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Resumen: El presente articulo pretende dar una vision global del panorama de las Tecnologias de Informacidn y 1as Comunicaciones (TIC)

en el sector luristico,

En primer lugar se analiza la situacidn actual y 1a incidencia de los sistemas de informacicn en las empresas e instituciones turisticas. El and-
lisis realizado no pretende ser exhaustivo sino méds bien de carfcter cualitativo.

En segundo lugar se plantea una estrategia de desarrollo de las TIC en el sector donde se proponen como dreas principales los sistemas de
Informacion y Reservas por un lado y el negocio electrinico por otro, Ademds de estas dos dreas principales se identifican otras donde se prevén
pasibles campos de desarmollo de las TIC en turismo. En este apartado se hace especial incidencia en los sistemas de Informacidn necesarios para

el soporte del Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE).

Al final el autor propone la posible evolucion que sufrird, a su juicio, el sector turistico como consecusncia del use v generalizacion de

las TIC.

Absiract: The present anicle seeks 1w show an overall view of Information and Communication Technologies (1CT) in Tourism Industry.
First of all it analyse the present situation and the incidence of Information Systems at tourism enterprises and institutions, This study do-

esn't pretend (o be exhaustive but 1w show a qualitative scope.

Secondly, it plans a development strategy of ICT i tourism industry, which proposes as main areas Informanon, and Reservation Systems,
and e-business. Apan from these chiel areas there are some others that can be identfied as possible fields of ICT development in tourism. In this
section the Information Systems required as suppont of Spanish Tourism Quality System (SCTE) have got a special incidence.

Finally the author suggesis the possible evolution that will suffer, from his point of view, the tourism sector as a consequence of generalisa-

tion and use of ICT.

I. INTRODUCCION

El turismo, como otros sectores econi-
micos, no puede quedarse ajeno a la revolu-
cidn que estd provocando el desarrollo de
las tecnologias de la informacién.

Las ventajas de estas tecnologias en
cuanto a incremento de la competitividad,
reduccion de errores y creacion de nuevas
funcionalidades, son incuestionables en
cualquier sector y también en el sector tu-
ristico.

Hay dos factores que hacen que, en este
caso, sea muy importante el potencial de
desarrollo de la informatica y las comunica-
ciones; el turismo es un negocio esencial-
mente interterritorial con una necesidad
muy grande de comunicaciones ripidas,
fiables y seguras que permitan la promo-
cion y comercializacion de productos desde
puntos de oferta alejados de los puntos de
venta. Por otra parte es comiin a todo el sec-
tor del ocio la necesidad de herramientas de
demostracion y promocion basadas en imd-
genes y medios audiovisuales, cada dia mds
flexibles y atractivos.

* lefe de Area de Calidad y Desarmollo Tecnoldgico, Direccidn General de Turismio.
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Las tendencias actuales de las Tecnologi-
as de la Informacion, que se manifiestan en
el desarrollo prioritario de las comunicacio-
nes y de la multimedia, vienen a satisfacer
las necesidades de informacion del sector
turistico de una forma muy adecuada.

Hablar de turismo y tecnologias de la
informacidén es referirse a las dos dreas
econdmicas de mayor proyeccion para el
siglo XXI.

La utilizacion de la Tecnologia de la In-
formacion (T1) incide en la mejora de la ca-
lidad en sus dos vertientes, por un lado pro-
duciendo ahorro de costes y optimizando
los procesos, lo que redunda en la mejora de
la gestion. Por otro lado la aplicacion de es-
tas tecnologias posibilita la prestacion del
servicio en mejores condiciones y la incor-
poracion de nuevos servicios, lo que redun-
da en la mayor satisfaccion del cliente.

Para el sector turistico espafiol este he-
cho supone el reto de poder consolidar el li-
derazgo no sélo como prestador de servi-
clos turisticos, sino como generador de
tecnologia turistica. Este liderazgo es nece-
sario para mantener aquel a largo plazo. El
alto nivel desarrollado por la tecnologia tu-
ristica espafiola demuestra que este objetivo
no es solo un deseo, sino un hecho que se
constata de forma continua.

Los cambios que estdn aconteciendo en
¢l mercado de las comunicaciones tienen
una incidencia directa en la transformacién
de los negocios turisticos y de la gestion
empresarial. Para mantener el liderazgo en
el sector es esencial proseguir con los pro-
yectos de creacion, aplicacion y difusidn de

innovaciones tecnologicas, especialmente
redes especificas de intercambio de datos vy
sistemas de informacién y reservas.

Para profundizar en esta materia vamos a
reflexionar a continuacion sobre los diver-
sos aspectos de la tecnologia de la informa-
cion turistica, definiendo los campos en los
que se puede actuar para mejora la tecnifi-
cacion del sector turistico.

