
I. INTRODUCCIÓN

Sin lugar a dudas, las TIC han revolucio-
nado el panorama de los negocios en el
mundo y la industria del turismo no es la
excepción. Las TIC han modificado las
industrias hoteleras, de restaurantes y de
servicios de viaje y 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 ventajas de las
TIC en cuanto a incremento de la competi-
tividad, reducción de errores y creación de

nuevas funcionalidades son incuestionables
en cualquier sector, incluyendo el turístico
(Valles, 1999).

La necesidad de incorporar las TIC en
las empresas turísticas que apoyen decisio-
nes estratégicas vinculadas con el mercado,
se ha puesto de manifiesto por un amplio
número de autores (García, 2001; Claver et
al., 2004; Fuentes et al., 2004; Camisón,
1996). Entre ellos, Camisón (1996) incide
en este tema, afirmando que una de las
acciones prioritarias que debe acometer la
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empresa turística es la de favorecer la acu-
mulación de activos informativos y de
conocimiento, por la vía de la difusión de
aplicaciones maduras de tecnologías de
información y sistemas de reservas y datos
como bases esenciales.

Las afirmaciones de estos autores, refle-
jan la necesidad de la empresa turística en
general, y la hotelera en particular, de utili-
zar el recurso TIC como factor estratégico
que puede ser fuente de ventaja competitiva
para las empresas que sepan explotarlos.
Este aspecto constituye una necesidad en un
sector cuyas empresas se caracterizan por
hacer un uso intensivo de las TIC y que se
encuentra sometido a constantes cambios y
transformaciones. En este sentido, la situa-
ción habitual de la «empresa turística de
alojamiento», es la de disponer de un enor-
me y creciente volumen de datos almacena-
dos, tanto de tipo interno como externo,
bajo distintos formatos, dispersos y en bas-
tantes ocasiones incluso infrautilizados.

El desarrollo y la integración de las TIC
tienen una importancia vital en el creci-
miento de la actividad turística ya que con-
tribuyen de manera estratégica en las
empresas y destinos desde la perspectiva de
los procesos de gestión y la calidad del ser-
vicio (Turiciencia, 2007).

Con respecto al tema y su relación con la
práctica empresarial, existen evidencias de
que los avances tecnológicos y en concreto
los relativos a las TIC y su difusión en el
mundo empresarial, proporcionan nuevas
formas de aplicación, que llevan a cambios
en la gestión de las empresas y en la forma de
competir entre ellas (Porter y Millar, 1986). 

Para poder llevar a cabo este cambio
social, la empresa ha de convertirse en
motor y para eso ha de incorporar la infor-
mación y comunicación como uno de los
valores añadidos que ofrece a sus clientes
tanto internos como externos. Para consoli-
dar el cambio, uno de los aspectos impres-
cindibles será el modelo de organización de
la propia empresa. Sin este nuevo compor-
tamiento organizacional, el proceso no será
posible.

El producto turístico, al tratarse de un
servicio, posee rasgos que lo diferencian de
otros productos, tales como su intangibili-
dad, imposibilidad de ser almacenado, hete-
rogeneidad, simultaneidad de producción y
consumo, etc.

El turismo produce un efecto multiplica-
dor en la economía del país receptor, que se
puede definir como la riqueza añadida que
se crea por cada unidad de gasto turístico.

Cualquier esfuerzo por comprender
cómo el nuevo entorno económico alterará
las claves del éxito empresarial debe sus-
tentarse en una teoría subyacente de la
empresa y una teoría de la Estrategia vincu-
lada a la anterior. Las teorías encuadradas
en el Enfoque de Recursos y Capacidades
consideran a la empresa como un conjunto
de activos tangibles e intangibles basados
en la información y el conocimiento (Salas,
1996), por lo que esta teoría parece ser la
más apropiada para investigar los efectos de
las TIC sobre la empresa.

Bajo estas circunstancias, se pretende
estudiar cuál es el grado de utilización de
las Tecnologías de la Información y Comu-
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nicación, por parte de los hoteles que se
encuentran en la Península de Yucatán, y
explicar a través de un modelo cual es el
impacto de las TIC en nivel de ingreso
(ocupación hotelera) en los hoteles de tres,
cuatro y cinco estrellas.

II. MODELO TEÓRICO 

La Teoría de la empresa basada en los
Recursos y Capacidades determina que es
la empresa, con sus recursos y sus compor-
tamientos, la fuente de competitividad,
especialmente a través de generación de
activos intangibles que no pueden ser obje-
to de transacciones en el mercado (Grant,
1991). Su intensidad en conocimiento les
otorga una serie de condiciones idóneas
para convertirlos en activos escasos y valio-
sos, y difícilmente identificables e imitables
por terceros, lo que facilita la generación de
rentas de diferenciación o costes y su apro-
piación (Barney, 1991; Grant, 1991; Pete-
raf, 1993).

Las principales implicaciones de la Teo-
ría de Recursos y Capacidades sobre la
estrategia de la empresa se pueden concre-
tar en dos (Rastrollo, 1997). De una parte se
rompe con la creencia de que son exclusi-
vamente las necesidades del mercado las
que deben determinar qué va a hacer la
empresa; los recursos y capacidades que
dan a la empresa una ventaja competitiva
ofrecen una base más durable para la estra-
tegia (Grant, 1991) en un entorno, donde las
necesidades de los clientes son cambiantes.

La estrategia no debe considerarse
exclusivamente como instrumento de adap-

tación al entorno sino debe ser concebida
como el marco que guía el desarrollo y la
adquisición de recursos fundados sobre el
conocimiento (Wright, Wijk y Bouty,
1995), es decir, la empresa debe tener una
estrategia interna (Savall y Zardet, 1989)
que movilice sus recursos y capacidades.
Las capacidades son algo más que simples
recursos específicos al estar sujetas a proce-
sos de aprendizaje colectivo y son, por
tanto, propias de cada organización. En
efecto, la clave de la eficacia de la empresa
parece no estar sólo en los recursos que
posea, tecnológicos, humanos y materiales,
sino en que la organización interna de la
empresa pueda movilizarlos de manera
integrada.

Esta teoría es de gran riqueza para la
Dirección Estratégica, al proporcionar a las
empresas un esquema útil para evaluar los
recursos y las capacidades que poseen, ase-
gurándose de que la organización optimiza
aquéllos susceptibles de convertirse en
competencias distintivas.

El impacto de las TIC sobre las barreras
de entrada, sobre la demanda, las estructu-
ras y estrategias empresariales, está dando
lugar a un nuevo modelo de organización
basado en la producción flexible y en la glo-
balización del sector (antes básicamente
estaban globalizados los mercados). En este
sentido, las empresas están adoptando
diversas iniciativas organizativas para
explotar el potencial de generación de acti-
vos intangibles en el nuevo entorno electró-
nico (Rastrollo, 2000). En concreto, se
están desarrollando nuevas formas organi-
zativas para incrementar su flexibilidad, a la
vez que incorporan en su gestión los siste-
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mas de información basados en las nuevas
tecnologías, con la finalidad de coordinar
las actividades dispersas.

