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RESUMEN

Las compafias tienen que ser conscientes de la necesidad de captar la
informacion que proviene tanto de los agentes externos como internos y del
papel de las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones -TICs-
como medios para adquirir dicha informacion. Asi, los establecimientos
hoteleros, como organizaciones en permanente conexion con la informaciéon y
el conocimiento, precisan aprovecharlo al maximo. En este sentido, el propésito
de este estudio empirico es analizar si los establecimientos hoteleros de tres,
cuatro y cinco estrellas de la Comunidad de Madrid estan captando la
informacion que proviene de los agentes internos y externos de la organizacion
mediante los procesos que implican las TICs. Los resultados revelan que las
TICs son importantes para captar informacion de los agentes externos pero no
tanto para la adquisicién de informacion de los empleados, lo que indica que
las empresas hoteleras tienen que tener una determinada capacidad
tecnoldgica con la finalidad de conseguir informacion del exterior y considerar
otros procedimientos para la captura de informacion de los agentes internos.

ABSTRACT

Companies have to be aware of the necessity of getting information from both
stakeholders and internal agents. Also, they must know the role of the new
technologies of information and communications -ICTs- as a means of getting
data. Therefore, hotels, as all organizations with a permanent connection to
information and knowledge, have to take great advantage of this resource. In
this line, the purpose of this empirical study is to analyze whether three, four
and five star hotels in the Madrid Region are getting information that internal
and external agents of the organizations provide through ICTs process. The
results show that ICTs are relevant to get information from stakeholders but not
so much from the internal agents. This proves that hotel establishments have to
adopt a technological capacity with the finality of gathering information from the
environment and they have to consider a different procedure to capture data
from the internal agents.
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INTRODUCCION

La informacién es una herramienta clave para el desarrollo de cualquier tipo de
organizacion. “Los modos de hacer negocios y el entorno competitivo han
cambiado” de acuerdo con Buhalis (1998) y la capacidad de crear y aplicar
nuevo conocimiento es considerada una de las principales fuentes de ventaja
competitiva (Leonard-Barton, 1990; Nonaka, 1991; Spender, 1996; Teece,
1998; Von Krogh, 1998; Zollo y Winter, 2002; Almeida et al., 2003). Uno de los
negocios intensivos en conocimiento es el sector turismo (Sheldon, 2007) y la
industria hotelera, como un producto caracteristico del turismo o como un
subsector de la actividad econémica, denominado servicio de alojamiento por
Castejon y Méndez (2003), también se presenta como una de las industrias en
las que se produce una continua busqueda y transmisién de informacion. Por lo
tanto, esta investigacion se va a centrar en la industria del turismo y, en
concreto, en el sector hotelero, al considerar los establecimientos hoteleros
como organizaciones empresariales que necesitan aprender al estar en
permanente conexién con la informacién y por su necesidad de buscar,
observar y conocer como se esta desarrollando el entorno.

Ademas de la informacion, la introduccion y la aplicacion de las nuevas
tecnologias se ha convertido en un campo de suma importancia para las
organizaciones (COTEC, 2007). Las TICs han cambiado radicalmente la
eficiencia y la eficacia de las empresas, la capacidad de comunicacion con el
mundo exterior y la interactividad con sus colaboradores y participantes
(Buhalis, 2003). Actualmente, la interaccion existente entre la tecnologia y el
turismo ha supuesto cambios fundamentales en esta industria. Asi, el turismo
ha estado asociado con el desarrollo de nuevas tecnologias e innovaciones
estructurales y organizativas (Stamboulis y Skayannis, 2003). El acceso a las
comunicaciones por parte del sector turismo ha desencadenado nuevos niveles
de interactividad (Buhalis y Law, 2008) que permiten una mas facil transmision
de conocimiento y, ademas, inciden significativamente en la competitividad de
las organizaciones de esta industria (OMT, 2001). La intensidad de adopcion y
uso de las TICs en el sector turismo conduce en esta investigaciéon a analizar
también cudl es el papel de las TICs a la hora de captar informacion tanto del
exterior como del interior de los establecimientos hoteleros.

DESARROLLO

REVISION DE LA LITERATURA

Las organizaciones que aprenden tienen que ser conscientes de la necesidad
de controlar y utilizar sus recursos de conocimiento tanto externo como interno.
En este sentido, Yang (2004) considera vitales esos dos tipos de aprendizaje -

externo e interno-.