II. SITUACION DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION EN TURISMO

Los proyectos de tecnologias de la infor-
macién aplicadas al turismo, se estdn desa-
rrollando en varias lineas de actuacion.

La linea de creacidon de infraestructuras
es una de las mds importantes y en ella se
pueden citar provectos orientados a la con-
solidacion de Sistemas de Informacion y
Reservas, donde se encuadran Centrales de
Reservas, Sistemas de Informacién Turisti-
ca, Bases de Datos Multimedia y las redes
especializadas que los comunican.

En este grupo existe un importante nime-
ro de CRS (Computerised Reservation Sys-
tems) y GDS (Global Distribution System).
La distincion fundamental entre estos dos ti-
pos de sistemnas telemiticos de reservas (1)
radica en su posicion en el canal electrénico
de comercializacion. Los CRS se encuentra
mdds préximos a la oferta, de echo pueden
considerarse sistemas concentradores de
oferta turistica, estdn gestionados por grupos
empresariales de proveedores y en otros ca-
sos por las administraciones locales o auto-
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némicas, en especial cuando los proveedo-
res son Pymes cuya dimension individual
no permitiria su acceso a los canales telema-
ticos.

Por el contrario los GDS se encuentran
mds proximos a la demanda. Su funcion es-
pecifica consiste en la distribucién telemati-
ca del acceso a los inventarios de productos
turisticos comercializables (en muchos de
los casos constituidos por CRS) desde los
puntos de venta (agencias de viaje).

El mundo de los GDS estd concentrado
en muy pocas empresas, generalmente rela-
cionadas con las compaiias aéreas, que son
su principal cliente.

Desde el punto de vista técnico, hasta
hace muy poco tiempo, tanto GDS como
CRS han sido soportados exclusivamente
por las primeras tecnologias telemi:ticas
(X25, teleproceso, etc. desarrolladas en los
afos 70) y por sistemas informdticos poco
amigables con grandes requerimientos de
formacion de RRHH para su utilizacién.

A pesar del tiempo que llevan funcionan-
do estos sistemas globales de distribucién,
todavia las transacciones no aéreas realiza-
das son minoritarias, limitandose a produc-
tos de grandes empresas. Esto es debido a la
necesidad de que existan inventarios de
productos bien mecanizados y con suficien-
te masa critica.

Por lo que respecta a los CRS, hasta aho-
ra ha sido dificil, para la gran mayoria de
ellos conseguir reunir la suficiente masa
critica para resultar atractivos a los canales
de distribucién (GDS y agencias de viajes).
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Esta falta de interaccion con los canales de
distribucidén ha sido, a su vez, uno de los
impedimentos mayores, que han tenido para
alcanzar la masa critica requerida para ser
reconocidos por estos canales. Ademis la
utilizacion de cada CRS es distinta de la de
los demas, lo que supone un importante fre-
no a su utilizacion por necesidades de for-
macion especifica para cada uno, de los
agentes de viajes.

En estas condiciones solo el producto aé-
reo ha tenido un uso generalizado y masivo.

Para romper este circulo vicioso se estdn
llevando a cabo algunas acciones interesan-
tes. En concreto, los CRS de dltima genera-
cion son mucho mis amigables que los an-
teriores, utilizan entorno grafico, tienen
gran niimero de ayudas y facilidades de uso.
Los agentes que los utilizan no precisan
practicamente formacion especifica.

Otro aspecto en el que se estid avanzando,
es el de la unificacion de interfaces. Cierta-
mente, la diferencia entre la forma de ope-
rar de las distintas Centrales de Reservas ha
sido uno de los principales impedimentos
para la utilizacion de estos medios. Este
problema se estd empezando a solucionar
con el desarrollo del producto Turcentral y
del interfaz correspondiente con el GDS Sa-
via-Amadeus. En la actualidad se esti desa-
rrollando el interfaz con otro de los GDS de
implantacién internacional, Galileo.

El provecto Turcentral, es una iniciativa de
la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo
y Pyme en la que ha desarrollado un producto
capaz de gestionar la oferta y las reservas de
cualquier destino o agrupacion turistica v que
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puede ser usado por estos sin coste, como
incentivo a la tecnificacién y a la creacion
de CRS empresariales, locales o regionales
y para facilitar su intercomunicacion.

Este sistema se orienta a un amplio es-
pectro de entidades gestoras, de empresas y
productos comercializables y es totalmente
parametrizable. Por el momento la dnica
version disponible corre sobre gestor de BD
Oracle, pero estd previsto que en un futuro
préximo se desarrollen versiones para otras
plataformas.

