LA INFORMATICA
Y EL TURISMO DEL FUTURO

Por
Luis-Alberto Petit Herrera

1. INTRODUCCION

Decir que la Informitica estd llamada a ocupar un papel principal
en la sociedad del futuro, y concluir con un canto de fe en ¢l hombre,
va constituyendo una especie de cafiamazo de modesto precio sobre las
posibilidades de los ordenadores.

Esto que ¢s una situacién muy generalizada hoy, creo que también
sc estd produciendo cuando se habla de la Informética y el Turismo.

Parece llegada la hora en que debemos «pensar» méds en términos
informiticos y elaborar un nuevo eslabén que afiadir a las aplicaciones
del ordenador al mundo del turismo, con lo que esta implica de adap-
tacién del profesional del turismo para que el empleo racional de las
nuevas técnicas surtan toda su eficacia, puesto que el turismo —em-
presa de servicio por antonomasia— depende siempre en tltimo tér-
mino de la preparacién de sus hombres.

Plantearemos a continuacién algunos problemas existentes que no
habian sido enunciados hasta esta época en términos de solucién ba-
sada en ordenador,

Pero previamente enunciaremos algunas nociones con las que en-
tendemos es esenclal familiacizarse para comprender el alcance de sus
aplicaciones.

En primer lugar, diremos que se entiende por rendimiento de un
ordenador, la relacién entre la complejidad de los problemas que trata
¥ la de aquellos que podia tratar.

Puestas asf las cosas, insisto en que no cabe duda que sdlo puede
ser incrementado ese rendimiento con la mis alta cualificacidn de guie-
nes deben preparar el trabajo en ese ordenador y que como consecuen-
cia, hemos de buscar este rendimiento a través de planteamientos de
cuestiones urgentes, que permitan resolver problemas imposibles de
resolver a mano.
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34 Estupmos Turisticos

Conviene, ademds, seguir la evolucién de estos equipos, Asl, en
este campo de los ordenadores, se avanza rdpidamente por el camino
del teletratamiento, A medida que se vayan cuidando las redes de
transmision de datos con disminucién de pardsitos y aumento del
caudal de transmisién, las aplicaciones de la «multiprogramacién» que
reparte la memoria del ordenador entre distintos trabgjos y los trata
gimultineamente y del «tiempo compartidos que reparte cierto tiem-
po del tratamiento del ordenador entre varios trabajos, se hardn nor-
males v dentro de warios afios tendremos servicios piblicos de infor-
miética con bancos de datos y con grandes centros de cilculo, gracias
al desarrollo de las nuevas tecnologias en las memorias y en los ele-
mentos de entrada y salida o terminales —segiin las modernas técnicas
de wcassetten, por ejemplo— y en sus necesidades inherentes de «mo-
demss adecuados. El multitratamiento vendrd a acrecentar estas posi-
bilidades.

Sin embargo, hoy, la téenica de los ordenadores estd infrantilizada
porque se desprecian las consecuenciss de la integracién de un orde-
nador en un Entidad y, en especial, la adaptacién del personal, sobre
todo del de mayor responsshilidad, para estos equipos. Hoy los orde-
nadores funcionan simplemente como superempleados de oficina, pero
no se utilizan en la gestidn integrada ni en la produccidn, por ejemplo,
para el control de procesos industriales, Hay que utilizarlos mejor y
wutilizars es servirse y sacar ventajas, El teletratamiento —sobre todo
en el turismo— lo facilita. Y ello gracias al desarrollo de las teleco-
municaciones y en especial del teléfono.

Es casi cierto que el nmimero de lineas telefdnicas en ¢l mundo,
que era de 200 millones casi antes de 1970, alcanzard los 1.000 millo-
nes en el afio 2000; es decir, que se habrd multiplicado por cinco,
en el espacio de treinta afios,

Fn el afia 1975, €l 80 por 100 de los ordenadores estardn conectados
a redes de telecomunicacidn.

En los dltimos afios, la longitud total de las lfneas conectadas
mediante cables submarinos ya colocados en el mundo entero, se ha
multiplicado por tres. Para el futuro, se preven cables de una capaci-
dad de 4.000 vias para el afio 1975, y de 10.000 par el afio 1980.

El niimero de sistemas coaxiales que se podrian instalar, es précti-
camente ilimitado.
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Para fijar conceptos, exponemos a continuacién algunos de los
usados con mayor frecuencia en el campo informdtico:

Bit.
Contratacién de «binary digits. Se aplica a los hechos, a los pro-

blemas o a los datos que no pueden tener més que dos estados dife-
rentes (si o no, blanco o negro, O 9, 1, etc.).

Baudio,

Unidad de velocidad de la transmisién de la informacién. El nimero
de «baudioss correspondientes a un circuito de transmisidn determina-
do, corresponde al mimero de «bitss, transmitidos en este circuito en
un segundo. La velocidad de transmisién de los circuitos telegrificos
corrientes es de 50 «baudioss; los circuitos telefénicos permiten velo-
cidades de 1.200 & 2.400 sbaudioss. Dada la estructurs de los men-
sajes intercambiados, la welocidad de 2.400 sbaudioss corresponde,
en un sistemas de reserva de plazas a la transmisidon de 400 caracteres/

segundo,

Alfanumérico.

Califica una informacidn determinada bien por letras del alfabeto,
bien sea por niimeros, bien por caracteres peculiares de la informdtica,
bien por una mezcla de estas tres posibilidades de caracteres,

Memorta.

Dispositive capaz de registrar, conservar y testituir las informa-
ciones. Se pueden distinguir las memorias cemtrales que forman parte
integrante de la unidad central y en donde cada palabra o cardcter es
directamente accesible, y las mremorias auxiliares, que son exteriores,
Por ello, el acceso a estas dltimas ¢s menos rdpido.

Ferrita.

Especie de cerimica con cuyas propledades ferro-magnéticas se
pueden crear elementos (toros), que pueden almacenar cada uno de

ellos un «bits y restituirlo a voluntad,
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Microsegundo.
1/1.000.000 de segundo.

Narosegundo,
1/1.000 de microsegundo.

Palabra.

Conjunto de abitss transmitidos v tratados por la mégquina como
unidad de informacién: una palabra se compone de varios caracteres.

Mudtiprogramacidn.,
Técnica de explotacién que permite, mediante la utilizacién de los

tiempos muertos, la ejecucién de warios programas aplicados simulténea
o alternativamente,

Multitratamiento.

Técnica en la cual varios érganos de ejecucién trabajan simwultd-
neamente sobre uno o varios programas, teniendo acceso a memorias
u Organcs comunes.

Teletraramiento,

Tratamiento de la informacién, que se compone de operaciones de
transmisién a distancia entre unos terminales y una unidad central.

2. HISTORIA DEL TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

El hombre ha buscado en el decurso de los dltimos afios cdmo
transferir a la méquina algunos elementos que nos eran esencialmente
privativos. Tal es el caso de nuestra memoria. Todos almacenamos re-
cuerdos, imdgenes, colores, nombres en nuestra memoria vy sabemos
de nuestra satisfaccién cuvando localizamos algin detalle, para €l que
habiamos encontrado dificultad en rememorarlo. Para soslayar esas
dificultades, el hombre ha buscado memorias auxiliares, en los libros,
en las agendas. Ha anotado detalles para su recuerdo ulterior, pero
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todos sabemos también que, normalmente, tardamos mds tiempo en
recuperar un dato que tenfamos anotado o en alguna biblioteca, que
cuando lo tenfamos retenido en nuestra propia memoria. De ahi que
se haya buscado un sistema al que podamos encargar que nos tenga
en memoria muchos datos v que nos los pueda restituir en un momento
determinado,

Por otra parte, ¢l manejo de los mimeros, desde cuando hace
10,000 afios la agricultura sintié la necesidad de contar las cabezas
de ganado o la magnitud de un terreno, ha hecho que €l hombre tu-
viera que familiarizarse con las dificultades que este manejo implicaba,
y asl, por cjemplo, a los nifios desde pequefios se les dota, en las
cunas, de bolas de distintos colores para que se acostumbren a contar
v @ manejar cifras,

Después, ¢l hombre inventé el dbaco y, a lo largo de diferentes
siglos, mdquinas mds o menos complicadas de calcular, hasta llegar
# los equipos modernos de tratamiento de informacidn gue se llaman
ordenadores vy que sirven para recibir informacién, para clasificarla,
para ordenarla, para reagruparla, para calcular datos, para inscribirlos
o transmitirlos. Todo ese conjunto de operaciones es lo que puede
hacer un ordenador.