Los stakeholders o agentes externos son vitales para la supervivencia y el
crecimiento de las compafias (Mintoff, 1983). Segun Freeman (1984), un
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stakeholder es *“cualquier grupo o individuo que puede
afectar o es afectado por el alcance de los objetivos de la organizacion”. El
enfoque de los stakeholders engloba al conjunto de grupos que poseen interés
en la empresa y que ésta misma tiene que equilibrar para obtener su propio
beneficio (Freeman, 1984). Los stakeholders necesitan ser identificados por las
organizaciones y, a partir de ahi, nutrir las relaciones con ellos para asegurar
gue un adecuado analisis de los objetivos, valores y responsabilidades sea
comprendido y sintetizado dentro de un marco estratégico del negocio
(Goodpaster, 1993; Rodriguez Anton y Alonso Almeida, 2008; Alonso Almeida
y Martin Castilla, 2009).

TN

La literatura relativa al aprendizaje organizacional precisa que las
organizaciones tienen que conectarse con el entorno exterior (March, 1991)
con el fin de buscar conocimiento fuera de los limites organizacionales (Garvin,
1993; Watkins y Marsick, 1996) y a través de agentes externos (Harvey y
Denton, 1999). El aprendizaje del entorno significa aprender de socios,
competidores, clientes, proveedores, gobiernos, oficinas centrales, redes
industriales, universidades, instituciones financieras, consultoras, etc., ya que
influyen en la supervivencia y el crecimiento de las companias (Mintoff, 1983,
Ordofiez de Pablo, 2002; Kumar et al., 2008) a través de diferentes procesos
como las actividades, rutinas o métodos; el trabajo conjunto (Jamal y Getz,
1995); los servicios personalizados (Buhalis y Law, 2008) y las reuniones
(Martinez, 2002; Pérez Lopez et al., 2003). A partir de este argumento, se
propone analizar si los procesos que implican las nuevas tecnologias son el
medio mas importante para obtener informacion de los agentes externos en los
establecimientos hoteleros.

Con este objetivo a estudiar se relaciona la captacién de conocimiento con las
nuevas tecnologias -sistemas inteligentes-. Las nuevas tecnologias han
cambiado radicalmente la eficiencia y la efectividad de las organizaciones
turisticas, la forma en que el negocio es conducido en el mercado y como los
clientes interactian con las organizaciones (Buhalis, 2003). Las organizaciones
turisticas tienen que responder rapidamente a los cambios en la demanda tanto
de los clientes como de los proveedores (Coakes et al., 2002). En este sentido,
las TICs representan herramientas que pueden facilitar esas rapidas
respuestas, ya que proporcionan eficiencia en la ejecucién de las funciones
basicas de la compafia permitiéndoles compartir informacion con los agentes
con quienes interactdan en el funcionamiento de su actividad (Hernandez et al.
2008).

Sin embargo, el conocimiento también se puede adquirir a través del
aprendizaje interno -de los empleados, de los grupos de empleados, de los
departamentos, de los servicios centrales o de las divisiones-. Todas las
compaifias dependen de la informacién que fluye entre los individuos, grupos,
departamentos y funciones (Gamble et al.,, 2000). Los individuos de una
empresa adquieren o capturan conocimiento y pueden utilizar ese
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conocimiento en sus organizaciones si el entorno
organizacional lo permite (Yang, 2004). Los agentes internos estan formados
por individuos y grupos con distintos intereses, objetivos, lealtades y valores
(Williams, 2001) y la adquisicion de ese aprendizaje interno puede efectuarse a
través diferentes  procedimientos (Ordofiez de Pablo, 2002) como las
actividades, rutinas o meétodos (Hendry et al.,, 1995; Yang, 2004); las
colaboraciones (Easterby-Smith et al., 2000) o las reuniones (Pérez et al.,
2003; Donate, 2007). A partir de esta segunda argumentacion, se pretende
averiguar si los procesos que implican las nuevas tecnologias son el medio
mas importante para obtener informacion de los agentes internos en los
establecimientos hoteleros.

Con este ultimo objetivo, se incide, otra vez, en las nuevas tecnologias a la
hora de captar informacion. Las TICs son un medio muy utilizado por los
miembros del hotel con esta finalidad. Actualmente existe un rapido avance en
las tecnologias disponibles en las organizaciones hoteleras (Kumar et al.,
2008). La capacidad tecnoldgica de una compafia puede promover tanto el
proceso de acumulacion de conocimiento técnico como el proceso de
aprendizaje a nivel organizacion (Rosenberg y Firschtak, 1985; Leonard-
Barton, 1995; Kumar et al., 1999). Esa mayor capacidad tecnolégica supone el
acceso a nuevas formas de comunicacion que generan un aumento de los
niveles de interactividad en la industria del turismo (Buhalis y Law, 2008), lo
cual puede mejorar el aprendizaje entre los miembros de los establecimientos
hoteleros.