El canal comercial puede o no soportar
facilidades multimedia, dependiendo de los
productos y las redes que lo constituyen. En
el caso de Turcentral, las facilidades multi-
media le vienen por la interaccion con el
producto complementario Turinter cuyo ob-
jeto es servir de soporte de Sistemas de In-
formacion turistica en Internet. El producto
desarrollado es de gran utilidad para regis-
trar y gestionar la informacion relativa a ob-
jetos turisticos (comercializables o no).

Para apovar el desarrollo de sistemas de
informacién en Internet, la Direccién Gene-
ral de Turismo decidié desarrollar este pro-
ducto informatico, propiedad de la Admi-
nistracidn del Estado, capaz de permitir la
carga de informacién por las propias entida-
des y su explotacion desde Internet.

El programa presenta las funcionalidades
de carga de datos incluyendo informacion
textual y multimedia por los propios pro-
veedores de servicios. A partir de los datos
cargados se produce la generacion de pagi-
nas Web dindmicas que extraen la informa-
cion directamente desde la Base de Datos.

El sistema permite el establecimiento de re-
laciones entre objetos turisticos, de manera
que puedan asociarse en la Base de Datos y
en la pagina Web aquellas entidades turisti-
cas que también se relacionan en la realidad
comercial. Ademads es posible la realizacion
de bisquedas inteligentes definidas en fun-
cion de las variables de interés para el usua-
rio. Para facilitar la gestion, el sistema faci-
lita estadisticas y otras funciones de soporte
para su mejor utilizacion.

Actualmente se estd finalizando la se-
gunda version, que incluye importantes me-
joras en el producto, entre las que se pueden
sefnalar la interconexion e interoperabilidad
con Turcentral y con Intourisme, del que se
hablard posteriormente.

En este campo los distintos gobiernos au-
tondmicos y algunos locales estin realizando
importantes esfuerzo en desarrollar sistema
de promocion y comercializacion de la ofer-
ta de sus ambitos de competencia (utilizando
Turinter y Turcentral u otros sistemas). El
producto mis soportado por estos sistemas,
generalmente, es el de turismo rural.

Por su parte la Unién Europea ha aposta-
do por el desarrollo de Internet como medio
de apoyo a las pymes turisticas. Para esto ha
lanzado el proyecto Intourisme.

Intourisme comienza con una convocato-
ria de la U.E. por medio de las DGXIII y
X VI para contratar un proyecto que facilite
la infraestructura de servicios Internet a las
Pymes turisticas.

Este proyecto tiene una accion central
encargada de coordinar y establecer las ba-
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ses de trabajo en el dmbito de la U.E y de
crear un punto tinico de acceso a la oferta
turistica europea. Esta accion central ha
sido adjudicada al consorcio liderado por el
Govern Balear. En este consorcio ademds
de varios socios de otros paises de la Unidn,
participa también la Secretaria de Estado de
Comercio, Turismo y Pymes a través de la
Direccién General de Turismo.

El proyecto incluye también el desarrollo
de 40 servidores locales o regionales en la
U.E. de los cuales 9 son esparioles.

La participacion en este proyecto requie-
re que la accion central defina los estinda-
res necesarios para interoperabilidad de los
distintos servidores adscritos a las acciones
locales. Por tanto, se establece la obligacién
de que los distintos servidores locales de in-
formacion se adapten a la especificacion del
estindar emitido por la acciéon central, que
permita la operacién conjunta de todos los
sistemas.

Ademds existen numerosas piginas web,
otros Sistemas de Informacion y Reservas
en Internet, desarrollados por empresas tu-
risticas, en muchos casos financiados con
fondos piblicos.

Los Sistemas de Informacién Geogréfica
(GIS) complementan muy a menudo los
Sistemas de Informacion Turistica. Esto es
légico dada la gran dependencia que el tu-
rismo tiene con respecto al territorio. Las
funcionalidades de los GIS son de gran uti-
lidad y aportan un gran valor afiadido a la
presentacion, definicion y localizacion de
los productos turisticos.
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En el capitulo de la creacion de progra-
mas, se pueden considerar los sistemas de
informacion para la gestion, que incluyen
Back-office y Front-office. Estos productos
se extienden al conjunto de las unidades
operativas de la empresa y sus procesos,
permitiendo la gestién total de la informa-
cion del negocio. En esta materia, ademads
de los productos desarrollados para las
grandes empresas turisticas, existen en Es-
paiia unas cuantas empresas especializadas
que desarrollan y comercializan productos
informaticos adaptados a las necesidades de
las pymes turisticas. Los programas mas re-
presentativos son aquellos orientados a la
gestion de hoteles, de empresas de transpor-
te y de agencias de viajes. Existe menos
oferta en el sector de la restauracion y del
camping,.

