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INNOVACION TECNOLOGICA Y CALIDAD
EN EL SECTOR TURISMO!

Amparo Sancho Pérez*, Amparo Maset Llaudes** y David Martin Vallés***

Resumen. Las nuevas tecnologias han jugado un papel muy importante en la politica de las empresas turisticas, en general, v de las
empresas hoteleras en particular en Espafia. Esto ha hecho que las decisiones de inversién en nuevas tecnologias hayan sido realizadas sin dema-
siado rigor v sin valorar los costes que pudiese tener en detrimento de la estrategia de calidad de la empresa. La cuestion que se debe plantear
e5 ; hasta qué punto son importantes las nuevas tecnologias en las empresas hoteleras? (El desarrollo tecnologico asegura las estrategias de cali-
dad de las empresas hoteleras? El desarrollo de las nuevas tecnologias depende de los niveles educativos de los trabajadores que las gestionan?
Este articulo intenta dar respuestas a estas preguntas con la informacién obtenida de una encuesta realizada, para ese fin, de las empresas hote-
leras de Espaila. El anilisis realizado confirma la relacion existente entre innovacidn tecnologica, calidad de la empresa y niveles educativos de
la misma_

Palabras clave: [Innovacidn tecnoldgica, calidad vy niveles formativos

Abstract. Techmology has been playing, in different ways, an important role in the profit strategy of tourism companies, which have, per-
haps, irresponsibly implemented the new technologies without making an appropriate study of the costs and benefits that is inherent to this
policy. The questions that are considered to be most relevant in regard to this are: how necessary are the new technologies adopted for tourism
companies? And how do these new technologies guarantes competitiveness in tourism companies? Are the news technelogies related with
human capital skills? This project attempts o develop theze topics within the context of hotel companies in Spain with a ad hoc survey realised
for this porpoise. After analyse the theoretical relation between this varables a empirical approach has demonstrate the strong relation between
quality, innovation and human resources skills.

Key words: quality, technological innovation and hote] companies in Spain.

I. INTRODUCCION en precios de las empresas turisticas espa-

fiolas, lo que se ha revelado como una estra-

A raiz de la puesta en marcha de los
mercados Unicos, la competencia de las
empresas turisticas se ha ido haciendo cada
vez mayor, expandiendo su mercado gra-
cias a los procesos globalizacion y a las
posibilidades financieras que permiten
estos procesos. La estrategia tradicional
ante esta expansion ha sido la competencia

tegia de futuro menos potente que la cultura
de la calidad en el contexto socioecono-
mico actual.

Como consecuencia de lo anteriormente
expuesto y desde principios de los aiios 90,
el sector turistico espariol ha venido desa-
rrollando distintas iniciativas con el fin de
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adaptarse a una posicidn competitiva a tra-
vés de la aplicacion de la tecnologia de la
calidad al mismo. De hecho, la definicion
de sistemas técnicos de calidad es una ini-
ciativa pionera en el sector turismo e inten-
samente consolidada dentro de las empre-
sas del sector, lo que ha sido capaz de crear
sellos de garantia de calidad que, una vez
generalizados, emiten una nueva imagen de
sector turistico espaiiol.

La implementacion de los sistemas técni-
cos de calidad han exigido, la creacion de un
sistema de aseguramiento de la calidad, v
por otro, la implantacion de la gestion de la
calidad. Todo ello se plasma en una linea de
actuacion dirigida a la implantacion de
modelos de gestion basados en distintos
indicadores de calidad, tales como ICTE,
EMAS, IS0O9%000, 1SO14000, y EFQM.
Estos sistemas estan abiertos a todos los sub-
sectores turisticos que lo soliciten por medio
de sus organos representativos de ambito
nacional, prestando asistencia técnica para el
disefio e implantacion de los sistemas de
calidad especificos para cada subsector.

Las empresas turisticas pueden verse
muy beneficiadas si se canaliza el Sistema
de Calidad como una herramienta basica, la
cudl debe ser permanentemente mejorada.
En otras palabras, contar con un sistema
certificado debe ser mas que un simple
papel que lo acredite: debe ser el punto de
partida de un proceso dinamico.