ELECCION DE LA MUESTRA

Para alcanzar los dos objetivos expuestos, se ha seleccionado el sector
hotelero, el cual forma parte de una de las industrias -el turismo-, en las que se
da un gran flujo de informacién que se puede transformar en conocimiento
(Poon, 1993) y del que se puede aprender. La poblacién seleccionada esta
compuesta por los 370 establecimientos hoteleros de tres, cuatro y cinco
estrellas existentes en la Comunidad de Madrid, Espafa. De ellos, se
obtuvieron 147 respuestas, lo que representa un 39 por ciento de tasa de
respuesta, siendo el error de muestreo del 6 por ciento a un nivel confianza del
95 por ciento.

La eleccion del sector hotelero se debe a la importancia del sector de
alojamiento hotelero en la economia de la Comunidad de Madrid, la cual ha
ocupado la tercera posicion entre las comunidades autbnomas esparfiolas mas
visitadas en el 2010 después de Andalucia y Catalufia, siendo los hoteles los
alojamientos mas utilizado por los turistas (INE, 2010). A la importancia de su
ambito de actuacibn hay que afadir que en Diciembre del 2010, los
establecimientos hoteleros de tres, cuatro y cinco estrellas en la Comunidad de
Madrid representaban alrededor del 80 por ciento de los alojamientos hoteleros
y del 90 por ciento de las plazas hoteleras en dicha comunidad (INE, 2011).
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El instrumento utilizado para llevar a cabo esta investigacion
ha sido una encuesta destinada a examinar como los hoteles estan obteniendo
conocimiento de los stakeholders y de los agentes internos del hotel. Para
reflejar la validez del instrumento de medida de esta investigacion, se configurd
un panel de expertos compuesto por cuatro académicos. Con este proceso, se
pretendia que éstos, con su experiencia teodrica y empirica en el objeto a
estudiar, analizasen y evaluasen la lista completa de items que se habia
recopilado del estado del arte. Tras haber ajustado la primera encuesta gracias
a las opiniones de los académicos, se pasO a realizar un pre-test que fue
evaluado por tres altos cargos directivos del sector hotelero, cada uno
perteneciente a un hotel de 3, 4 y 5 estrellas, respectivamente, de la
Comunidad de Madrid. Una vez consideradas todas estas opiniones, se
elaboro el cuestionario definitivo.

TN
e

La fase de recogida de datos estuvo comprendida entre el 15 de Abril y el 1 de
Agosto de 2010. Para ello, se procedio a realizar un primer contacto telefénico
con todos los establecimientos hoteleros que constituian la poblacion.
Seguidamente, se envio el cuestionario por correo ordinario a los hoteles
situados fuera de Madrid capital y a los hoteles situados en la capital se les
entrego y recogio personalmente el cuestionario.

RESULTADOS

Una vez finalizado el proceso de recogida de datos y tras haber efectuado el
correspondiente andlisis estadistico con la informacion obtenida, se han
logrado un conjunto de resultados. Para verificar si se alcanzan los objetivos
propuestos, aparte de tener en cuenta los principales estadisticos descriptivos,
se han establecido las correlaciones entre las variables a analizar del estudio y
se han realizado, en los casos que se requeria, un contraste de medias por
pares mediante el procedimiento de la prueba t para muestras relacionadas.

Los primeros resultados hacen relacion a los procesos a través de los que se
obtiene informacion de los agentes externos. En el grafico 1 se observa que
todos los procesos analizados -Actividades, rutinas o meétodos; Servicios
personalizados; Trabajo conjunto; Reuniones y Tecnologias- han sido
similarmente posicionados en un intervalo comprendido entre 3 y 4, siendo los
Servicios de atencion personalizados los mas valorados (3,84) -Buhalis y Law
(2008) destacan cdémo las organizaciones turisticas necesitan desarrollar
servicios personalizados para dirigir las necesidades individuales- y el Trabajo
conjunto el que menos, con una media de 3,11. Los procesos que implican las
tecnologias ocupan la segunda posicién con 3,73 puntos, pero hay que sefialar
que existe una significatividad asintética bilateral entre la variable Servicios de
atencién personalizado -la cual ocupa la primera posicion- y la variable
Tecnologias de 0,319, resultado que es superior a 0,05, lo que permite aceptar
la hipétesis nula -independencia-, por lo que los encuestados apenas
encuentran diferencias significativas entre ambas variables (ver tabla 1).
Ademas, también hay que sefialar que existe una correlacion significativa al 1
por ciento entre ambas variables (0,290**). Estos resultados demuestran como
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las tecnologias representan un elemento prioritario que
puede ser utilizado por los establecimientos hoteleros para dar servicios
personalizados a los stakeholders. Todo ello nos lleva a verificar que Los
procesos que implican las nuevas tecnologias son uno de los medios mas
importantes para obtener informacién de los agentes externos en los

Gréfico 1. Valoraci 6n de los procesos de captaci 6n de informaci 6n de los
agentes externos de los establecimientos hoteleros

establecimientos hoteleros.

