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Resumen

La gestion hotelera en las empresas espafiolas rauest considerable retraso frente a la
practica en el resto de Europa. Se pretende realina propuesta de sistema avanzado que ayude
a la toma de decisiones en este ambito, para lo epi@ecesario partir de la definicion de la
situacion actual, efectuar después una modelizaadetuada a esta realidad y a los objetivos de
optimizacién buscados, y finalmente formular unypaio de implantacién que pueda resolver
eficazmente algunos de los problemas identificaBasparticular, esta comunicacién se interesa
en la fase de descripcién de las especificaciomesidnales del sistema, tanto a partir del estudio
bibliografico sobre la teoria de la gestiébn hotelercomo de casos de estudio ya descritos.
Ademas, se prestara especial atencién a algunassczancretos de empresas hoteleras espafiolas
que colaboran en este proyecto de investigacidalizando la posibilidad de aplicar modelos
previos o identificando en ocasiones la necesidadedlizar nuevas formulaciones que puedan
recoger caracteristicas propias de estas nuevasmhsiones. Se trata de un proyecto en
colaboracion con otros tres grupos de ingenieriacdganizacion de sendas universidades. Por
esta razon, se mostrard la integracion de nuestgastaciones en el proyecto conjunto.
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1. Interés del proyecto de investigacion

El proyecto de investigacion que estd en marcltaygs primeros pasos presentamos en esta
comunicacion, se encuadra en la Convocatoria ddasyal Plan Nacional de [+D+i del
Ministerio de Educacién y Ciencia en el afio 2005Aiea de Ingenieria de Organizacién de
la Universidad Carlos Il de Madrid participa jurdon otros grupos de investigacion de las
Universidad de Sevilla, Oviedo y Politécnica de KthdSe prevé la participacion de al
menos 36 investigadores en el proyecto, ademéas cadboracion de al menos cinco grupos
del sector hotelero que manifestaron su interégoy@ El titulo del proyecto es: “Sistema
avanzado de ayuda a la toma de decisiones paestiam hotelera”.

Tal como se explica en la memoria cientifico-téangque se presentd al Ministerio de
Educacion y Ciencia, el turismo representa un 12¥Pdoducto Interior Bruto en Espafia,
donde se reciben 50 millones de turistas cadalai®0% de las empresas que gestionan los
establecimientos hoteleros son PYMES y el sectoreseuentra ante la necesidad de
incrementar su competitividad pues los ingresoggeins se han estancado.

En particular, se atiende a la insuficiencia deesisas modernos de gestion, frente a lo que se
encuentra en otros paises europeos. La propudgteogiecto de investigacion es desarrollar
un sistema avanzado de ayuda a la toma de dedsigone atienda especialmente a las



necesidades de los grupos hoteleros pequefios yamosdiSe atenderd especialmente al
estudio de la demanda futura y al del precio erifumde la ocupacion y del tiempo de
anticipacion de la reserva.

Por lo tanto, no se pretende cubrir todos los paEeue intervienen en un hotel o en otras
empresas auxiliares sino que nos centramos en nzaxitos ingresos por habitacion. El
cuerpo tedrico de referencia que se quiere apéisda técnica dejield managemenmuy
extendida en la comercializacién de viajes en avion

2. Organizacion del trabajo

El proyecto se organiza a través de seis fasesnidéh del sistema, desarrollo del
subsistema primario (caracterizacion de la demardisarrollo del subsistema secundario
(métodos cuantitativos de gestion), desarrollosdélsistema de opciones reales, integracion
de sistema de apoyo a la decisidn en su marco sarake(incluida extension a entornos
continuos), implantacién del sistema.

El Area de Ingenieria de Organizacion de la Unidexs Carlos Il de Madrid coordina la
integracion del sistema de apoyo a la decisioruanaco empresarial y también participa en
la coordinacion de la implantacion del sistema. rAdle, desarrolla las siguientes subtareas:
especificaciones funcionales, simulacion de llegadategracion dentro del proceso de
reservas, extension a entornos continuos, validad& sistema de apoyo a la decision,
demostracion y validacion de la implantacion dstesna.