El proceso de formulación estratégica de
la década de los ochenta, centrado en la bús-
queda de la ventaja competitiva a través de un
posicionamiento en el mercado, se ha visto
alterado por una nueva perspectiva interna
basada en los recursos y capacidades organi-
zativos que propone un nuevo procedimiento
para competir consistente en ir generando
combinaciones de recursos y capacidades que
logren servir de base para la creación y man-
tenimiento de la ventaja competitiva, asegu-
rándose así la obtención de rentas superiores.

La teoría de recursos y capacidades trata
de explicar por qué las empresas del mismo
sector (y que por lo tanto se enfrentan al
mismo entorno competitivo), tienen resulta-
dos diferentes, señalando que la razón de
ello se relaciona con los recursos y capaci-
dades que posee cada organización.

En consecuencia, el análisis de los recur-
sos y capacidades tiene como objetivo,
«identificar el potencial de la empresa para
establecer ventajas competitivas mediante la
identificación y valoración de los recursos y
habilidades que posee, o a los que puede
acceder». Lo importante es, entonces, que las
empresas se conozcan a sí mismas, compren-
diendo completa y profundamente los recur-
sos y capacidades que poseen, centrando su
atención en la identificación, desarrollo, pro-
tección, y despliegue de aquellos recursos y
capacidades que le permitan alcanzar venta-
jas competitivas sostenibles, lo que hará
posible la obtención de rentas superiores en
el largo plazo. Los recursos y capacidades se

visualizan, entonces, como elementos que
determinan el rendimiento de una empresa,
que proporcionan estabilidad y solidez para
construir, a partir de ellos, estrategias compe-
titivas, por medio de su integración.

La importancia del concepto de capaci-
dad radica en el hecho de que los recursos
normalmente no producen algo por sí mis-
mos. Por sí solos no explican sus potenciali-
dades, ni hacen posible el desarrollo de acti-
vidades determinadas, ni explican las venta-
jas competitivas de las empresas, siendo
necesaria una «capacidad» que permita com-
binar, explotar y gestionar adecuadamente
tales recursos, convirtiéndolos en algo útil.
Las capacidades que posee una empresa se
van desarrollando a través del tiempo, por
medio de las interacciones existentes entre
los recursos que tiene la empresa.

Los recursos se pueden entender como
«el conjunto de factores o activos de los que
dispone y controla una empresa para llevar
a cabo su estrategia competitiva» (Navas y
Guerras, 1998), o como «aquellos activos
(físicos, tecnológicos, humanos, organizati-
vos...) tanto tangibles como intangibles,
inputs de un proceso, que están a disposi-
ción de la empresa como una fuerza o debi-
lidad de la organización» (Benavides,
Escriba y Roig, 2002).

No obstante, los investigadores del tema
han establecido que para que los recursos y
capacidades puedan ser considerados valio-
sos o estratégicos es necesario que se den
ciertas condiciones y que éstos cumplan
ciertas características, que se relacionan,
por ejemplo, con su escasez, relevancia,
durabilidad, transferibilidad, imitabilidad,



Estudios Turísticos, n.o 179 (2009) 129

Tecnologías de la información y la comunicación y los ingresos en la empresa hotelera

sustituibilidad, complementariedad, apro-
piabilidad y lenta acumulación. 

Para que los recursos de una empresa
sean realmente útiles deben ser adecuada-
mente combinados y gestionados para gene-
rar una capacidad. Así, podemos considerar
que una capacidad organizativa es la habili-
dad de una empresa para llevar a cabo una
actividad concreta (en grupo). 

El análisis de recursos y capacidades de
la empresa se convierte en un instrumento
esencial para el análisis interno y la formu-
lación de la estrategia de la empresa. 

El análisis del entorno parte de la exis-
tencia de una serie de factores determinantes
de la rentabilidad empresarial. Para el análi-
sis de dichos factores, se considera como
aspecto clave el estudio del entorno de la
empresa, y más concretamente del sector o
sectores en los cuales compite (Porter,
1982). Así, si bien se centra el análisis en el
exterior de la empresa (entorno genérico), se
parte de la base de que es en el entorno sec-
torial de la empresa (entorno específico) en
donde se concretan los principales condicio-
nantes para su resultado económicoi

III. EL MODELO DE RECURSOS
Y CAPACIDADES Y EL ANÁLISIS
DEL ENTORNO 

La empresa competitiva será aquella que
sea capaz de adaptarse más eficientemente a
su entorno, manteniendo ventajas diferencia-
les, para sus clientes sostenibles en el tiempo.

Este proceso de adaptación supone una

permanente actitud competitiva de la direc-
ción, siendo un elemento determinante del
éxito empresarial. La empresa selecciona
sus estrategias, combinando sus potenciales
internos con los potenciales externos a la
empresa. Los primeros están representados
por sus propios recursos humanos, materia-
les y financieros, o por sus capacidades de
gestión y dirección, mientras que los segun-
dos dependen de las oportunidades del
entorno o del sector donde opera la empresa.

En los últimos años, diferentes autores
vienen planteando puntos de encuentro
entre ambos enfoques que, en última instan-
cia, pondrían de manifiesto el carácter com-
plementario, más que el opuesto de ambos
(Arbelo, 1997). Así mismo, Arbelo et al.
(2000) justifican dicha postura al destacar
que: ...en un entorno competitivo específi-
co, las condiciones de rivalidad entre las
empresas y los diferentes contextos, repre-
sentan diferentes oportunidades para la
empresa de desarrollar recursos. 

Uno de los problemas básicos que tanto
ocupa a los investigadores de la Dirección
Estratégica es entender y explicar por qué las
empresas en un mismo sector difieren en sus
resultados económicos. La respuesta a esta
interrogante pasa por determinar las fuentes
de las ventajas competitivas, identificando
dónde se fundamentan dichas ventajas y
especificando cómo pueden ser sostenidas.

Aunque existen numerosos trabajos teóri-
cos en la literatura sobre el enfoque de recur-
sos y capacidades, aún son muy pocos los
estudios empíricos basados en esta perspec-
tiva. Esta situación puede ser debida, en
parte, a las dificultades que se presentan
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cuando se pretende identificar y cuantificar
recursos como los intangibles. Sin embargo,
trabajos recientes sobre estrategia han desta-
cado la importancia creciente que tienen los
recursos intangibles en la explicación de las
ventajas competitivas sostenibles. 

IV. MODELO DE LA INVESTIGACIÓN

En el desarrollo del modelo general de la
investigación, se utilizaron cuatro grupos o
factores de variables, los cuales se pueden
ver en la figura 1 y para el procesamiento de
estas se utilizó el método de regresión múl-
tiple, de introducción por bloques, para lo
cual se uso el software SPSS 12.0.

