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Resumen

En este trabajo se analiza mediante un modelo econométrico
el impacto del nivel de calidad en el uso de las tecnologias de
la informacion y la comunicacién (TIC) sobre el grado de com-
petitividad del sector hotelero en la peninsula de Yucatan. Los
ocho modelos desarrollados explicaron en forma adecuada y
suficiente que el uso de las TIC con una adecuada capacitacion
de los usuarios de estos sistemas, un correcto valor de utiliza-
cion, un apropiado grado de informatizacién y un pertinente ni-
vel de seguridad informética influyen de manera importante en
el porcentaje de ocupacién media en las empresas hoteleras de
la peninsula de Yucatin incrementdndolo; sin embargo, éstas
requieren identificar sus recursos y capacidades para poder en-
frentar adecuadamente la demanda de los servicios que ofertan
en mejores condiciones que sus competidores.

Palabras clave: calidad, competitividad, TiC, hoteles, Yucatan.
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Quality of the information technology and competitiveness in the Yucatan
Peninsula hotels

Abstract

This work uses an econometric model to analyze the impact of the quality level in the use
of information and communication technologies (ICT) over the degree of hospitality in-
dustry competitiveness in the Yucatdn Peninsula. The eight models developed adequately
and sufficiently explained that the use of ICT with an adequate training of systems users, a
correct use value, an appropriate degree of computerization and a proper level of computer
security significantly influence the percentage median occupancy in the Yucatin Peninsula,
hotels by increasing it, but these companies require identifying its resources and capacity
to adequately address the demand for services they offer with better conditions than com-
petitors.

Keywords: quality, competitiveness, ICT, hotels, Yucatén.

Introduccion

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién (Tic) han modificado el pa-
norama de los negocios en el mundo y la industria del turismo no es la excepcion.
Las 1ic han transformado la industria hotelera, de restaurantes y de servicios de
viaje; ahora juegan un papel fundamental en las reglas que rigen el mundo de los
negocios y en la forma de acercarse a los clientes. Las preeminencias de las TIC en
relacion con el incremento de la competitividad, reduccién de errores y creacién
de nuevas funcionalidades son incuestionables en cualquier sector, incluyendo el
turistico (Valles, 1999).

Los requerimientos de incorporar TIC en las empresas turisticas que apoyen deci-
siones estratégicas vinculadas con el mercado se ha hecho ostensible por un amplio
nimero de autores (Aguild, 1996; Buhalis, 1998; Camisén, 1996; Poon, 1988;
Sheldon, 1993). Al respecto Camisén (1996) afirma que una de las acciones prio-
ritarias que debe acometer la empresa turistica es la de favorecer la acumulacién
de activos informativos y de conocimiento a través de la difusion de aplicaciones
maduras de tecnologias de informacion y sistemas de reservas y datos como bases
esenciales. Las aseveraciones de estos autores manifiestan la necesidad de la em-
presa turistica, en general, y de la hotelera, en particular, en utilizar el recurso de
informacién como factor estratégico, que puede ser una fuente de ventaja competi-
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tiva para las empresas que sepan explotarlo. Este aspecto constituye una necesidad
en un sector cuyas empresas se caracterizan por hacer un uso intensivo de la infor-
macién y que se encuentra sometido a constantes cambios y transformaciones.

Meéxico ha mostrado un gran potencial en el turismo mundial; las grandes cifras
del sector asi lo demuestran: es el octavo pais con més turistas internacionales, el
décimo segundo con mds ingresos por visitantes internacionales, el PIB turfstico
representd el 8.4% del Producto Interno Bruto nacional para 2006, se realizaron
més de 150 millones de viajes con pernocta dentro del territorio, el consumo tu-
ristico total fue de més de 66 mil millones de délares y proporciond ocupacién al
5.66% de la poblacién econémicamente activa (http://www.world-tourism.org).
El turismo es la tercera fuente de divisas (detrés del petréleo y las remesas de emi-
grantes); las empresas de servicios turisticos y relacionadas representan el 9.3%
de las unidades econémicas y el 9.5% del personal ocupado, el sector genera 1.8
millones de empleos directos (de los que el 53% son ocupados por mujeres y el
23% por jovenes), y en el periodo 2000 al 2006 atrajo US $ 12,000 millones de
inversion privada (en su mayoria de origen nacional). Es importante destacar que
el turismo nacional representa el 81% del consumo turistico total y que, si bien no
produce divisas, al originarse en los grandes centros urbanos contribuye a la redis-
tribucién de la renta y al desarrollo territorial (Olguin, 2006. http://www.mexico.
us/noticias/mexico/panorama_del_sector_turistico_en_mexico/).

Por otro lado, el grado de adopcién de las Tic en México varia mucho de unos sec-
tores a otros y, por ejemplo, en el sector hotelero es muy elevado, tanto si se habla
de infraestructura tecnoldgica bdsica como de herramientas de gestion, presencia
en Internet o soluciones especificas para sus procesos de negocio (Dominguez y
Bernard, 20006).

Por tanto, las Tic han afectado de forma significativa a la industria hotelera na-
cional. Por un lado, el surgimiento de sistemas globales de reservaciones (GDS),
de sistemas alternativos de reservaciones (ADS) y de los sistemas electrénicos
de reservaciones (CRS), han modificado la estrategia competitiva en relacién con
los canales de distribucién en el sector hotelero mexicano a través de Internet.
Por otro, mediante la utilizaciéon de GDS, ADS o EDS, se puede advertir como
en un mismo canal de distribucién compiten las grandes cadenas hoteleras glo-
bales y hoteles independientes. Las tecnologias alojadas en estos nuevos canales
de distribucidn, en términos generales, van mds alla de s6lo considerar atender al
cliente potencial, pues en realidad se han convertido en importantes aliados para
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los hoteles en la consecucién de metas y permiten a las empresas hoteleras del
pais la maximizacion de ingresos por medio de la implementacién de innovadoras
estrategias de precios y manejo de inventarios entre otros.

Metodologia

Se buscé determinar a través de un modelo econométrico el impacto en el porcen-
taje de ocupacién media del grado de utilizacién de las tecnologias de la informa-
cién y la comunicacién (TIC) por parte de los hoteles que operan en la peninsula de
Yucatan (hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas).

