Capitulo |
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO®

I.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El turismo es hoy dfa, sin duda, una de las actividades con mayor peso econdmico y
social en la mayorfa de las economfas del mundo. Prueba de ello es el continuo crecimiento
experimentado por el nimero de turistas internacionales desde mediados del siglo xx hasta
nuestros dias (25 millones en 1950 y casi 900 millones en 2007, segin datos de la OMT,
2008). Por su parte, el proceso de globalizacion viene provocando, desde la década de los
afios noventa del siglo xx, una democratizacion del turismo, que implica que cada dia es
mayor el porcentaje de ciudadanos que viaja y cada vez mas los destinos que visitan.

El fendmeno de la globalizacion se produce no sélo en términos econdmicos, sino que
también presenta una dimension politica y social, y se ve apoyado por importantes creci-
mientos en el comercio internacional, la actividad empresarial y la apariciéon de redes de
telecomunicacién. Estas relaciones son impuestas y apoyadas por aquellas industrias que
actualmente se considera que presentan mayores tasas de crecimiento: el turismo y las Tec-
nologfas de la Informacion y la Comunicacion (TICs) (Sheldon, 1997).

El mundo se encuentra en una era liderada por la informacién vy el conocimiento (Druc-
ker, 1993; Nonaka y Takeuchi, 1999, Sheldon, 2007), en la que la base tecnoldgica es funda-
mental para su desarrollo y donde la tecnologfa del ordenador es a la era de la informacién
lo que la mecanizacién fue a la revolucion industrial (Bell, 1981). El turismo presenta una
serie de caracteristicas que lo diferencian significativamente de otras actividades, y que lo
convierten en uno de los sectores econémicos Yy sociales con mayor orientacién hacia la
informacién y el conocimiento. Por lo tanto, las TICs se convierten en la innovacién fun-
damental para permitir al sector turistico alcanzar ventajas competitivas sostenibles en el
mercado mundial, debido, principalmente, a su capacidad para gestionar la informacion v el
conocimiento, los bienes mas preciados.

() Este trabajo es un resumen, sistematizado y actualizado, de la tesis doctoral realizada por Cristina Figueroa
Domecq, bajo el titulo “Impacto de la innovacién y el cambio tecnoldgico en el sector hotelero espafiol. Andlisis
de la Comunidad de Madrid”, y dirigida por Antonia Sdez Cala y Juan Ignacio Pulido Ferndndez, que obtuvo en
2008 el Premio a la MejorTesis Doctoral de Economia Regional de la Comunidad de Madrid (BOCM nim. 304,
de 22 de diciembre de 2008).
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Las TICs son una innovacién tecnoldgica basica para la administracion de las empresas (tu-
risticas y no turisticas) por tres aspectos fundamentales. En primer lugar; su capacidad de gestio-
nar el activo més preciado, la informacién; en segundo lugar, su utilidad para conectar personas,
hardware, software; y, en tercer lugar, su potencial para ofrecer nuevos productos solicitados
por los clientes. Por consiguiente, han pasado de ser una opcidn para las empresas a convertir-
se en una obligacidn en sus inversiones, lo cual también se ha visto influenciado por los cambios
en los modos de vida de las personas y, por tanto, en sus necesidades y aspiraciones.

Ambos fendmenos, globalizacién y TICs, crean oportunidades en el turismo, materia-
lizadas en la posibilidad de acceder a mercados inéditos y la disponibilidad de nuevas he-
rramientas, que permiten que dicho acceso sea rdpido, barato y seguro. Pero, no sélo dan
lugar a oportunidades, sino que también originan amenazas. En efecto, la globalizacidn y el
desarrollo de TICs fomentan la desaparicion de fronteras fisicas y politicas, provocando un
aumento de la competitividad ante la aparicion de nuevos destinos turisticos, la entrada de
empresas extranjeras e, incluso, la presencia en el mercado hotelero de empresas prove-
nientes de otros sectores econdmicos, como la construccion. Por el lado de la demanda,
estas TICs dotan al cliente de mds informacidn y crean un turista experimentado, que busca
experiencias novedosas y la mejor relacidn calidad-precio, en un mercado en el que tiene
acceso a informacion inmediata sobre todos los agentes que participan en el mismo.