La definicion de las especificaciones funcionalssper lo tanto el primer capitulo a

desarrollar, siendo ademas imprescindible su edaifr para el conjunto del proyecto de
investigacion que desarrollamos los cuatro gruppsdestigacion. En efecto, aunque en el
estudio de la demanda y el resto de modelizacibprdblema se vaya a realizar en detalle el
estudio de las componentes del sistema, el estigilas especificaciones funcionales (al
igual que ocurre con el analisis del concepto Yo tile sistema) sentara las bases
metodoldgicas del proyecto, de manera que un tisafe estudio de estas cuestiones
conduciria todo el proyecto por caminos poco infmtos y poco innovadores.

Sin embargo, aunque se atienda especialmente anfass inicial a las especificaciones
funcionales, aprovechamos la revista bibliografpe@a profundizar en el conocimiento del
estado del arte en el problema de gestion hotetegeneral que nos ocupa y, en concreto, en
las subtareas que nos corresponde desarrollar.

Ademas, existen experiencias recientes realizadaswpestro grupo de investigacion que
pueden aportar soluciones operativas utiles emtiegiacion del sistema de apoyo a la
decision en su marco empresarial. La de mas ewdsilizacion, puesto que se anticipa que
las técnicas defield managemenequieren procesos de venta muy agiles, es laniaa@on

de uncall-centerpuesto que es un importante cauce a través dekeal@ar las reservas,
aungue Internet sea el soporte preferencial. Bastealizado para la empresa Qualytel que
se puede encontrar descrito en este mismo libréalas, con la rubrica de los mismos
autores, permitio a una empresa de este tipo mejaras de sus procesos.

En esta comunicacion, se presentan los datos mstacddos del estudio bibliografico
realizado hasta el momento, no se resumen atuedottados definitivos de ninguna subtarea
del proyecto de investigacion. Puede servir portdato como una guia de fuentes



bibliograficas acerca de gestion hotelera guiadalg® dos puntales que se sefialaron para
este proyecto de investigacion: caracterizacionadéemanda y mejora de los procesos de
reservas.

3. Evolucion y tendencias

Stewart Weissinger (2001) recorre la historia dédateleria situando los origenes de este
servicio en la noche de los tiempos. Sin embam@uede considerar la configuracién actual

de los establecimientos hoteleros (tamafio, prestes) cristalizd considerablemente en la

década de los 60 del siglo XX, la del sector (gsupmpresariales) entre los 70 y los 80, y los
meétodos de gestidn, en esas mismas fechas, aunquenos pocos afos de retraso (como
corresponde a la adaptacion de las técnicas aetdislades empresariales). Lattin (1975)

permite comprobar esta evolucion, pero ademas mesi@e&omo una buena parte de las bases
del negocio se formaron y congelaron en ese peripdesto que este manual, que tuvo

traducciones y amplia difusion, ain se reimprinm@602.

No obstante, estas fuentes hace referencia especi@ al mercado norteamericano. Si
observamos estadisticas para Espafia como las gumewsentran en Felipe Gallego (2002), o
como el analisis de la evolucion y de la situa@oétual que exponen Calvo (2004) o Mestres
Soler (2003) se observa que en Espafia se han seguidin retraso de casi una década estos
procesos de cambio, si bien se ha recorrido el mamiuy deprisa empujados por el
importante crecimiento de la demanda desde qua dédada de los 60 se comenzd a apostar
decididamente por el turismo, hasta llegar a almatanta relevancia en nuestra economia.

4. Oferta y demanda

Felipe Gallego (2002) situa la oferta de camaslé@te espafiolas en 1.215.000 en 2000,
registrandose un incremento cada afio desde 1968dawse contaba con una oferta ocho
veces inferior. En los dltimos afos, el ritmo decaniento se sitta en el 2%. Estas cifras son
contrastadas por Cerea al.(2004).