El modelo general de la investigacion se desarroll6 a través de los siguientes cuatro
bloques de variables (factores):

El primero, el factor capacitacion, se constituyé con cuatro variables que muestran
el nivel de formacién de los recursos humanos (conocimientos, destrezas, entre
otros) de las empresas hoteleras de la peninsula de Yucatin; dichas variables son
las siguientes: cuenta la empresa con un programa de capacitacion, nivel educativo
de los mandos medios, uso de Internet para la formacién y aprendizaje y nimero
de idiomas que maneja el personal que atiende a los clientes.

El segundo factor, el grado de utilizacién de las Tic, se basé en el uso de éstas
por parte de las empresas hoteleras y que podrian utilizar los clientes en cuanto a
tecnologias; en conjunto fueron las siguientes seis: sistema global de distribucion
(GDS), la empresa dispone de e-mail, porcentaje de personal que utiliza Internet,
ndmero de ordenadores conectados a Internet, Red a Area Local (LAN) y sistema
computarizado de reservas.'

Por lo que se refiere al tercer factor, el grado de informatizacion, en él se agruparon
ocho variables, las cuales en conjunto indican el nivel de uso de las TIC en las acti-
vidades de la empresa hotelera, que son gestion de clientes, gestién de restaurante,
gestion de almacenes, uso de Internet para ventas, uso de Internet para servicios

!'Adaptado del trabajo de E. Claver Cortés, J. Pereira Moliner, S. de Juana Espinosa y R. Andreu Guerrero, “Con-
secuencias de la Presencia de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién en la Rentabilidad,
Calidad y Recursos Humanos de los Hoteles de la provincia de Alicante”. V Congreso Turismo y Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones, TuriTec 2004.
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bancarios, uso de Internet para obtener informacién, uso de la pagina web para
catdlogos y precios, y uso de la pdgina web para clientes habituales.

En cuanto al dltimo factor, seguridad informdtica, en él se conjuntaron tres varia-
bles que indican la proteccién en cuanto al uso de las TiC en lo referente al queha-
cer de las empresas hoteleras, que incluy6 uso de encriptacion, uso de antivirus y
uso de firma digital.

La variable dependiente del trabajo, la competitividad, se midié mediante el por-
centaje de ocupacion media segun las habitaciones vendidas (rentadas) durante
un periodo de tiempo. Para operacionalizar el modelo econométrico se recurri6 al
método de introduccién de variables por bloques, donde se analizé el comporta-
miento de las variables de un block en presencia de las del otro, para posteriormen-
te ver que variables explicaban mejor la variable dependiente con el propdsito de
obtener el modelo final.

La hipétesis con la que se buscé desarrollar el modelo explicativo fue la siguiente:
H: un alto nivel de los factores grado de informatizacién, utilizacién de las TIc,
capacitacion y seguridad informética conllevan a un mayor nivel en el porcentaje
de ocupacién media. Para la comprobacion de esta hipdtesis se desarrollaron ocho
modelos estadisticos, los cuales permitirdn corroborar o negar la misma.

La poblacion del estudio estuvo constituida por 198 empresas hoteleras que operan
en las ciudades de mayor desarrollo hotelero en la peninsula de Yucatan: Mérida
en Yucatdn, Canctin en Quintana Roo y Ciudad del Carmen en Campeche (Anexo
1), con posibilidad de utilizar TIC en la prestacion de sus servicios. El trabajo con
una poblacién tan reducida requirié la obtencion de una alta tasa de respuesta para
poder contrastar las relaciones planteadas. Se aplicé un cuestionario en el periodo
2008-2009, tras un primer contacto con los responsables en cada uno de los grupos
de empresas considerado mediante entrevistas personales, el cual estuvo confor-
mado por 20 preguntas donde se cuestiond sobre el grado de utilizacién de las TIC,
el grado de informatizacion, el grado de impacto de las TIc, el nivel de capacita-
cion del personal y la seguridad informética en la empresa.

El anélisis estadistico de los datos obtenidos se llevé a cabo utilizando el progra-
ma Statistical Package for the Social Sciences 12.0 para Windows. El método de
seleccion de variables fue por introduccién y de cada una de las variables conside-
radas se calcul6 su estadistica basica y se practic6 andlisis de regresion multiple,
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utilizando como variable dependiente el porcentaje de ocupacién media (se calculd
la prueba t de Student, el estadistico “F”, el intervalo de confianza, asimismo se
realizaron las pruebas, sumas de cuadrados de regresion, anova, prueba de Kolmo-
gorov-Smirnov para normalidad, Durbin-Watson, histograma, graficos de disper-
sién y de orden de residuos)®. En donde el valor de P < 0.05 fue considerado esta-
disticamente significativo. En trabajos de este tipo, al probar variables en estudio,
se puede demostrar que no existe diferencia significativa (hipétesis nula) o que si
la hay (hipdétesis alternativa). Como toda probabilidad, puede tener valores desde
cero a uno. Valores mds cercanos a uno indican que existe una alta probabilidad
que la diferencia observada sea s6lo por azar, es decir, apoya la hip6tesis nula. En
cambio, valores mds cercanos a cero apoyan la hipétesis alternativa (Montori et al.,
2004; Whitley y Ball, 2002).

Los indicadores utilizados en el andlisis de la informacién para el desarrollo del
modelo explicativo fueron los que se muestran en cuadro siguiente:

Cuadro 1
Indicadores estadisticos
Model Coeficientes no Nivel de Intervalo de confianza
odelo . t . . .
estandarizados significancia o B al 95%
Limite Limite
1 B e .
1nfer10r superior
' (Constante) B, t, Py Li, Ls,
X, B, t P, Li, Ls,

Coeficientes no estandarizados
t: estadistico utilizado para el contraste de hip6tesis.