Para la comprobación de las hipótesis
plantadas se desarrollaron ocho modelos
estadísticos, los cuales nos permitieron
corroboran las mismas. Ver el cuadro 1, en
el que se plantean los cuatro objetivos y las
cinco hipótesis que nos permitirían desa-
rrollar los modelos explicativos del impac-
to en el porcentaje de ocupación media
(ingreso) por el uso de las TIC en las
empresas hoteleras de 3, 4 y 5 estrellas en
los hoteles de las ciudades más importantes
en el renglón de la hotelería en la penínsu-
la de Yucatán, Mérida, en el estado de
Yucatán, Ciudad del Carmen en el estado
de Campeche y Cancún en el estado de
Quintana Roo. 

Figura 1

Fuente: Elaboración propia.

Factor Grado de Informatización
• Gestión de clientes
• Gestión de restaurantes
• Gestión de almacenes
• Uso de internet para ventas
• Uso de internet para servicios bancarios
• Uso de internet para obtener información
• Uso de la página Web para catálogos

y precios
• Uso de la página Web para clientes

habituales

Factor Capacitación
• La empresa cuenta con un

programa de capacitación
• Nivel educativo de los mandos

medios
• Uso de internet para la

formación y aprendizaje
• Número de idiomas que

maneja el personal que
atiende a los clientes

Factor Seguridad Informática
• Uso de encriptación
• Uso de antivirus
• Uso de firma digital

Porcentaje
de ocupación

media
(ingreso)

Factor Grado de Utilización de las TIC
• Sistema Global de Distribución GDS
• Sistema computarizado de reservas
• Correo electrónico
• Porcentaje de personal que utiliza internet
• Número de ordenadores conectados a internet
• Red de área local LAN
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IV.1. Grupos de Factores

En este trabajo consideraremos ingreso
como: el Porcentaje de Ocupación Media,
de acuerdo a las habitaciones alquiladas
durante un periodo de tiempo.

El Factor Capacitación, se constituyó
con cuatro variables, las cuales nos mues-
tran el nivel de formación de los recursos
humanos, en cuanto a conocimientos, des-
trezas entre otros, como nos señalan las
variables que conforman el factor. 

Factor Capacitación

• La Empresa Cuenta con un Programa
de Capacitación del Personal, X1,1

• Nivel Educativo de los Mandos Inter-
medios, X1,2

• Uso de Internet Para la Formación y el
Aprendizaje, X1,3

• Número de Idiomas que Maneja el Per-
sonal que Atiende a los Clientes, X1,4

En lo concerniente a la variables que
hemos denominado como Grado de Utiliza -
ción de las TIC, ésta se basa en el uso de las
TIC que hacen las empresas hoteleras y que
podrían utilizar los clientes en cuanto a tec-
nologías como: sistema global de reserva,
sistema computarizado de reservas, E-mail,
porcentaje de personal que utiliza Internet,
número de ordenadores conectados a Inter-
net, entre otras (2), que en conjunto son un
total de seis variables.

Cuadro 1
Objetivo

Objetivo 1.-Determinar en qué medida los Factores de Grado
de informatización y Grado de utilización de las TIC propor-
cionan los recursos necesarios para el adecuado desarrollo de
las actividades en la empresa hotelera

Hipótesis 1
Un alto nivel del Factor de Grado de informatización de la
empresa hotelera, lleva a un mayor nivel el Porcentaje de Ocu -
pación Media

N.o 5
N.o 6

N.o 2
N.o 3
N.o 4

N.o 1
N.o 7

Hipótesis 2
Un alto nivel del Factor de Grado de utilización de las Tic
lleva a un alto nivel el Porcentaje de Ocupación Media

Hipótesis 3
Un alto nivel del Factor de Capacitación del personal en la
empresa hotelera, lleva a un alto nivel el Porcentaje de Ocupa -
ción Media

Objetivo 2.-Evaluar en qué medida al Factor de Capacitación
impacta en el desarrollo de las actividades el personal de la
empresa hotelera

N.o 8

Hipótesis 4
Un alto nivel del factor de Seguridad Informática en la empre-
sa hotelera, lleva a un alto nivel el Porcentaje de Ocupación
Media

Objetivo 3.-Evaluar el impacto de la Seguridad Informática en
lo referente a la operación de la empresa hotelera y los servi-
cios que brinda a sus clientes en cuanto seguridad de sus ope-
raciones

N.o 8, N.o 2
N.o 3, N.o 4
N.o 5, N.o 6
N.o 7, N.o 8

Hipótesis 5
Un alto nivel del factor de los Factores Capacitación Grado de
Utilización Grado de Informatización, de las TIC, y Seguridad
Informática, llevan a un mayor nivel el Porcentaje Ocupación
Media

Objetivo 4.-Evaluar el impacto de los Factores Grado de Infor -
matización, Grado de Utilización de las TIC, Capacitación y
Seguridad Informática en la empresa hotelera

Hipótesis Modelo

Fuente: Elaboración propia.
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Factor Grado de Utilización de las TIC

• Sistema Global de Distribución GDS,
X2,1

• La Empresa Dispone de E-mail, X2,2

• Porcentaje de Personal que Utiliza
Internet, X2,3

• Número de Ordenadores Conectados a
Internet, X2,4

• Red de Área Local (LAN), X2,5

• Sistema Computarizado de Reservas,
X2,6

Por lo que se refiere al Grado de Infor -
matización, es un conjunto de variables que
hemos denominado factor, en él se han
agrupado ocho variables, las cuales en con-
junto indican el nivel de uso de las TIC en
las actividades de la empresa hotelera.

Factor Grado de Informatización

• Gestión de Clientes, X3,1

• Gestión de Restaurante, X3,2

• Gestión de Almacenes, X3,3

• Uso de Internet Para Ventas, X3,4

• Uso de Internet Para Servicios Banca-
rios, X3,5

• Uso de Internet Para Obtener Informa-
ción, X3,6

• Uso de la Página Web Para Catálogos
y Precios, X3,7

• Uso de la Página Web Para Clientes
Habituales, X3,8

En cuanto a la Seguridad Informática, es
otro conjunto de variables que hemos agru-
pado, al cual se le ha denominado factor, en
el cual se tienen tres variables, que nos indi-
can la protección en cuanto al uso de las
TIC en lo referente a la actividad de las
empresas hoteleras de la península de
Yucatán.

Factor Seguridad Informática

• Uso de Encriptación, X4,1

• Uso de Antivirus, X4,2

• Uso de Firma Digital, X4,3

Esta investigación se realizó en los hote-
les que operan en las ciudades de mayor
desarrollo hotelero en la península de Yuca-
tán, Mérida (Yucatán), Cancún (Quintana
Roo) y Ciudad. Del Carmen (Campeche).
Ver el cuadro 2, en el que se muestra la
metodología utilizada en la investigación.