Por lo que respecta a la comunicacion
entre empresas, recientemente se ha desa-
rrollado la tecnologia necesaria par la reali-
zacion de transacciones comerciales sin pa-
pel, mediante los proyectos Editravel y
Edihotel, cuyo objeto es la creacion de un
mddulo de comunicacion que se integra en
los programas de gestion de las distintas
empresas turisticas. El nicleo tecnolégico
es la utilizacion de mensajes basados en el
estindar EDI-EDIFAT (Electronic Data In-
terchange).

Esta tecnologia es de gran utilidad para
soportar comunicacion de documentos elec-
tronicos entre sistemas de informacion di-
versos, en ubicaciones remotas. Sin embar-
go las soluciones EDI tienden a ser caras y
trabajosas de implantar (Gil, 1996), ya que
la definicion de los formatos exige largas
tareas de normalizacion y consecucion de
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consenso entre entidades independientes.
Esto hace que normalmente estas solucio-
nes sean mds dificilmente alcanzables para
los sectores fraccionarios y en especial para
las pymes.

Para facilitar la implantacion de estd tec-
nologia en el sector, turistico, los proyectos
Editravel y Edihotel han desarrollado mé-
dulos de comunicacién EDI sobre Internet,
que se han distribuido de forma libre, para
facilitar su inclusién en los programas de
gestion de empresas turisticas.

Por lo que respecta a las grandes empre-
sas, estas tienen productos hechos a medi-
da, cuya adaptacion a sus necesidades espe-
cificas es mayor pero su generalidad menor.

En algunos casos se incluyen incluso
aplicaciones de Gestidén del Rendimiento
(Yield Management) (2). Esta tecnologia
permite optimizar el rendimiento comercial
de los productos perecederos como son los
servicios turisticos (habitaciones de hotel o
asientos de avién). Estos sistemas permiten
planificar las ventas y las ofertas que es pre-
ciso realizar para obtener el mejor equili-
brio entre precio y ocupacion, en funcién de
la demanda y de la oferta propia, y del mer-
cado competidor.

Otro capitulo de gran importancia por su
transcendencia y extension, es la creacidon
de productos de formacion en materias tu-
risticas, basados en tecnologias de la infor-
macion y también los productos de simula-
cion de gestion empresarial.

En estos iltimos anos se ha producido
una importante actividad de desarrollo de

soportes formativos en medios informiticos
de todas las materias turisticas. Los medios
tecnoldgicos mas utilizados son el CD-
ROM e Internet.

Tampoco se puede olvidar, al enumerar
las tipologias de sistemas de informacidn
aplicados al sector turistico, los sistemas de
estadisticas turisticas. Estos sistemas son
fundamentales como soporte al seguimiento
estadistico y de investigaciéon econdmica
del fenémeno turistico.

Otro tipo importante estd constituido
por los productos de presentacion y de ani-
macién, utilizando informética y comunica-
ciones.

Evidentemente la lista de tipos de siste-
mas informéticos no puede considerarse
como una lista cerrada, pero si puede enten-
derse que en la enumeracion anterior estd
incluida la mayor parte de los productos
mds habituales (3). El grado de tecnifica-
cion actual del sector es dispar y ofrece
grandes oportunidades de mejora.

III. LOS GRANDES RETOS DE LA
TECNIFICACION TURISTICA.
DESARROLLO DE LA
SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

III. 1. Ohbhjetivos

El objetivo final a conseguir, es posibilitar
la automatizacion total de los procesos pro-
mocionales, comerciales v de gestion, tanto
internos como externos de todas las empre-
sas y entidades, de todos los subsectores tu-
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risticos. Ademas se deberia lograr la facili-
dad de acceder a toda la informacién precisa
para la promocion, comercializacion y ges-
tion sin mds que conectarse a los terminales
y redes de uso comiin. Esto constituye el ob-
jetivo de creacion de la Red Integral de Ges-
tion e Informacion Turistica Empresarial, se-
giin se propone en el Plan de Estrategias y
Actuaciones de la Administraciéon General
del Estado en materia turistica (1997).

Se pretende el desarrollo de nuevas apli-
caciones y. productos informdticos adapta-
dos a las necesidades especificas de los di-
versos agentes turisticos. El objetivo
perseguido es mejorar los niveles de gestidn
v de servicio en las empresas vy entidades
prestadoras.

El @mbito de referencia en este sentido es
el formulado por la Comision Europea
como “Desarrollo de la Sociedad de la In-
formacion™ que pretende impulsar los pro-
cesos necesarios para operar un cambio so-
cial cualitativo que se caracteriza por la
generalizacion y el uso en todos los Ambitos
personales y profesionales de los avances

disponibles en T.I.C.

La estrategia planteada contempla, en
primer lugar favorecer la creacion de un
ambiente tecnolégico favorable y en segun-
do lugar impulsar la difusion e implanta-
cion de los servicios y productos disponi-
bles en cada entidad y empresa concreta.