Estos equipos, que pueden conservar una gran cantidad de infor-
macién, una vez bien atomizada esa informacién, pueden, ademis, pro-
cesar o tratar esos datos a velocidades enormes, segin un programa
preestablecido. Lo que ocurre es que el ordenador trata los datos sélo
en forma binaria: de dos tnicas disyuntivas. Pero esto no es ningiin
problema. Es algo asi como si shora, que los aficionados al fdibol, se
trasladan masivamente a los estadios con gorras o indumentarias de los
colores de su equipo, se sobrevalora, por decir algo, el Estadio Ber-
nabéu o el Calderdn en un dia de partido de eternos rivales. El piloto,
podria en el limite, contar cuantas vestimentas merengnes y blanqui-
rrojas habia sobre ese campo, entre los espectadores. Cada espectador
aportaria, en este caso, un elemento de memoria binaria que es lo que
se llama un «bits. Lo que ocurre es que para contestar a una pregunta,
en binario, hay que hacer mds preguntas de lo que para nosotros es
normal. Recuérdese aquel concurso de televisién en que se trataba
de acertar el oficio de un concursante con preguntas binarias. ¢Es
usted trabajador manual o intelectual? Trabaja usted en la calle o
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en un sitio cerrado? Pero, ¢qué le importa al ordenador €l nimero de
preguntas —y por tanto el nimero de datos a suministrar y eventual-
nente, el mimero de cdlculos a realizar—, cuando es capaz de llevar
a cabo cinco millones de sumas por segundo, lo cual supone dedicar
algunos nanosegundos a cada operacidn, v puede retener en su
memoria mil millones de «bitss» o cusndo un ordenador trata a su
vez diez millones de «bitss por segundo, es decir, que a esa velocidad
los suma, los multiplica, los computa de alguna manera? De estos or-
denadores ha habido ya tres generaciones. La primera, basada en las
vélvulas, nacid en €l afio 1954, La segunda, basada en los transistores,
nacid en el afio 1960. La tercera, basada en los circuitos integrados,
nacid en el afio 1966. De los circuitos ldgicos que componen estos
ordenadores, caben fisicamente 40.000 dispositivos en una pulgada
cuadrada. A lo largo de muy pocos afios, por tanto, estas miquinas
han evolucionado rdpidamente. Tres épocas, tres generaciones, tres cos-
tes diferentes, tres ritmos de trabajo distintos y siempre crecientes.

A titulo anecdético, digamos que en los Estados Unidos existian
en el afioc 1966, 260 equipos por cada millén de poblacitn activa,
mientras que en nuestro pafs, apenas habia en el afio 1970, 58 or-
denadores por cada millén de poblacidn activa.

3. ESTRUCTURA DE LOS ORDENADORES

La primera caracteristica de los ordenadores electrénicos que pue-
den realizar una amplia serie de operaciones elementales, consiste, como
hemos dicho, en que todos los datos son tratados en «binarios, es de-
cir, en forma de disyuntiva, de certo o falso, por aquello de que se
basan en que la corriente eléctrica pasa por sus elementos © no; que
diertos clementos quedan magnetizados o no, gque s¢ perfora una cinta
o una ficha o no, ¥ todo cllo son operaciones disyuntivas.

Aunque nos parezca raro, nada tiene de particular utilizar un sis-
tema de numeracidén binaria. El cambio de sistema de numeracién ha
ocurtido en muchas épocas de la historia. Se ha utilizado el sistema
de base 12, ¢l sistema decimal, al que estamos acostumbrados, y por
qué no, el sistema binario. Asi, por ejemplo, en nuestra mentalidad,
para determinar el dia de la semana en que nos encontramos, en nues-
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tro sistema de numerscidn decimal basta con contestar a una sola pre-
gunta. sQué dia de la semana es hoy de entre los siete posibles?
Decimos el primero el segundo, el quinto. 5i estamos en el sistema
binario es sabido que con tres preguntas disyuntivas se puede también
determvinar el dia de la semana en que nos encontramos. En lugar de
una pregunta, son shora tres preguntas las que hay que formular:
¢Es uno de los tres primeros dias? Si es que si, con otras dos preguntas
se concluye, evidentemente, el dia en cuestién, 5i es que no, se puede
preguntar: ¢Es uno de los dos dltimos dias? Si la contestacién es
afirmativa, con una nueva pregunta se concluye el dia de la semana.
En caso contrario, también con una nueva pregunta se averigua el dia
de la semana.

Con tres preguntas planteadas en ese orden, se contesta antomd-
ticamente el dia de la semana. 5i cualquier dato alfanumérico se
puede expresar, por tanto, en forma de respuesta a una disyuntiva,
la cuestidn estd en como memorizar estos datos ¥ para ello el magne-
tismo ¥ la electrénica han aportado una serie de posibilidades que
ain no han llegado a sus dltimos perfeccionamientos.

Ahf estin los tambores mapnéticos v los toros de ferrita que sir-
ven hasta diez millones de datos por segundo. Los discos, las cintas,
las liminas magnéticas, y dentro de muy poco tiempo, la aplicacidn
de la riogenia basada en la superconductibilidad eléctrica de ciertos
cuerpos, las memorias asociativas o las aplicaciones del ravo laser.

La memoria de un ordenador pequefio almacena mil millones de
«bitss. Una biblioteca, por ejemplo, de dos mil wvolimenes, cabe
en una placa de niguel de 20 por 23 centimetros.

Por otra parte, se ha descubierto que la vieja ldgica de AristSteles
tiene una estructura matemdtica, y por eso ¢l matemdtico Boole ha
concebido un dlgebra que permite a los ordenadores resolver cuantos
problemas de cilculo y comparacién se les pueden plantear dentro
de circuitos de conmutacidn electrdnica, que sin duda evolucionardn
todavia en el futuro hacia férmulas basadas en la légica de los fluidos
v en los circuitos de integracién a gran escala. Lo que hace el ordena-
dor es, basdndose en unos bancos de datos (que tanta importancla
tienen, por cierto, en ¢l turismo), o sea, en un almacén de datos que
puede estar dentro del propio ordenador —igual que el hombre con-
serva dentro del propio cerebro una serie de datos— o bien en wna
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serie de memorias auxiliares —igual que el hombre dispone de bi-
bliotecas o de agendas— elaborar los datos que se le soliciten. Pero
para eso es menester que este ordenador esté organizado interiormente
de una forma muy perfecta, para asi conseguir los ritmos que a &
se le exigen. Es decir, que la disposicién interna de los elementos ha
de ser lo suficientemente perfecta, de la misma forma que el ama de
casa agrupa en la cocina los instrumentos de trabajo para tenerse que
mover lo menos posible. Para ello, ¢l ordenador consta de una serie
de interruptores-transitores.