Se puede observar ademas que, aunque estas afrasponden al conjunto de camas

ofrecidas en hoteles y en hostales y pensionesydlicion de una u otra categoria ha sido
distinta. En un primer momento, los hostales y jp&es crecieron mas rapidamente,

estabilizandose desde inicios de los 80. Desdeneeto son las camas hoteleras las que
producen el incremento de oferta. En 2000, se tiepaentre 1.010.000 en hoteles, frente a
205.000 en hostales y pensiones.

En cuanto a las pernoctaciones que efectuaronlilstes alcanzaron las 213.000.000 en
2000, segun la misma fuente, lo que evidenciatdaclupacion media de los establecimientos
(71,5% medido por habitaciones; 63,4% medido porasa en 2000). Un 54% de los clientes
fueron esparfioles; las siguientes nacionalidades deatacadas fueron Alemania (11%),

Reino Unido (10%) y Francia (4%).

Casi la mitad de las pernoctaciones se demandar@stablecimientos de tres estrellas, que
eran ademas los que mas porcentaje de utilizaceseptaban y mayor duracion media de las
estancias (4,83 dias frente a las 3,83 de la nyatiaral). Estas dos variables se distribuian
decrecientemente desde esta categoria a las nefeycsuperiores, segun se puede contrastar
en Calvo (2005).



5. Costes, rrecios y variacion segun canales detdisucion

Segun KPMG (2005), a nivel mundial, existen grandiésrencias en los costes ofrecidos
segun el canal de distribucion. Recurrir a agerntgsrmediarios puede costar a los
proveedores renunciar hasta a un 30%, que es gemgue llegan a retener las agencias de
viajes.

Segun Rutherford y O’Fallon (2007), la reaccién $ido que los proveedores estan

aumentando su oferta directa por Internet, lo gueasproducido con considerablemente éxito
puesto que en este canal han alcanzado ya el 564otee Esto no impide que las agencias
de viajes tengan un gran tamafo puesto que seer@Erd4% de todas las plazas vendidas
por Internet, mientras que cada proveedor solo ooalea las suyas propias.

En la actualidad, la pugna se polariza entre lesips, referente ineludible, y la integracién
de los servicios de ocio. Obviamente, en este skyfactor tienen las agencias de viajes
mucha ventaja puesto que reunen la oferta de muwfhoentes distintos. Sin embargo, segun
manifiesta Biosca (2003) los hoteleros no han amaado esta cuestion y presentan
numerosos servicios de ocios asociados a la pr@sthotelera (visitas, alquiler de coches,
etc.).

Creemos que el mayor impedimento para los provesdde plazas hoteleras es que no
pueden acceder facilmente a los viajes de largardig. La razon es que en este caso no
sirven acuerdos preferenciales con operadores @os¢crcomo ocurre con los locales, puesto
gue los viajes de larga distancia (especialmerst@éoavion) tienen bastante especializacion
de las empresas segun rutas y, por eso, una sufzaéda no podria satisfacer las necesidades
de muchos clientes.

En cuanto a los precios, las reservas por canadi®ctos (con intermediacién) presentaban
precios mas baratos que el canal directo en el &%s casos. Esto evidencia, segun Vila
Fradera (2003) que los proveedores no han consetanth eficiencia en sus propios medios
de distribucion, ni confian en ellos.

Aunque también es cierto que esa cifra significa, gn general, suele existir un canal
indirecto que proporciona un precio mas bajo queirelcto, pero no tenemos evidencia de
cual es el precio medio de los intermediarios (gdemas pueden ser numerosisimos). Asi
pues es posible que el anterior resultado sea ddigpaon que acudir al canal directo sea,
como primera opcion, la que presente la esperampaedentar un precio mas bajo.

Con respecto a esto, es interesante observar qdd%irde los grupos hoteleros presentaban
en 2005 una garantia de que su pagina Web erauek gaas barato. Sin embargo, un
resultado sorprendente es que solo en un 27% adaos era cierto.

En cuanto a la repercusion del canal Internet,estié lejos del impacto en los precios que ha
alcanzado en otros sectores. Solo en un 36% dm$os la tarifa mas barata se encontraba en
este medio.



