismo sector
con menos inversion de capital, el gasto de TIC por si
sola no es suficiente determinante de éxito.
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Figura 3. El modelo de Co-alineacién

Estos autores aconsejan a los gerentes buscar ganar
mayores beneficios a través de las tecnologias
informaticas para mirar mas alla de la productividad y
examinar la forma en que las TIC impactan otros
aspectos estratégicos tales como el servicio al cliente,
posicionamiento y calidad.

Hasta ahora, los gastos en TIC en la industria de la
hospitalidad ha sido tipicamente vista como un gasto
sometido a intensos escrutinios [1] [14]. El tradicional
paradigma de TIC como un soporte mecanico que ayuda
a llevar a cabo funciones rutinarias y tareas repetitivas
prevalece. Este pensamiento influye en la decision de
gasto e inversion en TIC, no siendo una practica usual de
esta industria el uso de tecnologia donde se puede
demostrar con célculo de retorno sobre inversion el uso
de las TIC como una gran oportunidad estratégica.

Un estudio posterior [28] se encontrd mejores practicas
en la industria de hospitalidad donde la mayoria de las
compafiias evaluadas usaban innovaciones tecnoldgicas
para mejorar la eficiencia en sus operaciones internas.
Esto demostrd que se usd la TIC mas como un soporte
que como una estrategia, pero invertir en tecnologia solo
para administrar un hotel no es suficiente, considerando
la naturaleza de la competencia de la industria y el
crecimiento de la demanda de usuarios [16]. El enfoque
debe darse a una estrategia posible [22] [9]. Otro factor
que contribuye a la lenta adopcion de TIC en la industria
de la hospitalidad incluye el alto fraccionamiento de la
estructura de la industria y la frecuente separacién entre

propietarios y administradores, donde ninguna parte del
contrato de administracion esta dispuesto a pagar por
tecnologia que pueda beneficiar la otra parte.

4. FACTORES EXTERNOS GENERAN CAMBIOS
EN LA INDUSTRIA

Como [26] [27] [4] [13] [15], y otros han observado, las
TIC debilitan las formas tradicionales de competencia, de
manejo estratégico, estructura organizacional y politicas
econdmicas. El  entorno  resultante es  una
hipercompeticion, donde las transacciones de menor
tiempo, competidores no tradicionales, volatiles,
sorpresivos y nuevas alianzas son lo normal y puede ser
anticipado. La convergencia de poderosos computadores,
software inteligente, y altas velocidades junto con una
red global de comunicaciones con la miniaturizacién y
portabilidad de tecnologia esta ayudando a como
reinventar, a como deben ser conducidos los negocios,
como interactia la gente y los requerimientos de
tecnologia por parte de los huéspedes. Esta era de la
informacion o economia digital [29] [21] esta creando
nuevas oportunidades y desafios.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este estudio Se basa en muchas obras, incluyendo las
que se encuentran fundamentadas en la estrategia, las
finanzas, la organizaciéon econémica, la teoria de
organizacion, la gestion de los servicios, la
comercializacion, la hospitalidad, y las tecnologias de
informacion. Se centra en cuatro partes de la literatura:
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estrategia, gestiobn de los servicios, hospitalidad, y
tecnologias informaéticas, las cuales incluyen las demas.

Se muestra un modelo que fue creado para grandes
cadenas de hoteles, pero que igualmente es aplicable a el
cluster de turismo que se quiere conformar en el Eje
Cafetero, puesto que muestra que es lo que los huéspedes
esperan encontrar cuando utilizan estos servicios.

Se puede asegurar que la tecnologia es base fundamental
para poder llegar a un gran nimero de clientes que esta
creciendo con el desarrollo de economias emergentes y
que puede ser aprovechado para beneficio de una regién
0 un pais

El modelo de co-alineacién muestra como esta ligada la
estrategia de TIC al entorno de una organizacion y a su
propia cadena de valor y que esta estrategia produce
mayores beneficios si estd acompafiada de factores
organizacionales que deben ser evaluados y controlados
méas alla de la productividad, para aprovechar las
oportunidades del mercado.

El uso de las TIC en las organizaciones han cambiado la
forma tradicional de competencia y encontramos nuevas
formas de prestar servicios, alianzas estratégicas de
diferentes sectores productivos y huéspedes que exigen la
tecnologia como servicios basicos en la industria de la
hospitalidad.

Los retos actuales proporcionan oportunidades para que
las empresas reevallen sus estrategias, desarrollen
nuevos productos y servicios y aprovechen las
tecnologias vanguardistas para crear mejor valor para el
cliente y obtener una ventaja competitiva en un mercado
volatil.
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