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RESUMEN

La introduccion de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones ha supuesto un
cambio de las reglas de juego para las empresas. Este impacto es especialmente
importante en el sector turistico, por las propias peculiaridades del sector. Con el
presente trabajo queremos investigar como el desarrollo de las nuevas tecnologias ha
afectado el modo en el cual las empresas turisticas compiten y desarrollan sus tareas. A
su vez, analizamos empiricamente el peso directo que tiene en los resultados
empresariales el uso y desarrollo de las tecnologias de informacion y las
comunicaciones. Para ello vamos a utilizar un cuestionario dirigido a directivos
hoteleros y la metodologia de ecuaciones estructurales. El estudio plantea los
beneficios asociados al uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones y su
impacto en la mejora de la accion empresarial.

Palabras Clave: Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones; Ecuaciones
estructurales; Sector Hotelero

1 INTRODUCCION

La incidencia de la industria de los servicios es clave en el desarrollo econdmico de
todos los paises. Su crecimiento deriva del desarrollo de la era de la informacion, que
resalta el papel de los servicios en todo avance econémico (RUST et al., 1996). La
Tecnologia ha sido un componente clave en el devenir de esta industria, especialmente,
en las Ultimas décadas las tecnologias de comunicacion e informacién (TIC) han
afectado el modo en que las empresas de servicios compiten y desempefian su tarea
(COULTER, 1997,p.45; BUHALIS; LICATA, 2002). “los modos de hacer negocios y
el entorno competitivo han cambiado”, y en este marco la tecnologia juega un rol
fundamental en la competitividad de las organizaciones (BUHALIS, 1998; WAHAB;
COOPER, 2001, p.320).
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Como un elemento clave dentro de la industria de servicios, el turismo se ha
configurado como la industria més importante del mundo, tanto en términos de
empleados, como por sus efectos en el desarrollo social y econémico de las regiones o
paises (HOLJEVAC, 2003,p.130). El sector turistico no ha sido ajeno a los cambios en
su entorno, estando por tanto inevitablemente asociados sus cambios a los desarrollos
en nuevas tecnologias e innovaciones estructurales y organizativas (STAMBOULIS;
SKAYANNIS, 2003, p.35). Méas concretamente, la industria de viajes y turismo ha
sido una de las pioneras en el desarrollo de las nuevas innovaciones, hecho que
confiere a su comprension un elemento imprescindibles en el actual marco de
competencia en el sector.

En este trabajo vamos a analizar el impacto que tiene el desarrollo de las TIC en las
empresas en la mejora de la competitividad, y por lo tanto en la explicacion del
desempefio de las empresas. Para atender a este objetivo este trabajo analiza en primer
lugar la importancia de las TIC, y su papel crucial en la explicacion del desempefio. A
su vez, en la parte empirica se utiliza una muestra de 189 empresas hoteleras para
corroborar las hipétesis tedricas.

2 INFLUENCIA DE LAS TIC EN LA EMPRESA

La ‘Sociedad de la Informacion’ ha sido caracterizada por : 1) la facilidad de acceso a
la informacion, 2) la riqueza de interacciones, y 3) los bajos costes de informacion e
interaccion (KIM et al., 2002). Esta sociedad ha surgido fruto del desarrollo tanto de
las tecnologias de informacion Y comunicacion como de Internet. En este marco
diferentes autores muestran como las TIC pueden ser un factor clave en el éxito de
ciertas compafiias. Enumeremos algunas de las ventajas del desarrollo de las TIC en las
empresas turisticas.

Las nuevas tecnologias son esenciales para determinar la localizacion optima de los
hoteles, porque sirven para observar el desarrollo de nuevos modos de transportes,
como el desarrollo de grandes cruceros, trenes de alta velocidad, trenes y centros de
embarque que conectan a los aeropuertos en las grandes ciudades, desarrollo de
motores eléctricos o bioldgicos, concepcion de zonas de la ciudad peatonales, para
bicicletas o sin aparcamiento (PIZAM, 1999, HOLJEVAC, 2003). Ademas, las
tecnologias de red permiten disponer de soluciones de movilidad para realizar
cualquier actividad asociada al negocio, ademas de permitir la deslocalizacién de los
recursos necesarios para la actividad empresarial (CONESA, 2003)

Las TIC y el comercio electronico han “afectado rotundamente a las empresas en el
modo en que ellas gestionan los proveedores, consumidores y las operaciones internas”
(HANSON et al., 2002:4). Las TIC son clave en los procesos de reingenierias de
negocios (DEVARAJ; KOLI, 2003), y esenciales para encarar la competicion en el
mercado global (CHEN; ZHU, 2004). De este modo, estas tecnologias proveen
oportunidades significativas para reingenieria interna (sistemas de oficina, procesos
administrativos, tratamiento de Ordenes, sistemas de reserva, etc), y comercio
electronico (con empresas (B2B) o consumidores (B2c)) (HOLLAND et al., 1992;
STAMBOULIS; SKAYANNIS, 2003, p. 37).

Las TIC son fundamentales para la automatizacion en operaciones rutinarias en los
hoteles. De este modo, desde la reserva a la entrada y la salida, limpieza, auto-servicio,
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servicios de satisfaccion a los consumidores, preparacion de comidas, procesos de
seguridad o control de empleados pueden ser simplificados y automatizados (PIZAM,
1999, HOLJEVAC, 2003). Los soportes electronicos reducen la necesidad de espacio y
simplifican el almacenamiento de informacion necesaria para el funcionamiento de las
empresas. Ademads, la disponibilidad a bases de datos garantiza la accesibilidad a
informacion, a la vez que asegura una actualizacion de datos adaptada a necesidades
individuales (CONESA, 2003). A su vez, los hoteles pueden reducir costes,
incrementar su poructividad (HOLLAND et al., 1992) y tasas de ocupacion mediante el
uso de las TICs, a través de tacticas de precios, subasta de Ultimas habitaciones o el
calculo diario e incluso horario de los requerimientos de personal.

Las tecnologias de red permiten disponer de soluciones de movilidad para realizar
cualquier actividad asociada al negocio. lgualmente permite la deslocalizacién de los
recursos necesarios para la actividad empresarial (CONESA, 2003). De otro lado los
hoteles podrian incrementar mediante el uso de las tecnologias de informacion su
productividad y su tasa de ocupacion. A través de acciones como la subasta de las
ultimas habitaciones, o el calculo diario e incluso horario de los requerimientos de
personal.

Segun Dussauge et al (1994) la tecnologia es un factor que afecta a muchos aspectos de
la estrategia de la empresa. Porter sefiald6 que las TIC ofrecen nuevos caminos
innovadores para competir a través de la reduccion de costes y la diferenciacion de
productos. Otros, como Booth y Philip (1997) estudian la fusion entre una estrategia
basada en las tecnologias de informacion para mejorar las eficiencias y crear ventajas
estratégicas, y otra més dindmica y multidimensional centrada en la identificacion las
capacidades propias a través de consolidaciones tanto internas como externas
(aprendizaje).