Ahora bien si la calidad es el marco en el
que ha de desarrollarse las empresas turisti-
cas el otro eje vertebrador de éstas es la
innovacion tecnolégica. Las empresas turis-
ticas, en general y las empresas hoteleras,

en particular, son cada vez mas conscientes
de la necesidad de innovar si quieren com-
petir con mayores garantias y convirtiendo
este factor como objetivo estratégico funda-
mental. Por ello, en este articulo se analiza
el binomio posicién competitiva y calidad
en las empresas hoteleras de Espaiia, para
lo cual se ha obtenido una muestra repre-
sentativa de las mismas, realizada para este
fin, a partir de la cual se ha podido conocer
la posicion de las empresas hoteleras espa-
folas en la dualidad calidad, tecnologias vy
establecer aquellos aspectos que han
influido mas en el mejor desarrollo tecnold-
gico de las empresas hoteleras.

II. LA CALIDADY LA INNOVACION

Se entiende como innovacion en el
mundo de la empresa turistica el potencial
para desarrollar y utilizar nuevos productos
y nuevos procesos, es decir, el redisefio
radical en los procesos de las empresas,
alcanzando drasticamente mejoras en las
medidas criticas de resultados, tales como
costes, calidad, servicio, capacidad de res-
puesta, etc.

Sin duda alguna y dentro de las nuevas
innovaciones tecnologicas las que mas direc-
tamente han incidido sobre el sector turis-
tico, en general, y sobre el sector hotelero, en
particular, han sido los descubrimientos en
el campo de las denominadas altas tecnolo-
gias —tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones (TIC), etc. Sin duda alguna
éstas han sido las propulsoras fundamentales
de las grandes transformaciones que viene
experimentando el sector turistico en los
ultimos 30 afos (Sheldon, 1997).
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El sector turistico en particular esta fuer-
temente sometido a la influencia de las nue-
vas tecnologias (NT) y las empresas del
sector se han visto forzadas a realizar una
serie de cambios centrados en dos aspectos:
cambios en los métodos de trabajo aplica-
dos al desarrollo de la propia actividad
turistica, y cambios hacia modelos mas tec-
nificados de produccion (Geroski, 2000,
Séller, 2000; Sancho et all, 2001).

El subsector de hosteleria igualmente ha
sido uno de los mas dinamicos a la hora de
adaptarse a las NT, y si quiere asegurar su
supervivencia a medio y largo plazo necesi-
tarq innovar, es decir, obtener nuevos pro-
ductos y/o utilizar nuevos procesos. La
capacidad innovadora de estas empresas
estd fuertemente ligada a la rapidez con la
que se absorben las ideas, lo cual, sin duda,
estd vinculado con los niveles formativos
de los trabajadores que las gestionan
(Jafari, 2002). Todo ello requiere una adap-
tacion que de lugar a un nuevo modelo de
negocio que considere el cambio continuo
como estrategia. No solo se trata de mante-
ner una pagina web o un experto en infor-
matica; ¢l cambio es mucho mas profundo,
abarcando a todos los procesos de trabajo y
a cada uno de los departamentos de las
empresas turisticas.

Sin embargo, dadas las caracteristicas de
las empresas turisticas en el sector (peque-
fias y medianas empresas), el proceso de la
difusion de las tecnologias puede verse
retrasado respecto a la travectoria de las
grandes empresas o a la propia dinamica
del resto de sectores, sobre todo los indus-
triales. Igualmente, la escasa formacion de
los trabajadores del sector puede proporcio-
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nar una mayor o menor rapidez de difusién
de la tecnologia ya que, sin duda alguna,
ésta depende, fundamentalmente, de este
factor (Asplund et all, 1996).

De una forma u otra, la tecnologia estd
tomando una parte importante en la estrate-
gia de valor de las empresas turisticas, v
quizas de una forma poco responsable las
empresas han querido apostar por la imple-
mentacion de las NT en su proceso de
negocio. Sin un estudio adecuado de los
costes y beneficios que esa politica lleva
incorporada, el resultado puede no ser tan
beneficioso como se podria pensar. La
adopcion de nuevas tecnologias viene siem-
pre acompariada de costes directos, indirec-
tos y restricciones en forma de costos de
inversion en detrimento de otras medidas
que a veces resultan de gran importancia,
como la mejora de la calidad.