Este ambiente tecnoldgico se compone
de tres aspectos badsicos, el primero se refie-
re a la existencia infraestructuras adecuadas
y capaces de prestar los servicios requeri-
dos. El segundo aspecto es la disponibilidad
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de una oferta suficiente de productos y de
prestadores de servicios que sean adecua-
dos para aplicar la tecnologia existente a la
satisfaccion de las necesidades empresaria-
les y del cliente final. El tercer aspecto es la
existencia de un mercado de RRHH con su-
ficiente oferta de técnicos formados y expe-
rimentados en estas tecnologfas.

En cuanto al primer aspecto, es preciso el
desarrollo de infraestructura de tecnologias
de la informacién, que permitan la aplica-
cidn de todas las potencialidades de la in-
formdtica y las comunicaciones, aportando
facilidades estructurales para el desarrollo
del negocio turistico, poniendo al alcance
de cualquier entidad la posibilidad de acce-
der a las autopistas de la informacion y ob-
tener cualquier servicio precisado.

Por lo.que se refiere a la disponibilidad
de productos, es preciso potenciar el desa-
rrollo de productos con alto contenido en
I+D que aporten mejora de gestion, del pro-
ducto ofrecido y los servicios prestados por
las empresas v entidades turisticas.

Para mejorar la disponibilidad en recur-
sos humanos es preciso el estudio e identifi-
cacion de las necesidades en formacion y
cualificacion en estas materias para poder
disefar los estudios y los cursos necesarios.

En resumen, es necesario impulsar el de-
sarrollo de sistemas y productos informati-
cos que faciliten la adaptacion de las empre-
sas y organizaciones turisticas a la “Sociedad
de la Informacién® que como se ha definido
desde la Comision Europea es el gran reto de
la industria continental en este cambio de
siglo.
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La estrategia de desarrollo de la Socie-
dad de la Informacién en el sector wristico,
entre otras iniciativas debe incluir las lineas
de actuacion que se consideran a continua-
cion.

I11.2. Red de Informacion vy Reservas
Turisticas

El primer objetivo a conseguir es la “Co-
ordinacién e Informatizacion de la Informa-
cion Turistica™ (4), este objetivo debe ser
abordado desde la Conferencia Sectorial de
Turismo. Se pretende conseguir que los dis-
tintos Sistemas de Informacion Turistica
Pablicos, sean capaces de responder de for-
ma solidaria a los requerimientos de infor-
macion de los ciudadanos, que en muchas
ocasiones exceden el dmbito territorial de
los servidores de informacidn turistica de
una tinica administracion. Se trata de crear
el “Estado de las Autonomias de los Siste-
mas de Informacién”: Red de Sistemas de
Informacion auténomos. pero armonizados
en sus contenidos, con tecnologia compati-
ble y comunicados entre si.

De forma paralela se debe actuar en los
sistemas de reservas. Normalmente los sis-
temas de informacidén y reservas son com-
plementarios, aungue con frecuencia sus
gestores son de naturaleza distinta (entida-
des publicas en el primer caso y empresaria-
les en el segundo). Sin embargo la informa-
cion manejada se refiere a objetos comunes
y por tanto el planteamiento estratégico
debe ser de interoperacion y de mdxima co-
operacion entre los agentes empresariales y
piiblicos.

10

Los productos ya descritos, Turinter y
Turcentral, desarrollados para incentivar la
creacion de sistemas de informacion y re-
Servas y su interoperacion, son un instru-
mento gue tienen que seguir facilitando la
implantacién de la estrategia definida. Por
tanto el futuro de estos productos es adap-
tarse a los requerimientos funcionales que
se identifiquen y acuerden en el seno de la
Conferencia Sectorial de Turismo.

Desde el punto de vista tecnologico de-
berin facilitar la intercomunicacion de
cualquier plataforma de sistemas operativos
y SGBD (4), utilizados por las distintas ad-
ministraciones publicas, europea, espanola,
autondomicas o locales,

En resumen se debe potenciar la existen-
cia de una Red de Informacién y Reservas
Turisticas global, en el seno de las autopis-
tas de la informacion. Lo que significaria la
creacion de un canal electrénico de infor-
macion y comercializacion turistica.

Esta figura de “canal electronico de co-
mercializacion turistica” es fundamental
para profundizar sobre los sistemas de infor-
macion y reservas. Es un concepto homdlo-
go al de canal comercial tradicional, Es decir,
es el conjunto de medios, personas y organi-
zaciones que permiten la comunicacién y la
realizacion de transacciones comerciales en-
tre el cliente final y el proveedor. En el caso
de canales electronicos la unica diferencia es
que todos los procesos estin mecanizados y
gue las transacciones se pueden realizar
completamente, mediante el uso de Tecnolo-
gias de la Informacidn. A continuacion refle-
xionamos sobre la necesidad de estos cana-
les, distinguiendo su utilizacion en las
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distintas tipologias de productos turisticos,
concluyendo que en todos los casos son de
gran importancia, por distintas razones.