Las TICs son fundamentales para las conexiones entre diferentes areas de los hoteles,
mejorando las interconexiones en la cadena de valor, y reduciendo significativamente
los costes de coordinacion entre actividades y los riesgos inherentes a las transacciones
(CLEMOS; ROW, 1991). Las innovaciones tecnoldgicas promueven la comunicacion
interna de las empresas, mejorando la comunicacion entre divisiones o departamentos,
constituyendo redes a parte de los flujos de comunicacion y transformando el conjunto
de la cadena logistica (CONESA, 2003). Observese a este respecto la mejor integracion
entre la gestion del marketing, las reservas, las comidas y bebidas y las funciones del
personal. Ademas sirven para simplificar tareas, mejorar la eficiencia y la calidad en el
servicio, a la vez que racionalizar costes’.

Las TIC permiten en desarrollo de técnicas de gestion estratégica mas moderna, y el
acceso a sistemas de inteligencia expertos y consultores externos, que ayudan a
mejorar la funcion directiva (REGNER, 2003, p.79). Nuevas tecnologias como los
sistemas expertos incrementan la flexibilidad, la productividad organizacional, mejoran
la consistencia en las tomas de decisiones, y fomentan oportunidades en los procesos
de decisibn (STOKES BERRY, 1998). Las tecnologias de la informacién son
fundamentales para el apoyo a la gestion empresarial, mediante el desarrollo de la
Inteligencia artificial que puede ayudar al desarrollo de nuevos productos hoteleros o

! Léase por ejemplo las TIC aplicadas a camareros para facilitar su conexion con la cocina en los restaurantes,
aplicadas a clientes para la realizacion de tareas antes realizadas por el personal, o las conexiones entre las centrales
de reserva, la recepcion del hotel y departamentos variados como aprovisionamiento, cocina, etc...
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turisticos, o a la mejor realizacion de las funciones productivas. En este sentido, la
literatura de direccion y administracion de empresa ha remarcado las ganancias de
eficiencia en aquellas industrias altamente integradas con redes (“networked”) (Eng,
2004:87), o aquellas que han utilizado las nuevas tecnologias para mejorar las redes
sociales o el establecimiento de comunidades virtuales (GARRIGOS, 2008)°.

En este sentido, Un &rea potencialmente interesante para el uso de las tecnologias de
informacion y comunicaciones es la gestion y el desarrollo de la creatividad y el
aprendizaje organizativo (TIPPINS; SOHI, 2003). Los beneficios estan asociados a
conocer més y actuar antes que los competidores (LOEBBECKE; WAREHAM, 2003,
p.178). A través del intercambio de informacion externa, los individuos podrian
combinar y recombinar el conocimiento de dentro de la organizacion con nuevas ideas
e innovaciones accesibles por individuos fuera de la organizacién, resultando en
soluciones nuevas y creativas. En este sentido, Muchas organizaciones estan
implementando herramientas de comunicacion basadas en Intranet, tales como redes
electronicas de discusion, para promocionar el intercambio de conocimiento a traves de
limites organizacionales internos (TEIGLAN; WASKO, 2003) Ademas, las nuevas
tecnologias permiten disponer de forma sencilla y econémica de informes y analisis
elaborados por especialistas, inaccesibles o dificilmente disponibles de otra forma
(CONESA, 2003). Dado ello, los directivos deberian primar acciones como la compra
y la recoleccion de datos externos junto con tecnologia de blsqueda estdndar y
novedosa (WALTERS et al., 2003).

A su vez, gracias a las tecnologias de informacion los hoteles pueden externalizar gran
parte de sus funciones tradicionales tales como la contabilidad, seguridad, ingenieria,
marketing, etc.. a empresas independientes, para reducir costes e incrementar la
productividad (PIZAM, 1999, HOLJEVAC, 2003). Tal y como HJALAGER (2006)
manifiesta, existe una carencia de visiones genuinas y detalladas sobre los cambios en
la composicion de las cadenas de valor, las cuales estdn recolocando activos
econdmicos, empleo y ganancias en la industria mas alla de las fronteras nacionales y
regionales.

El gran poder de los turoperadores a nivel mundial ha producido signos de oligopolio y
practicas abusivas de comercio en los paises de origen (SASTRE; BENITO, 2001,
UJMA, 2001; BASTAKIS et al., 2004). Frente a ello, Buhalis (1998), ha argumentado
que las TI e Internet pueden proveer herramientas estratégicas a las pequefias y
medianas empresas para desarrollar canales de distribucion adicionales y alternativos,
que les permitan comunicarse directamente con consumidores Yy distribuidores,
aumentando su poder frente a estos. Las nuevas tecnologias permiten una mayor
capacidad para acceder a mercados nuevos y més eficientes a las pymes, ademas de a
una base méas amplia de clientes potenciales, con el uso de conexiones electrdnicas o la
sustitucion de las infraestructuras fisicas por las tiendas virtuales (CONESA, 2003)°.

2 Aunque el sector turistico se ha concentrado en la explotacion de las TIC de una forma defensiva y limitada, como
medios para reducir costes y acelerar el intercambio de la informacion y las transacciones (Stamboulis y Skayannis,
2003:35), autores como Quirchmayr y Schimak (1994) o el propio Garrigés (2008) muestran cdmo sistemas
multimedia, virtuales y la inteligencia artificial pueden mejorar los tradicionales sistemas de informacion en
turismo.

% Autores como Buhalis (1998)sefialan las debilidades estratégicas e incapacidades tecnoldgicas de las pymes
turisticas y regiones periféricas, proponiendo herramientas estratégicas para solventar estas deficiencias. También
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También es reslatable los cambios significativos ocurridos en la historia reciente en el
marketing de alojamientos, debido al crecimiento de internet, con lo que las técnicas
basadas en webs se han convertido en esenciales para el éxito de las ventas y el
marketing en los hoteles (BREY et al., 2007:1408). Ademés, Buhalis (1998) manifiesta
que la difusion de las interacciones basadas en TIC podrian resultar en la reduccion de
costes de transaccion, llevando a procesos de desintermediacion (STAMBOULIS;
SKAYANNIS, 2003). Los centros de reserva mundiales permiten a los clientes finales
reservar sus alojamientos preferidos en cualquier parte del mundo, siendo conducidas
todas las ventas de forma electronica y directamente con vendedores globales. Este
hecho puede afectar al desarrollo de turoperadores, o a la transformacion de las
agencias de viaje en consultores turisticos.