El andlisis de los resultados obtenidos se basé por un lado en la teorfa de la empresa
basada en los recursos y capacidades, la cual determina que es la empresa, con sus
recursos y sus comportamientos, la fuente de competitividad, especialmente a tra-

Cuadros y gréficos que corroboran que el modelo es explicativo de la relacion entre la variable dependiente y
las explicativas, que por cuestion de espacio no se incluyen en el articulo.
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vés de generacion de activos intangibles® que no pueden ser objeto de transaccio-
nes en el mercado (Grant, 1991). Esta teorfa trata de explicar por qué las empresas
del mismo sector (que enfrentan el mismo entorno competitivo) tienen resultados
diferentes; sefiala que la razén de ello se relaciona con los recursos y capacidades
que posee cada organizacion. En consecuencia, el andlisis de los recursos y capa-
cidades* tiene como objetivo “identificar el potencial de la empresa para estable-
cer ventajas competitivas mediante la identificacion y valoracién de los recursos y
habilidades que posee, o a los que puede acceder”. Lo importante es, entonces, que
las empresas se conozcan a si mismas, centrando su atencién en la identificacion,
desarrollo, proteccién y despliegue de aquellos recursos y habilidades que le per-
mitan alcanzar ventajas competitivas sostenibles, lo que hard posible la obtencién
de rentas superiores en el largo plazo. Las principales implicaciones de esta teoria
sobre la estrategia de la empresa se pueden concretar en dos (Rastrollo, 1997). De
una parte se rompe con la creencia de que son exclusivamente las necesidades del
mercado las que deben determinar qué va a hacer la empresa y, por la otra, que
los recursos y capacidades’® que dan a la empresa una ventaja competitiva ofrecen
una base mds durable para la estrategia (Grant, 1991) en un entorno donde las
necesidades de los clientes son cambiantes. En efecto, la clave de la eficacia de la
empresa parece no estar s6lo en los recursos que posea®, tecnoldgicos, humanos y
materiales, sino en que la organizacién interna de la empresa pueda movilizarlos
de manera integrada. Por lo tanto, esta teoria es de gran riqueza para la direccién
estratégica al proporcionar a las empresas un esquema util para evaluar los recur-
sos y las capacidades que poseen, asegurdndose de que la organizacién optimiza
aquellos susceptibles de convertirse en competencias distintivas.

3Su intensidad en conocimiento les otorga una serie de condiciones idéneas para convertirlos en activos escasos y
valiosos, y dificilmente identificables e imitables por terceros, lo que facilita la generacion de rentas de diferen-
ciacion o costos y su apropiacion (Barney, 1991; Grant, 1991; Peteraf, 1993).

“Estos se visualizan como elementos que determinan el rendimiento de una empresa, que entregan estabilidad y
solidez para construir, a partir de ellos, estrategias competitivas, por medio de su integracion. En este sentido,
“los recursos y capacidades pueden entenderse como el conjunto de elementos, factores, activos, habilidades,
atributos que la empresa posee o controla y que le permiten formular y poner en marcha una estrategia compe-
titiva”.

SLas capacidades son algo mds que simples recursos especificos al estar sujetas a procesos de aprendizaje colec-
tivo y son propias de cada organizacion.

°Los recursos son “el conjunto de factores o activos de los que dispone y controla una empresa para llevar a cabo
su estrategia competitiva”, o “aquellos activos (fisicos, tecnolgicos, humanos, organizativos...), tanto tangibles
como intangibles, inputs de un proceso, que estdn a disposicion de la empresa como una fuerza o debilidad de
la organizacion”. Para que estos recursos sean realmente ttiles deben ser adecuadamente combinados y gestio-
nados para generar una capacidad. Asi, una capacidad organizativa es la habilidad de una empresa para llevar a
cabo una actividad concreta (en grupo).
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El otro referente de andlisis fueron los modelos del entorno, los cuales parten de
la existencia de una serie de factores determinantes de la rentabilidad empresarial.
Para el anélisis de dichos factores se considera como clave el estudio del entorno
de la empresa y, mas concretamente, del sector o sectores industriales en los cuales
compite (Porter, 1982).

Asi, si bien se centra el andlisis en el exterior de la empresa (entorno genérico), se
parte de la base de que es en el entorno sectorial de la empresa (entorno espe-
cifico) en donde se concretan los principales condicionantes para su resultado eco-
némico. Desde esta perspectiva, se llega a afirmar que los niveles de rentabilidad
en un sector vienen determinados fundamentalmente por la estructura del mismo,
presentando las distintas industrias y los distintos segmentos de una industria
diferencias en sus niveles medios de rentabilidad, las cuales son persistentes a lo
largo del tiempo. Posteriormente, conocer las caracteristicas estructurales’ de un
sector constituye una premisa fundamental para determinar la naturaleza e inten-
sidad de competencia del mismo. Dicha competencia, en definitiva, determina la
tasa de beneficios de un sector.

En los dltimos afios, diferentes autores vienen planteando puntos de encuentro en-
tre ambos enfoques que ponen de manifiesto el cardcter complementario, mds que
el opuesto de ambos (Arbelo, 1997). Arbelo et al. (2000) justifican esto al destacar
que “en un entorno competitivo especifico, las condiciones de rivalidad entre las
empresas y los diferentes contextos, representan diferentes oportunidades para la
empresa de desarrollar recursos”.

Entre los trabajos recientes que han abordado el uso de las TIC en el subsector
hotelero se encuentra el de Claver ef al. (2004), el cual destaca el papel que en la
actualidad desempeiian las TIC y los sistemas de informacién (S1) en la consecucién
del éxito de las organizaciones hoteleras de la provincia de Alicante, Espafia. Por
su parte, Fuentes et al. (2004) afirman que, para Espafia y Portugal, Internet esta
revolucionando los canales de comunicacion e intermediacion de la actividad tu-
ristica y asf lo demuestra el hecho de que las mayores cadenas hoteleras del mundo

"Uno de los problemas bésicos que tanto ocupa a los investigadores de la direccién estratégica es entender y
explicar por qué las empresas en un mismo sector difieren en sus resultados econdmicos. La respuesta a esta
interrogante pasa por determinar las fuentes de las ventajas competitivas, identificando dénde se fundamentan
dichas ventajas y especificando cémo pueden ser sostenidas.
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tienen paginas web a través de las cuales publicitan e incluso venden sus servicios,
por lo que las cadenas y hoteles deben tratar de potenciar los canales de distribu-
cién basados en Internet a través del desarrollo de paginas web corporativas que
sirvan como base para el desarrollo de una politica de distribucién eficaz y eficien-
te debido a, entre otras razones, los menores costos de intermediacién que ofrece
Internet y a un cliente que demanda cada vez mds este servicio.

Connolly, Bustos y Moreno (2008), por su parte, indican que en Colombia, en las
dltimas cuatro décadas, la industria de la hospitalidad ha experimentado cambios
drasticos como resultado de innovaciones y de progresos de la tecnologia. Uno
podria discutir facilmente que el negocio haya llegado a ser mucho mas complejo,
sofisticado e intensivo en costos con la evolucién y la adopcidn de la tecnologia
a través de la industria. Por dltimo, Dominguez y Bernard (2007) sefialan que en
México los hoteles independientes que operan en playas poseen una mayor capaci-
dad y calidad de respuesta a los servicios en linea, en este caso correo electrénico,
que ofrecen a sus clientes potenciales en comparacién con los hoteles de cadena,
aunque en relacién con el uso de las Tic, las padginas web de hoteles de cadena
muestran avances superiores que los hoteles independientes.