6. Necesidad de cooperacion entre proveedores edamhediarios

Creemos que los resultados presentados en elardpartado deben conducir a defender la
cooperacion entre agencias de viajes y establatiosdoteleros. Esto se acentla segun crece
la importancia del canal de venta Internet y, egfmente, al aparecer sitios Web de
comparacion de precios, que mezclan la oferta dacas y de hoteles. Estas sitios ya eran
frecuentes en la venta aérea.

Una cuestion que es ampliamente discutida en dbrsecomo se puede encontrar en
Tempelmann (2004) o Ismail (2001) es la importam®@aque los hoteles fijen codigos de
buena conducta a las agencias de viajes. El intsrgsie el comportamiento de estas no haga
resentirse la relacion con los clientes.

7. Nuevas técnicas de gestion

En la dltima década, como en tantos otros sectdeesevolucion en los sistemas de
informacion y comunicacion han impulsado una evoluen las técnicas de gestion. Sin
embargo, debe hacerse notar, segun sefiala Arc8iomén (2000), que algunas de estos
cambios ya se encontraban en marcha y otros debieraerse producido incluso sin el
impulso de esta revolucion tecnoldgica.

Caro Herrero (1999) ya sefialaba la necesidad depoiar la tecnologia dé/ork Flor a
través de los sistemas informaticos de gestiondrateGuevara (2000) recoge la importancia
de un sistema telemético integrado de reservagest#®n hotelerback-office pero también

la prestacion de servicios en el hotel como lavigi@n interactiva o la facilidad que
proporcionaria en el seguimiento y, a la vez, enolmodidad de los clientes, el uso de las
tarjetas chip.

De entre estas técnicas, la que mas pretendemasalies en nuestro estudio esyatld
managementque aparece mencionado en Aranda Hipdlito (198tp que solo hemos
encontrado mas desarrollado en referencias masntesi como Vidal Gonzalez (2004) o
Gonzélez y Talon (2002).

Resumimos brevemente esta técnica de gestion. i§enpcomo tantas otras herramientas
que se aplican en el sector hotelero, apareci@ @orhercializacion de ventas de plazas de
aviones. Compara el beneficio de venta anticipageeaios inferiores frente al riesgo de
esperar reservas mas urgentes a mayor precio. Autambién admite que en el Ultimo
momento se puedan ofrecer mas baratas las plazas.

El objetivo es maximizar la renta que se obtiene qamla plaza, para lo cual necesita una
afinada prediccion de la demanda, pero tambiéizegaddaptaciones dinamicas acerca de la
evolucion de las reservas que se van realizandoyras fechas determinadas. Se basa en un
tipo de entorno que cumple las siguientes caratieas: capacidad fija, stock perecedero,
demanda segmentada y variabilidad.

En cuanto a las fases del proceso, Gonzalez y TaG#?) recogen las siguientes: desarrollar
la culturayield managemenanalizar la demanda, determinar producto-servgggmentar el
mercado, analizar el comportamiento de la demandestigar cancelaciones (solo cuando la
demanda sea alta), evaluar y determinar nuevagrsescque realimenten la cultura.



Trabajo a desarrollar

Segun avance el estudio, se propondra un nuewnsisiie ayuda a la toma de decisiones en
la gestion hotelera debera permitir una mejoraodarigresos por cada habitacion, partiendo
de su esencial condicion de produccion con capddig@ay sin capacidad de almacenamiento

(abordable mediante la técnica giglld managemeht

Ademas de una actualizacion de los estudios detaderhotelero se incorporardn otras
herramientas tales como un modelo de simulaciérledmdas, la configuracion de las

opciones reales presentes en este problema dérgestina detallada integracion de este
sistema en su marco empresarial, explotando labijdsdes que las nuevas tecnologias de
la informacion ofrecen y que, para este objetosdledéo, son tan poderosas como aun poco
utilizadas.

Segun se ha comentado este proyecto se realizal&pmoracion con otros tres grupos de
investigacion, con los que debera coordinarse @jrpso y las aportaciones. El horizonte
previsto del proyecto de investigacion es de 3.afos
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