Las nuevas tecnologias prometen muchas ventajas a las organizaciones, tales como la
mejora en la eficiencia operativa, o la habilidad de proveer nuevos servicios para
clientes (EDMONDSON et al., 2003, p.197), aumentando su valor afiadido. Las TIC, a
su vez, son esenciales en el nuevo escenario para “formular estrategias convenientes
que al final soporten las relaciones con los clientes e incrementar y llevar la
competitividad hacia nuevos niveles” (SEIDERS et al., 2000, p. 108). Por ejemplo,
Chiou et al (2008) explican como la experiencia virtual proporciona actualmente a los
consumidores la oportunidad de conseguir las sensaciones de sus viajes en Internet.
Ademas, el mayor intercambio de informacion puede mejorar la calidad del producto y
facilitar el desarrollo de nuevos productos (Eng, 2004:87)". El uso de las TIC e Internet
podrian ser importantes canales para ventas futuras en la industria hotelera (Dev y
Olsen, 2000)°. No obstante es esencial no sélo su mero uso, sino también cémo utilizar
estos medios. “En el futuro veremos lugares de valor afiadido real, con personalizacion,
recomendaciones de alternativas diferentes, asesores de viajes virtuales” (Watkins,
2000:40), y los directivos deberan saber instrumentar mecanismos apropiados para
poder tratar de forma més eficiente con consumidores que tendrdn més informacion
sobre precios, calidades, etc., debido a la extension de la red. “La transparencia de
costes vuelve a los productos y servicios en ‘commodities’ (Sinha, 2000), lo cual
transforma la forma de hacer negocios para poder obtener apropiados desempefios.
Atendiendo a Booth y Philip (1996), la importancia de las Tecnologias de Informacion
reside en el papel que ellas juegan en las rutas de conducir a la competencia al éxito.
De esta forma, autores como Bergeron et al (1991) mostraron que las compaias
pueden usar el trabajo de Porter para identificar &reas donde las tecnologias de
informacién pueden ser usadas en una moderna competencia®. Con la Nueva
Economia, las empresas tienen que observar el alcance de las nuevas tecnologias para

destacan como los cambios tecnoldgicos han cambiado la concepcion de los productos turisticos, ocasionando tanto
amenazas como nuevas oportunidades a empresas y destinos.

4 . - - o .

Por ejemplo diversos lugares en Intenet abren algunos servicios a negociacion. Por ejemplo, los hoteles los
podrian usar para ofrecer a sus clientes productos suplementarios (como alquiler de coches, adquisicién de viajes
cortos o viajes de avion u otros transportes, tickets de teatro, etc.) a precios razonables.

% Es cierto que las reservas por Internet representaban en el afio 2000 menos del cinco por ciento del total de
reservas de los hoteles (Watkins, 2000:38), pero ellas han experimentado y tienen todavia un alto potencial de
crecimiento, pudiendo a su vez complementar otros canales.

® No obstante, tampoco debemos utilizar las tecnologias de informacion exclusivamente para detectar los cambios
del entorno. Los factores clave de la empresa son elementos fundamentales también a observar, como hemos
comentado anteriormente
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saber discriminar precios y mejorar el poder frente a consumidores’, o saber como
utilizar estas en las relaciones con consumidores u observar los requerimientos legales,
términos y condiciones en los contratos de reserva de alojamiento via paginas webs
(Wilson, 2007). De acuerdo con Sinha (2000), el modo éptimo de contrarrestar la
transparencia de costes es a través de la innovacion, y “aquellos directivos que
entiendan mejor las dindmicas de transparencias de costes en la red seran los més
preparados para el cambio”. Del mismo modo las tecnologias son también vitales para
mejorar el poder frente a proveedores en el sentido de Porter. Con las nuevas
tecnologias se puede acceder a una base de proveedores mucho mayor de la accesible
mediante el comercio tradicional, ademas se eliminan fronteras, tanto en el aspecto de
independencia fisica respecto al territorio o lugar de trabajo, como en lo relativo a la
posibilidad de realizar transacciones comerciales de forma global con cualquier
empresa (Conesa, 2003)%. Las TIC son vitales para superar ciertas asimetrias de
informacion entre empresarios, a la ver de permitir la diferenciacion informacional a
las empresas®. Dadas todas estas asimetrias, segtn Fornell et al (1985), y Szeinbach et
al., (1997), el ser pioneros en productos tecnoldégicos puede crear barreras de acceso a
competidores, y costes de cambio para clientes. A través de ello también es posible
para los proveedores establecer relaciones de lealtad con clientes que finalmente
evaluaran la reputacion de los proveedores para suministrarles productos de alta
calidad.

De otro lado, las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion aseguran
contactos de negocios mas rapidos y faciles, sin la necesidad de viajes de negocios,
léanse por ejemplo las conexiones via Internet, video-conferencia o el desarrollo del
correo electronico™. Este hecho esta afectando al disefio e introduccion de las TIC en
los hoteles, y también a la diversificacion de los hoteles urbanos y de negocios hacia
nuevas modalidades de ocio, con la posibilidad de separacion y trato diferente a ambos
segmentos gracias al uso de las TIC (Garrigds y Narangajavana, 2002, 2006). En este
sentido, autores como Feiertag (2007) exponen como utilizar la tecnologia por ejemplo
para planificar reuniones en los hoteles.

" En esta situacion, las organizaciones deben buscar en qué tipo de productos podran discriminar precios,
observando que las posibles asimetrias de informaciéon frente a clientes y el coste de los consumidores de blsqueda
de informacidn se reduciran. No obstante, esta reduccion no sera asimétrica en todos los productos y servicios, con
lo que deberan saber los alcances de las nuevas tecnologias para poder averiguar como discriminar.

Por ejemplo algunas paginas Web mostradas por autores como Seiders et al. (2000), o Sinha (2000), permiten a las
compafiias pertenecientes a un amplio rango de industrias encontrarse unas a otras, lo cual puede ser fundamental
para obtener relaciones con proveedores apropiados, ademas de identificar productos, hechos y precios con una
precision mucho mayor. A ello se une el hecho de que los directivos pueden adquirir un mayor conocimiento sobre
estructuras de costes, informacién gran parte de la cual anteriormente s6lo era posible con procesos de integracion
vertical, y que ahora, debido a las innovaciones de Internet, pueden ser conocidas por los directivos y usadas por
ellos para mejorar el poder y adquirir ventajas frente a proveedores tradicionales. Es el caso del llamado B2B
(“business to business™).
® Esta diferenciacion resulta de la informacion desigual del consumidor acerca de caracteristicas (existencia, precio,
calidad, etc.) de varios productos. Casos de diferenciacion serian a su vez los llamados “bienes experiencia”. Desde
la Teoria de la Agencia, Sharma (1997) sefiala también las consecuencias de sustanciales asimetrias de
conocimiento que favorecen a agentes profesionales en sus relaciones de mercado.