Resultados de los modelos

Modelo 1. “El factor capacitacién en presencia del factor grado de informatizacién’.

Y=41.59+ 1.50X,,+ 12.72X,,  nivel de significancia < 1%
(10.91) (2.45) (3.56) F =820

Modelo 1. Completo. Porcentaje de ocupacion media = ; + 3, Uso de Internet
para ventas; +f3, Gesti6n de clientes; - 3, Gestion de almacenes; + [, Gestién de
restaurante; - 3, Uso de la pdgina web para clientes habituales; - 3, Uso de Internet
para servicios bancarios; + [, Uso de internet para obtener informacion; - 3, Uso
de la pdgina web, catdlogos, precios...; + 3, La empresa cuenta con un programa
de capacitacion de personal; + 8, Niimero de idiomas que maneja el personal que
atiende a clientes; + 3, Nivel educativo de los mandos intermedios; + 5, Uso de
internet para la formacion y aprendizaje + €.

Y =41.59+ 030X, +3.82X,-0.29 X, + 10.05 X, - 0.10 X, 0.30 X, + 2.49 X,
~0.08 X, +4.54 X,+ 1.50 X, + 0.40X, + 12.72X ,

Contaduria y Administracion, No. 235, septiembre-diciembre 2011: 121-146 129



Manuel J. Caro Encalada, Carlos E. Leyva Morales y Raiil Vela Manzanilla

Cuadro 2
Valores de los indicadores estadisticos del modelo 1

Modelo 1 Coeficientes no Nivel Intervalo de confianza
R t de para B al 95%
estandarizados - .
significancia
Variables B .lel‘te lel.te
inferior superior
Constante 41.59 10.91 0.00 34.07 49.10
Uso de internet para 0.30 0.15 0.88 3.64 425
ventas. X,
Gestién de clientes. X, 3.82 2.05 0.04 0.14 7.497
Gestién de almacenes. X, -0.29 -0.21 0.83 -2.97 2.39
)Cgestlon de restaurante. 10.05 6.01 0.00 675 1334
4
Uso de la pagina web site
para clientes habituales. 10.05 -0.08 0.00 6.75 13.34
XS
Uso.da.e internet Para -0.10 2020 0.94 285 264
servicios bancarios. X,
Uso de internet para 030 0.98 0.84 -3.20 261
obtener informacién. X,
Uso de la pdgina web, 249 -0.06 033 253 7.52
catédlogos, precios. X
La empresa cuenta con un
programa de capacitacion -0.08 1.76 0.95 -3.04 2.87
del personal. X,
Niumero de idiomas que
maneja el personal que 1.50 2.45 0.01 0.29 2.71
atiende a clientes. X,
Nivel ed}lcatlvo d@ los 0.40 0.20 084 362 4.43
mandos intermedios X,
Uso de internet para
la formacién y el 12.72 3.56 0.00 5.68 19.77
aprendizaje. X,

Modelo 2. “El factor grado de utilizacién de las TiC en presencia del factor capa-
citacién”.

Y=29.12+ 817X, + 0.36X_ + 0.13X,, nivel de significancia < 1%
(5.74) (3.10) (6.01) (2.59) F =11.39
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Modelo 2. Completo. Porcentaje de ocupacion media = 3 ;+ 3, La empresa cuenta
con un programa de capacitacion de personal; + 3, Nimero de idiomas que maneja
el personal que atiende a clientes; + 3, Nivel educativo de los mandos intermedios;
+ 3, Uso de Internet para la formacién y aprendizaje; + B, Sistema global de distri-
bucion; + f, Sistema computarizado de reservas; + f3, Porcentaje de personal que
utiliza Internet; + (3, Dispone la empresa de e-mail; + B, Niimero de ordenadores
conectados a Internet; - 3,  Red de Area Local + &.

Y=29.12+3.06 X, + 0.87 X, + 3.98 X, + 4.37 X, + 0.40 X, +8.17 X,
+0.36 X, +4.68 X, + 0.13 X, - 0.13 X,,

Cuadro 3
Valores de los indicadores estadisticos del modelo 2

Coeficientes no Nivel de Intervalo de
Modelo 2 R t .. . confianza para
estandarizados significancia
al 95%
Variables B ‘le{te lel.te
inferior | superior
Constante 29.12 5.74 0.00 19.11 39.13
La empresa cuenta con un
programa de capacitacion del 3.06 1.28 0.20 -1.66 7.77
personal. X
Numero de idiomas que maneja
el personal que atiende a 0.87 1.43 0,15 -0.33 2.08
clientes. X,
vae] edl'lcatlvo de los mandos 3.08 2.09 0.04 0.22 774
intermedios. X,
Uso de Inte.rneft para formacién 437 121 023 277 1151
y el aprendizaje. X,
f(lstema global de distribucion. 0.40 0.32 075 206 )85
5
Sistema computarizado de 8.17 310 0.00 297 1337
reservas. X,
Porcentaje de personal que -0.13 -0.09 0.92 279 2.53
utiliza Internet X,
glspone la empresa de e-mail. 036 6.01 0.00 024 047
8

Nimero de ordenadores 0.13 2.59 0.01 0.03 023
conectados a Internet. X,
Red de Area Local (Local) X 4.68 1.19 0.24 -3.09 12.45
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Modelo 3. “El factor grado de utilizacién de las TIC en presencia del grado de in-
formatizacién”.

Y=31.64+10.17X,,+ 0.40X , + 0.15X,,  nivel de significancia = 0%
(6.54) (3.93) (6.40)  (2.95) F =14.94

Modelo 3. Completo. Porcentaje de ocupacion media = B; + B, Uso de Internet
para ventas; +3, Gestion de clientes; - B, Gestién de almacenes; - B, Gestién de
restaurante; + 3, Uso de la pagina web para clientes habituales; - B, Uso de Internet
para servicios bancarios; + {3, Uso de Internet para obtener informacién; - 8, Uso
de la pdgina web, catdlogos, precios...; + 3, Sistema global de distribucién; + S,
Sistema computarizado de reservas; - 3,, La empresa dispone de e-mail; + f8, Por-
centaje de personal que utiliza Internet; +f,, Numero de ordenadores conectados
a Internet; +f,, Red de drea Local + &.