4. COMUNICACION CON EL ORDENADOR

Para podetle suministrar a este engendro de la técnica de hoy los
datos necesarios, €l hombre dispone, como hemos indicado antes, por
una parte de discos, de fichas perforadas, de cintas magnéticas y dlti-
mamente de los sistemas de lectura dptica: es decir, procedimientos
para que el ordenador lea directamente los datos que se le presentan.
El ordenador, puede, ademds, visualizar los resultados, es decir, ha-
cerlos visibles, bien en forma tabular & razén de mil lineas, cada
ung con 120 caracteres, por minuto, bien en forma de grificos que
el propio ordenador elabora. Ultimamente se estin desarrollando tam-
bien las relaciones vocales entre el hombre v el ordenador, de forma
que esta comunicacidn de palabra, d€ el resultado de su trabajo. El
didlogo hombre-médquina se va haciendo, por consiguiente, cada vez
mds posible, sobre todo con el teletratamiento de 1.200 a 2.400 bau-
dios a que shora se recurre; es decir, 2.400 «bits» en cada segundo
que se transmiten y que se piensa llegardn a 200.00 baudios en los
préximos afios,

5. PROGRAMACION

Pero de la misma forma que una mufieca realiza una serie de mo-
vimientos © pronuncia una serie de sonidos, segiin lo que se le ha
programado previamente, es menester que el ordenador utilice los
datos de los que dispone y para los que tiene grandes posibilidades
de elaboracién, segln un programa: es decir, segin unas reglas que
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seguird sistemidticamente igual que un jugador de mus durante su
partida: grande, chica, pares, etc. Lo importante es que estas reglas
las obedece a ciegas y asi, por ¢jemplo, si existiera un programa do-
méstico que dijera cémo preparar una taza de Nescafé, diria:

— caliéntese,

— é&chese el Nescafé en la taza,
— después el agua caliente,
— etoétera.

Un ordenador que hipotéticamente hiciera esta labor, cuando un
dia se encontrara con ¢l cazo encima de la mesa de la cocina en lugar
de colgado, no sabria como actuar,

Sencillamente, €l ama de casa tendrfa que colocar el cazo en el
lugar correspondiente, o sea, colgarlo ¥ entonces si el ordenador ini-
ciarfa el programa establecido descolgdndolo, ete., siguiendo su rutina.
Los datos de los programas estdn en unas memorias temporales muy
ripidas dentro de un ordenador, que se denominan registros.

El mundo del ordenador maneja una serie de lenguajes segiin el
tipo de trabajos a que nos queramos referir, v asi en los trabajos de ges-
tibn de empresas, el mis conocide es el que se denomina «Cobols.

La programacién supone una parte importante del coste del fun-
cionamiento de estos equipos, ya que, afiadida a la formacidn del per-
sonal y similares, implica un importe mayor que el coste del propio
ordenador.

Queda, sin embargo, el hombre por encima de todas las posibili-
dades de la méquina, aunque esta afirmacién implique volver a un
denominador bastante comuin,

Asi es conocida la anécdota de aquel ordenador que tenfa previsto
en su programa que en el caso de una averfa suya, €l ordenador mar-
case un mimero de teléfono determinado, que correspondia al agente
encargado de su consetvacidn. Llegd el momento de la averfa v el
ordenador llamé, pero, imitilmente. El agente de la conservacidon ha-
bia cambiado de domicilio, y por consiguiente de teléfono. Habia
fallado la programacién de la miquina.
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6. APLICACIONES A LA RESERVA DE PLAZAS

Esbozado asi, ligeramente, qué es la miquina, como estd progra-
mads, de qué elementos consta v cdmo trabaja, enumeraremos a con-
tinuacidn qué aplicaciones podemos realizar con estas médguinas en el
mundo de nuestro diario hacer como profesionales del turismo, y sobre
todo qué ayuda pueden aportarnos en el futuro.

Me referiré, en primer lugar, a algunas aplicaciones tipicas, como
las reservas de plazas.

6.1. Reservas en ferrocarril.

Con el fin de ofrecer a la clientela las mayores facilidades en el
campo de la resrva de plazas, los medios de transporte se han visto
obligados a realizar profundos estudios con el fin de definir las moda-
lidades de una reserva electrdnica de plazas. La RENFE concretamente
estudié un sistema para el conjunto de todos los trenes rdpidos y de
todos los trenes expresos que circulan por el territorio nacional, igual
que han hecho la mayoria de las redes europeas. Se preve, por otra
parte, la interconexidn entre los diferentes sistemas electrénicos de
reserva de plazas, susceptibles de ser puestos en marcha por los ferro-
carriles europeos, con el fin de permitir, a cualquier despacho de re-
serva, en un momento dado, el retener plazas en todos los trenes
puestos al servicio de la reserva electrdnica,

Por el contrario, no se ha ascgurado la interconexién con otros
sistemas de reserva (cadenas hoteleras, por ejemplo).

Estos estudios han abarcade también laz condiciones segpin las
cuales se podia realizar, simultdneamente a la reserva, la venta de
los hilletes correspondientes. Como consecuencia de este estudio sa-
tisfactorio, RENFE adquirié un ordenador electrdnico. Los titulos
emitidos por este sistema de RENFE tienen un valor contable, tanto
para la reserva en si, como para el billete, y por intermedio de un
puesto terminal, una Agencia de Viajes emisora de billetes RENFE y
que tenga instalado uno de estos pupitres, puede pedir en todo momen-
to y obtener del sistema un extracto contable para sus propias necesi-
dades que recoja el importe de los billetes emitidos desde el extracto
dltimo. Las Agencia de Viajes, que estdn dotadas de puestos terminales,
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tienen la posibilidad de asegurar, en condiciones andlogas a una esta-
cién de ferrocarril todas las prestaciones que se derivan de una reserva
electrénica. Las Agencias de Visjes que no estdn dotadss de tales
terminales, a la larga, se van enlazando con un establecimiento ferro-
viario, €l més cercano en principio, que esté dotado de un pupitre y
a él se dirigen para la resrva, por correo o por teléfono,

La RENFE dispuso, a partir de 1968, del primer sistema de reser-
va de billetes en Europa, marcando asi un impacto en el desarrollo de
estos sistemas en el ferrocarril.

La necesidad de conseguir una mayor fluidez en las colas formadas
ante las taguillas v el deseo de eliminar los errores en la adjudicacidn
de las plazas v en el cilculo de los precios de los billetes, fueron los
motivos fundamentales que impulsaron a la Direccidn de RENFE a
implantar el Sistema Electrénico de Reserva de Plazas y venta antici-
pada de Billetes.

En sintesis, el sistema se compone de un ordenador elestrénico
capaz de recibir ¢ interpretar las consultas y peticiones enviadas desde
unos pupitres de interrogacidn, unidos a é por medio de una red de
comunicaciones. Para poder preparar una respuesta, con la cual con-
testar al pupitre respectivo, el ordenador debe consultar una enorme
cantidad de datos: itinerario del tren, diagramas de ocupacidn, tarifas,
etcétera, y todo ello en un tiempo muy breve; ello es posible gracias
al almacenamiento de todos estos datos en una memoria de discos
magnéticos de gran capacidad— veintiséis millones de caracteres— v
un tiempo de acceso a la informacién muy pequefio, 90 mseg.

En un primer orden de ideas podemos sefialar como ventajas:

a) Cada pupitre, al estar conectado al ordenador, puede despachar
plazas para todos los trenes contenidos en el Sistema.

b} Del apartado anterior se deduce que la distribucién de los pu-
pitres puede ser totalmente descentralizads, pudiendo agruparse en
mimero variable en diferentes lugares,

¢) Los dos puntos anteriores indican gue puede llegarse a una
distribucién dptima de pupitres que evite las colas v los largos despla-
zamientos de los clientes hasta las taquillas.

d) Podrd lograrse un control centralizado de la venta, al estar re-
unidos, fisicamente incluso, todos los datos relativos a la venta de
billetes y ser féicil y ripidamente accesibles.