Para los nuevos productos en los que no
existe un canal establecido, la creacidn de
este instrumento se configura como el me-
jor medio para el desarrollo comercial de
los mismos y la posibilidad de alcanzar el
mercado exterior.

Por el contrario en los productos tradi-
cionales, si que existen canales de comer-
cializacién bien definidos, pero con una pe-
ligrosa tendencia de concentracién en un
nimero muy pequefio de empresas en el
dmbito europeo por lo que el riesgo de mo-
nopolizacion podria ser minimizado gracias
a la creacion de canales electronicos de dis-
tribucién que fueran capaces de hacer lle-
gar, de forma sencilla y estructurada, la
oferta turistica (colocada por los propios
proveedores en la red) hasta los puntos de
venta (al alcance de la demanda final).

La creacion de este canal de comerciali-
zacion tiene varias etapas, en algunas ya se
dispone de soluciones o se trabaja en ellas.

Por la parte de la oferta, se requiere en
primer lugar que los proveedores de servi-
cios y productos turisticos estén conectados
a sistemas y redes informédticos para poder
conformar un extremo del canal electréni-
<0, que permita comercializar su oferta en
tiempo real.

Este objetivo de tecnificacion de estable-
cimientos turisticos parece sencillo de al-
canzar en especial porque el equipo bdsico
necesario para la conexion (5) es muy ase-
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quible para cualquier empresa por pequefia
que sea. El problema suele estar mds en el
cambio cultural que este tipo de operacio-
nes significa. De cualquier manera se estdn
realizando importantes avances que se irdn
consolidando con el tiempo.

El siguiente eslabén del canal electronico
es el que produce la concentracién de la
oferta dispersa, en “agrupaciones natura-
les”. En este sentido, distintas entidades es-
tin haciendo esfuerzos por concentrar la
oferta de proveedores de servicios turisti-
cos. El ambito de actuacion puede ser local,
autonémico o empresarial.

Para poder avanzar en este sentido es ne-
cesario la utilizacion de Centrales de Reser-
vas locales que aglutinen toda la oferta pre-
sente en la zona o el destino, evidentemente
esto requiere el que exista un ente gestor en
el destino o zona, (en algunos casos las
agrupaciones empresariales hacen lo propio
en su dmbito), que sea capaz de recopilar y
gestionar la informacién y de facilitar la co-
mercializacion de toda esta oferta, que de
forma individual no dispondria de capaci-
dad ni de medios para estar presente en los
grandes canales de comercializacion,

El problema es que el nimero y la hete-
rogeneidad de estas centrales es muy alto
para poder ser distribuidas y utilizadas de
forma eficiente por los puntos de venta a la
demanda. Ademas desde del punto de vista
de la Oferta todavia la capilaridad y dispo-
nibilidad de estos primeros escalones de
concentracion de oferta, es baja.

Para conseguir la interconexion de las
Centrales de Reservas existentes permitien-
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do que funcionen como una sola, es decir,
creando una tnica vista légica, que en reali-
dad comprenda a muchas bases de datos en
distintos lugares y maquinas pero creando
una gran base de datos distribuidas podrian
usarse diferentes tecnologias y topologias
de red pero hay que considerar el estado del
arte y la heterogeneidad de las bases de da-
tos a conectar. Una solucidn viable podria
ser la constituida por la creacion de un cen-
tro de intercambio de ofertas turisticas (tni-
co o multifocal).

OFERTA TURISTICA

Hasta aqui todos los elementos del “ca-
nal” han ido convergiendo hacia un punto
tinico de oferta, por el contrario los elemen-
tos siguientes deben divergir para alcanzar a
la demanda que estd todavia mds dispersa
que la propia oferta. En el grifico 1 se
muestra el esquema propuesto en el que la
existencia de centros de intercambio de la
oferta turistica es la solucién adecuada para
lograr conectar una oferta absolutamente
dispersa con una demanda mds dispersa to-
davfa.

“GRANDES

ROVEEDORES ,

En la parte divergente del canal existen
dos alternativas bdsicas. La primera esta
orientada al cliente final y estd representa-
da por Internet y por el World Wide Web
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(WWW), con todas sus ventajas en cuanto
a versatilidad y capilaridad y sus problemas
en cuanto a falta de seguridad y profesio-
nalidad.
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La segunda alternativa serd el canal pro-
fesional constituido por los agentes tradi-
cionales de la comercializacién turistica,
pero con soportes electronicos en todas sus
transacciones. Ademss existen todas las po-
sibilidades de sistemas hibridos en los que
parte del canal es de cardcter especifico y
parte es el de cardcter genérico (Internet).