El entorno actual exige que las empresas turisticas innoven para adaptarse a las recientes
necesidades de los clientes en sus demandas de nuevos o mejorados productos. Asimismo,
deben cambiar o mejorar sus procesos de produccion para conocer rapidamente las nece-
sidades de los turistas y poder adecuarse de forma continua a los cambios, gestionar la dis-
tribucién de su producto de forma rdpida y segura y mejorar la productividad, procurando,
en definitiva, ser mas competitivos.

El turismo vy la hotelerfa (esta Uftima en mayor medida) son actividades econdmicas orien-
tadas a la gestién de la informacidn, por sus caracteristicas intrinsecas y porque practicamente
ya no existen fronteras econdmicas, politicas, sociales o fisicas, ni desde el lado de la oferta
ni de la demanda. Por este motivo, necesitan herramientas que permitan transmitir la infor-
macién de forma segura, rdpida y barata. Si bien su mercado es muy amplio, sus productos y
servicios son intangibles y perecederos, y un producto o servicio no vendido es una opor
tunidad perdida. De ahf la necesidad de utilizar herramientas de demostracion, promocién y
venta, basadas en imdgenes y medios audiovisuales para transmitir toda la informacion posible
a los clientes potenciales, y la necesidad de optimizar los ingresos a través de la gestién efi-
ciente de precios y disponibilidades. Tampoco se debe olvidar la heterogeneidad de la oferta
turfstica, donde no existen criterios estdndar de clasificacién y donde muchos productores e
intermediarios participan en la organizacién del viaje de un cliente. La combinacién de dispo-
nibilidad de una gran cantidad de informacién en la descripcién de los productos y servicios,
y la coordinacién entre las actividades turisticas, son un punto clave en la administracién de
estas empresas que requiere informacién adecuada, exacta y en el momento preciso.

En el caso concreto de la actividad hotelera, sobresalen algunas caracteristicas que la
hacen ain mas sensible a la necesidad de informacidn. Existe una gran dependencia de los
comportamientos estacionales de la demanda y cambios en los gustos y expectativas de los
clientes, siendo necesario su conocimiento para la adaptacion de los hoteles y el desarrollo
de medidas correctoras. Destaca la relevancia de los procesos de intermediacidn para la dis-
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tribucidn de productos a escala mundial, junto con los sistemas de comunicacién utilizados
para ello. Asimismo, es necesaria una elevada inversion inicial, que les dota de una capacidad
fija y muy poco flexible ante los cambios de la demanda, lo cual, a su vez, exige alteraciones
en los precios para maximizar la rentabilidad de estos negocios. Por Ultimo, los recursos hu-
manos (RRHH) son vitales, asi como la experiencia, conocimientos y formacién de los mis-
mos, debido a que, al tratarse de un servicio, se produce y se consume simultdneamente.

Dichas caracteristicas explican que la revision de la bibliografia especifica sobre las estrategias
de inversion en innovacién y TICs en actividades turisticas de todo el mundo muestre cémo la
actividad hotelera es una de las actividades turisticas mds dindmicas en inversién en innovacién y
TICs, consecuencia de los numerosos cambios estructurales y coyunturales a los que esta actividad
econdmica ha tenido que hacer frente, tanto en Espafia como en el resto de mercados turisticos.

Pero, no son Unicamente las caracteristicas de la actividad turistica las que hacen tan
importante la informacion para su gestion, sino también las caracteristicas propias de la infor-
macién. Dado que la informacion es un bien publico, puede crear oportunidades o amenazas
dependiendo de su interpretacion y administracion. Una gestion adecuada de la informacién
mediante TICs puede sustituir factores productivos, tales como el trabajo en dreas admi-
nistrativas muy procedimentales y de localizacidn fisica, por espacios web en Internet que
faciliten la transmisién de informacion, la gestién de reservas y ventas, entre otros aspectos.
Mientras tanto, las posibles amenazas del uso de informacion surgen de los costes asociados
a su gestién, en combinacion con su complejidad y la dificultad de poseerla en exclusividad.