43



44 Estumios TurisTicOs

e) Seguridad en el cilculo de los precios de los billetes, ya que
una vez introducido en el ordenador el complejo modo de calcular el
precio de un billete, esta labor la desarrollard de una forma repetitiva,
sin posibilidad de error.

f) Un mejor servicio al cliente, al evitar la duplicidad de plazas
v las molestias derivadas de ello.

6.2, Reservas aéreas.

Por lo que sc refiere a las compafifas aéreas, y mds concretamente
a IBERIA, Lineas Aéreas de Espafia, también se ha ido recurriendo,
rdpidamente, a un sistema similar para la reserva de los billetes de
avidn.

En general, hoy existen programas de ordenador para reservas de
plazas aéreas con informaciones de todos los vuelos conocidos del
sistema, para un recorrido y mes determinados, para una fecha con-
creta, con independencia de la disponibilidad. Con estas caracteristicas,
se pueden registrar en un sistema mds de 5.000 recorridos diferentes.
También puede haber informacidn en el ordenador, registrada en su
memoria, sobre un wvuelo y una fecha determinados, con independen-
cia de su ocupacidn; es decir, precisando las caracteristicas de los de
escalas miultiples con sus horarios, escalas, prestaciones, es decir, si
hay un servicio de merienda y un servicio de comida y distracciones,
o sea, en ¢l caso de vuelos intercontinentales, si hay peliculas en dicho
vuelo o no. Podemos decir que existen hoy ya sistemas que cono-
cen 4.800 ndmeros de vuelos diferentes, lo que representa, aproxima-
damente, 1.100.000 vuclos en cada dia.

Otra informacién registrada con frecuencia en la memoria del or-
denador, son las rarifas normales y las especiales como las condiciones
de utilizacién de estas 1iltimas.

Puede haber informacidén dentro del ordenador sobre una serie
de revisiones como las de policia, sanitarias, condiciones de vacnnacio-
nes, de aduanas, etc., en los distintos aeropuertos de destino, en fun-
cidn de la nacionalidad del viajero.

El ordenador puede guardar en su memoria las Agencias que tiene
la Compafiia en tal cindad o en tal otra, las posibilidades de resrva,
donde estd el seropuerto de la ciudad, etc.

El ordenador igualmente conserva en su memoria la disponibilidad
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de plazas y los vuelos que estdn a la venta en una fecha determinada,
para una relacidn dada.

El ordenador retiene, como es natural, las listas de espera en
cualquier caso, asi como estadisticas de las ventas, de los nombres de
los pasajercs, de los O.K., opcionales, como se dice en billetes aéreos,
de las ventas especiales, de las anulaciones, modificaciones, confirma-
ciones de vuelos v eventualmente de los pasajeros a los gque que ad-
vertir nominalmente en caso de que haya surgido alguna emergencia.

Mis alli de cierto volumen de produccién, puede decirse en sin-
tesis, que las operaciones de reserva justifican el teletratamiento, por
via de ordenador, que es el tinico que permite alcanzar objetivos hasta
ghora contradictorios: por una parte, la centralizacién de la gestidn

v, por otra parte, la descentralizacién de las operaciones de venta,
de tal forma, que una plaza para un vuelo Madrid-Paris, que haya
sido anulada por un visjero en Roma, por ejemplo, pueda venderse
nuevamente, en el plazo de unos segundos nada mds, a otro viajero
que, en ese momento, se encuentre en Nueva York.

Una transacién cldsica de reserva se establece, por consiguiente, ins-
cribiendo un Agente de viajes en su teclado una pregunta como por
ejemplo: «¢Hay dos plazas disponibles en turista, Madrid-Roma, para
el proximo 8 de julio, alrededor de las nueve horas de la mafiana?s.

Envia su pregunta al ordenador y tres segundos después recibe la
contestacién del ordenador a su pregunta. En el ejemplo elegido se
tratard de la lista de todos los vuelos de Madrid a Roma, que responden
a la condicién fijada previamente por el cliente en los que se pueden
encontrar plazas,

A partir de ese momento, el Agente no tiene mds que indicar al
ordenador el vuelo elegido por el pasajero e introducir el nombre de
este iltimo, asi como todas las informaciones necesarias y complemen-
tarias que hagan falta,

En reswmen, con estos sistemas de reservas se pueden tratar apro-
ximadamente 15.000 peticiones de viajeros por hora,

Si laz compafifas eligen la pantalla catddica como érgano de en-
trada vy salida, en vez de elegir medios mds antiguos, como los teleim-
presores o los puestos especializados, con fichas de preguntas y carteles
luminosos, es porque por una parte, con dicha pantalla se puede co-
rregir o modificar fécilmente las preguntas planteadas, y por otra, las
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contestaciones de la unidad central se inscriben claramente en la pan-
talla con gran velocidad. Por otra parte, los puestos catéJlicos no son
tributarios de un procedimiento inmutable.

Cuando los clientes se dirigen directamente a las compafiias aéreas
—normalmente para informarse— la primera impresién recibida es casi
siempre determinante en la eleccién del transportista. Celeridad y eficacia
son solicitadas también por las Agencias de Viajes, v éstas se dirigirdn,
en general, a aguel transportista que disponga del servicio de reserva
que ofrezca mayores garantias,

Gracias al ordenador, los clientes podrén no solamente conocer,
en un plazo de tres segundos, la disponibilidad de dos cinco vuelos mds
proximos a la hora solicitada o el dia mds cercano, sino obtener otros
datos tal v como tarifas, horarios de las diferentes compafias, formali-
dades de salud, de policia, etc.

En el campo econdmico, las inversiones de una compafifa nacional
en materia de reserva electrdnica estdn ampliamente justificadas,

La potencia del tratamiento de los ordenadores permitird limitar,
al mismo tiempo, el crecimiento de las plantillas de personal v el del
costo medio de la reserva por pasajero embarcado,

En el tratamiento manual, el costo medio por pasajero embarcado
en ¢l curso de los 10 préximos afios, hubiera conocido un aumento
del 30 por 100. Gracias al ordenador, bajard en un 15 por 100. Por
otra parte, 1,600 agentes serdn suficientes para tratar el tréfico en 1977
en un pais europeo donde un sistema manual hubiera exigido 3.000.

Para una compafifa de aviacién, los sistemas de ordenador serdn, por
otra parte, una herramienta de gestién preciosa, en la medida en que
este sistema, particularmente elaborado, permite una mayor adaptacifn
de la oferta v la demanda, una orientacidn de las ventas, y en todo
caso, «arropans las ventas en los vuelos de larga distancia.

Para los transportistas, la gestién de las reservas asume en efecto
una funcidén econémica muy importante, que consiste en incrementar
la ocupacién ofrecida, con el fin de buscar la mejor adaptacién de la
oferta v la demanda, y en definitiva, el mejor coeficiente de ocupacién
de los aparatos.

Para un 40 por 100 de los vuelos de una compafifa, en un mo-
mento u otro antes de la salida, la reserva indica ecompletos, afortu-
nadamente para laz empresas de transporte afectadas,
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Es sobre esta masa de vuelos, en la que la demanda sobrepasa 2
la oferta, donde la reserva juega plenamente su papel de gestién que
consiste en:

— orientar a los pasajeros, hacia otros vuelos que estén mencs
ocupados, es decir, el ordenador tiene que contestar, «no tene-
mos plaza para mafiana a Barcelona a las nueve horas de la
mafiena, pero le podemos ofrecer para el vuelo mim. ...» «No
tenemos plaza en ferrocarril para el expreso de mafiana 804,
que va a Barcelona, pero tenemos para el 806, para el otro ex-
preso de Barcelona, o tenemos para e Costa Bravar. Eso es
lo que se trata de obtener como consecuencia de un ordenador,
que contesta esto automédticamente;

— se trata de provocar, como consecuencia, la puesta en marcha
de trenes suplementarios o de vuelos suplementarios;

— se trata de pomer otra vez a la venta los perfodos mis cor-
tos, las plazas que puedan haber sido anuladas en el 1ltimo
momento.