A continuacion se va a describir sola-
mente el canal especifico con todos los
agentes tradicionales, ya que las otras alter-
nativas serian simplemente sustituir todos
los sistemas que se describen o alguno de
ellos, por paginas web con los correspon-
dientes formularios en los que se puedan re-
alizar funciones andlogas a las descritas (7).

El primer agente distribuidor estd consti-
tuido por los GDS (Global Distribution Sys-
tems). Como se ha dicho en el epigrafe ante-
rior estos sistemas estin especializados en
distribuir la informacidn v las reservas de
productos turisticos desde los inventarios
electrénicos en que se encuentran registra-
dos, hacia los puntos de venta o empagueta-
miento. Los inventarios a los que acceden
pueden ser de muchos tipos desde el sistema
de reservas de las lineas aéreas hasta las cen-
trales de reservas locales de producto hete-
rogéneo, citadas anteriormente.

Un agente de gran importancia cuya posi-
cion en el canal puede ser variable (a veces
cerca de la oferta, concentrando producto y
otras cerca de la demanda empaquetando los
servicios) es el Agente de Viajes Mayorista
0 Turoperador (TTOO). Su funcidn bdsica
es comprar servicios simples a los provee-
dores y vender paquetes de viajes combina-
dos a los minoristas. En este esquema de ca-
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nal electrénico, tanto la compra a proveedo-
res como la venta a minoristas debe hacerse
por medios telemiticos. Lo que puede vanar
es la utilizacion de GDS y CRS externos a €l
o el desarrollo de estas funciones por los
propios medios del TTOO.

El dltimo escalon del canal electrénico se
encuentra en los terminales informadticos de
la Agencia de Viajes minorista a los que el
cliente se acerca, dando y pidiendo infor-
macién al operador de este terminal.

La agencia de viajes minorista se conecta
a los canales de distribucién descritos ante-
riormente consiguiendo asi acceso y capaci-
dad de realizar reservas “on line” a toda la
oferta dispersa conectada al canal.

Con esto quedaria completo el canal
electrénico que debe extenderse a todos los
servicios turisticos susceptibles de comer-
cializar. No tiene sentido que la tinica oferta
turistica totalmente computerizada corres-
ponda a los billetes aéreos y en menor me-
dida a grandes corporaciones (hoteles y al-
quiler de automéviles en su mayoria).

El producto mristico es muy rico e incluye
un gran nimero de componentes cuya co-
mercializacion a veces es muy complicada,
debido a la condicidn de pymes que ostentan
las empresas prestadoras de los mismos. La
creacion del canal electrénico adecuado faci-
litaria la inclusion de toda la oferta existente.

II1.3. Negocio Electronico

Otra de las lineas de accion prioritarias
es el desarrollo de los sistemas de negocio
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electronico. Entre los aspectos mds intere-
santes de la Sociedad de la Informacion es-
tdn los relativos a la implantacién de siste-
mas de gestion y de desarrollo de
operaciones comerciales, basados en tran-
sacciones electronicas. Para ello se estd de-
sarrollando la tecnologia necesaria y se es-
tin abordando los aspectos juridicos, cuya
incidencia es critica para lograr la implanta-
cion real de esta tecnologia.

El comercio electrdnico afecta a todos
los sectores de actividad econémica, pu-
diendo establecerse relaciones globales des-
de el primero al dltimo elemento de las ca-
denas de valor correspondiente (Castells,
1997).

Como se ha dicho en el epigrafe anterior
ya se esta trabajando en esta linea, en pro-
yectos que han desarrollado e implantado
tecnologia puntera en lo relativo al uso y
distribucion de documentos electrénicos es-
pecificos para empresas turisticas. El reto
para avanzar en la estrategia de tecnifica-
cion es conseguir una extension y sensibili-
zacion hacia el uso de estas tecnologias.

Como desarrollo futuro se van a intensi-
ficar los esfuerzos en esta materia para la
extension y consolidacion de esta tecnolo-
gia, pero sobre todo es preciso profundizar
en la incorporacion de sistemas de seguri-
dad y de validez juridica de los documentos
electronicos.

Una pieza clave para posibilitar el desa-
rrollo adecuado de estos aspectos es la tec-
nologia de certificacién y autenticacion de
firma electronica desarrollada, entre otros
por la Fabrica Nacional de Moneda y Tim-
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bre (FNMT), que sirve para garantizar la se-
guridad de la Transacciones Electrénicas,
Informiticas y telemadticas (EIT).

Por lo que respecta a la legislacién apli-
cable, para dar validez a estas transacciones
EIT, entre las empresas con la Administra-
ci6n la evolucion esta siendo muy riapida.
Como antecedentes juridicos hay que citar
el RD 263/96 vy lo preceptuado en el articu-
lo 81 de la Ley 66/1997 de 30 de diciembre
de Medidas Fiscales Administrativas y del
Orden Social, que se refieren a la prestacion
de servicios de seguridad en estas transac-
ciones.

