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Resumen: Durante los dltimos ticmpos las neevas tecnologias estin produciendo un cambio radical en las comunicaciones y en la gestidn,
Laz empresas del sector turistico y concretamente, las empresas de gestidn hotelera, deben incorporar todas las tecnologias actuales para incre-
mentar la calidad de los servicios. El presente articulo realiza un repaso a las tecnologias que actualmente se aplican en las diferentes empresas
y presenta soluciones informdticas teenoldgicamente innovadoras para scceder a niveles de prestaciones eficientes.
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I. INTRODUCCION

En la mavoria de los sistemas informati-
cos que se encuentran actualmente instala-
dos en los diferentes hoteles se puede com-
probar que, conforme se incrementa la
categoria de los mismos, se dispone de un
mayor nivel de informatizacion de las dife-
rentes dreas que lo integran. Esto resulta 16-
gico, debido a la mayor capacidad de inver-
s10n en tecnologias de la informacién que
poseen los hoteles de superior categoria. A
pesar de la reflexion anterior, se puede afir-
mar que la mayoria de los sistemas de infor-
macion hotelera informatizados cubren, con
mayor o menor grado de eficiencia, todas
las aplicaciones que constituyen la base de
su gestion, tanto en Back-Office como en
Front-Office (Baker, er al., 1994). Es decir,
gquedan cubiertos procesos tales como reser-
vas, contratos con agencias, recepcion, co-
nexidn a centrales telefénicas, facturacidn,
auditoria nocturna, gobernanta, gestion co-

mercial y de eventos, recursos humanos,
contabilidad, etc. Todas estas tareas se lle-
van a cabo por médulos gque deben estar
integrados para evitar la duplicidad de pro-
cesos en la gestion (O’ Connor, 1995; Pea-
cock, 1995)

II. NUEVOS MODULOS PARA LOS
SISTEMAS INFORMATICOS DE
GESTION HOTELERA

En la actualidad hay determinados proce-
s0s que no estdn integrados pero que la tec-
nologia nos permite facilmente conectarlos
a nuestro sistema de gestién informatica.
Un ejemplo de ello es la gestion de reservas
a través de centrales de reservas o agencias
de viajes (fig.1). Este proceso debe dispo-
ner de un médulo que permita la transferen-
cia de las mismas entre el hotel y las centra-
les de reservas. Para ello, se articularan una
serie de archivos de intercambio parametri-
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Figura 1
SISTEMA TELEMATICO INTEGRADO DE RESERVAS
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zables que se enviardn/recibirdn por medio
*de lineas de comunicaciones (RTC, Frame
Relay o RDSI) o de Internet {Chervanak,
1993; Cho et al., 1995; Chao et .al., 1996).
Estos ficheros podrin contener altas, bajas
o modificaciones de reservas y la compleji-
dad o simplicidad de su gestion dependera
de la naturaleza de la central de reservas y
del nivel de vinculacion con el estableci-
miento hotelero, sobre todo en materia de
cupos y contratos. En la actualidad son muy
pocos sistemas los gque implementan esta
tecnologia (Poon, 1993), la cual se puede
hacer extensible al envio de la rooming list
por parte de las agencias en las reservas de
grupos; este desglose podria llegar directa-
mente al sistema informdtico del hotel y el
usuario ir validando las reservas sin tener
que introducirlas (MacGuffie, 1994), Cuan-
do hablamos de conexién no nos referimos
al envio de correos electrénicos con dicha
informacion como medio de systituir al fax
o teléfono, sino a una verdadera integracién
de las bases de datos (Moore, 1993),

A continuacion se presenta un conjunto
de maodulos que deben disponer los siste-
mas de gestion hotelera para el nuevo mile-

nio en ¢l que se aplican un conjunto de tec-
nologias emergentes y producen un incre-
mento en la calidad de los servicios y por lo
tantos ventajas competitivas para las distin-
tas empresas. Algunos de estos madulos se
estdn estudiando y desarrollando dentro del
departamento de lenguajes y ciencias de la
computacién de la Escuela de Turismo de la
Universidad de Malaga.

I1.1. Sistema de Television Interactiva

Un sistema de este tipo para un hotel
consiste en la interconexion de los televiso-
res de las habitaciones mediante una red de
datos, de tal modo que puedan realizarse
operaciones sobre los mismos desde un
equipamiento centralizado (Weiser, 1995).
El cliente cuenta con un mando a distancia
con el que opera en el televisor para hacer
uso de las prestaciones disponibles en el
sistema, algunas de las cuales son:

= Elegir una pelicula para visualizarla.