Resulta, ademds, de gran interés para las empresas de transporte,
¢l proteger de alguna manera, los segmentos de wvuelos largos, cuya
venta comercial o financiera sea interesante o, al menos, asegurar la
ocupacién éptima del conjunto de las escalas de un mismo wuelo. Por
cjemplo, en un vuelo de escalas miliples, come Paris-Tokio, por la
ruta del Sur, un sistema electrdnico de reserva permite armonizar las
ofertas, teniendo en cuenta las reservas ya efectuadas en cada segmen-
to —en cada recorrido parcial del vuelo— de forma que se evite un
mimero de pasajeros demasiado alto en una parte relativamente corra
del vuelo —por ejemplo, Karachi-Saigdn— que impida vender plazas
para recorridos mayores como Paris-Saigén o incluso Roma-Tokio. Se
trata, de tener en cuenta qué es lo que le interesa vender a la compa-
fila transportista.

De hecho, todas las grandes compaiifas aéreas tienen hoy un sis-
tema electrénico de reserva,

6.3. Reservas de hoteles y de otros productos turisticos.

Pero no solamente son las empresas de transportes a quienes efecta
este problema de la reserva de plazas. Puede afectar, v afecta, de he-
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cho, también a los hoteles v apartamentas. Un sistema de reserva de
hoteles ofrece el cliente y al hotelero un servicio que pone en tela de
juicio todos los métodos clisicos utilizados hasta ahora, en el cam-
po del turismo.

Enunciaré como ventasjas para la empresa hotelers:

— una presentacién genérica de sus caracterfsticas, las condiciones
de estancia, duracién, emplazamiento del hotel, aeropuerto mds
prdximo, si estd el hotel cercano al mar, si tiene ciertas distrac-
ciones, si dispone de alguna manera de efectuar compras en
galerfas comerciales dentro del hotel, si tiene cerca algunas pistas
de esqui o si tiene piscinas, si tiene televisién en las habitacio-
nes, aire acondicionado, un golf cercano, si tiene playa, si tiene
garage, si tiene parques, si tiene pistas de tenis, si tiene salas
de conferencias, a qué altitud estd el establecimiento, etc.,

— puede contribuir a la utilizecién mdxima de las posibilidades de
reserva a ultima hora y a ampliar el reparto de la oferta, parti-
cipando en una promocién a nivel mundial, en lugar de que el
director del hotel escriba cartas a posibles o remotos clientes,

— puede shorrar tiempo,

— puede producir economia,

— pueda dar una unién automdtica con campafifas aéreas,

— puede dar nuevas facilidades para el cliente.

Pero también para el cliente, para el peticionario de la reserva,
tiene ventajas, tanto si es cliente individual o Agencia de Viajes. Por-
que éstos, entonces, tienen:

— una informacién rdpida y una informacién completa sobre el
«productor que estdn queriendo adquirir,

— grandes posibilidades de eleccién con una sola llamada: no hay
plaza en tal hotel, pero hay plaza en otro hotel en Ja misma
cindad,

— facilita un ahotro de tiempo v una confirmacién inmedista con
un bono de reserva que queda establecido. Esto, evidentemen-
te, tiene interds,
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Por esto, &l que ya se hayan constituido Empresas en Europa —Pro-
motour, Citel (conectada a la Space Bank, con sus 500.000 habitaciones
de 3.500 hoteles, en 56 paises en memoria)— que se dedican a reservar
plazas hoteleras, mediante ordenador, es decir, empresas que con un
ordenador central reservan el hotel como pueden reservar las plazas
en los medios de transporte: —avién o ferrocarril— o zeservan el
coche si el cliente lo desea —con o sin chofer—, o las plazas para de-
terminados especticulos.

Todo esto se puede hacer con el teclado de un ordenador.

Las Agencias de Viajes entonces pasan a constituir un elemento
importante de la industria del wrismo y de los viajes, porque cons-
tituyen una ayuda al cliente al atomizar los puntos de ventas. En el
momento en que los otros «sociose de esta industria del torismo, so-
bre todo los transportistas aéreos y terrestres adoptan una gestidn auto-
miitica, las Apencias de Viajes no pueden «quedarse fueras del orde-
nador. Es necesario que la informdtica sobrepase este nivel de «juguetes
que hoy tiene —de juguete dificil como la mayoria de los juguetes
que utilizan nuestros hijos— v asuma plenamente su papel de servicio
eficiente para el dliente y de servicio rentable,

La generalizacién de esta reserva electrnica, en las condiciones
que acabo de sefialar, contribuye, sin embargo, a acentuar una especie
de cortocircuito de las Agencias de Viajes, para la venta de habitacio-
nes de hotel, puesto que otros hoteles, las compaififas aéreas, las esta-
ciones de servicio, los Centros de Iniciativas y de Turismo, las «non-
profit Associations» gque llaman los anglosajones, podrian también
disponer de un terminal.

De hecho, el problema no es tan sencillo como podia parecer con
una visién demasiado ripida. Porque el que los hoteleros recurran a
lz reserva electrénica les plantea un ndmero grande de problemas.

Pero, de una manera o de otra, el gque haya problemas por resol-
ver tanto para la reserva de plazas hoteleras como todavia Ia reserva
de plazas aéreas y para la emision de billetes v de bonos de hotel,
como para la reserva y emisién de billetes de ferrocarril, no quiere
decir que irreversiblemente no estemos abocados a ella.

Por eso ya OTA, por ejemplo, en Espafia, como los grandes Clubs
de Vacaciones en el extranjero —Club Mediterranée, etc—, que mane-
jan miles y miles de clientes potenciales (en €l caso del citado Club:
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500.000 personas que pueden dirigirse a 500 complejos de vacaciones
que explota &l Club), tienen ya establecidos unos cuestionarios para
ser tratados por ordenador que puedan dar solucién a los miiltiples
problemas que a cllos se pueden plantear.

Asi, por ejemplo, hay cuestionarios-tipo dotados de treinta y tan-
tas preguntas en que el cliente presunto, puede decir qué tipo de
vacaciones le gustarfa —junto al mar, o no junto al mar—, cémo le
gustaria que fueran: de estilo Club o vacaciones organizadas, o bien
vacaciones completamente libres, en que el cliente no tiene ningin
compromiso. Del cuestionario se deduce si el diente va con hijos y
de qué edades; en qué mes quiere coger las vacaciones; de cuanta
duracién; edmo quiere llegar a su punto de destino: si por tren, pot
automdvil, por avidn; en qué zona o en qué pals tendria sus prefe-
rencias; si desearfa un apartamento o un camping, a un hotel y, en
este caso, de cudntas eswellas: cdmo quiere que esté amueblado: con
lujo, muy confortable, confortable nada mds; si le apeteceria encon-
trar un setvicio de «baby-sittings, para sus hijos o no; si lleva perros;
qué férmula prefiere: pensién completa, media pensidn, o solamente
el ebed and breakfasts; qué distracciones le gustaria encontrar: de-
portes vinculados al agna —la vela, el esqui nédutico, etc.—; deportes,
en cambio, de tipo tenis, equitacién o golf: otras distracciones: tener
cerca muchos «cabarets; si tiene interés por la pesca, por la caza; cudl
es su presupuesto para vacaciones, problema este muy importante,

Entonces, sobre la base de lo que €l cliente contesta, de una for-
ma siempre en binario —le gusta esto o le gusta lo otro— un ordena-
dor va tratantdo v va dando, por tanto, la solucidn, dirigiendo masas
de clentes hacia zonas determinadas. Esto que parece ficil en todos
los campos: hoteles, ferrocarriles, aviones —incluso a nivel de gran-
des masas, de miles de miles de clientes—, ha planteado, v de hecho
ha de seguir todavia planteando una serie de serios problemas. Hoy
en din no se sabe, en el fondo, si las compafilas aéreas, las cadenas
hoteleras, las Apencias de Viajes, han recurride a un ordenador, por-
que tenfan problemas o bien si sus problemas han nacido precisamen-
te con el ordenador, cosa que de hecho estd ocurriendo algunas weces.
La gran leccién resulta ser que las nociones de conjunto, de interde-
pendencias, son extensibles hasta el infinito.