La cuestion en este punto es: jhay que
exaltar la tecnologia como una necesidad
para la supervivencia de las empresas turis-
ticas en detrimento de aspectos relaciona-
dos con la calidad?, es decir, ;aseguran las
inversiones en NT la competitividad de las
empresas turisticas?

La respuesta a esta pregunta parte del
hecho de que la adopcion de tecnologia va
a influir basicamente en la produccion y en
la comunicacion de las empresas, pero, sin
duda alguna, debe surgir de las necesidades
de las mismas. Ello implica que la tecnolo-
gia debe ser la adecuada a cada necesidad,
de manera que se integre en el modelo de
negocio seguido por la empresa y que real-
mente garantice la calidad y supervivencia
de la misma a largo plazo.



Amparo Sancho Pérez, Amparo Maset Llaudes v David Martin Vallés

III. LA ESTRATEGIA
TECNOLOGICA
Y LA CONSECUCION
DE LA CALIDAD
EN LAS EMPRESAS
HOTELERAS DE ESPANA

Sin duda alguna la cuestion que se deben
plantear las empresas turisticas es la adecua-
cion de la inversion en NT a la mejora de una
posicion competitiva mayor v, por lo tanto, la
obtencion de un mayor nivel de sostenibili-

dad del negocio a medio y largo plazo. Para
ello es importante realizar un cierto balance
entre la estrategia de calidad y de innovacion
dentro de las empresas turisticas.

El estudio se ha realizado para las empre-
sas hoteleras de Espaiia con el fin de anali-
zar cOmo se sitlan dentro de una estrategia
dual de calidad y NT y considerar como
diversas caracteristicas internas de éstas han
condicionado, positiva o negativamente, ¢l
desarrollo tecnoldgico de las mismas.

Cuadro 1
Variables utilizadas para construir el Indice de Calidad

VARIABLES

Actitud ante la calidad

En relacion con la calidad, en su empresa predomina el control

¥ organizacion

En relacion con la calidad, en su empresa prevalecen las actividades de planificacion

En relacién con la calidad, en su empresa se evalian los costes de calidad

En relacitn con la calidad, en su empresa existe un programa de calidad toal

En relacion con la calidad, en su empresa funcionan los circulos de calidad

En relacidn con la calidad, en su empresa se realizan auditorias de calidad

Sisternas de certificacion
de calidad:

En relacion con la calidad, en su empresa se sigue el sistema de certificacion ICTE

En relacion con la calidad, en su empresa se sigue ¢l sistema de certificacion EMAS

En relacién con la calidad, en su empresa se sigue el sistema de certificacién [SO14000

En relacidn con la calidad, en su empresa se sigue el sistema de certificacion [SO9000

En relacion con la calidad, en su empresa se sigue el sistema de certificaciom EFOQM

En relacidn con la calidad, en su empresa se siguen otros sistemas de certificacion

Informatica v calidad

La empresa utiliza herramientas informéticas en su soporte de calidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta.
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Para tal fin se ha realizado un estudio
con los resultados obtenidos de una
encuesta a las empresas hoteleras espafiolas
donde se ha considerado diferentes aspec-
tos que pudiesen reflejar un indicador de
los niveles de calidad de las mismas. Los
aspectos considerados de forma directa
pueden evaluar la calidad de una empresa
(como pueden ser certificaciones de cali-
dad obtenidas ICTE; ISO; EFQM; otros), y
por otra, otro conjunto de variables indirec-
tas que reflejan la actitud de la empresa
hacia la calidad y su aplicacion. Con la
informacion proporcionada se ha cons-
truido un indicador de calidad (IC) para la
empresa.

Igualmente, basdndose en una relacién
previamente establecida de nuevas tecnolo-
gias, se ha realizado un chek-list para valo-
rar cuintas de ellas dispone y utiliza la
empresa. Para ello se ha definido como
indicador de la intensidad tecnologica (IT)
el porcentaje de nuevas tecnologias aplica-
das en cada hotel dentro de un conjunto de
referencia de nuevas tecnologias considera-
das. Para ello se han considerado tres gru-
pos de tecnologias: nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, inno-
vaciones en los procesos productivos, inno-
vaciones en gestion.