V. MODELADO ESTADÍSTICO

Como ya se señaló el análisis estadístico
de los datos obtenidos a través de los cues-
tionarios para la realización de esta investi-
gación, se llevó a cabo utilizando el progra-
ma informático SPSS 12.0. 



De cada una de las variables considera-
das se obtuvieron los coeficientes estadísti-
cos. Se practicó análisis de Regresión Múl-
tiple (3), utilizando como variable depen-
diente el Porcentaje de Ocupación Media
(Ingreso). 

El método de selección de variables fue
el de introducción por bloques. Se calculó
la prueba t de Student, la cual es utilizada
para la estimación de medias y proporcio-
nes en variables cuantitativas y para la com-
paración de medias y proporciones en dis-
tintas poblaciones; y el estadístico «F» para
verificar la poca relación entre las variables
explicatorias; el Intervalo de Confianza
(IC) que describe la variabilidad entre la

medida obtenida en un estudio y la medida
real de la población, el cual corresponde a
un rango de valores, cuya distribución es
normal y en el que se encuentra, con alta
probabilidad, el valor real de una determi-
nada variable.

Esta «alta probabilidad» se ha estableci-
do por consenso en 95%. Así, un intervalo
de confianza de 95% nos indica que dentro
del rango dado se encuentra el valor real de
un parámetro con 95% de certeza, la t de
Student y los intervalos de confianza del
95%, un valor de P < 0,05 fueron los indi-
cadores considerados estadísticamente sig-
nificativos en este trabajo de investigación
(Whitley, Ball 2002a, Montori et al., 2004).

Estudios Turísticos, n.o 179 (2009) 133

Tecnologías de la información y la comunicación y los ingresos en la empresa hotelera

Cuadro 2
Metodología de la investigación

Procedimiento metodológico Encuesta a través de un cuestionario estructurado y autoadministrado con escala tipo
Likert

Forma de contacto Directo (aplicado en la empresa)

Población y ámbito geográfico Hoteles de 3, 4 y 5 estrellas en las ciudades de Mérida (Yucatán), Cancún (Quintana
Roo) y Ciudad del Carmen (Campeche)

Unidad de análisis El impacto en el Porcentaje de Ocupación Media (Ingreso), de los hoteles, como resul-
tado de la utilización de las TIC

Tamaño de la población 198 hoteles

Obtención de la información

Fuente primaria: material bibliográfico estatal, nacional e internacional que profundi-
za en el tema, y de información proporcionada por las principales instituciones y
empresas turísticas de México
Fuentes secundarias: Cuestionario (trabajo de campo)

Duración de trabajo de campo De julio a octubre de 2006

Tratamiento de la información

SPSS 12.0 para Windows
nálisis fiabilidad: en base a las pruebas t de Student y las F correspondientes
Contraste del modelo: regresión múltiple por MCO
Intervalo de confianza al 95% y P < 0,05

Fuente: Elaboración propia.
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Al probar variables en un estudio pode-
mos demostrar que no existe diferencia sig-
nificativa (hipótesis nula) o que sí la hay
(hipótesis alternativa) (Whitley y Ball,
2002b; Shakespeare et al., 2001). El valor P
es un test de hipótesis que nos ayuda a afir-
mar con cierto nivel de seguridad (por con-
senso se usa 95%, que se expresa como
P < 0,05) que una hipótesis es la correcta. 

El valor P representa la probabilidad que
una diferencia observada entre una hipóte-

sis y el estadístico de muestra sea sólo debi-
da al azar, es decir, la probabilidad de que
la hipótesis nula sea verdadera a pesar de
observar la diferencia en un estudio (Whi-
tley y Ball, 2002b; Montori et al., 2004). 

Los indicadores estadísticos utilizados
en este trabajo en el análisis de la informa-
ción, para el desarrollo del modelo explica-
tivo del uso de las TIC en el sector hotelero
de la península de Yucatán, fueron los que
se pueden ver en el cuadro 3.

β: Coeficientes no estandarizados
t: estadístico utilizado para el contraste de hipótesis.
Nivel de significancia: valor p de significación estadística obtenido para el contraste de hipótesis.
Intervalo de confianza para la media: límites inferior y superior del intervalo de confianza que valora la preci-

sión de la estimación que estamos realizando para la media.

Cuadro 3
Indicadores estadísticos

Coeficientes Nivel de Intervalo de
Modelo no estan- t significancia confianza para

darizados β al 95%

1 Límite Límite
inferior superior

(Constante) b0 t0 p0 Li0 Ls0

X1 b1 t1 p1 Li1 Ls1
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VI. PROCESAMIENTO
ESTADÍSTICO Y RESULTADOS
DE LOS MODELOS 

Modelo 1

Modelo 1. Completo.

Porcentaje de Ocupación Media = β0 +
β1 Gestión de Clientes + β2 Gestión de Res-
taurante – β3 Gestión de Almacenes + b4
Uso de Internet Para Ventas – b5 Uso de
Internet Para Servicios Bancarios + b6 Uso
de Internet Para Obtener Información – b7
Uso de la Página. Web, Catálogos, Pre-

Grados de libertad: 12
Valor de F en tablas: 2,41
Valor de F observado: 8,2

Ŷ = 41,59 + 12,72 X1,3 + 1,50 X1,4 n.s. ≤ 1%

(n.s. = Nivel de Significancia)
(10,91) (3,56) (2,45) Fo = 8,20

cios... – b8 Uso de la Página Web, Para
Clientes Habituales + b9 La Empresa Cuen-
ta con un Programa de Capacitación de Per-
sonal +b10 Nivel Educativo de los Mandos
Intermedios + b11 Uso de Internet para la
Formación y Aprendizaje +b12 Número de
Idiomas que Maneja el Personal que
Atiende a Clientes + ε.

Ŷ = 41,59+ 3,82 X3,1 + 10,05 X3,2 – 0,29 X3,3 + 0,30 X3,4 – 0,30 X3,5 + 2,49 X3,6 – 0,08 X3,7 –
0,10 X3,8 + 4,54 X1,1 + 0,40X1,2 + 12,72X1,3 + 1,50 X1,4

Cuadro 4
El Factor Capacitación en presencia del Factor Grado de Informatización

Valor de t Nivel de
Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza

el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

Uso de Internet para la Formación y 12,72 3,56 0,00 5,68 19,77
Aprendizaje X1,3

Número de idiomas que maneja el personal 1,50 2,45 0,01 0,29 2,71
que atiende a clientes X1,4
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Modelo 2.

Grados de libertad: 10
Valor de F en tablas: 2,14
Valor de F observado: 11,39

Ŷ = 29,12+ 0,36X2,3 + 0,13X2,4 + 8,17X2,6 n.s. ≤ 1%

(n.s. = Nivel de Significancia).
(5,74) (6,00) (2,59) (3,10) Fo=11,39

Modelo 2. Completo.