Las caracteristicas del turismo, la hotelerfa y la gestidén de la informacién convierten las
TICs en una innovacion bdsica para la administracion empresarial, en su objetivo de gestionar
gran cantidad de informacion, poner en contacto personas y empresas de todo el mundo y
convertir la informacién en conocimiento. En definitiva, las TICs son la base de posibles ven-
tajas competitivas (Porter, 1990; Johnson vy Scholes, 2002; Poon, 1990; Evans, 2003), ya que
mejoran el conocimiento que las empresas tienen sobre su propia estructura interna y sobre
el entorno en el que llevan a cabo sus actividades econdmicas; y hoy el conocimiento es
poder (Drucker, 1993).Auln asf, las TICs no son la dnica innovacién que demanda el mercado,
pues el incremento de la competitividad de los mercados turisticos y las nuevas necesidades
y hdbitos de consumo de los turistas exigen, entre otras innovaciones, la ampliacién de la
cartera de productos hoteleros asf como su personalizacidn.Y estas innovaciones no siem-
pre requieren tecnologfa, aunque sean la base, actualmente, de la mayor parte de ellas.

|.2. OBJETIVOS E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

La fuerte relacion que surge entre la administracion hotelera y la necesidad de innova-
cién, tecnoldgica (asociada a TICs u otras tecnologfas) y no tecnoldgica, motiva la realizacién
de la presente investigacion, siendo su principal objetivo:

Identificar y analizar los factores que condicionan la inversion en innovacion v,
en particular, en Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) en el sector
hotelero, mediante el estudio de las estrategias de inversion del sector hotelero,
en innovacién y TICs y sus impactos.

Las hipdtesis planteadas acerca del fendmeno a analizar y que se pretenden contrastar a
partir de un andlisis empirico son las siguientes:
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Hipotesis |. La inversion en innovacion y TICs, viene potenciada por el aumento de
la competitividad en el entorno hotelero y por las nuevas necesidades de la demanda
turistica.

Hipotesis 2. La inversion en innovacion y TICs mejora la competitividad del hotel a
través de la disminucion de los costes de los procesos de produccién de bienes y servicios,
la mejora de la calidad percibida por el cliente y el incremento de los ingresos, debido a la
ampliacidn de la cartera de productos del hotel.

Hipotesis 3. El desarrollo de Internet ha potenciado una mayor concentracién de las
inversiones de innovacion y TICs en las actividades de marketing del hotel.

Hipotesis 4. El éxito de las innovaciones introducidas en el hotel depende en gran me-
dida de la capacidad de adaptacién del personal a estos cambios, condicionado, a su vez, por
el esfuerzo en formacion realizado por la empresa.

1.3. AMBITO DE ESTUDIO

El estudio sobre las estrategias de inversion en innovacién y TICs del sector hotelero se
centra en los hoteles de 3,4 y 5 estrellas abiertos antes de 2006.

La selecciéon de los hoteles de 3,4 y 5 estrellas se justifica en la estrategia de la planta
hotelera espafiola, apoyada por las Administraciones Publicas (AAPP), de mejora de la ca-
lidad que, entre otros aspectos, impacta en la inversién en hoteles de 3,4 v 5 estrellas y la
desinversion en hoteles de | v 2 estrellas y hostales. Asimismo, los hoteles de 3,4 y 5 estrellas
representan el 73% de la oferta alojativa en Espafia y el 72% en la Comunidad de Madrid en
2007;lo que demuestra su actual y creciente representatividad.

Como caso de estudio para la contrastacién de hipdtesis se ha seleccionado la Co-
munidad de Madrid, debido a tres aspectos fundamentales. En primer lugar, la Comunidad
de Madrid es un destino relativamente joven, que dispone de una oferta con presencia
del “turismo cultural”, de “reuniones y convenciones”, “de negocios”, "de compras” y "de
espectdculos”, en contraposicidn al modelo turfstico tradicional espafiol de “sol y playa”.
En segundo lugar, es un destino muy representativo del turismo urbano emergente en
Espafia. Por Ultimo, las tasas de crecimiento de esta Comunidad muestran que se trata de
un destino en pleno crecimiento cuyas estrategias empresariales estdn dando resultados
muy positivos.

| 4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El objetivo de identificar no Unicamente las inversiones en innovacién vy TICs en los
hoteles de 3,4 vy 5 estrellas, sino también el impacto del entorno en dichas inversiones, re-
quiere la realizacion de un andlisis estratégico que evalie ambas perspectivas; aspectos del
entorno hotelero y cuestiones relativas a la produccién hotelera referentes a su inversién
en innovacion y TICs.