Este indicador proporciona una posicion
tecnologica de la empresa y valora su posi-
¢16n competitiva.

La muestra realizada abarca tanto los
hoteles que poseen certificacion de calidad
ICTE, como los que no cuentan con ella.
Respecto a los hoteles con certificado de
calidad ICTE, dado que el nimero de los
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mismos no era muy elevado, se decidio
entrevistar a todos aquellos establecimien-
tos hoteleros que en ese momento habian
obtenido el certificado Q de calidad (afio
2002). Sin embargo, para el resto de hote-
les, se elaboré una muestra representativa
de las Comunidades Autonomas del Estado
espafiol, asi como diferentes categorias
hoteleras. El nimero total de hoteles que
configuraron la muestra final de hoteles no
certificados fue de 392, (supuso una de res-
puesta del 26%).

Para la obtencion de la muestra de los
hoteles no certificados se procedid de la
siguiente manera: partiendo de los datos
proporcionados por el INE sobre nimero
de hoteles, y distribuyéndolos por provin-
cias y categorias, se llevo a cabo una distri-
bucion de los hoteles segin dichos items, y
posteriormente, siguiendo un método alea-
torio, se eligieron aquellos establecimientos
a los que entrevistar

El modelo que se desarrolla parte de
establecer un criterio de evaluacion de la
intensidad tecnologica aplicada en las
empresas hoteleras y un indicador de la
calidad de las mismas. Con esta informa-
cion se posiciona a las empresas estudiadas
en la muestra entre los ejes X e Y de un dia-
grama cartesiano de forma que el eje Y
representa un indice de intensidad tecnolo-
gica de la empresa (IT) y el eje X el indice
de calidad de la misma (IC).

La distribucion que proporciona este
encuadre da una vision rapida del posiciona-
miento tecnologico/calidad de las empresas
hoteleras espafiolas. Se pueden distinguir
cuatro posiciones diferentes que delimitan
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Cuadro 2
Variables utilizadas para construir el Indice Tecnologico

2.

10.

1.

12.

TIC: Se ha considerado como innovaciones en tecnologias
de la informacion y la comunicacion las siguientes:

Ordenador (variable dicotdmica que toma valor 1 si la
empresa tiene ordenador v 0 &i no poses)

Renovacion software generalista (variable dicotémica
que toma valor 1 si la empresa renueva el software
generalista y 0 en caso contrario)

Renovacidn software especifico (variable dicotdmica
que toma valor 1 si la empresa renueva el software
especifico v ) en caso contranio)

Conexion a internet (variable dicotémica que toma
valor 1 si la empresa posee conexion a internet ¥ 0 en
caso contrario)

Ofrece Internet a clientes (variable dicotomica que
toma valor 1 si la empresa ofrece internet a clientes v
0} en caso contrario)

Conexion a la red mediante cable (vanable dicoto-
mica que toma valor 1 si la empresa posee conexion a
la red mediante cable y 0 en caso contrario)

. Intranet (vanable dicotdémica que toma valor | =1 la

empresa posee intranet v 0 en caso contrario)
Videoconferencia (variable dicotémica que toma
valor 1 si la empresa posee videoconferencia v 0 en
caso contrario)

Pagina web (variable dicotdmica que toma valor 1 si
la empresa tiene pigina web y 0 en caso contrario)
Utilizacidn comercio electrdnico (variable dicotdmica
que toma valor 1 si la empresa utiliza el comercio
electronico v 0 en caso contrario)

Personal informdtico especializado en programacion
{variable dicotdmica que toma valor 1 s1 la empresa
tiene personal informdtico especializado en progra-
macidén v 0 en caso contrario)

Personal informatico especializado en ofimética
{variable dicotémica que toma valor 1 si la empresa
tiene personal informatico especializado en ofimdtica

y 0 en caso contrario)

IP: Se ha considerado innovaciones en el proceso de pro-
duccion en las empresas o establecimientos hoteleros el
disponer de:

Célula fotoeléctrica (variable dicotdmica que toma
valor | si la empresa posee células fotoeléctricas v 0
en casde contrario)

Cerraduras electromicas (variable dicotémica que
toma valor 1 si la empresa posee cerraduras elecironi-
cas y 0 en caso contrario)

3.