% No esta demostrado que esto afecte negativamente al desarrollo global del sector turistico(Cooper et al. 1998). A
ello se afiade el hecho de que el nimero de personas que viajan por placer, ocio o aprendizaje incrementara
significativamente en el futuro(Holjevac, 2003).
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Las TIC juegan un papel significativo para ayudar a las organizaciones a percibir
cambios en su entorno (Laudon y Laudon, 1998)'. La tecnologia puede mejorar la
comunicacion interna y externa en las organizaciones. Ella es fundamental para
integrar cdmo una organizacion interpreta qué estd ocurriendo ahi fuera con la
codificacién de “como hacemos las cosas aqui” (Barnatt, 1996:196). Las empresas
necesitan integrar el nuevo conocimiento que encuentran en el entorno externo para
permanecer competitivas (Teigland y Wasko, 2003:268). La investigacion en TIC
permite la creacion y difusion del conocimiento desde y a través de fuentes dispersas y
globales. Actualmente, las redes de ordenadores sobrepasan limites fisicos, espaciales
y temporales para conectar gente y crear redes de ocio. Estas conexiones fortalecen
relaciones sociales, permiten la comunicacion de ideas para crear consenso entre un
mayor numero de gente, y promueve la cooperacion y compartimiento del
conocimiento entre los diferentes departamentos y oficinas en una empresa, abiendo las
oportunidades para colaborar e incrementando las posibilidades y la riqueza de los
recursos de la empresa (Sambamurthy et al, 2003). Estas tecnologias permiten el
aprendizaje sobre las oportunidades derivadas de la colaboracion y comportamiento
mutuo del conocimiento, y producen una retroalimentacion y la explotacion de
sinergias en toda la empresa (Broadbent et al., 1999; Weill y Ross, 2005). Ademas,
ellas también promueven las relaciones entre organizaciones (Youndt et al., 2004: 342)
o0 individuos a través de la empresa .Sin embargo, la habilidad de las empresas para
asimilare informacion externa y nueva es en gran parte una funcion de la habilidad de
las empresas para procesar internamente la informacion (Teigland y Wasko, 2003:270),
y aqui el desarrollo de las TIC juega un papel vital. La comunicacion interna y externa
de la empresa se facilita, favoreciendo el desarrollo de nuevas estrategias de
colaboracion con el entorno (Conesa, 2003). En casi todos los paises los alojamientos
pequefios, independientes y flexibles dominan el mercado, y juegan un role vital no
solo en términos estructurales, sino también en términos de su contribucion al producto
nacional bruto y al empleo®. Tal y como Altinay y Wang (2006:430) remarcan “ la
naturaleza altamente competitiva y volatil del entorno global de hoy en dia, motiva a
las organizaciones a buscar colaboracion con otras empresas”. En este sentido, frente a
los procesos de concentracion que poniendo en peligro la competitividad de las
PYMEs, las TIC pueden y permiten el desarrollo de alianzas estratégicas vy
agrupaciones de hoteles independientes, que combinan los beneficios asociados a las
economias de escala de las grandes cadenas hoteleras, con las ventajas de flexibilidad
asociadas a las pequefias empresas (Garrigés y Narangajavana, 2002, 2006).
Atendiendo a Pfeffer (1992:88), jurisdiccion sobre recursos (como es la informacion)
es una fuente importante de poder. Sin el desarrollo de las tecnologias de informacion
no podria explicarse la conformacion y desarrollo de las alianzas estratégicas y de las

u Hoy en dia, todo el mundo esta bombardeado con datos, el problema es cdmo almacenarlos y tenerlos disponibles
en un momento dado. La esencia de la intuicion descansa en la organizacion del conocimiento para una rapida
identificacion, y las TIC pueden ayudar a este proceso (Mintzberg et al., 1998).

2 por ejemplo, se estima que mas del 90% de los hoteles europeos son pequefias y medianas empresas gestionadas
familiarmente (European Commission, 2002; Bastakis et al., 2004).
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redes interempresariales, aspecto que, como sefialan muchos autores de la Teoria de la
Agencia, favorece a su vez un incremento de disponibilidades de informacién®®,

Las TIC son importantes para conocer el desarrollo de los competidores, nuevas
formas de turismo, o posibles nuevos negocios, como pueden ser destinos turisticos
bajo el agua, cruceros submarinos, resorts especializados en personas con
discapacidades, parques tematicos o islas fantasticas, etc... . A su vez, las TIC son
fundamentales para el disefio y desarrollo de los “hoteles verdes” o “ecohoteles”, o
para la preservacion del entorno o la naturaleza (Pizam, 1999). Todos estos aspectos
pueden afectar tanto la eleccién de la localizacion, como las formas de construccion,
equipamiento, productos y servicios de los hoteles.

A pesar de la importancia de estas ventajas tecnoldgicas, ¢puede ser la situacion de una
compafiia replicada por otra cuando los sistemas de informacion pueden ser tan
rdpidamente copiados?—se preguntan Booth y Philip (1997). Atendiendo a Chapelet y
Tovstiga (1998), las empresas exitosas se concentran en mantener medidas para
proteger sus capacidades intelectuales, asi como suelen “escanear” su entorno
constantemente en busca de nuevos recursos tecnoldgicos. Segin Schoemaker
(1997:59), la razén de un mayor rendimiento promedio de algunas empresas s6lo
deriva de activos y capacidades dificiles de imitar. Algunos investigadores manifiestan
que los recursos fisicos en TIC son faciles de imitar (Clemons y Row, 1991; Bruque et
al., 2003, Wade et al, 2004), con lo que ellos dificilmente podrian generar ventajas
competitivas (Mata et al., 1995). No obstante, estas criticas sélo serian validas si
atendemos a las tecnologias de informacion como meros recursos estratégicos y no
tienen en cuenta las sinergias de los sistemas integrados (Bharadwaj, 2000). Asi
consideradas, Drury (1997) critica a su vez que mientras la tecnologia estd
constantemente cambiando, las estructuras de tecnologias de informacion permanecen
relativamente estables, manifestando su desacuerdo en que las empresas se
fundamenten més en la ventaja tecnoldgica y en la competencia estratégica que en el
control de los sistemas de informacion, sistemas que mejoran la toma de decisiones y
la efectividad de las tecnologias de informacion. Tal y como O’Connor y Frew
(2004:184) argumentan, “la evaluacion en el contexto de sistemas basados en
tecnologias de la informacion es compleja y multi-facética”. Los trabajos empiricos
iniciales no encontraron un efecto directo positivo entre las TIC y el desempefio
(Mahmood y Mann, 1993). Sin embargo, autores tales como Powell y Dent-Micallef
(1997), Bruque et al., (2003), Devaraj y Kohli (2003), Tanriverdi (2005) o Weiss y
Ross (2005) han encontrado que las TICs pueden activar otros recursos intangibles.
Ellos podrian incluir estrategias de negocio, disefio organizativo, estructuras,
capacidades organizativas y humanas, competencias o cultura organizativa a favor de
la innovacion y el intercambio de la informacion, o el desarrollo del aprendizaje y
practicas de direccion del conocimiento en las organizaciones, como hemos explicado
previamente, todas las cuales estdn relacionadas con la consecucion de desempefio