Para ello, la investigacion se divide en dos fases complementarias. En primer lugar, v para
el andlisis del entorno turistico, se lleva a cabo un analisis exploratorio. A continuacion, y
al objeto de realizar la evaluacion de las estrategias de inversion en innovacion y TICs de
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los hoteles, se efectia un estudio explicativo sobre dichas estrategias. Ambas perspectivas
permiten contrastar las hipdtesis planteadas al respecto.

Tanto el estudio exploratorio como el explicativo requieren la combinacion de fuentes
de informacién secundarias con la informacién primaria obtenida a través de distintos mé-
todos de andlisis, ya que la primera caracteristica que define la investigacidn es la falta de
informacion secundaria relacionada con el turismo v relevante para la investigacion (Esteve
Secall, 2000; Frechtling, 1999; Aurioles Martin, 1999; Naciones Unidas, 1999; Secretaria Ge-
neral de Turismo, 1993).

Un detallado andlisis sobre la informacidn secundaria facilitada por el Instituto Nacional
de Estadistica (INE), el Instituto de Estudios Turistico (IET) y el Instituto Tecnoldgico Hotele-
ro (ITH), muestra la amplia disponibilidad de informacién sobre la estructura del mercado
turfstico y hotelero espafiol y madrilefio a partir de 1999, a través de los datos aportados
por la Cuenta Satélite del Turismo en Espaia (CSTE), la Encuesta de Movimientos Turisticos
en Frontera (FRONTUR), la Encuesta sobre Movimientos Turisticos de las Familias Espafiolas
(FAMILITUR), la Encuesta de Gasto Turistico (EGATUR) y la EOH. En el caso de la informa-
cién sobre inversién en innovacién y TICs en hoteles, la situacion es muy diferente. EI INE
dispone de la informacién generada por la Encuesta sobre Actividades de 1+D, la Encuesta
sobre Innovacién Tecnoldgica en Empresas y la Encuesta de uso de TICs y Comercio Electro-
nico en las Empresas; pero estas estadisticas agregan las actividades de comercio y hotelerfa.
Un estudio realizado por el ITH (2007) sobre las estrategias de innovacién en los hoteles
espafnoles aporta datos importantes para la presente investigacién, pero se centra en el
andlisis de las principales innovaciones de producto y proceso de doce cadenas hoteleras y
hoteles a lo largo de la geografia espafiola, y su metodologia, basada en el estudio de casos,
sirve de base para el desarrollo de la investigacidon pero no es adecuada para la contrasta-
cion de las hipdtesis planteadas.

La recopilacién de la informacién primaria necesaria requiere el disefio de un modelo
de andlisis estratégico que aune factores del entorno hotelero espaiol, y especifico de la
Comunidad de Madrid, con datos sobre las estrategias internas de dichos hoteles, en lo que
respecta a su inversidn en innovacién y TICs. Para ello, se hace uso del marco tedrico de la
Direccion Estratégica, drea de conocimiento para la cual la identificacion y andlisis de los
factores que determinan la competitividad de las empresas y su entorno ha sido siempre
uno de sus temas primordiales. Asimismo, provee de herramientas que facilitan el andlisis
del entorno, general y especifico, y la evaluacién interna sobre las estrategias de innovacién
(Porter, 1985). Respecto al andlisis del entorno general, ofrece el modelo PESTEL, que
identifica los factores politicos, econémicos, sociales, medioambientales, tecnoldgicos v le-
gales que influyen sobre una organizacién; en relacién al entorno especifico se dispone del
Modelo de las 5 Fuerzas de Porter (5FP) (Porter, 1985), que valora el entorno competitivo
en el que trabaja una empresa, a través de la evaluaciéon del poder de compradores e inter-
mediarios, competidores actuales y potenciales y productos sustitutivos. Por su parte, la Ca-
dena de Valor de Porter (Porter, 1985) permite evaluar el proceso productivo de cualquier
producto y servicio, las relaciones coste-beneficio que surgen en dicho proceso y, por tanto,
favorece la valoracién de las estrategias de inversién en innovacién.