Sistemas Yield Management (variable dicotomica que
toma valor 1 i la empresa dispone de sistemas vield
management v 0 en caso contrario)

Sistemas Point of Sale (variable dicotdmica que toma
valor 1 si la empresa dispone de sistemas point of sale
¥ [ en caso contrario)

IG: Se ha considerado innovacién en la gestibn en las
empresas o cstablecimientos hoteleros el disponer de los
siguientes servicios:

1.

11.

Pre-reserva (variable dicotdmica que toma valor 1 si
la empresa dispone de pre-reserva y 0 en caso con-
trario)

Reservas a iravés de CRS o GDS (variable dicotdmica
que toma valor | si la empresa dispone de reservas a
través de CRS o GDS y 0 en caso contrario)

Tarjeta de erédito (variable dicotbmica que 1oma valor
1 si la empresa dispone del servicio tarjeta de crédito
¥ 0 en caso contrario)

Virtual cash (variable dicotémica que toma valor 1 si
la empresa dispone del servicio de virtual cash v 0 en
caso contrario)

. Editurismo (variable dicotbmica que toma valor | sila

empresa dispone del servicio de editurismo v 0 eén
caso contrario)

. Personal informdtico especializado en ofimadtica

(variable dicotdmica gue toma valor 1 si la empresa
tiene personal informatico especializado en ofimatica
¥ 0 en caso contrario)

. Virtual cash (varable dicotdmica que toma valor 1 si

la empresa dispone del servicio de virtual cash y 0 en
caso contrario)

. Célula forpeléctrica (variable dicotomica que toma

valor | si la empresa posee células fotoeléctricas v 0
&N Cas0 contrarno)

. Cerraduras electronicas (vanable dicotdmica que

toma valor | si la empresa posee cerraduras electroni-
cas y 0 en caso contrario)

. Sisternas Yield Management (variable dicotdmica que

toma valor 1 si la empresa dispone de sistemas yield
management ¥ {0 en caso contrana)

Sisternas Point of Sale (variable dicotémica que toma
valor 1 si la empresa dispone de sistemas point of sale
y [ en caso contrario)

10
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las diferentes estrategias de incorporacion
tecnologica en las empresas que son:

Grupo I. Empresas con altos niveles
tecnologicos, pero escaso nivel de calidad.

Grupo II. Empresas con niveles tecno-
logicos y de calidad muy bajos.

Grupo III. Empresas con altos niveles
de calidad, pero escaso nivel tecnolégico.

Grupo IV. Empresas con altos niveles
de calidad y tecnologia.

Las empresas que pertenecen al Grupo
I tienen altos niveles tecnologicos, pero
esta tecnologia no ha sido aplicada correc-
tamente, y como consecuencia de ello su
estrategia de valor en el mercado es muy
escasa. Estas empresas no han sido efi-
cientes en su estrategia de incorporacion
tecnologica, y por lo tanto deberian recti-

Grifico 1
Relacién entre la calidad y las nuevas tecnologias en las empresas

*

Indicador de la
intensidad
tecnoldgica

IC

IT1.-Buena posicién
para el cambio NT

P
-

Indicador de Calidad
IC

Fuente: Elaboracidn propia

ficar sus criterios de calidad. Su filosofia
ha sido «tecnologia y nada mas», y pueden
sufrir el problema de ser un mal negocio,
eso si, muy bien tecnificado. El gasto tec-
nologico ha sido excesivo y puede condu-
cir a ineficiencia y frustraciones tecno-
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logicas, y por lo tanto a una mala rentabi-
lidad de las mismas.

Las empresas situadas en el Grupo II tie-

nen escasa probabilidad de sobrevivir a
corto v medio plazo sin una estrategia de
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cambio. Sus escasos niveles tecnologicos y
su escasa calidad hacen que dichas empre-
sas deban replantearse su estrategia de
futuro. Para conseguir trasladarse hacia
otros grupos de mayor éxito deben transfor-
mar su estrategia tecnologica, asi como
considerar cambios en los métodos y capa-
cidades de produccion tradicionales y en
las relaciones de la empresa con el mer-
cado.