13 Autores como Hamel (1991) analizan como pueden actuar las alianzas como transmisoras de innovacion,
informacién y conocimiento. Russ y Camp (1997) corroboran esta vision y desarrollan un modelo teérico que
conecta las areas de alianzas estratégicas y la transferencia de tecnologia. Ingram y Baum (1997:72) también
enfatizan la importancia de la transferencia del conocimiento cuando los hoteles estan afiliados a cadenas hoteleras,
y Darr et al. (1995) concluyen que los restaurantes adscritos a cadenas aprenden mas rapidamente al estar expuestos
a la experiencia de la cadena.
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superior. Ademas, estudios recientes de Bharadwaj (2000) y Santhaman y Hartono
(2003) defienden un impacto positivo y directo de las TICs en el desempefio de las
empresas.

De acuerdo con lo anterior, podemos hipotetizar que las empresas con las TIC mas
desarrollaras obtendran un desempefio mayor que aquellas que no poseen estos
sistemas. Esta hipotesis estan expresadas en la Figura 1, donde & indica la variable
latente que resume el desarrollo de las TICs en la empresa y ni;i expresa la medida de
los diferentes medidas de desempefio de la empresa

3 METODOLOGIA

El objetivo de este trabajo es el contrastar las relaciones causales entre las TIC y el
desempefio. La medicion del desarrollo de las TIC en las empresas (escala de 4 items)
y el desempefio empresarial (escala de 10 items basada en Camisén, 1999) fue
realizada a partir de partir de un cuestionario enviado por correo electronico a los
directores generales de empresas hoteleras radicadas en toda Espafia que proveen sus
direcciones electronicas en las principales péaginas web especializadas de Espafia.
Excluyendo hostales y pensiones, la poblacion final totaliz6 aproximadamente 3500
empresas hoteleras. La muestra final se compuso de 189 empresas, cuyo ratio de
respuesta dio un error de muestra de + 5,48% para un nivel de confianza del 95 %. La
muestra incluyo hoteles de ciudad (31,2 %), de sol y playa (21,2 %), rurales (39,7 %) y
balnearios (7,9 %). La mayoria de la muestra consistio en PYMEs (menos de 250
empleados), con un 44,4 % de organizaciones clasificadas como micro empresas
(menos de 10 empleados). El cuestionario recoge preguntas cerradas, utilizando escalas
multi-item Likert de 7 puntos, con un rango de creciente importancia comparando con
competidores como Slater y Olson (2000). La base de datos se cred utilizando el
programa SPSS.

3.1 Escalas utilizadas

Para observar el desarrollo de las tecnologias de informacion en las empresas hemos
desarrollado una escala de 4 items. Estos items recogen, en opinion de los directivos, el
desarrollo o existencia en las empresas de: 1) Muchos y buenos recursos técnicos para
la recogida y generacion de informacion 2) Tecnologia hardware (ordenadores,
networks, Intranets...), 3) Herramientas software y de gestion de datos (bases y
almacenes de datos, herramientas de gestion de documentos y de gestion del flujo de
trabajo...), y 4) Herramientas inteligentes (inteligencia artificial para el apoyo de
decisiones, realidad virtual, motores de busqueda, mapas de conocimiento...). La
medicion del desempefio se basdé en una escala reducida de 10 items obtenida de
Camison (1999). Ambas escalas utilizan medidas subjetivas. Tradicionalmente, los
datos cualitativos e indicatores financieros han sido utilizados por ser visto como mas
rigurosos. Sin embargo, los datos cuantitativos pueden ser de limitado uso en cientos
estudios (Pizam y Mansfeld, 1999:309). La operativizacion cualitativa seguida en este
articulo es una practica “tipica” y bien aceptada en la investigacion estratégica
(Campbell-Hunt, 2000:146). Tedricamente, la investigacion ha sugerido que las
percepciones directivas son a veces mas criticas del desempefio que indicadores
objetivos que son “mentalmente distantes” (Chattopadhyay et al., 1999). Lyon et al
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(2000: 1058-1059) sugieren que la percepcion directiva provee la mejor evaluacion de
las condiciones dentro de una empresa. La validez de esta medida es a su vez
corroborada por diversos autores, que observan una fuerte asociacion entre este tipo de
medidas y las medidas objetivas ( Venkatraman y Ramanujam, 1986).

3.2 Métodos de analisis

En este trabajo utilizamos la metodologia de las ecuaciones estructurales en dos pasos,
tanto para validar las escalas como también para establecer las relaciones causales
entre “el desarrollo de las tecnologias de informacion” y el desempefio (Anderson y
Gerbing, 1988). Este recurso metodoldgico significd una innovacion en la literatura
desde que es capaz de representar conceptos latentes desde variables observadas y de
estudiar las relaciones causales con datos no experimentales, cuando estas relaciones
son de tipo leneal. Se utiliz6 el programa estadistico EQS 5.7b. Este programa utiliza el
método de Mé&xima Verosimilitud por defecto, ofreciendo estimadores consistentes
para muestras amplias, con variables continuas y distribuciones multi-normales
(Bollen, 1989). Sin embargo, nuestra investigacion viola la asuncién de normalidad
multivariante, dado que al utilizar escalas Likert no utiliza variables continuas. En esta
situacion, algunos autores como Satorra y Bentler (2001) sugieren la utilizacion de
otros métodos tales como los Estimadores Robustos Estadndar y los chi-cuadrado
Sattorra-Bentler, que han sido utilizados en nuestro trabajo.

La aproximacion en dos fases esencialmente comprende el anlisis de medidas de las
variables latentes, y el estudio de su causalidad en un modelo estructural. Siguiendo a
Bollen (1989), procedimos al andlisis de dimensionalidad, fiabilidad y validez de las
escalas. Examinamos la dimensionalidad de la escala que mide el desarrollo de las TIC
dentro de las empresas utilizando analisis factorial confirmatorio (AFC). Ademas, in el
caso del desempefio y con el objeto de garantizar la convergencia de los resultados,
desarrollamos previamente un andlisis factorial exploratorio (AFE), cuya
dimensionalidad sirvié para el posterior analisis confirmatorio. Para corroborar la
conveniencia del mismo utilizamos la matriz de correlaciones, el contraste de
esfericidad de Barlett, y la Medida de Adecuacion Muestral, calculada de manera
global con el estadistico de Kaiser-Meyer-Olkin y para cada variable. Para la
estimacion de los factores y valoracion del ajuste general hemos escogido el analisis de
componentes principales, apropiado para resumir la informacién original en factores
con propésitos prospectivos. El nimero de factores se determiné en funcién del criterio
de la raiz latente, que considera factores con autovalor o raiz latente elevado
(normalmente superior a la unidad). Finalmente, para la interpretacion de los factores
utilizamos la rotacion ortogonal mediante el método VARIMAX.