Actividades, rutinas o metodos

Servicios personalizados

Trabajo conjunto

Reuniones

Tecnologias

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 1. Pruebas de muestras relacionadas entre nue  vas Tecnologias -Tecn- y
Servicios de atencion personalizada -SAP-

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

Error  95% Intervalo de Sig
. Desv. tip.de confianza t Gl (Bilate
Media . .
Tip. la o nerior  Mferio ral)
media P

Tecn-SAP  -0,103 1,241 0,103 -0,306 0,100 -1,000 145 0,319

Fuente: Elaboracion propia

En los resultados relacionados con los procesos -Actividades, rutinas o
métodos;  Colaboraciones; Reuniones  departamentales;  Reuniones
interdepartamentales y Tecnologias- a través de los cuales se obtenia
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informacion de los agentes internos, se observa en el grafico
2 -en el que aparecen las medias de cada uno de estos procesos- que las
Colaboraciones, mediante las que se producen practicas compartidas o nuevas
formas de trabajo (Easterby-Smith et al., 2000) entre empleados de distintos
departamentos, son el proceso a través del que se capta mas informacion de
los agentes internos (4,08) y las Tecnologias del que menos (3,38). Por lo
tanto, los procesos que implican la tecnologias son el proceso menos valorado
por los encuestados, aunque hay que indicar que esta variable esta
correlacionada muy significativamente con el resto de procesos -con
Colaboraciones (0,233**), con Reuniones departamentales (0,429**), con
Reuniones interdepartamentales (0,402**) y con Actividades, rutinas y métodos
(0,339**). Ante estos resultados, a pesar de que las tecnologias son un
proceso estrechamente vinculado con el resto de procesos, no se verifica que
los procesos que implican las nuevas tecnologias son el medio mas importante
para obtener informacion de los agentes internos en los establecimientos
hoteleros.

Gréfico 2. Valoraci 6n de los procesos de captaci 6n de informaci 6n de los
agentes internos de los establecimientos hoteleros

Actividades, rutinas o
metodos

Colaboraciones

Reuniones
Interdepartamentales

Reuniones
Departamentales

Tecnologias

Fuente: Elaboraciéon propia

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este trabajo, de caracter exploratorio, se ha centrado, por un lado, en averiguar
como los establecimientos hoteleros captan informacion de los agentes
externos e internos de la organizacion para posteriormente aprender de dicha
informacion y, por otro, determinar qué papel desempeiian las TICs en dicha
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captacion. Para ello, se ha propuesto estudiar dos objetivos
relacionados con los procesos que se utilizan en los establecimientos hoteleros
para captar informacion tanto de los agentes externos como de los agentes
internos.

Tras el estudio, se ha verificado en relacion al primer objetivo que los procesos
que implican las TICs son un medio fundamental para captar informacion de los
stakeholders, pero no el mas importante, siendo los Servicios de atencién
personalizados el medio mas eficaz y en relacién al segundo objetivo, se ha
comprobado en este estudio, que los procesos que implican las TICs no son un
medio relevante para captar informacién interna, siendo las Colaboraciones
entre empleados de distintos departamentos, el proceso a través del cual se
capta mas informacion de los agentes internos.

En la literatura se han realizado gran cantidad de estudios relativos a las TICs,
pero sobre todo relacionados con su progreso y con los costes y beneficios que
pueden llegar a generar (Hudson, 1994; Jones, 1996; Van Hoof et al., 1996;
Feinstein y Stefanelli, 1999;). Sin embargo, existen en menor medida
investigaciones sobre si realmente las TICs sirven como un medio de captacion
de informacion de los agentes externos (Senge et al.,1999; Sterman, 2000;
Schianetz et al., 2007), y a ello ha colaborado el presente trabajo. Ademas,
también se aporta que los establecimientos hoteleros analizados consideran a
los procesos que implican las TICs como medios a tener en cuenta para
conseguir informacion procedente del exterior, de tal manera que los
establecimientos hoteleros deberian considerar alcanzar una determinada
capacidad tecnoldgica como una inversion rentable teniendo como objetivo la
finalidad concreta de captar informacién del entorno.

A pesar de qué las TICs si son un buen medio para captar informacién de los
agentes externos, no lo son para la captacion de informacion de los agentes
internos. Ello puede ser debido a qué muchos de los empleados de los
establecimientos hoteleros no utilizan herramientas informaticas para el
desempeio de sus tareas. Ante estos resultados, se puede concluir que los
establecimientos hoteleros tienen que explotar otro tipo de procedimientos,
como colaboraciones o0 reuniones, para manifestar explicitamente la
informacion captada por los empleados de la interaccion con los clientes y
poder proponer mejoras en el servicio.
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