Porcentaje de Ocupación Media = β0 + β1. La
Empresa Cuenta con un Programa de Capacita-
ción de Personal + β2 Nivel Educativo de los
Mandos Intermedios + β3 Uso de Internet Para la
Formación y + β4 Número de Idiomas que
Maneja el Personal que Atiende a Clientes

Aprendizaje + β5 Sistema Global de Distri-
bución + β6 Dispone la Empresa de E-mail
+ β7 Porcentaje de Personal que Utiliza
Internet + β8 Número de Ordenadores
Conectados a Internet - β9 Red de Área
Local + β10 Sistema Computarizado de
Reservas + ε.

Ŷ = 29,12 + 3,06 X1,1 + 3,98 X1,2 + 4,37 X1,3 + 0,87 X1,4 + 0,40 X2,1 + 4,68 X2,2+ 0,36 X2,3 +
0,13 X2,4 – 0.13 X2,5 + 8,17 X2,6

Cuadro 5
Grado de Utilización de las TIC en presencia de Capacitación

Valor de t Nivel de
Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza

el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

Porcentaje de personal que utiliza 0,36 6,00 0,00 0,24 0,48
internet X2,3

Número de ordenadores conectados a 0,13 2,59 0,01 0,03 0,23
internet X2,4

Sistema computarizado de reservas 8,17 3,10 0,00 2,97 13,37
(CRS) X2,6
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Grados de libertad: 14 
Valor de F en tablas: 2,14

Valor de F observado: 14,94

Ŷ = 31,64 + 0,40X2,3 + 0,15X2,4 + 10,17 X2,6 n.s.= 0%

(n.s. = Nivel de Significancia).
(6,54) (6,66) (3,00) (3,94) Fo = 14,94

Modelo 3. Completo.

Porcentaje de Ocupación Media = β0 + β1
Gestión de Clientes + β2 Gestión de Restau-
rante - β3 Gestión de Almacenes - b4 Uso de
Internet Para Ventas + β5 Uso de Internet
para Servicios - β6 Uso de Internet Para
Obtener Información + β7 Uso de la Página.

Web, Catálogos, Precios. - β8 Bancarios Uso
de la Página Web, Para Clientes Habituales
+ β9 Sistema Global de Distribución + β1 0
La Empresa Dispone de E-mail - β1 1 P o r -
centaje de Personal que Utiliza Internet +
β1 2 Número de Ordenadores Conectados a
Internet + β13 Red de área Local + b1 4 S i s t e -
ma Computarizado de R e s e r v a s + ε.

Ŷ = 31,64 + 3,54 X3,1 – 0,16 X3,2 – 0,42 X3,3 + 6,29X3,4 – 0,96 X3,5 + 3,48 X3,6 – 1,41 X3,7 +
0,81X3,8 + 0,15 X2,1 – 0,49 X2,2 + 0,40 X2,3 + 0,15 + X2,4 + 0,23 X2,5 + 10,17X2,6

Cuadro 6
Grado de Utilización de las TIC en presencia de Grado de Informatización

Valor de t Nivel de
Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza

el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

Porcentaje de personal que utiliza 0,40 6,66 0,00 0,27 0,52
internet X2,3

Número de ordenadores conectados a 0,15 3,00 0,00 0,05 0,25
internet X2,4

Sistema computarizado de reservas 10,17 3,94 0,00 5,07 15,27
(CRS) X2,6



138 Estudios Turísticos, n.o 179 (2009)

Carlos Rodríguez Monroy y Manuel J. Caro Encalada

Modelo 4.

Grados de libertad: 9
Valor de F en tablas: 2,14
Valor de F observado: 27,81

Ŷ = 37,15 + 0,43X2,3 + 0,14 X2,4 + 12,27X2,6 n.s.= 0%

(n.s.=Nivel de Significancia).

(6,68) (7,16) (2,80) (2,80) Fo = 27,81

Modelo 4. Completo.

Porcentaje de Ocupación Media = β0 – β1
Seguridad Uso de Encriptación - β2 Seguridad
Uso de Antivirus + β3 Seguridad Uso de Firma
Digital + β4 Sistema Global de Distribución +

β5 Empresa Dispone de E-mail + β6 Porcen -
taje de Personal que Utiliza Internet La +
β7 Número de Ordenadores Conectados a
Internet + β8 Red de Área Local + β9 Siste -
ma Computarizado de Reservas + ε.

Ŷ = 37,15 - 1,27 X4,1 – 7,59 X4,2 + 2,55 X4,3 + 1,05 X2,1 + 6,22 X2,2 + 0,43X2,3 + 0,14 X2,4 +
0,62 X2,5 + 12,27 X2,6

Cuadro 7
Grado de Utilización de las TIC en presencia de Seguridad Informática

Valor de t Nivel de
Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza

el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

Porcentaje de personal que utiliza 0,43 7,16 0,00 0,32 0,55
internet X2,3

Número de ordenadores conectados a 0,14 2,80 0,00 0,04 0,24
internet X2,4

Sistema computarizado de reservas 12,27 5,03 0,00 7,46 17,08
(CRS) X2,6
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Modelo 5.

Grados de libertad: 11
Valor de F en tablas: 1,98
Valor de F observado: 17,33

Ŷ = 58,56 + 4,17X3,1 + 10,56X3,2 + 4,84 X3,4 + 6,60X3,6 n.s. ≤ 4%

(n.s. = Nivel de Significancia)

(13,16) (2,09) (6,36) (2,49) (2,54) Fo =17,33

Modelo 5. Completo.

Porcentaje de Ocupación Media = β0 – β1
Seguridad Uso de Encriptación – β2 Seguri-
dad Uso de Antivirus + β3 Seguridad Uso
de Firma Digital + β4 Gestión de Clientes +
β5 Gestión de Restaurante + β6 Gestión de

Almacenes + β7 Uso de Internet Para Ven -
tas + β8 Uso de Internet para Servicios Ban-
carios + b9 Uso de Internet Para Obtener
Información – β10 Uso de la Página. Web,
Catálogos, Precios… + β11 Uso de la Pági-
na Web Para Clientes Habituales + ε.

Ŷ = 58,56 – 4,33 X4,1 – 7,01 X4,2 + 0,90 X4,3 + 4,17 X3,1 + 10,56 X3,2 + 1,75 X3,3 + 4,84X3,4 +
0,74 X3,5 + 6,60 X3,6 – 0,84X3,7 + 1,93X3,8

Cuadro 8
Grado de Informatización en presencia de Seguridad Informática

Valor de t Nivel de
Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza

el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

Gestión de clientes X3,1 4,17 2,09 0,04 0,24 8,10

Gestión de restaurantes X3,2 10,56 6,36 0,00 7,29 13,83

Uso de internet para ventas X3,4 4,84 2,49 0,01 1,00 8,67

Uso de internet para obtener 6,60 2,54 0,01 1,48 11,72
información X3,6
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Grados de libertad: 12
Valor de F en tablas: 1,98
Valor de F observado: 7,28

Ŷ = 41,59 + 3,82X3,1 + 10,05X3,2 n.s. ≤ 4%

(n.s.=Nivel de Significancia).