* Recibir mensajes personales a través
de la pantalla del televisor.
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Figura 2

SISTEMA INFORMATICO INTEGRADO PARA LA GESTION HOTELERA
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Intercambio de informacion.—Esta pri-
mera opcidn de conectividad se basa
en el intercambio de informacion entre
el sistema informético de gestion hote-
lera v el sistema de televisién interacti-
vi. El caso mds evidente es la peticidn
de consulta de la cuenta del cliente en
¢l hotel desde el televisor de la habita-
cion; en este caso existird un protocolo
que permita el didlogo entre ambos sis-
temas para que la informacion pueda
ser procesada adecuadamente y mostra-
da finalmente en la pantalla del televi-
sor. Otros casos serian la recepcion de
mensajes vy la peticion de consumicio-
nes al servicio de habitaciones.

La integracion de este sistema con el de
gestion hotelera tiene principalmente dos
vertientes:

Cargos automdricos en la cuenta del
cliente.—En segundo lugar, existird un
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software mds elemental que el del punto an-
terior, en el que la comunicacién se realiza
basicamente en un sentido: hacia el sistema
de gestién hotelera. Es el caso del cliente
que decide ver una pelicula, emplear un vi-
deojuego o acceder a Internet desde el tele-
visor de su habitacion. En estos casos. estos
servicios tienen un coste para el cliente,
coste que, mediante el programa de comu-
nicaciones, quedard automédticamente car-
gado en su cuenta personal. Es decir, el sis-
tema de televisién interactiva enviara al
sistema de gestion hotelera un registro con-
teniendo el tipo de servicio que el cliente
ha empleado, junto con el importe del
mismo.

II.2. Terminal de Informacion

Los terminales de informacién son ele-
mentos compuestos por sistemas informati-
cos multimedia, que disponen de una peri-
feria variada v que se encuentran alojados
funcionalmente en armarios disefiados es-
pecificamente para la tarea de suministrar
informacién a los usuarios. Esta informa-
¢idn se presentari en diversos idiomas dado
que los usuarios finales de este sistema pro-
ceden de distintos paises. (Borsenik, 1993).

Estos sistemas permiten automatizar un
gran nimero de servicios y mejorar la aten-
cidn a los clientes del hotel, ahorrando
tiempo y costes de gestion a las organiza-
ciones. La diversidad de funcionalidades y
de integracion, la sencillez y comodidad de
manejo, y la amplia utilizacién de recursos
multimedia para la interaccion hacen de es-
tos sistemas un puente eficaz entre la orga-
nizacion y el cliente durante veinticuatro

horas al dia. Incorporan pantallas tictiles y
sonido estereofénico, asi como un médem
de comunicaciones para la conexidn perma-
nente con un centro de informacién y con-
trol, de modo que actualizaciones tales
como la de videos informativos vy mensajes
escritos y orales, asi como las tareas de ges-
tion del terminal (diagnosis, configuracion,
estadisticas) puedan realizarse sin desplaza-
miento del personal (Moore, 1993; Murphy,
1996). Algunos de ellos estin homologados
por las entidades financieras competentes
como datdfono, por lo que, mediante un lec-
tor/ grabador de tarjetas de banda magné-
tica gue incorporan, se convierten en un
medio de pago con tarjetas de crédito. Tam-
bién pueden incorporar lector/grabador de
tarjetas chip, lo que los convierten en un
medio de pago mediante monedero electrd-
nico. Algunas de las capacidades de estos
terminales son las siguientes:

— Informacion del hotel en entorno
multimedia.—Se trata de un software
que integre imagenes y sonidos, y
gue, mediante un sistema de navega-
ci6n intuitivo basado en una pantalla
tactil, permita al cliente conocer las
caracteristicas del hotel, los servicios
que ofrece, las instalaciones del mis-
mo (restaurantes, bares, tiendas, etc.),
informaciéon o noticias de la cadena
(en su caso), ofertas de estancias, etc.
También se contemplard la posibili-
dad de ofrecer informacién de la
zona, tanto a nivel turistico como cul-
tural {Weiser, 1995).

— Reservas de Servicios.—Desde el

terminal, el cliente tendri la posi-
bilidad de reservar pistas de tenis,
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squash, gimnasio, o cualquier otro
servicio que pueda prestar el hotel.
Ademas, mediante la tarjeta identifi-
cativa del cliente en el hotel, podra
realizarse el cargo directo del servi-
cio en su cuenta personal, asi como
emitirse un ticket como comprobante
de la operacion.