¢Pero, es que es completamente indispensable reservar una plaza
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de avién en menos de un segundo?, podria preguntarse alguien. En
el mundo Occidental, trescientos millones de personas han viajado en
avién en el afio 1969, frente a cien millones de personas, diez afios
antes.

La contestacidn es fdcil. ..

En estas circunstancias, la oflebre somrisa de la azafata de nues
tros aviones se convierte en una especie de componente en el seno de
un conjunto gastrosicotéenico, que sdlo se puede componer con el
ordenador.

Afortunadamente, gracias a esos ordenadores, existen leyes segin
las cuales se pueden establecer campos o umbrales minimos y médximos
de wariacidn, Durante afios, los directores de venta han registrado
cnidadosamente el nimero de anulsciones o plazas solicitadas en el
iltimo momente. Se han dado cuenta de que no se habia legado
nunca al limite, ¥y que si cien personas, por ejemplo, solicitan una
reserva ocho dias antes de la salida de un wvuelo, 70 al menos, se
presentan en el momento de la salida, Por el contrario, un medximo
de 10 pasajeros nuevos se presentan en el cuarto de hora anterior a
la salida del avidn.

En el afio 1955, después de American Airlines, todas las compa-
fifas aéreas importantes —las que transportan 2.000 pasajeros al dia,
que es ¢l umbral minimo que se juzga indispensable para la reserva
electrénica—, se lanzaron a la aventura en un orden disperso. Algu-
nas se han contentado con ocuperse de lo mds urgente, con encontrar,
graciss a4 la ayuda de un constructor, soluciones sencillas, ripidas, efi-
caces. Otros buscaron la entrada de las grandes velocidades; un pro-
grams rebuscado, en donde la reserva lleva hasta la inclusion de las
particularidades alimenticias del passjero. Por ejemplo, comidaz Kas.
her, para quienes practican la religién judia, que estd preparada en
el Catering correspondiente,

Desde el afic 1970, la compafifa Air Frence era capaz de tratar
un nombre mal escrito. «Durands, puede escribirse: Durand, termi-
nado en «d», terminado en «t» (Durant), o Durdn, sin nada al final
Y para terminar, DRN.

Las tres letras que forman el esqueleto de ese apellido bastan para
que ¢l ordenador pueda localizarlo, en cualquier caso. Una bidsqueda
del detalle, encierra el grave inconveniente de exigir una puesta a
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punto prolongada y de hacer que el sistema sea mds vulperable cuanto
mds se le exija. Sin embargo, una averia de venticustro horas en una
compafifa de aviacidn, cuesta muy caro. Centenas y centenas de mi-
llones, puesto que no se puede llevar a cabo ninguna reserva, y el ser
frigil v el hacer que todas las actividades sean interdependientes, es

una de las caracteristicas de la nueva sitnacin.

7. ANALISIS DE SONDEOS

Me he extendido largamente sobre el problema de las reservas que
afecta ya al mundo del turismo. Pero no es el tinico problema por
el que la informdtica ird incidiendo en el mundo del turismo del
futuro. Otro aspecto se centra esencialmente en la necesidad de un
tratamiento adecuado de los sondeos sobre la demanda del turismo
en Espafia en particular, o en cualquier otro pais que se considere.

Porque estos problemas no lo son solamente a nivel de empresa,
sino incluso a nivel de Estado. Prever la demanda en funcidn de la
oferta, su volumen, su estructura, las dependencias de esa demanda,
sus criterios socioecondmicos. Tal es el problema. O contestar a pre-
guntas tales como:

— ¢Cudnto tiempo va a estar el wrismo medio en Espafia y cudl
es la dispersién entre tales perfodos?

— ¢De qué distancia va a llegar?

— ¢0Qué edad va a tener el componente medio de esa demanda?

— ¢C6mo alcanzar a esos segmentos de la demanda con ayuda de
la publicidad en sus pafses de origen?

— ¢Cémo reacciona la demanda cuando hay modificaciones en el
Marketing-Mix, es decir, en la mezcla de publicidad-producto
turistico que se ofrece, precio, relaciones piiblicas, fuerza de
venta, promocién, etc.?

— ¢Cémo ponderar en el fondo, el Marketing-Mix del turismo
espafiol con respecto a la competencia y con respecto al de
otros mercados de sustitucién que pueden influir en el mundo
de los viajes, como son, por ejemplo, &l mundo de los cassetes
o de las diapositivas, que pueden evitar a personas mayores el
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trasladarse de un pais a otros porque si no es mds que por
ver cosas, las pueden ver tranquilamente desde su propio
domicilio?

He ahi todo un campo gque también se abre para la informdtica
en el mundo del turismo v que todavia estd muy poco trabajado, des-
graciadamente. Las estadisticas, los muestreos, etc., deben llevar a for-
mular hipétesis, cuya veracidad ha de ser contrastada con rigor cien-
tifico.

Los modelos que de todo ello se derivan, se pueden procesar por
medio de equipos de procesamiento de datos, mediante lo que los
expertos reconocen como un Desk Research,

Las multiples y diversificadss actividades del torismo, desde la
empresa de transportes hasta la empresa que asegura la estancia: ho-
tel, apartamento, restaurante—, pasando por las tiendas de recuerdos,
las empresas de seguros tutfsticos, las financieras, las de fabricacién,
las Agencias de Viajes, los Centros de Informacién o Promocidén Tu-
ristica, las Clinicas especializadas, los gufas o intérpretes, requieren
un conclenzudo v riguroso estudio de su demanda. Ello ha llevado ya
a formular clertos modelos a los que nos referiremos mds adelante,

En algunas facetas del sector tan distintas entre si, como los ma-
yoristas de turismo o la congresologfa, esta necesidad se incrementa
al procesarse en manos de unos pocos, datos referentes a colectivos
de gran magnitud.

La informdtica por la potencia de cileulo v de comparaciones que
aporta se transformard, por tanto, cada vez mids en elemento esencial,
para el estudio de estos problemas del turismo del fururo,

Pero el andlisis de sondeos, la extrapolacién de tendencias, etc., no
se enfocard sélo 2 contemplar la demanda de clientes, sino también las
consecuencias, por ejemplo, en la demanda subsiguiente de mano de
obra, cuyos datos y necesidades serdn también procesables conm un
ordenador,

8. APLICACION A LOS PROBLEMAS DE GESTION

Todos los problemas de administracién en un sentido amplio, de
néminas, de gestidn de stocks, de contabilidad, de gestién de perso-
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nal —como en una empresa dedicada a cualquier otra actividad—, se
pueden tratar por medio de un ordenador, sin olvidar los datos refe-
rentes a la actividad del momento, los ratios de la empresa y los inter-
empresariales, la elaboracién de indices de utilizacidn de personal, de
vacaciones, de enfermedad, de rotacidn, de coste de vida, de salarios,
de tarifas, los andlisis de costes, de control presupuestario a través de
los gastos fijos, de los variables, de los médrgenes de cada sucursal,
etcétera,

Pero no insitiré en este aspecto, por considerarle muy genérico y
por ende, con la misma linea de posibilidades que en otro tipo de ac-
tividades si bien la magnitud de las cifras que entran en consideracién:
cincuenta millones de pernoctaciones repartidas en esas mds de
800.000 plazas hoteleras existentes v que suponen un quintuplo de
las explotadas hace diez afios, aconsejan su adecusdo procesamiento
en orden a un acertado control de gestidn. Y en el turismo, ésto no
hard mds que erecer.