Las empresas que se encuentran en el
Grupo II1, con altos niveles de calidad, tie-
nen asegurado el éxito a largo plazo. El

esfuerzo debe situarse en conseguir una
mayor tecnificacion de la empresa en un
esfuerzo para dar respuesta a cuestiones de
negocio y a sus clientes que, sin duda, tienen
mayores exigencias tecnologicas. La inver-
sion planificada en NT acorde con la linea
de negocio puede conducir a la empresa a
rentabilizar su inversion tecnologica.

Por ultimo, las empresas del Grupo IV,
tienen un modelo de negocio tecnificado
con altos niveles de calidad, y por lo tanto
son empresas con éxito y posibilidades de
supervivencia a largo plazo.

Grifico 2
Caracteristicas de las empresas

h
Intensidad
Tecnolbgica
IT

negocio. :
Integran la cadena de valor.
Gran adaptacién a las NT

=
>

Indicador de Calidad
IC

Fuente: Elaboracion propia

Para las empresas hoteleras de la
muestra obtenida, pueden sintetizarse

12

estas posiciones en los graficos siguien-
tes:
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Grifico 3
Dualidad entre innovaciones tecnolégicas y calidad
para los hoteles no certificados con la Q de calidad

0,9
0.8
0,7
0,6
0,5
0,4
03
0,2
0,1

I

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 35 4
Calidad

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos de la encuesta.

Grifico 4
Dualidad entre innovaciones tecnolégicas y calidad
para los hoteles no certificados con la QQ de calidad

Calidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta.
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Grifico 5
Dualidad entre innovaciones tecnolégicas y calidad para todos los hoteles

10 5
9 N |
8 - 37,3% |
. 30,7% |
i . !
s | : . i
g 5 : e . |
§ 4 : s @
= e *
3 > . ! g s
, gy ‘ i .
1 I 15,‘7%‘ " ¢ 3 A 163%
D .. ‘I ‘ . T ' * T " T " T 1
0 0,2 0,4 0.6 0,8 1 1,2
Calidad

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los datos de la encuesta.

Como puede observarse en las figuras
anteriores, los hoteles espafioles que han sido
certificados con la Q de calidad (ICTE) pre-
sentan una mejor posicion competitiva que los
que no han sido certificados. Efectivamente el
porcentaje de empresas hoteleras con Q que se
encuentran en el cuadrante III, correspon-
diente a altos niveles de calidad, (18,5%) es
mayor que el de las empresas no certificadas
(9,7%), lo que denota el esfuerzo en calidad
que estan realizando las mismas. [gualmente,
para las empresas certificadas se aprecia una
mayor proporcion dentro del Grupo | (empre-
sas con alto nivel tecnologico).

De una forma u otra, lo que se aprecia es

el esfuerzo que han de realizar las empresas
espanolas, tanto las certificadas como las

14

no certificadas, para alcanzar los niveles de
los Grupos III y ['V.

Igualmente puede apreciarse la existencia
de una relacion positiva y altamente signifi-
cativa entre los indicadores niveles tecnolo-
gicos de las empresas (IT) y los niveles de
calidad alcanzados por las mismas (1Q), para
las empresas que han sido certificadas con la
Q de calidad, sin embargo, no puede apre-
ciarse esta misma relacion para las empresas
que no disfrutan de esta certificacion.

Se ha comprobado la escasez de estrate-
gia tecnologica de los hoteles que no tienen
la certificacion ICTE. Se constata también
el gran porcentaje de hoteles que se encuen-
tran en el Grupo II (30,7%) en el total de la
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muestra, lo cual sefiala un problema de
estructura y de falta de adecuacion a la cali-
dad y a los niveles tecnolégicos de gran
parte de los hoteles esparfioles.

IV. RELACION ENTRE
INNOVACION TECNOLOGICA,
CALIDAD Y NIVELES
FORMATIVOS

Posteriormente y con el fin de analizar
los factores que pueden influir en el desarro-
llo tecnologico de las empresas hoteleras, se
ha realizado un modelo econométrico que
relaciona los indicadores de intensidad tec-
nologica y ciertas variables de la empresa
que reflejan la actitud de la empresa frente a
la calidad y niveles formativos de los traba-
jadores.