Y=31.64+ 629X, +3.54X,- 042 X,~ 0.16 X, + 0.81 X, — 0.96 X, + 3.48 X,
— 141X, + 0.15X,+ 10.17 X, — 049X, + 0.40 X, + 0.15X,, + 0.23 X ,

Modelo 4. “El factor grado de utilizacién de las TiC en presencia del factor segu-
ridad informatica”.

Y =37.15+12.27X, + 0.43X,+ 0.14X, nivel de significancia = 0%
(6.68) (5.03) (7.44) (2.75) F =27.81

Modelo 4. Completo. Porcentaje de ocupacion media = ;- B, Seguridad uso de
encriptacion; - 3, Seguridad uso de antivirus; + 8, Seguridad uso de firma digital;
+ f3, Sistema computarizado de reservas; + 3, Sistema global de distribucién; + f3,
La empresa dispone de e-mail; + S, Porcentaje de personal que/utiliza Internet; +
p, Niimero de ordenadores conectados a Internet; + 3, Red de Area Local + &.

Y=3715 - 1.27X,- 7.59 X, + 2.55 X, + 12.27 X, + 1.05 X, + 6.22 X, + 0.43X,
+0.14 X, + 0.62 X,
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Cuadro 4
Valores de los indicadores estadisticos del modelo 3

Modelo 3 Coeficientes no ¢ Nivel de Intervalo de confianza
estandarizados significancia para B al 95%
Variables B .lel.te lel.te
inferior superior
Constante 31.64 6.54 0.00 22.10 41.19
I)_(Iso de Internet para ventas. 6.29 367 0.00 285 973
1
Gestion de clientes. X, 3.54 1.80 0.07 -0.35 7.43
Gestion de almacenes. X, -0.42 -0.29 0.77 -3.23 2.40
Gestion de restaurante. X, -0.16 -0.09 0.92 -3.45 3.13
Uso de la pagina web site
para clientes habituales. X 081 0.57 0.57 -1.98 3.60
Uso de Internet para -0.96 -0.62 0.53 -4.00 2.08
servicios. bancarios. X,
Uso de Internet para obtener 3.48 1.34 0.18 163 8.60
informacion. X,
Uso de la pégina web, -1.41 -0.90 0.37 -4.51 1.68

catdlogos, precios. X,

Sistema global de 0.15 0.11 0.91 -2.48 2.78
distribucion. X,

Sistema computarizado de

reservas (CRS). X,, 10.17 3.93 0.00 5.07 15.27
La empresa dispone de 0.49 011 091 910 .12
e-mail. X ’ : ' ’ :
Porcentaje de personal que

utiliza Internet. X,, 0.40 6.40 0.00 0.27 0.52
Nimero de ordenadores 0.15 2.95 0.00 0.05 0.25
conectados a Internet. X,

ied de Area Local (LAN). 0.23 0.16 0.87 -2.59 3.06

14
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Cuadro 5
Valores de los indicadores estadisticos del modelo 4

Modelo 4 Coeficientes no ¢ Nivel de Intervalo de confianza
estandarizados significancia para p al 95%
Variables B .lel.te lel.te
inferior superior

Constante 37.15 6.68 0.00 26.18 48.11
Seguridad uso de -1.27 -1.08 0.28 3.60 3.60
encriptacion. X,
Seguridad uso de 759 178 0.08 -15.99 -15.99
antivirus. X,
Seguridad uso de firma 2.55 2.16 0.03 023 0.23
digital. X,
Sistema computarizado
de reservas (CRS). X, 12.27 5.03 0.00 7.46 7.46
Sistema global de 1.05 0.80 0.42 -1.53 3.64
distribucion. X
La empresa dispone de

. 6.22 1.47 0.14 -2.12 14.56
e-mail. X,
Porcentaje de personal 043 7.44 0.00 0.32 0.55
que utiliza Internet. X,
Numero de ordenadores
conectados a Internet. 0.14 2.75 0.00 0.04 0.24
XE
Red de Area Local
(LAN). X, 0.62 0.45 0.65 -2.11 3.36

Modelo 5. “El factor grado de informatizacién en presencia del factor seguridad
informatica”.

Y'=5856 +4.84X,+ 4.17X; + 10.56X, + 6.60X,  nivel de significancia < 4%
(13.16) (2.49) (2.09) (6.37) (2.54) F =17.33

Modelo 5. Completo. Porcentaje de ocupacion media = ;- B, Seguridad uso de
encriptacion; - B, Seguridad uso de antivirus; + 3, Seguridad uso de firma digital;
+f, Uso de Internet para ventas; + . Gestion de clientes; + 3, Gestion de almace-
nes; + B, Gestion de restaurante; + [38 Uso de Internet para servicios bancarios; +
B, Uso de Internet para obtener informacion; - B, Uso de la pagina web, catdlogos,
precios...; + B,, Uso de la pagina web para clientes habituales + &.
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Y=5856-433X —~7.01X,+0.90X,+4.84X,+417X + 175X, +
10.56 X,+ 0.74 X, + 6.60 X, 0.84X,, + 1.93X ,

Cuadro 6
Valores de los indicadores estadisticos del modelo 5
Modelo 5 Coeficientes no ¢ Nivel de Intervalo de confianza
estandarizados significancia para p al 95%
Variables B 'lel'te lel'te
mferlor superior

Constante 58.56 13.16 0.00 49.79 67.34
Seguridad uso de 433 3.03 0.00 7.16 -1.51
encriptacion. X,
Seguridad uso de 7.01 -1.61 0.11 -15.62 1.60
antivirus. X2
Seguridad uso de firma 0.90 0.72 0.47 -1.57 338
digital. X,
Uso de Internet para 4.84 2.49 001 1.00 8.67
ventas. X "
Gestion de clientes. X 4.17 2.09 0.04 0.24 8.10
Gestidn de almacenes. 175 1.19 0.23 115 4.64
X6
ge““’“ de restaurante 10.56 6.37 0.00 7.29 13.83

7
Uso de Internet para 0.74 0.46 0.64 240 3.89
servicios bancarios. XS
Uso de Internet para
obtener informacion. 6.60 2.54 0.01 1.48 11.72
X9
Uso de la pagina web, -0.84 -0.56 0.58 3.83 2.14
catdlogos, precios. X,
Uso de Ta pdgina
web site para clientes 1.93 1.24 0.21 -1.13 4.99
habituales. X,
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Modelo 6. “El factor grado de informatizacién en presencia del factor capacitacién”.