El control es tanto méds necesario, por cuanto los problemas ad-
quieren una mayor envergadura, que dificulta progresivamente su so-
lucién al tener en cuenta la competencia de las organizaciones de viajes
llevadas a cabo por Agencias de Viajes extranjeras que retienen buena
parte de sus ingresos en los pafses de origen.

Sin embargo, el hecho de que las entradas de divisas por turismo
financien la mitad de nuestra balanza comercial, concede una mdxima
delicadeza al problema, cuya solucién ha de recurrir a todas las fuen-
tes imaginables que la gestion moderna ofrece con el apovo de la
informética.

A mayor abundamiento, la calidad de nuestro turismo importado
(77 ddlares deja vn turista en Espafia, frente a los 104 de Francla
0 los 134 de Italia), aconseja un control muy severo sobre nuestra
situacidn en un andlisis beneficio-costes,

9. NUEVAS APLICACIONES POSIBLES

Toda la aportacién de la informdtica a esta nueva clencia que, en
el fondo —querdmoslo o no—, ha surgido v que es la clencia del tu-
rismo, ha de ser tomada en consideracidn,
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Es decir, hay que analizar hasta qué punto estamos nosotros en
nuestras empresas turisticas, haciendo estudios de regresidn y corre-
lacidn estadistica; aplicando métodos de simulacién, por ejemplo, para
la determinacién de un Marketing-Mix ideal; hasta qué punto esta-
mos considerando las empresas de turismo en esos términos, de lo
que nuestros hijos llaman matemdtica moderna o sea en términos de
teorfas de conjunto. Y como nos estamos preparando para esos tra-
bajos a realizar en el futuro,

Esto es viable en una empresa turistica: en un compafifa aérea,
en un hotel. Son estas, empresas que se pueden representar en cilcu-
lo wectorial y en célculo matrical y cuando empezamos a trabajar con
estos apoyos es precisamente cuando el ordenador alcanza sus posibi-
lidades ¥ su justa dimensidn, Induso, la contabilidad, la contabilidad
clisica de la partida doble, podemos operarla en cilculo matrical y tra-
tarla asf en ordenador.

De igual forma hay que aplicar toda la técnica del disefio de ex-
perimentos. Por ejemplo, hasta qué punto en una Agencia de Viajes
influye el crear una nueva sucursal, el operar con un nuevo tipo de
produccién o de trifico (1).

Para esto estdn los métodos de andlisis de varianza y los métodos
de los cuadrados latinos, para indicarnos hasta qué punto es represen-
tativo un incremento de clientela habido porque hemos tenido una
sucursal nueva o nos hemos dedicade a un nuevo tipo de trifico. La
informdtica soslayard en estos casos los cilenlos farragosos.

Todas las teorfas de lo nomografia, que llevan en el limite a una
representacién grifica en ordenador, nos facilitardn el estudio de la
incidencia en nuestra rentabilidad y en nuestros resultados, de un
incremento de clientela espafiola, etc.

En problemas de infraestructura de empresas turlsticas, los pro-
blemas tienen mucha mds envergadura. Muchas veces se dispone de
una supetficie para instalar una Agencia de Viajes. Sabemos la super-
ficie v el tiempo minimos para atender a un cliente, siendo este dl-
timo pardmetro funcién del tipo de clientela: billetaje, turismo pro-
gramado, turismo receptivo, etc. Conocemos los ingresos que esas

(1) En esta_ocasidn me refiero a ejemplos esencialmente del campo de las
Agencins de Viajes, pus.- haberme referido recientemente, bajo o titulo Awisedide
¥ Hovelerfa en estas mismas pd'@m.uacmnplosd:ltutwﬂadbntclmptmupd
mente.
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diferentes producciones nos originan y pretendemos maximizar tales
ingresos por hipétesis. Es el tipo de problemas que se denomina mo-
delos de programacién lineal y que se resuelven con ayuda de un
ordenador, para asi determinar la configuracién de puestos de trabajo
en la supuesta Agencia a instalar.

Cuando tenemos un contrato de trifico receptivo —de esto sabemos
mucho en Espafia—, con la clisica Agencia de Viajes, sueca o america-
na, y resulta que, evando llega el primer vuelo charter, todavia estdn
los pintores decorando nuestros locales es, con frecuencia, porque ha
faltado la utilizacién del conocido método «Perts, para llegar a de-
terminar todas las ctapas previas a la inauguracién y nuestro eventual
retraso, para arbitrar los medios pecesarios de correccién a tiempo.
De nuevo la informdtica ayuda.

Ohtro tipo de problemas, a nivel macrosefpico esta vez, que va b-
gado a Jos elnclusive Tours, es el que se presenta cuando tenemos
una clientela potencial, digamos en Estados Undos y tomamos en
consideracién sus posibilidades receptivas en la Costa del Sol o en
las Islas Canarias.

¢Cudl es el miximo flujo que a través de las compafifas que ac
tualmente estdn operando el Atlintico Norte puede venir de un sitio
a otro teniendo en cuenta las limitaciones de capacidad de cada una
de ellas? El Algoritmo de Ford Fulkerson, que se resuelve con ayuda
de un ordenador, nos facilita la solucién de este problema.

La determinacién de la rentabilidad interna de la inversién en un
establecimiento turfstico, implica €l uso de estos equipos de oficina.
S5i es de una Agencia habrd que tener en cuenta el terreno, la cons-
truccidn, la decoracidn, el equipo y mobiliario, vy no solamente la su-
perficie de los puestos de trabajo v despachos —pequefio error en el
gue a veces se cae— sino los servicios, vestfbulos, zonas comunes, et-
cétera. Este problema de actualizacién de costes es un problema de
investigacidn operativa que se resuelve con ayuda de ordenador también.

El problema de la asignacién de agentes vendedores a las distin-
tas secciones de una Agencia, la determinacién del nimero de puestos
de trabajo para que no haya més clientes en espera de los pensados,
la gestion de los stocks de titulos de transportes, bonos, etc., la re-
novacidn de determinados equipos e instalaciones suponen otras tan-
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tas necesidades de aplicar, con ayuda de soportes informdticos, los
métodos estocdsticos adecuados para soslayar tales problemas,

En algunas ocasiones se puede adgquirir la titularidad de un nego-
cio, por ejemplo, de Agencia de Viajes, mediante la sumisién a una
especie de concurso. En tales ocasiones puede uno intuitivamente ofre-
cer una cifra muy alta, cuando con la tercera parte hubiera bastado.
Este tema de los concursos, como el de las subastas, se resuelve tam-
bién por métodos matemdticos que requieren la ayuda de la infor-
mitica.

En los problemas de las grandes decisiones, se recurre siempre a
estas técnicas avanzadas de gestidn, que requieren un ordenador. Asi,
en Bélgica, en el Instituto Politécnico de Mons, segin mis noticias,
se ha resuclto un modelo de investigacién operativa por medio de un
ordenador, que va determinando, en dos grandes ecjes (sobre los que
se representan, respectivamente, valores crecientes del coste de la es-
tancia y grados de la actividad fisica, en un sentido y de apetencia
de cultura en el otro sentido del otro eje), como se sitwan las gran-
des masas de turistas que pueden ir hacia un pafs. Quienes desean
mucha actividad deportiva, a alto precio o a bajo precio. Poco deporte,
pero en cambio, mds ecosas» de tipo conciertos, etc., a2 un precio o
a otro precio.