La idiosincrasia de la actividad hotelera hace necesaria la adecuacién de algunos de estos
modelos para que permitan la recopilacion de toda la informacion relevante y necesaria en la
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investigacién. Con tal fin, se ha disefiado, a partir del modelo PESTEL, una variante que incluye
las variables de infraestructuras y RRHH (Modelo PESTELIR), vitales para la gestion turistica;
y se adapta la Cadena de Valor, cuyo resultado es la Cadena de Valor del hotel, asocidndose a
cada actividad productiva, a partir de la bibliografa seleccionada, las distintas innovaciones y
TICs susceptibles de ser utilizadas e identificadas en los hoteles evaluados. En el caso del mo-
delo de las 5FP esta adaptacion no es necesaria ya que es una herramienta lo suficientemente
flexible para utilizarse en la evaluacidn de cualquier mercado (Johnson y Scholes, 2002).

En el caso del “Anadlisis del Entorno Hotelero Espanol”, sobre la base de los modelos
PESTELIR vy 5FP se evaldan, mediante la técnica del Panel de Expertos, los cambios mds
relevantes del entorno hotelero espafiol y madrilefio y se determinan cudles afectan positiva
o negativamente a la inversién en innovacién y TICs llevada a cabo por sus hoteles. A partir
de la informacién suministrada por dicho panel, se profundiza en aquellas cuestiones mds
relevantes, a través de la utilizacién de informacién secundaria ofrecida por el INE, IET v el
[TH, asi como aquella recopilada a través de la revisién de la bibliografia especifica sobre la
inversién en innovacion y TICs en el turismo a nivel mundial.

En el desarrollo del Panel de Expertos, se distinguen tres fases. En una primera fase, a
partir de los modelos de andlisis del entorno adaptados a la actividad hotelera (Modelos PES-
TELIR v 5FP), se crea la herramienta que permite recoger la opinion del panel de expertos en
un formato de cuestiones semi-estructurado, que facilita la realizacién de un andlisis cuantita-
tivo. Se disefia en formato Excel de forma que sea posible enviarla por correo electrénico.

El cuestionario divide el andlisis del entorno en cuestiones generales y especificas. En
el andlisis del entorno general se solicita a los expertos que destaquen aquellos factores, a
nivel nacional, que en el periodo 2000-2005 hayan favorecido o desfavorecido la necesidad
de innovar e invertir en innovacién y TICs en los hoteles de 3,4 y 5 estrellas de la regién
madrilefia. En el caso del andlisis del entorno especifico se requiere que destaquen aquellos
factores del entorno competitivo de Madrid que hayan potenciado o limitado la inversién
en innovacion y TICs.

Finalmente, tras un proceso de seguimiento telefdnico, entre abril y noviembre de 2006, se
obtiene la participacion de ocho expertos' que cubren las categorfas profesionales considera-
das bdsicas para que sus aportaciones sean representativas: organizacion de empresas privadas,
empresas publicas, consultoras en sector turistico e investigacion y formacién (universidades).

Para el “Andlisis interno sobre las estrategias de inversion en los hoteles espanoles”,
se sigue un proceso similar, salvo que, ahora, se lleva a cabo un estudio explicativo.

Partiendo de la Cadena de Valor de Porter aplicada a la actividad hotelera y las innova-
ciones y TICs asociadas, se proyecta un cuestionario, que es refutado mediante un pre-test,
donde se pregunta a los directivos de los hoteles sobre sus estrategias de inversidén en
innovacién y TICs durante el periodo 2000-2005, sus motivos vy estrategias de formacion
llevadas a cabo para la puesta en marcha de innovaciones vy, por ultimo, los impactos de
dichas innovaciones.