(10,91) (2,05) (6,01) Fo=7,28

Modelo 6. Completo.

Porcentaje de Ocupación Media = β0 +
β1 Programa de Capacitación de Personal +
β2 Nivel Educativo de los Mandos Medios
+ β3 Uso de Internet Para la Formación y
Aprendizaje + β4 Número de Idiomas que
Maneja el Personal + β5 Gestión de Clien -

tes + β6 Gestión de Restaurante + β7 Ges-
tión de Almacenes + β8 Uso de Internet
Para Ventas – β9 Uso de Internet Para Ser-
vicios Bancarios + β10 Uso de Internet Para
Obtener Información – β11 Uso de la Pági-
na. Web, Catálogos, Precios. – β12 Uso de la
Página Web, Para Clientes Habituales + ε.

Ŷ = 41,59 + 4,54 X1,1 + 0,40 X1,2 + 12,72 X1,3 + 1,50 X1,4 + 3,82 X3,1 + 10,05 X3,2 - 0,29 X3,3 +
0,30X3,4 - 0,30 X3,5 + 2,49 X3,6 - 0,08X3,7 - 0,10X3,8

Cuadro 9
Grado de Informatización en presencia de Capacitación

Valor de t Nivel de
Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza

el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

Gestión de clientes X3,1 3,82 2,05 0,04 0,14 7,50

Gestión de restaurantes X3,2 10,05 6,01 0,00 6,75 13,34
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Modelo 7.

Grados de libertad: 7
Valor de F en tablas: 2,41
Valor de F observado: 22,72

Ŷ = 46,34 + 8,98 X1,1 + 5,02 X1,2 + 11,11 X1,3 + 1,90 X1,4 n.s. ≤ 4%

(n.s. = Nivel de Significancia)

(8,09) (3,40) (2,10) (2,88) (2,90) Fo=22,72

Modelo 7. Completo.

Porcentaje de Ocupación Media = β0 +
β1 Seguridad Uso de Encriptación + β2
Seguridad Uso de Antivirus – β3 Seguridad
Uso de Firma Digital + β4 La Empresa

Cuenta con un Programa de Capacitación
de Personal – β5 Nivel Educativo de los
Mandos Intermedios – β6 Uso de Internet
Para la Formación y Aprendizaje + β7
Número de Idiomas que Maneja el Perso -
nal que Atiende a Clientes + ε.

Ŷ = 46,34 – 1,29 4,1 + 2,23 X4,2 – 0,30 X4,2 + 8,98 X1,1 + 5,02 X1,2 + 11,11 X1,3 + 1,90 X1,4

Cuadro 10
Grado de Informatización en presencia de Seguridad Informática

Valor de t Nivel de
Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza

el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

La empresa cuenta con un programa de 8,98 3,40 0,00 3,77 14,20
capacitación de personal X1,1

Nivel educativo de los mandos 5,02 2,10 0,04 0,30 9,75
intermedios X1,2

Uso de internet para la formación 11,11 2,88 0,00 3,50 18,72
y aprendizaje X1,3

Número de idiomas que maneja el personal 1,90 2,90 0,00 0,61 3,20
atiende a clientes X1,4



142 Estudios Turísticos, n.o 179 (2009)

Carlos Rodríguez Monroy y Manuel J. Caro Encalada

Modelo 8.

Grados de libertad: 9
Valor de F en tablas: 2,65
Valor de F observado: 3,21

Ŷ = 37,15 + 2,55X4,3 n.s. ≤ 3%

(n.s. = Nivel de Significancia).

(6,68) (2,16) Fo = 3,21

Modelo 8. Completo.

Porcentaje de Ocupación Media = β0 +
β1 Sistema Global de Distribución + β2. La
Empresa Dispone de E-mail + β3 Porcenta-
je de personal que Utiliza Internet + β4

Número de Ordenadores Conectados a
Internet + β5 Red de Área Local + β6 Siste-
ma Computarizado de Reservas + β7 Segu-
ridad Uso de Encriptación – β8 Seguridad
Uso de Antivirus - β9 Seguridad Uso de
Firma Digital + ε.

Ŷ = 37,15 + 1,05 X2,1 + 6,22 X2,2 + 0,43 X2,3 + 0,14 X2,4 + 0,62 X2,5 + 12,27 X2,6 – 1,27 X4,1 –
7,59 X4,2 + 2.55 X4,3

Cuadro 11
Factor Seguridad Informática en presencia del factor Grado de Utilización

de las TIC
Valor de t Nivel de

Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza
el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

Seguridad uso de firma digital X4,3 2,55 2,16 0,03 0,23 4,67
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VII. CONTRASTACIÓN DE
HIPÓTESIS

Para contrastar la hipótesis H1, se desa-
rrollaron los modelos estadísticos 5 y 6, y
para la H2 los modelos 2, 3 y 4 respectiva-
mente. En el cuadro 8, correspondiente a la
información estadística del modelo cinco,
se pueden observar las cuatro variables
independientes correspondientes al Factor
Grado de Informatización, con valores
p < 0,05, Coeficientes, t de Student y el
Intervalo de Confianza al 95%; con 11 Gra-
dos de libertad (asociados al número de
variables), valor de F en tablas estadísticas
1,98 y valor de F observado de 17,33, Estos
valores estadísticos hallados son significati-
vos para la comprobación de la H1.

Por la información obtenida en el
desarrollo estadístico del modelo cinco, se
puede concluir que el Factor Grado de
Informatización en presencia del Factor
Seguridad Informática, impacta significati-
vamente en la consecución, del Porcentaje
de Ocupación Media, en los hoteles de la
península de Yucatán, con lo cual se com-
prueba la H1.

Con el desarrollo del modelo seis, la
información estadística obtenida corrobora
una vez más la H1. En la información pre-
sentada en el cuadro 9, se observa que dos
de las variables independientes del Factor
Grado de Informatización en presencia del
Factor Capacitación, explican la relación
del Factor Grado de Informatización con
respecto a la variable dependiente, Porcen -
taje de Ocupación Media (Ingreso). 

La H1 correspondiente al objetivo uno se

cumple y valida los modelos explicativos
cinco y seis, en cuanto el uso de las TIC, en
el sector hotelero de la península de Yuca-
tán, como un recurso importante en la con-
secución del Porcentaje de Ocupación
Media (Ingreso).