La programacién dindmica, el dlgebra de Boole y la teorfa de juegos
—que s¢ apoyan en la informdtica—, ayudan a la eleccién de una
campafia de publicidad adecuada cuando queremos lanzar la venta de
un nuevo «productos o maximizar una inversién en publicidad.

El andlisis de nuestras wentas y la aplicacién del método ABC,
apoyados también en la informdtica, nos permitirin configurar con
el soporte de la informacién disponible los estratos de clientela que
mds nos interesan,

El andlisis del valor, es decir, la técnica norteamericana, que con-
siste en ver qué elementos se pueden eliminar de un producto turfs.
tico para poderlo, sin embargo, vender al mismo precio v que por
su cuantificacién requiere una gran cantidad de datos hace que sola-
mente un ordenador pueda ayudar a aplicarlo.

Los drboles de decisiones, cuando estamos en una situacién dis-
yuntiva, nos permite cuantificar probabilisticamente nuestras decisio-
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nes. Sin embargo, los forragosos cdlculos que implican, aconsejan el
uso de sistemas informéticos.

Los problemas de andlisis marginal y de control presupuestario,
requicren también tal soporte, que en efecto, es imprescindible para
la determinacidn de los umbrales de rentabilidad y para los «feasabi-
lity studiess.

¢Cudintas veces se hacen presupuestos de la explotacién de una red
de Agencias de Viajes, sin tener en cuenta las diferencias entre una
sucursal ubicada en zona de vacaciones y otra situada en una gran
cindad, en una capital como Madrid? Cudntas weces se tienen en
cuenta en estos estudios los distintos aratioss de ingresos que, con
respecto a la produecién, suponen los diferentes tipos de billetaje, los
visjes «a forfaite, el turismo programado, los bonos de hotel, los
teansfets, las excursiones, los alquileres de coches, los pastos de telé-
fono, etc. ? ¢Cémo se tiene en cuenta el valor de la «produccidne
ingresado con demora? ;La adecuada relacién entre los gastos fijos y
los variables de una sucursal? Todo esto junto, que parece que es
elemental, al quererlo tratar de werdad, con un minimo de cardcter
cientifico y aplicarlo a la vida real, nos encontramos con que la can-
tidad de pardmetros que hay que tener cn cuenta, hace pricticamente
imposible el llevarlo a cabo si se tiene el apoyo de unos medios, de
los cuales hoy disponemos, que se llaman los medios informéticos.

Los Bancos de Datos Turisticos constiruirdn una base insospechada
para determinados procesados, que facilitardn consecuencias v que
bien utilizados, aumentardn rentabilidades.

Todo ello se verd favorecido a medida que siga disminuyendo el
coste por tratamiento de cada «bits o unidad de informacidn.

De cuanto prece, se deduce, por otra parte, las necesidades
de personal que el manejo de estos equipos v el planteamiento de
estos nuevos problemas va a suponer. Alli, radican muy posiblemente
las miltiples nuevas dedicaciones de los profesionales procedentes de
las Escuelas de Turismo y de los Estudios de Informdtica,

10. CONCLUSION

En resumen, si bien la reserva de plazas era un problema que no
tenfa otra solucién que el ordenador, cuando nos hemos puesto a ma-
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nejar los Jumbos-jets y los miles de millones de viajeros-kilémetros que
hoy se manejan en cualquier medio de tramsporte, resulta que la in-
formética es también necesaria para la gestidn normal del personal,
de la contabilidad, etc.

Pero es mucho mds necesaria v lo serd mucho mds en el futuro, para
poder resolver problemas, que sin la méquina no se podrfan, en nin-
guna forma soslayar. Para resolver problemas que solamente los cri-
terios cuantitativos, que dan los sistemas informdticos, pueden aportar
al tratar los aspectos del turismo, segiin la teorfa de sistemas.

Para ese famoso afio 2000, nos vamos a ver, sobre todo en nues-
tro pafs, cada dia mds necesitados de aportar un cardcter cientifico y
académico —repito la expresién, cientifico y académico— a los pro-
blemas del turisme.

Este ha dejado de ser una empresa artesana. El que se mantenga
en esa linea morird irrversiblemente. Solamente llevindolo con crite-
rios racionales, cuantitativos, con la frialdad que se llevan las indus-
trias, que no son la primera industria exportadora del pafs — que
es el turismo— podremos salir adelante.

De hecho, el ocio, serd en su dia, un creciente imperio del consu-
mo y el dia de mafiana, las necesidades inmateriales serdn més nece-
sarias que laz del consumo material, llevadas a efecto dentro de nues-
tra cultura. En un mundo con fines de semana de tres dias y tres
meses de vacaciones por afio, con una poblacién de vida media mds
larga y con una jubilacién gradualmente adelantada, el turismo cons-
tituird una posibilidad creciente. Espafia, con sus lugares de interés a
conservar, con sus bellezas artfsticas y sus tradiciones, con su clima
v con el cardcter de sus ciudadanos, seguird siendo un punto fuerte en
el reto del turismo; sobre todo si elevamos el nivel, poniendo énfasis
en crear las nuevas posibilidades de encuentro de culturas que impli-
camos v en la oferta que representamos de una mezcla de trabajo v
ocio, que debe permitirnos llevar a cabo algo mds que las inversiones
hoteleras y la oferta de unos servicios.

Dentro de ello, tendremos por lo menos, que dejar al hombre que
elija un minimo de circunstancias para su turismo y distracciones, que
apunte lo que €l guiere. Que no le forcemos por nuestros medios pu-
blicitarios a ir a donde nosotros le queramos llevar, vy en cambio
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—como serdn muchos— si que la informdtica hard falta para poder
complacer al hombre en todos esos deseos asi manifestados.

Habri que reotganizar las estructuras para conseguir una partici-
pacién mds realista como respuesta a las exigencias de la complejidad
de los problemas actuales, como los que hemos indicado, sin lo cual,
ningiin perfeccionamiento en los ordenadores ni en sus posibilidades,
aportard una solucidn,

Porque la técnica informdtica consigue mucho, pero en todo caso,
ignora el sentido de los valores; le faltan criterios para decidir si =l
progreso que permite, de hecho —conocer en un minuto un vuelo que
se habfa anulado en el minuto anterior—, estd adaptado o no a la
dignidad del hombre. Porque en el mundo es menester que, a pesar
de los ordenadores, se siga dando perminencia a las necesidades per-
sonales, frente a las de orden exclusivamente funcional.

El vivir como un hombre libre todos sabemos gque no es fieil,
ahora que estamos condicionados, sobre todo por tantas y tantas li-
mitaciones. Pero es necesario que nos tomemos i nosotros mismos en
serio y que hagamos que cada uno de nuestros clientes de ferrocarril,
de avién, de hotel, de Agencias de Viajes, se tome a si mismo en serio;
de forma que simplifiquemos un poco nuestros problemas, para que
recuperemos nuestra capacidad de reflexién: para que todo el mundo
pueda reflexionar sobre dénde quiere tomarse vacaciones, ya que mo
puede reflexionar sobre dénde va a aparcar o a qué cine va a ir, o dénde
va a trabajar. Por lo menos que pueda reflexionar, libremente, sobre
donde va a tomar sus vacaciones, para que los valores humanos se
vean reforzados y considerados con mayor conviccién v que el ritmo
de vida recupere su moderacidn,

Tenemos, por tanto, en todos los drdenes del mundo del turismo,
mucho que hacer en este aspecto de la aplicacién de los ordenadores
en este equilibrio dificil entre la libertad del ciudadano que coja unas
vacaciones y las obligaciones que nos impondrd la méguina.
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