Se obtiene la colaboracién de la secretarfa general de la CEHAT v la direccidon del ITH, ICTE y Paradores, asf
como de dos expertos en turismo de la Asociacidn Espafiola de Expertos Cientificos en Turismo (AECIT),
un consultor en administracion turistica y la direccion de la Escuela de Turismo de la Universidad Europea de
Madrid.
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El trabajo de campo se realiza entre abril vy junio de 2006. El cuestionario se envia por
correo electrénico a todos los hoteles de las categorfas seleccionadas, localizados en aquellos
municipios de mds de 35.000 habitantes de la Comunidad de Madrid? y que constituyen un
universo finito de 192 hoteles. En el Cuadro .1 se detalla la ficha técnica de la investigacion.

Cuadro I.1

Ficha técnica de la investigacion del analisis interno

FICHATECNICA

. La inversién en Innovacion y Tecnologfas de la Informacion y la
TITULO ENCUESTA Comunicacién (TICs) y su efecto en la competitividad: el caso de
los hoteles de 3,4 v 5 estrellas de la Comunidad de Madrid

Hoteles de 3,4 v 5 estrellas de aquellos municipios de la

UNIVERSO Comunidad de Madrid de mds de 35.000 habitantes. Poblacién
finita de 192 hoteles

MUESTRA 88 hoteles

:?\IIEFC(;)RGIVlIE\éIgllE\I Encuesta estructura a directores de hotel

ERROR MUESTRAL +/-3,93%

NIVEL DE CONFIANZA 95% P=Q

TRABAJO DE CAMPO Abril-junio 2006

Fuente: Elaboracién propia.

Siguiendo la metodologia de Dillman (1978), se contacta hasta tres vecer con los hoteles:
en dos ocasiones se envia un correo electrdnico, tras lo cual se realizan seguimientos tele-
fénicos y entrevistas personales. Asimismo, y en el caso de las principales cadenas hoteleras
(NH Hoteles, Sol Melid y AC Hoteles), se llevan a cabo reuniones con directivos de dichas
cadenas hoteleras, las cuales permiten profundizar en el conocimiento sobre las estrategias
de inversion en innovacion y TICs ejecutadas.

Finalmente, se obtiene la participacion de 88 hoteles, lo que supone un error muestral
de +/- 3,93%, para un nivel de confianza del 95% (P=50, Q=50). Se incluyen en la investi-
gacién el 46% de los hoteles v el 50,1% de las habitaciones de la poblacién. En concreto, se
examinan el 48% de los hoteles de 3 estrellas, el 44% de los hoteles de 4 estrellas v el 50%
de los hoteles de 5 estrellas, el 54% de los hoteles pertenecientes a cadenas hoteleras, y el
|2% de los hoteles independientes. Estos resultados presentan una distribucion similar por
categorfas en la poblacién de hoteles de Madrid y en la muestra obtenida. Desde el punto de
vista de las limitaciones que ofrece la metodologia utilizada, hay que destacar, ante todo, la
opacidad del sector hotelero a la hora de ofrecer determinados datos, especialmente datos
financieros, de ocupacién y precio medio.

2 Estos representan el 91% de la poblacién total de hoteles de la Comunidad de Madrid, por lo que la seleccién

realizada permite acotar la muestra, garantizando, a la vez, la eficiencia en el uso de los recursos disponibles para
la realizacién del estudio y la fiabilidad de los resultados obtenidos.
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Una vez recogidos los datos del andlisis del entorno hotelero madrilefio y de sus estrate-
gias de inversién en innovacion y TICs, se procede a su codificacion, tabulacién y tratamiento
estadistico, mediante el programa SPSS, para el contraste de las hipdtesis planteadas.

En el caso del andlisis del entorno, se realiza un andlisis descriptivo, y para la evaluacidn de
las estrategias de innovacién se combina con el andlisis discriminante y el andlisis de tablas de
contingencia, éste Ultimo se matiza con el cdlculo de pruebas estadisticas de independencia,
asociacion y direccidn de las correlaciones entre las variables seleccionadas®.

|.5. ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

La investigacidn planteada se estructura en torno a cinco capitulos, que permiten orde-
nar y sistematizar los contenidos de la misma.

En el capitulo | se establecen el objetivo, las hipdtesis de la investigacidn y el dmbito en
el cual se circunscribe el estudio. A partir de ellos, se hace referencia a los aspectos metodo-
|dgicos que van a guiar el estudio.