Y =41.59 + 3.82X, + 10.05X, nivel de significancia < 4%
(10.91) (2.05) (6.01) F =7.28

Modelo 6. Completo. Porcentaje de ocupacion media = 3;+ 3, Programa de capa-
citacién de personal; +3, Nimero de idiomas que maneja el personal; + 3, Nivel
educativo de los mandos medios; + 3, Uso de Internet para la formacién y apren-
dizaje; + B, Uso de Internet para ventas; + 5, Gestion de clientes; + 8, Gestion de
almacenes; + S5, Gestion de restaurante; + 3, Uso de Internet para servicios banca-
rios; + 3,, Uso de Internet para obtener informacién; + 3, Uso de la pagina web,
catdlogos, precios...; + 3, Uso de la pdgina web para clientes habituales + &.

Y=41.59 + 454X, + .50 X, + 040X, + 12.72 X, + 0.30 X_+ 3.82 X, — 0.29 X,
+10.05 X, — 0.30 X,+ 2.49 X, — 0.08X,,— 0.10X,,

Modelo 7. “El factor capacitacién en presencia del factor seguridad informadtica”.

Y=4634+ 898X, +502X, +11.11 X, + 1.90X, nivel de significancia < 4%
(8.09) (3.40) (2.10) (2.88) (2.90) F =22.72

Modelo 7. Completo. Porcentaje de ocupacién media = ;+ 3, Seguridad uso de
encriptacién; + 3, Seguridad uso de antivirus; - B, Seguridad uso de firma digital;
+ B, La empresa cuenta con un programa de capacitacion de personal; - B Nivel
educativo de los mandos intermedios; - B, Uso de Internet para la formacién y
aprendizaje; + 8, Niimero de idiomas que maneja el personal que atiende a clien-
tes + €.

Y=46.34—129X,+223X,-030X,+ 898X, + 5.02 X, + .11 X, + 1.90X,
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Cuadro 7
Valores de los indicadores estadisticos del modelo 6

Intervalo de

Modelo 6 Coeﬁcnen‘tes 1o t . Nl'VQl de . confianza para f al
estandarizados significancia 959
Variables B .lel'te lel'te
inferior | superior

Constante 41.59 10.91 0.00 34.07 49.10
La empresa cuenta con un
programa de capacitacion 4.54 1.76 0.08 -0.55 9.63
del personal. X
Numero de idiomas que
maneja el personal que 1.50 245 0.01 0.29 2.71
atiende a clientes. X,
Nivel educativo de los 0.40 0.20 0.84 3.62 443
mandos intermedios X,
Uso de Internet para la
formacién y el aprendizaje 12.72 3.56 0.00 5.68 19.77
X4
gso de Internet para ventas 030 0.15 0.88 364 495

5
Gestién de clientes X, 3.82 2.05 0.04 0.14 7.50
Gestion de almacenes. X -0.29 -0.21 0.83 -2.97 2.39
Gestion de restaurante X 10.05 6.01 0.00 6.75 13.34
Uso de Internet para -0.30 -0.20 0.84 320 2,61
servicios bancarios. X,
Uso de [ntemet para 2.49 0.98 0.33 253 7.52
obtener informacién. X,
Uso de la pgina web, -0.08 -0.06 0.95 -3.04 2.87
atdlogos, precios. X,
Uso de la pagina web site
para clientes habituales. -0.10 -0.08 0.94 -2.85 2.64
X

12
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Cuadro 8
Valores de los indicadores estadisticos del modelo 7
Modelo 7 Coeficientes no ¢ Nivel de Intervalo de confianza
estandarizados significancia para p al 95%
Variables B .lel.te lel.t ¢
inferior superior
Constante 46.34 8.09 0.00 35.04 57.64
Seguridad uso de 129 -1.04 0.30 375 1.16
encriptacion. X,
iegurldad uso de antivirus 223 051 0.61 6.46 10.92
Seguridad uso de firma -0.30 -0.20 0.84 327 2.66
digital. X,
La empresa cuenta con un
programa de capacitacion 8.98 3.40 0.00 3.77 14.20
del personal. X,
Nivel educativo de los 5.02 2.10 0.04 0.30 9.75
mandos intermedios. X,
Uso de Internet para la
formacion y aprendizaje. 11.11 2.88 0.00 3.50
18.72

Xﬁ
Numero de idiomas que
maneja el personal que 1.90 2.90 0.00 0.61 3.20
atiende a clientes. X,

Modelo 8. “El factor seguridad informdtica en presencia del factor grado de utili-
zacion de las TIC”.

Y=37.15 + 2.55X, nivel de significancia < 3%
(6.68) (2.16) F =321

Modelo 8. Completo. Porcentaje de ocupacién media = 3 ; + 3, Sistema global de
distribucion; + B, Sistema computarizado de reservas; + 3, La empresa dispone de
e-mail; + 3, Porcentaje de personal que /utiliza Internet; + 3, Ndmero de ordenado-
res conectados a Internet; + 3, Red de Area Local; - 3, Seguridad uso de encripta-
cion; - 3, Seguridad uso de antivirus; + f, Seguridad uso de firma digital + e.

Y=3715+1.0X, + 1227 X, + 6.22 X, + 043 X, + 0.14 X, + 0.62 X,— 1.27 X,
~7.59X,+2.55X,
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Cuadro 9
Valores de los indicadores estadisticos del modelo 8
Coeficientes no Nivel de Intervalo de confianza para
Modelo 8 estandarizados t significancia B al 95%
Variables ] .lel.te lel.te
inferior superior
Constante 37.15 6.68 0.00 26.18 48.11
Sistema global de 1.05 0.80 0.42 153 3.64
distribucién X
Sistema computarizado
de reservas (CRS) X, 12.27 5.03 0.00 7.46 17.08
La empresa dispone de
e-mail X, 622 1.47 0.14 -2.12 14.56
Porcentaje de personal 043 7.44 0.00 032 0.55
que utiliza Internet X,
Nuamero de ordenadores 0.14 275 0.00 0.04 0.24
conectados a Internet X
Red de Area Local X, 0.62 0.45 0.65 -2.11 3.36
Seguridad uso de 127 -1.08 0.28 3.60 1.05
encriptacion X,
Seguridad uso de -7.59 -1.78 0.08 -15.99 0.80
antivirus X,
Seguridad uso de firma 2.55 216 0.03 0.23 4.87
digital X,