— Consulta de la cuenta del cliente.—
También haciendo uso de su tarjeta
identificativa, el cliente tendrd la
opcidn de consultar el estado de
su cuenta por la pantalla del terminal,
e incluso pedir una copia por impre-
SOra.

— Check-out automdtico y pago con
tarjeta.—El cliente podri liquidar su
cuenta del hotel directamente en el
terminal identificindose con su tarje-
ta personal y pagando mediante una
tarjeta de crédito. El sistema, median-
te conexidn homologada con los cen-
tros de gestidn de tarjetas de crédito,
verificard la validez de la operacién y
emitird el comprobante de la misma,
ademis de la factura del hotel.

Estos terminales estarian integrados en la
red informitica del hotel, de modo que los
accesos a la base de datos de gestion para
consultas, cargos en cuenta, etc., puedan
realizarse de modo interactivo.

I1.3. Captacidin de reservas
por medio de Internet.

Partiendo de un sistema de pdginas web
especifico del hotel, mediante el cual se
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promocione y se dé a conocer, se puede lle-
gar a establecer un sistema de acceso desde
el centro servidor Internet a la base de datos
de gestion que contiene las tablas de reser-
vas. De este modo, no solo los clientes indi-
viduales podrian consultar disponibilidad
de habitaciones, sino que las agencias con
las que el hotel mantiene contratos podrian
reservar directamente sobre su cupo.

Los programas deben poseer un sistema
de didlogo con aplicaciones desarrolladas
para Internet. Es decir, llevar a cabo los de-
sarrollos oportunos para dejar abiertas las
puertas de este nivel de integracién, pero
estableciendo, al mismo tiempo, los siste-
mas de seguridad y control para que esos
accesos via Internet a las bases de datos lo-
cales operen bajo unos parimetros, permi-
s0s v limitaciones claramente definidos y
establecidos.

I1.4. Facturacion telemética

El objetivo de los Sistemas de Intercam-
bio de Facturacidn Telemitica es aumentar
la eficacia de la gestion empresarial, respe-
tar la integridad de los datos, reconocer a
efectos fiscales el cardacter de justificante de
las facturas electronicas y dotar de la maxi-
ma eficacia a la inspeccion de tributos
(Guevara et al., 1999).

En este médulo se permite, dentro de la
gestion hotelera, 1a posibilidad de facturar a
las empresas o clientes que asi lo soliciten
sin el uso de documentos escritos, sino por
medios telemditicos. Cuando nos referimos
a medios telemiticos nos referimos al uso
de tecnologia EDI (Electronic Data Inter-
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change). La ventaja de utilizar este sistema
es que se trasladan datos estructurados que
se pueden procesar directamente por el sis-

mente las tablas de las facturas emitidas y
recibidas. Se deberi realizar un exhaustivo
estudio de los protocolos de comunicacio-

tema sin la intervencion humana. Diversas

nes a usar, la configuraci






A, Guevara, A. Aguave, 1. L. Caro, 8. Gdlvez

Por iltimo, el aprovechamiento de las
nuevas tecnologias va a poner en marcha
nuevas formas de comercializacién del pro-
ducto turistico. El conocimiento profundo
de los clientes del hotel (fidelidad, gustos,
aficiones, onomadsticas, etc.), junto con los
propuestos sistemas de integracion con pa-
quetes ofimaticos, permite que los hoteles
puedan emprender planes de marketing di-
recto hacia sus clientes, por medio de los
cuales puedan hacer llegar felicitaciones,
ofertas genéricas, tarifas de precios, paque-
tes especificos por tipos de cliente, etc. Este
hecho es, en si mismo, un importante bene-
ficio para el hotel puesto que le permite em-
plear nuevas formas de comercializacion
basadas en un acercamiento al cliente final.
51 a esto anadimos el empleo de Internet
como medio de difusién de la oferta del ho-
tel, obtendremos resultados atin mads satis-
factorios, puesto que la universalidad y po-
sibilidades del medio permiten, con un
menor coste, llevar el producto de forma
muy ripida a un nivel mundial. Los siste-
mas de captacion de reservas via Internet
constituyen, ademads, otra fuente de negocio
adicional a las ya existentes, tanto a nivel de
clientes finales como de agencias o touro-
peradores.
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