Los resultados obtenidos del estudio han
confirmado que las empresas hoteleras espa-
fiolas mds innovadoras se caracterizan por
seguir sistemas de certificacion de calidad
periodicamente, asi como consideran, igual-
mente, que las necesidades que deberian
cubrir las nuevas tecnologias deben de afian-
zar los planes de calidad de la empresa.

Otros resultados interesantes que se pue-
den resaltar de este modelo es la importan-
cia que las incorporaciones tecnologicas se
hagan teniendo en cuenta la comunicaciéon
con asociaciones y gestores del plan de
calidad de la empresa con el fin de que se
marquen condiciones y prioridades en la
estrategia de la empresa.

El modelo ha puesto de manifiesto la
importancia que para las empresas tiene la

Cuadro 3

Variables explicativas del modelo econométrico

VARIABLES

Actitud frente a la calidad
control de calidad

En relacion con la calidad, en la empresa turistica que se esti entrevistando predomina el

En relacion con la calidad, en la empresa turistica que se esta entrevistando prevalecen las
actividades de planificacién y organizacion

costes de calidad

En relacion con la calidad, en la empresa turistica que se esta entrevistando se evalian los

grama de calidad total

En relacion con la calidad, en la empresa turistica que se esta entrevistando existe un pro-

circulos de calidad

En relacién con la calidad, en la empresa turistica que se estd entrevistando funcionan los

auditorias de calidad

En relacidn con la calidad, en la empresa turistica que se esta entrevistando se realizan

Estudios Turisticos, n.® 157 (2003)
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Cuadro 3 (cont.)

Variables explicativas del modelo econométrico

VARIABLES

Sistemnas de certificacion
de calidad

En relacidn con la calidad, en la empresa turistica que se esti entrevistando se sigue el sis-
tema de certificacion ICTE

En relacidn con la calidad, en 1a empresa turistica que se estd entrevistando se sigue el sis-
tema de certificacion EMAS

En relacidn con la calidad, en la empresa turistica que se esth entrevistando se sigue el sis-
tema de certificacion [SO14000

En relacion con la calidad, en la empresa turistica que se esta entrevistando se sigue el sis-
tema de certificacion [SO9000

En relacidén con la calidad, en la empresa turistica que se esta entrevistando se sigue ¢l sis-
tema de certificacién EFQM

En relacidn con la calidad, en la empresa turistica que se estd entrevistando se siguen otros
sistemas de certificacion de la calidad diferente a los anteriores

Informitica v calidad

La empresa utiliza herramientas informdticas en su soporte de calidad

Mecesidades a cubrir
en relaciom con la calidad

Las necesidades que deberian cubrir las herramientas informéticas utilizadas en el soporte
de calidad de la empresa turistica entrevistada, se centran en la mecanizacion del sistema de
autoevaluacion

Las necesidades que deberian cubrir las herramientas informaticas utilizadas en el soporte
de calidad de la empresa turistica entrevistada, se centran en las quejas y sugerencias

Las necesidades que deberian cubrir las herramientas informédticas utilizadas en el soporte
de calidad de la empresa turistica entrevistada, se ceniran en las encuestas

Las necesidades que deberian cubrir las herramientas informidticas utilizadas en el soporte
de calidad de la empresa turistica entrevistada, se centran en el soporte benchmarking

Edad del gerente

La edad del gerente es de 25 a 35 afios

La edad del gerente es de 36 a 45 aflos

La edad del gerente es de 46 a 55 afios

La edad del gerente es de 56 a 65 afios

Formacion del gerente

El nivel de estudios del gerente es el de estudios basicos

El nivel de estudios del gerente es el de estudios medios

El nive] de estudios del gerente es el de estudios universitarios
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Cuadro 3 (cont.)
Variables explicativas del modelo econométrico

VARIABLES

Estrategias de formacion

En la empresa existe un programa de formacion y reciclaje

La imparticion de programas de formacitn es realizada por personal de la propia empresa