En lo referente a la H2 del objetivo uno,
con relación al Factor Grado de Utilización
de las TIC, en las empresas hoteleras de la
península de Yucatán, esta hipótesis se
corroboró a través de tres modelos, el
modelo 2, que relaciona al Factor Grado de
Utilización de las TIC en presencia del Fac -
tor Capacitación, y cuya información esta-
dística se muestra en el cuadro 5, el modelo
3, que relaciona al Factor Grado de Utili -
zación de las TIC en presencia del Factor
Grado de Informatización y sus indicadores
se muestran en el cuadro 6 y el modelo 4,
que relaciona al mismo Factor Grado de
Utilización de las TIC, pero en presencia
del Factor Seguridad Informática y sus
indicadores estadísticos se muestran en el
cuadro 7.

Como se puede ver en los tres cuadros de
la información estadística de los modelos 2,
3, y 4 respectivamente, son tres las varia-
bles que destacan en los modelos, como
son: el Sistema Computarizado de Reservas
(CRS), Porcentaje de Personal que Utiliza
Internet y el Número de Ordenadores
Conectados a Internet, los indicadores
correspondientes a los tres modelos, como
los coeficientes, el valor de la t de Student y
el nivel de significancia, nos señalan que el
Porcentaje de Ocupación Media se explica
satisfactoriamente a través de los tres
modelos lo que nos permite validar la hipó-
tesis dos del objetivo uno.



144 Estudios Turísticos, n.o 179 (2009)

Carlos Rodríguez Monroy y Manuel J. Caro Encalada

La H3 (hipótesis tres) «Un alto nivel del
Factor Capacitación del personal en la
empresa hotelera, lleva a un alto nivel el
Porcentaje de Ocupación Media». Para
corroborar la presente hipótesis se desarro-
llaron los modelos 1 y 7. La información
estadística correspondiente a estos dos
modelos se muestra en los cuadros 4 y 10. 

Los cuadros correspondientes a la infor-
mación estadística de los modelos 1 y 7,
donde relacionamos el Factor Capacita -
ción, con los Factores Grado de Informati -
zación de las TIC y Seguridad Informática,
nos proporcionan los indicadores, que nos
permiten validar la hipótesis tres corres-
pondiente al objetivo dos, a través de los
modelos antes señalados. 

Coincidiendo con Berndt y Morrison
(1991) quienes afirman que las TIC son en
realidad un complemento a la mano de
obra, no un sustituto de los recursos huma-
nos. Para obtener un adecuado rendimiento
de las TIC, las empresas hoteleras deben
diseñar y aplicar políticas de recursos
humanos, de manera que éstos proporcio-
nen un valor añadido a la empresa. Por lo
que una adecuada capacitación para la
adaptación al entorno y el desarrollo de
nuevas formas de trabajo permitan aprove-
char adecuadamente las TIC.

La cuarta hipótesis, «Un alto nivel del
Factor de Seguridad Informática en la
empresa hotelera, lleva a un alto nivel el
Porcentaje de Ocupación Media», corres-
pondiente al objetivo tres, se le dio respues-
ta a través del modelo ocho, cuya informa-
ción estadística se puede ver en el cuadro
11.

En el modelo ocho, el Factor Seguridad
Informática en presencia del Factor Grado
de Utilización de las TIC, explica parcial-
mente el impacto que el Factor Seguridad
Informática, tiene con relación al Porcenta -
je de Ocupación Media en las empresas
hoteleras de la península de Yucatán, pues-
to que de las tres variables que comprende
el Factor Seguridad Informática, solamen-
te una impacta al Porcentaje de Ocupación
Media.

La quinta y última de las hipótesis, está
constituida por los cuatro factores conside-
rados en el desarrollo de los ocho modelos
anteriores. Donde el objetivo cuatro enun-
cia, «Evaluar el impacto de los factores
Grado de Informatización Grado de Utiliza-
ción de las TIC, Capacitación y Seguridad
Informática en la empresa hotelera». 

La hipótesis cinco señala que, «Un alto
nivel de los factores Grado de Informatiza-
ción, Utilización de las TIC, Capacitación y
Seguridad Informática, llevan a un mayor
nivel el Porcentaje Ocupación Media». 

En este caso podemos decir que por
extensión, las variables de los cuatro facto-
res considerados como relevantes en la
explicación del incremento en el Porcenta -
je de Ocupación Media, como resultado del
uso de las TIC, incluida la capacitación de
recursos humanos en las empresas hoteleras
de la península de Yucatán, nos permiten
explicar a través de los modelos desarrolla-
dos, que el uso de las TIC con una adecua-
da capacitación de los usuarios de estos sis-
temas, le permiten a la empresa hotelera
incrementar el Porcentaje de Ocupación
Media, el cual definimos como ingreso. Lo



anterior nos permite corroborar la hipótesis
cinco, pues todas las variables nos muestran
una relación positiva con relación a la varia-
ble dependiente, Porcentaje de Ocupación
Media.

En el cuadro 12 se hace un resumen de
las variables que permiten explicar el
impacto de las TIC en el Porcentaje de
Ocupación Media en las empresas hoteleras
de península de Yucatán.
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Cuadro 12
Variables que permiten explicar el impacto de las TIC en el porcentaje de

ocupación media en las empresas hoteleras de Península de Yucatán

Modelo Variable Coeficiente β

Valor de t Nivel de Intervalo de confianza
calculado por significancia para β al 95%
el programa P < 0,05estadístico Límite inferior Límite superior

N.o 1 X10 1,50 2,45 0,01 0,29 2,71
X12 12,72 3,56 0,00 5,68 19,77

X6 12,27 3,10 0,00 2,97 13,37
N.o 2 X8 0,43 6,01 0,00 0,24 0,47

X9 0,14 2,59 0,01 0,03 0,23

X10 10,17 3,93 0,00 5,07 15,27
N.o 3 X12 0,40 6,40 0,00 0,27 0,52

X13 0,15 2,95 0,00 0,05 0,25

X4 8,17 5,03 0,00 7,46 17,08
N.o 4 X7 0,36 7,44 0,00 0,32 0,55

X8 0,13 2,75 0,00 0,04 0,24

N.o 5

X4 4,84 2,49 0,01 1,00 8,67
X5 4,17 2,09 0,04 0,24 8,10
X7 10,58 6,37 0,00 7,29 13,83
X9 6,60 2,54 0,01 1,48 11,72

N.o 6 X6 3,82 2,05 0,04 0,14 7,50
X8 10,05 6,01 0,00 6,75 13,34

N.o 7 X4 8,98 3,40 0,00 3,77 14,20
X5 6,02 2,10 0,04 0,30 9,75
X6 11,11 2,88 0,00 3,50 18,72
X7 1,90 2,90 0,00 0,61 3,20

N.o 8 X9 2,55 2,16 0,03 0,23 4,87

El modelo estadístico completo que explicaría esta relación está dado por:

Ŷ = β0 + β1 x1,1 + β2 x1,2 + β3 x1,3 + β4 x1,4 + β5 x2,1 + β6 x2,2 + β7 x2,3 + β8 x2,4 + β9 x2,5 + β10 x2,6
+ β11 x3,1 + β12 x3,2 + β13 x3,3 + β14 x3,4 + β15 x3,5 + β16 x3,6 + β17 x3,7 + β18 x3,8 + β19 x4,1 +

β20 x4,2 + β21 x4,3 + ε.
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Lo anterior nos permite alcanzar el últi-
mo de los objetivos y corroborar la hipóte-
sis cinco, pues todas las variables nos mues-
tran una relación positiva con relación a la
variable dependiente, Porcentaje de Ocupa-
ción Media.