Comprobacion de la hipétesis

El andlisis del factor grado de informatizacién (cuadro 7) se basé en el desarrollo
de los modelos estadisticos 5 y 6. La informacion estadistica del modelo 5, en
cuanto a las cuatro variables independientes correspondientes a este factor, resultd
significativa, por lo que se puede concluir que el factor grado de informatizacion
en presencia del factor seguridad informatica impacta significativamente en la con-
secucion del porcentaje de ocupacién media en los hoteles de la peninsula de Yu-
catan, con lo cual se comprueba parcialmente la H. Por su parte, el desarrollo del
modelo 6 corrobora también parcialmente la H dado que, como se observa, dos de
las variables independientes del factor grado de informatizacién en presencia del
factor capacitacion (cuadro 8) arrojaron estadisticos significativos que explican la
relacion del grado de informatizacién con respecto a la variable dependiente, por-
centaje de ocupacién media.
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En lo referente al factor grado de utilizacién de las TIC en las empresas hoteleras
de la peninsula de Yucatan, éste se analiz6 a través de los modelos 2, 3 y 4 res-
pectivamente. Como se puede ver en la informacién estadistica de estos modelos
(cuadros 3, 4y 5), son tres las variables que destacaron: el sistema computarizado
de reservas (CRS), el porcentaje de personal que utiliza Internet y el nimero de
ordenadores conectados a Internet. Asimismo, los indicadores correspondientes a
los tres modelos, los coeficientes, el valor de la t de Student y el nivel de significan-
cia, sefialan que el porcentaje de ocupacién media se explica satisfactoriamente a
través de los tres modelos lo que permite validar adecuadamente en forma parcial
la H.

En cuanto al factor capacitacion del personal en la empresa hotelera, para anali-
zarlo se desarrollaron los modelos 1 y 7. La informacién estadistica obtenida de
estos modelos (cuadros 2 y 8), donde se relaciona el factor capacitacién con los
factores grado de informatizacién y seguridad informética, proporcionaron valores
significativos que permitieron validar también la H.

Al cuarto factor, seguridad informética en la empresa hotelera, se le dio respuesta
a través del modelo 8 (cuadro 9). En este modelo, el factor seguridad informética
en presencia del factor grado de utilizacién de las TiC explicé parcialmente el im-
pacto que la seguridad informadtica tiene con relacién al porcentaje de ocupacion
media en las empresas hoteleras de la peninsula de Yucatédn, puesto que de las tres
variables que comprende este factor solamente una impacto significativamente al
porcentaje de ocupacién media.

Al ejecutar el modelo completo de la hipédtesis del estudio (H), constituida por los
cuatro factores considerados en el desarrollo de los ocho modelos anteriores, “Un
alto nivel de los factores grado de informatizacion, utilizacién de las TIC, capa-
citacién y seguridad informética conllevan a un mayor nivel en el porcentaje de
ocupacioén media”, los estadisticos de las variables que conformaron estos cuatro
factores relevantes permitieron explicar y validar a través de los modelos desarro-
llados (cuadro 10, que presenta el concentrado) que el uso de las TiC le permiten a
las empresas hoteleras de esta regién incrementar su competitividad en el sector.
Lo anterior comprueba la hipétesis dado que todas las variables presentaron una
relacion positiva con relacion a la variable dependiente.
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Cuadro 10

Variables que permiten explicar el impacto de las TIC en el porcentaje
de ocupacion media en las empresas hoteleras de peninsula de Yucatan

Valor de t . Intervalo de confianza
. calculado por . Nl'vel de . para f al 95%
. Coeficiente significancia . .
Modelo | Variable B el programa P< 0.05 Limite Limite
estadistico ’ inferior | superior
X0 1.50 2.45 0.01 0.29 2.71
No.l1 X, 12.72 3.56 0.00 5.68 19.77
X, 12.27 3.10 0.00 2.97 13.37
No.2 X, 043 6.01 0.00 0.24 0.47
X, 0.14 2.59 0.01 0.03 0.23
X, 10.17 393 0.00 5.07 15.27
No.3 X, 0.40 6.40 0.00 0.27 0.52
X, 0.15 2.95 000 0.05 0.25
X, 8.17 5.03 0.00 7.46 17.08
No.4 X, 0.36 7.44 0.00 0.32 0.55
X 0.13 2.75 0.00 0.04 0.24
X, 4.84 2.49 0.01 1.00 8.67
No.5 X, 4.17 2.09 0.04 0.24 8.10
' X, 10.58 6.37 0.00 7.29 13.83
X, 6.60 2.54 0.01 1.48 11.72
No.6 X, 3.82 2.05 0.04 0.14 7.50
X, 10.05 6.01 0.00 6.75 13.34
X, 8.98 3.40 0.00 3.77 14.20
No.7 X, 6.02 2.10 0.04 0.30 9.75
X, 11.11 2.88 0.00 3.50 18.72
X, 1.90 2.90 0.00 0.61 3.20
No.8 X, 2.55 2.16 0.03 0.23 4.87
Conclusiones

Los ocho modelos desarrollados explican en forma adecuada y suficiente la hip6-
tesis planteada en el estudio, por lo que se puede afirmar que las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién —con una adecuada capacitacién de los usuarios de
estos sistemas, un correcto valor de utilizacidn, un apropiado grado de informa-
tizacién y un pertinente nivel de seguridad informatica— constituyen un factor
que influye de manera importante en el incremento en el porcentaje de ocupacion
media (como indicador de competitividad) que registran las empresas hoteleras de
tres, cuatro y cinco estrellas que existen en la peninsula de Yucatan. Sin embargo,
estas empresas deberan identificar sus recursos y capacidades para poder enfrentar
adecuadamente la demanda de los servicios que ofertan, en mejores condiciones
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que sus competidores, con una verdadera estrategia competitiva que les permita
diferenciarse en el mercado.

El grado de informatizacién y de seguridad conjuntamente con la capacitacion de
los usuarios son los recursos y capacidades que en definitiva permitirdn el adecua-
do desarrollo, despliegue y utilizacién de las TiC en las empresas hoteleras de la
peninsula de Yucatan, de manera tal que éstas, combinadas adecuadamente con
otros factores y recursos de la organizacion, sean el instrumento que le permita un
aporte estratégico para su diferenciacion dentro del subsector y el mejor desempe-
fio en la bisqueda de los objetivos de la organizacion.