La imparticidn de programas de formacidn es realizada por centros de formacidn

La imparticién de programas de formacion es realizada por asociaciones empresariales

La empresa cuenta con personal informdtico especializado en programacion

La empresa cuenta con personal informéatico especializado en ofimética

En la empresa se evalian las necesidades de formacién

titulo oficial

Cuando se tiene que contratar a un nuevo empleado para cubrir una nueva adaptacion tec-
noldgica, considera muy importante que el perfil de su currfculum vitae se ajuste a un

poses

Cuando se tiene que contratar a un nuevo empleado para cubrir una nueva adaptacion tec-
nologica, considera imprescindible que le demuestre qué sabe hacer y las habilidades que

Cuando se tiene que contratar a un nuevo empleado para cubrir una nueva adaptacidn tec-
nologica, no le da una excesiva importancia, se fia de la impresion personal

utilizacion de las nuevas tecnologias de la
comunicacion para el desarrollo de su nego-
cio y para la fidelizacion de sus clientes.

Otro aspecto a considerar ha sido la alta
significatividad que tiene para un mejor
desarrollo tecnolégico en la empresa hote-
lera el hecho de que en ésta se realicen
controles continuos de calidad, que traba-
jen los circulos de calidad y que se reali-
cen auditorias constantes de calidad. Sin
duda marca este aspecto la vinculacion
entre una excelencia en la gestion de cali-
dad y en el mejor desarrollo tecnologico
de la empresa y la importancia que para
que esto ocurra tiene el que la empresa

Estudios Turisticos, n." 157 (2003)

realice controles sobre su gestion de cali-
dad y realice esfuerzos por su posiciona-
miento en el marco de la calidad.

Resultd también significativa que la
empresa dispusiera de la acreditacion de la
certificacion ICTE de calidad y que la
empresa tuviera tarjetas de fidelizacion del
cliente.

Ha valorado, también, cuales de las nue-
vas tecnologias se difunden mas rapida-
mente, dando como resultado que son aque-
llas vinculadas directamente con las
tecnologias de la comunicacion. Las tecno-
logias relacionadas con la estructura pro-
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ductiva de la empresas se difunden con
mayor lentitud.

Otro aspecto importante ha sido la
importancia de las caracteristicas especifi-
cas de formacion de los empleados en el
desarrollo tecnologico de la empresa. Asi,
han resultado significativas la edad del ge-
rente comprendida en un umbral entre 25 y
35 afos, y su nivel de formacion universita-
ria. [gualmente significativas han resultado
ser el porcentaje de mandos intermedios
con formacién media entre sus trabajadores
y el porcentaje de empleados fijos sobre el
total de empleados. Se aprecia como un
factor positive y de gran relevancia para el
mejor desarrollo tecnologico de las empre-
sas que éstas hayan tenido una trayectoria
constante de realizacion de cursos ocupa-
cionales a partir del afio 1995.

Todas estas relaciones ponen de mani-
fiesto la importancia y relacién que en la
empresa hotelera hay entre calidad, forma-
cion y nuevas tecnologias (Sancho 2003).

V. CONCLUSIONES

Para que las empresas hoteleras puedan
alcanzar posiciones mas ventajosas es
necesario preguntarse cuil es el potencial
técnico disponible en la empresa, v por lo
tanto cuales son las NT a considerar y
adoptar. [gualmente es importante determi-
nar el punto de partida de la empresa hoy en
este mercado en comparacion con los com-
petidores mas importantes.

Para ello un primer paso es definir las
metas que se persiguen en [+D no solo

orientadas hacia la fortaleza tecnologica de
la empresa, sino que también respondan a las
metas del negocio, marcando las prioridades
desde la optica de las necesidades. En nin-
gin caso deben de olvidarse las estrategias
de calidad cuando se determine la estrategia
tecnologica de las empresas del sector.

Las empresas turisticas deben de posi-
cionarse hacia los cuadrantes de los Grupos
Il o I'V y para ello deben alinear los esfuer-
zos de las empresas compaginando la prio-
ridad tecnologica y de calidad. Sin duda
debe ser la estrategia de futuro a adoptar
por las empresas turisticas.
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