Con el propósito de tener una visión
general, se procedió a correr el modelo esta-
dístico completo, a través de método de
regresión por introducción, obteniendo los
resultados que a continuación se muestran
en el cuadro 13.

Como se puede apreciar, al ejecutar el
modelo completo los resultados difieren de
los obtenidos en los ocho modelos anterio-
res, básicamente por el número de variables
consideradas en su desarrollo.

En este último análisis de regresión se
encontró que cinco variables independien-
tes: X1,3 (Uso de Internet para la Forma -
ción y Aprendizaje), X2,3 (Porcentaje de
Personal que Utiliza Internet), X2,6 (Siste -
ma Computarizado de Reservas), X3 , 2
(Gestión de Restaurante), X4,1 (Seguridad

Uso de Encriptación), impactan significati-
vamente al Porcentaje de Ocupación Media
(Ingreso) como lo muestran los indicadores
del cuadro anterior

VIII. CONCLUSIONES

En conclusión los ocho modelos desarro-
llados nos permiten explicar que las TIC y el
Factor Capacitación, influyen de manera
importante en el Porcentaje de Ocupación
Media (Ingreso), en el área del estudio empí-
rico. Pero las empresas hoteleras de la penín-
sula de Yucatán objeto del estudio deberán
identificar sus recursos y capacidades para
poder enfrentarse adecuadamente la deman-
da de los servicios que oferta, en mejores
condiciones que sus competidores, esto es,
con una verdadera estrategia competitiva que
le permita diferenciarse en el mercado. 

Las TIC y la capacitación de los usua-
rios, son los recursos y capacidades, que en
definitiva permitirán el adecuado desarrollo
y despliegue y utilización de las TIC en la
empresa hotelera, de manera tal que éstas

Cuadro 13
Modelo general

Valor de t Nivel de
Variable Coeficiente β calculado por significancia Intervalo de confianza

el programa P < 0,05 al 95%
estadístico

Uso de internet para formación y
aprendizaje X1,3 7,11 2,91 0,04 0,12 14,10

Porcentaje de personal que utiliza internet X2 , 3 0,31 6,28 0,00 0,19 0,42

Sistema computerizado de reservas X2,6 5,68 2,19 0,02 0,57 10,78

Seguridad uso de encriptación X4,1 7,80 5,06 0,00 4,76 10,83



combinadas adecuadamente con otros fac-
tores y recursos de la organización, sean el
instrumento que le permita un aporte estra-
tégico, para su diferenciación dentro del
subsector y el mejor desempeño en la bús-
queda de los objetivos de la organización.

Por lo tanto, la incorporación de TIC en
la empresa hotelera es una cuestión estraté-
gica fundamental para competir en un
entorno en el que la demanda sufre cambios
en los atributos del servicio hotelero oferta-
do. La literatura correspondiente señala que
las TIC proporcionan los elementos necesa-
rios a la empresa, para modificar y variar
las condiciones de la oferta, ajustar la
demanda, obtener información sobre clien-
tes, determinar perfiles de grupos de clien-
tes, diseñar y generar productos flexibles
que se adapten en mayor medida a las
demandas de los clientes, y para asegurar la
fidelización de los mismos; lo cual repercu-
tirá de manera significativa en los ingresos
de la empresa hotelera.

Debemos tener en consideración que ya
no basta con aplicar y usar bien las TIC,
sino que es necesario que se desarrollen
habilidades para usarlas mejor que la com-
petencia y considerar su gestión como un
factor estratégico clave que podría ayudar a
obtener mejores resultados y en última ins-
tancia a ser más competitivas.

En base al trabajo realizado se puede
concluir que el uso adecuado de las TIC con
otros recursos de la organización, como la
capacitación de recursos humanos, las con-
vierten en una herramienta efectiva que las
empresas hoteleras puede utilizar para
generar y fortalecer ventajas competitivas. 
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NOTAS

(1) Entorno Genérico: El entorno genérico es
todo el sistema socio-económico y es definido como
el conjunto de factores externos, económicos, políti-
cos-legales, socio-económicos y tecnológicos, que
influyen en todos los aspectos del proceso de deci-
sión. Podemos describir los siguientes componentes
del mismo (Kast y Rosenzweig), Factores Económi-
cos, Factores Políticos-Legales, Factores Socio-eco-
nómicos y Factores Tecnológicos.

Entorno Específico: El entorno específico es
aquél que está integrado por aquellas otras organiza-
ciones, instituciones, entidades e individuos con los
que el proceso de decisión interactúa directamente:
Clientes, usuarios finales y distribuidores. Proveedo-
res, de recursos y factores productivos (materiales,
equipos, servicios). Competidores, directos e indi-
rectos (frente a clientes y frente a proveedores).
Aspectos sociopolíticos, directamente referidos a la
organización y a su actividad: normas sobre la acti-
vidad y los productos (intervención en el sector),

actitud hacia la empresa y sus productos, relación
con los sindicatos, mercado de trabajo, etc. Tecnolo-
gía, para la obtención y el desarrollo de productos
(demanda tecnológica y de nuevos productos).
Dependiendo de cómo se estructure el sector y cómo
actúe el mercado, así la empresa verá directamente
condicionada su actividad en cuanto a política de
producto, precios, mercados, etc., y existirá un grado
u otro de competitividad entre las empresas del sec-
tor. La estructura de un sector vendrá determinada
por los siguientes elementos estructurales: fuerzas
competitivas, concentración y tamaño del sector y
grado de madurez del mismo.

(2) Adaptado del trabajo de, Claver Cortés, E.;
Pereira Moliner, J.; de Juana Espinosa, S. y Andreu
Guerrero, R. «Consecuencias de la Presencia de las
Nuevas Tecnologías de la Información y la Comu -
nicación en la Rentabilidad, Calidad y Recursos
Humanos de los Hoteles de la Provincia de Alican -
te» . V Congreso «Turismo y Tecnologías de la
Información y las Comunicaciones» TuriTec 2004

(3) Regresión lineal múltiple en general y para
responder a las preguntas de investigación se traba-
jó, con análisis de varianzas ajustado a las variables
relacionadas con las hipótesis específicas (suma de
cuadrados ajustadas como consecuencia de la dife-
rencia entre la suma de cuadrados de regresión del
modelo completo y el modelo reducido corres-
pondiente).
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