4 PRINCIPALES RESULTADOS

4.1 Evaluacion de las escalas de medida

El analisis de dimensionalidad intenta probar la existencia de un concepto singular en
todos los indicadores que forman una escala (Anderson y Gerbing, 1988). Para ello
utilizamos la técnica del AFC, con objeto de contrastar el modelo expuesto en la Figura
1. En la Tabla 1 sefialamos las medidas de bondad del ajuste del modelo indicativos de
la dimensién individual de las TICs. La observacién de todos y cada uno de los
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resultados corrobora la bondad del ajuste realizado. En primer lugar observamos que el
modelo esta sobreidentificado, con dos grados de libertad. En relacion a las medidas
absolutas de ajuste, el estadistico sobre la x* de Satorra-Bentler nos indica su elevada
significatividad estadistica, al ser esta mayor de 0,05. Ademas, el GFI se sitla por
encima de 0,9 y el RMSEA por debajo de 0,08 en todos los modelos, lo que nos indica
valoraciones dptimas. Con relacion a las medidas incrementales de ajuste, todas ellas
(AGFI, BBNFI, BBNNFI, RCFI y IFI) superan el 0,9, como estipula la teoria.
Finalmente, atendiendo a la medida de parsimonia, el NC tiene un valor menor a 1 que
podrian ser indicativo incluso de un sobreajuste del modelos. Finalmente, todos los
estimadores estandarizados de los parametros son estadisticamente significativos para
un nivel de confianza del 95 %. Ademés, podriamos constatar que en las cargas
estadisticas son bastante elevadas.

Tabla 1. Medidas de bondad de ajuste del modelo que mide el desarrollo de las
TIL

INDICES DE AJUSTE DE TIC

Satorra-  Grados Nivel GFI RMSEA AGFI BBNFI BBNNFI RCFI IFI NC
Bentler x? de de sign.
libertad
Medidas 1.439 2 0,486 0,996 0,000 0,980 0,995 1,005 1 1,001 0,72
de ajuste

La fiabilidad puede ser definida como el grada en el cual las medidas estan libres de
cualquier sesgo resultante de errores causales, y dan los mismos resultados
independientemente del modelo (Hair et al., 1998). Siguiendo Bollen (1989),
estimamos la fiabilidad individual de los indicadores con el coeficiente de correlacion
maltiple al cuadrado. Podemos observar que el indice del dltimo indicador individual
es menor que el valor minimo, 0,5, sin embargo, la fiabilidad compuesta del constructo
produce yna elevada fiabilidad, ya que es superior a 0,7, ratificando asi la precision de
nuestro andlisis.

El analisis de validez intenta o convergente pretende comprobar que lo que se esta
midiendo sea verdaderamente el constructo que se pretende valorar, o que los diversos
items utilizados para medir el concepto estan correlacionados fuerte y positivamente.
El ajuste de los modelos, especialmente debido a la bondad de medidas de ajuste
incremental como como el AGFI o la BBNFI corroboran esta validez. La validez
discriminante indica el grado en el cual dos medidas desarrolladas constructos
similares pero conceptualmente diferentes estan relacionadas. Al conformar el
desarrollo de las TICs como una Unica dimension, no debemos realizar ningin analisis
de validez discriminante.

Para dimensionalizar la escala de medida del desempefio, hemos optado por el uso de
un AFE (tabla 2). EI nimero de factores a extraer, de acuerdo con el criterio de raiz
latente, sugiere una solucion de 4 factores. En esta clasificacion la medida de
adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Oklin alcanza un valor de 0,806, mientras que
las medidas de adecuacién muestral individuales sobrepasan en todos los casos el 0,7,
excepto en un caso en el que es de 0,637. Si atendemos al contraste de esfericidad de
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Barlett, nos indica un 2 de 1177,188 (con 45 grados de libertad, p < 0,000). Los cuatro
factores a extraer de acuerdo con el criterio de raiz latente indican autovalores de
4,615, 1,695, 1,077 y 1,060 respectivamente. Ademas, esta alternativa nos explica el
84,460 % de la varianza. Su interpretacion implica la distincion entre la Rentabilidad
Financiera (Rent., items 1, 2 y 3), los Resultados de Crecimiento (Crec., items 4,5y
6), Satisfaccion de Stakeholders (S.Stak., items 7 y 8), y Posicion Competitiva
(P.Comp.,items 9 y 10).

Sin embargo, y en aras a una mayor rigurosidad, hemos establecido un AFC para la
variable global desempefio (DESTOT). Para ello, hemos tratado a la variable
desempefio como una variable latente de segundo orden inducida por las cuatro
dimensiones sugeridas por el AFE, definidas como variables latentes de primer orden
fomadas de indicadores que son las variables observadas. Para reducir la complejidad
de los modelos estructurales y facilitar estimaciones posteriores (Landis et al., 2000)
utilizamos una caracterizacion normal en la literatura utilizando variables compuestas
(con la suma de los indicadores) para cada dimension. La observacion de todos los
indices corrobora la bondad de nuestro ajuste (Tabla 3). En primer lugar, el modelo
esta sobreidentificado con dos grados de libertad. La calidad de las medidas de ajuste
absolutas, incrementales y de parsimonia de los modelos establicidos también se puede
corroborar (Hair et al., 1998). EI AFC nos permite validar la dimensionalizacion
alcanzada previamente con el AFE. Se puede constatar ademas que en el modelo todos
los pardmetros son estadisticamente significativos para un nivel de confianza del 95%,
y las cargas factoriales son superiores a 0,4, hecho que nos remarca la validez
convergente de la escala. La fiabilidad del constructo también es aceptable, aunque
ajustada (0,67) ; ademas, la utilizacion del Alpha de Cronbach nos da un valor mayor a
0,69.

Tabla 2. Desempefio organizativo. Andlisis Factorial de Componentes Principales
con solucion de 4 factores.

Factor 1. Factor 2. Factor 3. Factor 4. Comunalidad
Rent. Crec. S.Stack S.comp..