En el capitulo 2, se detalla el marco conceptual y tedrico. Tras circunscribir la actividad
hotelera a su sector, el turismo, y mds importante ain, a su zona geografica o destino tu-
ristico, la Comunidad de Madrid, se analiza la importancia de la inversién vy la tecnologfa
en la evolucién de las teorfas de crecimiento y desarrollo econdmico, para terminar con
la revisidn de la bibliografia especifica sobre la definicién de innovacion y TICs en el sec-
tor servicios, el turismo v la actividad hotelera. La necesidad de un modelo de andlisis de
la inversion en innovacién en la actividad hotelera protagoniza la segunda parte de este
capitulo. Partiendo de herramientas de andlisis provenientes de la Direccidn Estratégica:
el modelo PESTEL (andlisis entorno general), el modelo de las 5FP (andlisis del entorno
especifico) y la Cadena de Valor y mediante su adaptacién a la actividad hotelera se crea
el modelo PESTELIR vy la Cadena de Valor adaptada a la actividad hotelera, que permiten
un analisis estratégico para la evaluacion del proceso innovador en los hoteles. El capftulo
finaliza con la descripcién pormenorizada, a partir de la revisién de la bibliograffa especifica
y consulta a expertos del sector, de las distintas innovaciones y TICs que se asocian a cada
actividad, dotdndolas de mayor o menor importancia en su proceso de generacién de valor
o produccidn.

El capitulo 3 conforma la primera parte de la fase analitica de la investigacidn, a través
de la revision de los cambios acaecidos en el entorno durante el periodo 2000-2005 y su
efecto sobre las estrategias de inversion de los hoteles de la Comunidad de Madrid. Para ello,
se presentan los resultados del Panel de Expertos en turismo v actividad hotelera, de Espana
y la Comunidad de Madrid, y a partir de éstos se profundiza en los aspectos destacados

Para el andlisis de la independencia entre variables, se realizan las pruebas chi-cuadrado y razén de verosimili-
tudes. La asociacion entre variables se establece a través del coeficiente V de Kramer y el coeficiente C de
contingencia. Finalmente, y con el objetivo de determinar el signo de la asociatividad, dentro de las medidas
simétricas, se utiliza el coeficiente de correlacién de Spearman. La evaluacién de las posibles relaciones que
surgen entre las caracteristicas bdsicas del hotel (principalmente categorfa y tipo de propiedad) v la tendencia
a invertir en determinadas innovaciones y TICs se lleva a cabo a través de la comparacién de medias, y en
determinados casos, en combinacion con la prueba de comparaciones mdiltiples de Bonferroni. Por dltimo, para
el andlisis discriminante se utiliza el criterio Lamba de Wilks, que mide las desviaciones que se producen dentro
de cada grupo respecto a las desviaciones totales sin distincion de grupos.
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mediante la revision de la bibliografia y de las estadisticas disponibles, para la evaluacién del
tipo y signo del impacto.

En el capitulo 4 se presenta la segunda fase de la investigacion y se completa el andlisis
estratégico. Se centra en el estudio de las estrategias de inversion en innovacién y TICs de los
hoteles de 3,4 y 5 estrellas de la region madrilefia. Mediante la Cadena de Valor aplicada a la
actividad hotelera se determina en qué actividades productivas se realiza un mayor esfuerzo
innovador; asi como las inversiones en formacion que provocan dichas innovaciones en los
hoteles, sus objetivos e impactos. Asimismo, se establece qué innovaciones y TICs, de forma
independiente y conjunta, son mds positivas para la mejora de los resultados econémicos,
de productividad y de calidad del hotel. En todo momento se segmenta esta informacién
en funcién de la categorfa del hotel y tipo de propiedad (hotel independiente o relacionado
con una cadena hotelera), dada la relevancia que se otorga a este hecho en la bibliografia,
y a la importancia de definir si existen estrategias diferenciadas en funcién de estas carac-
teristicas.

Por dltimo, en el capitulo 5 se presentan las principales conclusiones de la investigacidn,
la contrastacién de las hipdtesis planteadas, las limitaciones del estudio, las nuevas lineas de
investigacion que surgen a partir del mismo y las recomendaciones a las empresas hoteleras
en materia de gestién de la innovacién e inversion en TICs.
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