Lo anterior coincide con lo sefialado por Berndt y Morrison (1991), quienes afir-
man que las TIC son en realidad un complemento a la mano de obra, no un sustituto
de los recursos humanos. Por lo tanto, para obtener un adecuado rendimiento de
las TIC, las empresas hoteleras de la peninsula de Yucatan deberén disefiar y aplicar
politicas de recursos humanos que proporcionen un valor afiadido a sus empresas.
Una adecuada capacitacion para la adaptacion al entorno y el desarrollo de nuevas
formas de trabajo permitirdn aprovechar adecuadamente las TIC.

Diversos autores revelan que las TIC presentan una potencialidad capaz de afectar
positivamente a las empresas en su eficacia y en su eficiencia, generando ventajas
competitivas que mejoran el funcionamiento de las empresas y son suscep-
tibles de mejorar su rendimiento en diferentes aspectos, como la productividad,
rentabilidad, calidad, innovacion y otros tangibles e intangibles (Bueno y Morci-
llo, 1993).

La incorporacién de las TiC en las empresas hoteleras de esta region del pais es una
cuestion estratégica fundamental para competir en un entorno en el que la deman-
da sufre cambios en los atributos del servicio hotelero ofertado, porque las TiC le
proporcionaran los elementos necesarios a estas empresas para modificar y variar
las condiciones de la oferta, ajustar la demanda, obtener informacién sobre clien-
tes, determinar perfiles de grupos de clientes, disefiar y generar productos flexibles
que se adapten en mayor medida a las demandas de los clientes, y para asegurar la
fidelidad de los mismos, lo cual repercutird de manera significativa en los ingresos
de estas empresas hoteleras.

Ya no es suficiente con emplear y utilizar bien las TIC en las empresas hoteleras de
México, sino que es necesario que éstas desarrollen destrezas para usarlas mejor
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que la competencia, considerando su gestiéon como un factor clave que podria ayu-
dar a obtener mejores resultados en las mismas y, en ultima instancia, a hacerlas
mads competitivas otorgandoles ventajas.
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ANEXO
Muestra de hoteles de las tres ciudades de estudio
Mérida, Yucatan Cd. Carmen, Campeche Canciin, Quintana, Roo
1. Los Aluxes I. Holiday Inn 1. Fiesta Americana 52. Handall
2. Hyatt Regency M 2. Hacienda Real 2. Sunset Lagoon 53. Las Palmas
3. Holiday Inn 3. Baluartes 3. Reef Club 54. Ma. de Lourdes
4. El Conquistador 4. Los andes 4. Gran Port Real 55. Canto
5. El castellano 5. Bucanero 5. Sun Palace 56. Del Mar
6. Hacienda Sta. Rosa | 6. Isla Mirador 6. Hacienda del Caribe 57. Atlantida
7. Mision Mérida 7. Acuario 7. Las Margaritas 58. La Tortuga
8. Misién F. Diego 8. S. Cantarell 8. Casa Maya 59. Aqua luna
9. Casa Lucia 9. Debliz 9. Gran Costa Real 60. Maria
10. Casa del Balam 10. Ocean View 10. Caribe Internacional Benita
11. Ambassador 11. Del Mar 11. Quinto Sol 61. Maya Inn
Mérida 12. Del Paseo 12. Kin Mayab 62. Kimbe
12. Del Gobernador 13. D*Nicte-Ha 13. Las Olas 63. El Colibri
13. Aragén 14. Pemex [ 14. Mision Miramar 64. Costa del
14. Montejo Palace 15. Pemex II 15. Plaza Mirador Mar
15. Hacienda Inn 16. Plaza Mirador 16. Azteca 65. Tropical
16. Residencial 17. Fiesta Inn 17. Rey del Caribe Casa Blanca
17. Technotel 18. El Ejecutivo 18. Canctin Center 66. Dos Playas
18. Suites 19. Technotel 19. Carmen Inn 67. Oasis América
Flamboyanes 20. Ma. Eugenia 20. Soberanis 68. Costa Chica
19. Maria del Carmen | 21. Los Arcos 21. Riviera Caribe 69. Las
20. D*champs 22. Chachos 22. Adelia Maria Golondrinas
21. Colonial 23. Catedral 23. Avalon Bay 70. Om Hotel
22. Maya Yucatan 24. Costa Maria 24. Carmen Suites 71. Comba
23. Maison Lafitte 25. Ma. Guadalupe 25. Cite Express 72. Porto Bello
24. Casa Becil 26. Torre Marfa 26. Terra Caribe 73. Suites Maison
25. Reforma 27. Posada Colonial 27. Antillano 74. Caoba Bonampak
26. Meridano 28. Imperial 28. Blue Parrot 75.Soberanis Can
27. Mody 29. Los Cuates 29. Blue Bay 76. Carrousel
28. Medio Mundo 30. Balcones 30. Misién Miramar 77. Castillo D’Mar
29. Maya Inn 31. Del Viajero 31. Allegro Playacan 78. Suites la Maison
30. El espafiol 32. Sagitario 32. Rana Cansada 79. Maya Caribe
31. Albert's 33. El Ancla 33. Basico 80. Posada Acapulco
32. Santa Ana 34. San Gabriel 34. Plaza Caribe 81. La Maison
33. Embajadores 35. Chuchin 35. Blue Bay Puerto 82. Tulum
34. Paris 36. Flamingos 36. Luna Blue 83. Posada Caribe
35. Flamingo 37. Santa Fe 37. Mariposa 84. Girasol
36. Ma. José 38. América 38. Aquamarina Beach 85. Avenida Canctin
37. Suites Elia Noemi | 39. Zacarias 39. Coco Rio 86. Rivemar
38. El Caminante 40. Santos 40. Prima Carima 87. Suite el Patio
39. Del Parque 41. Eli-Gar 41. Xbalanque 88. Riclary's
40. Colon 42. Corintios 42. La Riviera 89. Chichen
41. Montejo 43. América Centro 43. El Patio 90.Villa Maya
42. San Juan 44. Microhotel 44. Hacienda Paradise 91. Alborada
43, Las Cruces 45. Sol y Mar 45. Casa Real 92. Canciin Rosa
44, Trinidad 46. Pancho Alegre 46. Colonial 93. Kamna
45. Posada del Angel 47. Fatima 47. Suites Sinaf 94. San Carlos
46. América 48. Del Parque 48. Maria de Lourdes I 95. Sahara
47. Nacional 49. Dos Playas 96. Alux Canctin
50. Carrillos 97. Villas Sacbe
51.Lourdes 98. Phanton
Paradise
99. Canto
100. Plaza
Mariachi
101. EI tukan
102. kinka’a
103. Rosa Mirador
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