ITEM
R1=Rentabilidad econdmica media 0,912 0,154 0,049 0,126 0,875
R2=Rentabilidad financiera media 0,917 0,164 0,102 0,106 0,890
R3 =Rentabilidad media en ventas 0,874 0,357 0,022 0,085 0,899
R4 =Crecimiento medio de ventas 0,229 0,878 0,099 0,093 0,842
R5 =Ganancia de cuota de mercado 0,207 0,873 0,157 0,176 0,861
R6=Creacion de riqueza 0,274 0,724 0,292 0,309 0,781
R7 =Satisfaccion de los clientes -0,073 0,264 0,896 -0,015 0,877
R8 =Satisfaccion de los empleados 0,233 0,086 0,840 0,304 0,860
R9 =Posicién competitiva global 0,158 0,065 0,188 0,851 0,788
R10 =Tasa de éxito en el lanzamiento de = 0,066 0,329 0,032 0,812 0,773
nuevos productos
Autovalores 4,615 1,695 1,077 1,066
% de varianza explicado 46,147 16,950 10,767 10,596

Tabla 3. Modelo global de desempeiio (Desempefio Total). Bondad de ajuste del
AFC.
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INDICE DE AJUSTE DEL DESEMPERNO

Satorra- G.L. Nivel GFI RMSEA AGFI BBNFI BBNNFI RCFI IFI NC
Bentler y? sign.
Medidas de 3.02 2 0.220 0.991 0.065 0.953 0.975 0.966 0.988 0.989 151

ajuste

No obstante, nuestro objetivo es reducir todavia més el nimero de factores para poder
atender al analisis de los modelos estructurales causales. Dado ello, y la observacion de
los dos ultimos autovalores, muy cercanos a la unidad, optamos por la evaluacion de un
Anélisis Factorial Exploratorio de dos factores. Su interpretacion implica la distincion
entre rentabilidad financiera, (items 1, 2 y 3) y los otros 7 items, que indican la
posicion competitiva global de las empresas. En esta clasificacion las medidas
individuales de adecuacion muestral y el estadistico Kaiser-Meyer-Oklin son similares
a las obtenidas en el anterior modelo. Lo mismo sucede con el contraste de esfericidad
de Barlett, que sigue indicando un nivel de significacién del 0,000 para la 32 . Esta
alternativa nos explicara sélo el 63,096 % de la varianza, dato no obstante también
aceptable. Las altas comunalidades nos aseguran la fiabilidad de las escalas. La
obtencion de cargas factoriales por encima del 0,4 % aseguran la validez convergente.
Finalmente, las alfa de Cronbach de 0,830 y 0,932 respectivamente para las dos
dimensiones, en frente a una correlacion de 0,461 entre estas dimensiones, asegura la
validez discriminante

Dados estos analisis, y en aras a obtener unos resultados consistentes, este estudio va a
observar en las modelizaciones estructurales causales posteriores la variable latente
general que contrastamos en el AFC, y que llamaremos Resultado Total (RT), y la
agregacion de las dos medidas del modelo de AFE de 2 medidas, y que llamaremos
Resultado Global (RG).

4.2 Andlisis de los Modelos Estructurales Causales, contraste de hipdtesis

Una vez validadas las escalas, la segunda fase en el uso del modelo de ecuaciones
estructurales en dos fases se refiere a las relaciones de causalidad para contrastar la
hipotesis considerada. En nuestro modelo nos planteamos el analisis de la influencia
que tiene el desarrollo global de las TICs en la empresa en la explicacion del
desempefio empresarial. Dado ello, hemos atendido a las fases de especificacion,
identificacion, estimacion e interpretacion.

El objeto de las fase de especificacion es el traducir las hipdtesis tedricas en un sistema
de ecuaciones. El diagrama de pasos que recoge estas relaciones viene expuesto en la
Figura 1. En esta fase vamos a considerar como variable latente exdgena el desarrollo
de las tecnologias de informacion y comunicacion en la empresa (TIC = &;), variable
que estara explicada por los cuatro items que componen esta dimension (TIC;, TIC,
TIC;y TIC,). En segundo lugar, la variables enddgena relativa al desempefio la hemos
medido nuevamente de dos formas: En primer lugar hemos observado el desempefio
total (n12 = DT), como una variable agregada general de las 4 dimensiones contrastadas
por el AFE de 4 factores y posteriormente por un AFC. En segundo lugar, nosotros
también consideramos un modelos latente configurado por las dos dimensiones
agregadas contrastadas por el AFE de 2 factores, y que denominamos Desempefio
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Global (ni2 = DG). Esta variable enddgena sera explicada directamente por el
desarrollo de las TIC en la empresa

Figura 1. Diagrama de pasos de los modelos estructurales

La identificacion implica que los pardmetros del modelo puedan derivarse a partir de
las varianzas y covarianzas entre las variables observables. Ambos modelos estan sobre
identificados, con grados de libertad positivos (Tabla 4).

El siguiente paso es estimar los resultados para buscar estimaciones sin sentido o
tedricamente inconsistentes. Previamente a este analisis, debemos probar el ajuste del
modelo, evaluado con medidas de ajuste absolutas, incrementales y de parsimonia. La
mayoria de los indices alcanzan los valores deseados, reflejandu un ajuste aceptable del
modelo (Tabla 4).

Tabla 4. Medidas de bondad de ajuste de los modelos estructurales

TIC-DT TIC-DG
G. libertad 5 8
M. absolutas de
ajuste
Satorra-Bentler y*> 3291 6,070

El siguente paso es centrarse en el ajuste del modelo estructural estimado, para
encontrar el nivel de significacion de los parametros estimados y la fiabilidad de las
ecuaciones estructurales (Tabla 5). Podemos observar clue los dos coeficientes son
significativos y positivos. Ademas, la evaluacion de las R” nos sefiala que el desarrollo
de las TIC en la empresa tiene una capacidad explicativa directa de los resultados del
10 %. Este hecho muy importante si tenemos en cuenta ademéas todos los efectos
indirectos inducidos por este desarrollo de las TIC. Este hecho corrobora nuestra teoria,
confirmando la aceptacion de nuestras hipotesis.
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Tabla 5. Paradmetros estimados en los modelos estructurales

Modelos TIC- Desempefio
TIC-DT TIC- DG

0,326

Significatividad estadistica del coeficiente ( t 4,087 3,308
>1,96)
Fiabilidad de las ecuaciones estructurales ( R 0,089 0,106

5 CONCLUSION

El primer objetivo de este trabajo ha sido mostrar teéricamente la importancia de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones para las empresas, y su
repercusion en la competitividad. El contraste empirico de las hipétesis nos ha revelado
la importancia decisiva directa de las tecnologias de informacion y las comunicaciones
en el devenir empresarial. Atendiendo a los planteamientos desarrollados en la parte
tedrica hemos corroborado la escala construida para medir el desarrollo de las TIC en
la empresa. Esta investigacion corrobora también la escala de medida de desempefio
establecida. Verificados los constructos, nuestro estudio continla con el contraste
empirico del razonamiento tedrico. El trabajo tedrico remarca la importancia
trascendental de las TIC en la explicacion del desempefio empresarial y ello es también
corroborado por nuestros datos. Dado ello, permitdmonos enfatizar en algunas de las
ventajas de las TIC de entre todas las explicadas en la seccién tedrica.

Las TIC pueden ayudar a las empresas a la reduccion de costes tanto de entradaen
nuevos negocios como en operaciones y transacciones. Ellas pueden favorecen la
reduccion del tiempo de lanzamiento al mercado de nuevos productos y a aprender a
establecer rapidamente ofertas competitivas. Existen claras ventajas en constes en los
modos en que las compafiias operan en mercados virtuales, con lo que las teorias
convencionales de aglomeracion de empresas y competencia regional sufren
modificaciones importantes.

Las nuevas innovaciones tecnoldgicas facilitan el proceso de comunicacion y
coordinacién dentro de la empresa de las actividades de negocios. Las TIC
incrementan la productividad fruto de los procesos de automatizacion que liberan a
trabajadores de tareas rutinarias, y de la eliminacion de costes de transaccion. Ademas
permiten la mayor capacitacion de los empleados y el compartimiento de conocimiento
e informacién de los mismos. Al mismo tiempo permiten plantear formulas creativas
para mantener alta su satisfaccion y motivacion que a su vez contribuye a la calidad de
los productos y a la imagen de la empresa.

Estas TIC permiten a la empresa estar al alcance de un gran nimero de gente de forma
rapida y barata y sin limites geograficos. Ellas pueden permitir crear valor afiadido a
los clientes permitiendo la salida agil al mercado tanto de nuevos productos y servicios,
y la inclusion en catalogos web de estos con sus descripciones y precios para estar a
mayor disposicion de los clientes finales. Este hecho va aparejado ademas a un
aumento de ingresos por el suministro de servicios adicionales debidos a la apertura de
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nuevos canales de distribucion y venta. La interactividad de las nuevas tecnologias
permite la posibilidad de crear productos y servicios innovadores y a medida de los
clientes de un modo répido, fécil y barato. Estos productos ademas pueden diferenciar
a la empresa, contribuir a la fidelizacion del cliente, y evaluar la calidad de productos y
servicios con la experiencia del consumidor, hecho que contribuye a la eficacia y
eficiencia de los nuevos desarrollos.

Ademés facilita la comparacion de precios, condiciones y caracteristicas de los
productos ofrecidos por proveedores, ademas de permitir incrementar las relaciones
con proveedores, socios o colaboradores, que conducen a la creacion de acuerdos de
colaboracion que facilitan el intercambio de informacion en tiempo real. Las nuevas
tecnologias incrementan la habilidad de las empresas para cooperar a niveles diferentes
de la cadena de suministro y facilita procesos de innovacion complejos con relativo
peso en interacciones intensivas proveedor-productor de servicio-usuario y sus
correspondientes procesos de aprendizaje.

Las nuevas tecnologias apoyan la emergencia de comunidades virtuales que suprimen
las barreras tradicionales entre empresas a lo largo de la cadena de valor. Ello puede
implicar el compartimiento de los procesos de negocios entre grupos de empresas de
diferentes sectores e industrias, hecho que puede desintegrar las estructuras de los
canales de industrias tradicionales, abriéndose nuevos modos de comunicacion e
intercambio del conocimiento debido a nuevas formas de intercambio econémico tales
como los mercados electronicos.

Ademaés permiten un intercambio y el compartimiento de informacion entre empresas
alejadas geograficamente, hecho que promueve el conocimiento y el aprendizaje
externo. Las TICs incrementan la transparencia de procesos de negocios, a medida que
diferentes empresas son capaces de comunicar e intercambiar conocimiento sin mucha
dificultad a través de extranets y acceso remoto a bases de datos centrales. La
expansion del conocimiento puede servir de alimento a procesos de cambio
tecnoldgico y adopcion a medida que las empresas conjugan diferentes combinaciones
de individuos y recursos.

Uno de los factores fundamentales viene derivado de la potenciacion del conocimiento.
Las nuevas tecnologias extienden el proceso de integracion y compartimiento de
inteligencia entre empresas y negocios, permitiendo una planificacion colaborativa,
prediccion y reemplazo de la gestion de la cadena de valor més alld de barreras
nacionales y regionales. Dado ello, el mayor conocimiento de los gerentes de los
cambios producidos por el nuevo entorno y las TICs pueden ser criticos
enriqueciéndose mutuamente para enfrentarse al desarrollo de las nuevas tecnologias.
Podemos remarcar la importancia de nuestro estudio, tanto por la aplicacion al sector
hotelero espafiol de todas las innovaciones que pueden ocasionar las TICs, las cuales
han sido descritas en el apartado tedrico, como también por la confirmacion de la
bondad los modelos planteados y la corroboracion empirica de su aplicacion en el
sector estudiado. Es mas, si ademés contemplamos la utilidad practico-empresarial de
nuestro estudio, nuestro analisis remarca claramente qué un mayor desarrollo de las
TICs en las empresas suelen conducir a un mejor desempefio empresarial. Es claro que
las empresas necesitan mejorar su conocimiento del entorno competitivo que abre el
desarrollo de Internet de modo que los directivos puedan elegir las mejores estrategias,
y por tanto se beneficien de las relaciones entre las ITCs y la mejora del desempefio.
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Dado ello, planteamos la necesidad por parte de las empresas de utilizar y desarrollar
de forma intensiva las TICs en las formas explicadas.

Las inferencias de este estudio, sin embargo, deberian ser subordinadas por las posibles
limitaciones de la muestra y las metodologias utilizadas. Consideramos finalmente
relevante la necesidad de trabajos futuros que enriquezcan nuestro analisis. Futura
investigacion podria utilizar las mismas perspectivas con diferentes muestras tanto en
el sector turistico como en otros varios, 0 incluso podria utilizar diferentes
metodologias.
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ABSTRACT

The introduction of Information and Communication Technologies has brought about a
change in company behaviour. This change has proved to be of particular importance
in the tourism sector, due to its own peculiarities. This work examines how the
development of new technologies has affected the way in which tourism enterprises
compete and develop their tasks. In addition our work tests empirically the impact that
the development of information technologies inside the enterprise has on the
explanation of firm performance. In order to achieve this aim we use a questionnaire
addressed to hospitality managers, and Structural Equations Modelling methodology.
The study highlights the benefits associated with the use of IT, together with possible
formulae to improve the managerial task.

Key words: Information and Communication Technologies; Structural Equations;
Hospitality Sector.
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