El Gobierno ha publicado el Real Decre-
to-Ley 14/1999 de 17 de septiembre, sobre
firma electrénica, que ha sido convalidada
por Resolucién de 21 de octubre. Con esto
se configura el Marco de validez juridica de
los documentos electrénicos autentificados
con la firma electronica desarrollada con
esta tecnologia por la Fabrica Nacional de
Moneda y Timbre, o cualquier otra entidad
de certificacion de firma electrénica que
pueda acreditarse de acuerdo a la citada
normativa.

Ademas hay que tener en cuenta las re-
percusiones que la Directiva Comunitaria
que el Parlamento Europeo el dia 27 de oc-
tubre de 1999 ha aprobado.

La norma comunitaria garantiza el reco-
nocimiento juridico de las firmas electréni-
cas y “crea en toda Europa un marco general
para los servicios de autenticacion (autenti-
cidad del origen vy la integridad de los da-
tos)”, segun se lee en su exposicion de moti-
vos. “El progreso juridico decisivo consiste
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en gue determinadas firmas electrénicas se
reconozcan juridicamente en el marco de
prescripciones de forma y del derecho de
prueba”, afiade el texto. Se destaca la aplica-
cion de este principio “al reconocimiento
transfronterizo de firmas vy certificados”.

La directiva establece que la firma elec-
tronica, validada mediante el certificado ne-
cesario, da fe del signatario y de su volun-
tad de firmar. El texto fija unos criterios
minimos para los servicios de certificacion.

Para llevar a cabo la generalizacion de
estos sistemas es necesaria la adaptacion de
los productos informiticos de gestion, de
informacion y registro de empresas turisti-
cas a los procedimientos de seguridad desa-
rrollados conforme a esta regulacién cuyo
uso puede extenderse, tanto al ambito priva-
do como al piiblico.

IT1.4. Instrumentos de impulso piiblico
a estos proyectos.

Como se ha dicho, el desarrollo los siste-
mas de Informacion y Reservas, se debe
acometer desde la cooperacidn en el @mbito
de la Conferencia Sectorial de Turismo. En
este sentido existen dos grupos de trabajo
compuestos por técnicos de todas las Co-
munidades Auténomas, para la planifica-
cion de actuaciones en el dmbito de la defi-
nicion de los datos v de la tecnologia a
utilizar para cooperar en la operacion de es-
tas infraestructuras telemadticas.

Otra de las vias es el desarrollo de conve-

nios de colaboracion con otros organismos
Piiblicos que gestionan proyectos o lineas

Estudios Turisticos, n.* 142 ( 1999)

de apoyo intersectoriales con posible apli-
cacion sectorial, cuyo enlace con el sector
turistico puede llevarse a cabo desde la Se-
cretaria de Estado de Comercio, Turismo y
de las Pymes

Otra linea ya desarrollada con éxito por la
Administracion Turistica del Estado es la
creacion de software especifico, de propie-
dad estatal cuya licencia de uso se cede gra-
tuitamente a entidades y empresas como in-
centivo a la tecnificaciéon. Esta linea de
trabajo tiene una doble utilidad. Por un lado
facilita la instalacion de Sistemas de Infor-
macién, por el ahorro que supone la cesidn
del software. Por otra parte la utilizacion de
los mismos productos para las distintas enti-
dades beneficiarias facilita la creacién de un
estindar “de facto” que permite una interco-
municacion mas facil de todos los sistemas.

IV. OTROS CAMPOS DE
APLICACION POSIBLES DE
LAS TI EN TURISMO.

A continuacién reflexionaremos sobre
otras lineas de actuacion posibles, ademis
de las ya mencionadas como grandes retos,
en las que se podrian desarrollar nuevos
productos teniendo en cuenta la situacién
de la tecnologia y su aplicacién en otros
sectores.

IV.1. Implementacion de sistemas de
informacidén estratégica
Una linea de trabajo posible es la del di-

sefio, recopilacion de informacion, creacion
de infraestructura de Tecnologia de la Infor-
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macién (TI) e implementacion de sistemas
de informacion estratégica (necesaria para
la toma de decisiones tanto piblicas como
privadas en el sector turistico).

Una herramienta cuyo uso y posibilida-
des estd teniendo una proyeccion singular
en el sector de las TI es el DATA WARE-
HOUS, que puede ayudar a las empresas a
favorecer la integracion de la informacion
que genera valor en su organizacion y sirve
como base a la toma de decisiones. Es decir
se trata de superar los problemas de frag-
mentacion de la informacién que pueden te-
ner las Bases de Datos convencionales.

Un DATA WAREHOUS es el conjunto
de datos orientados por tema, integrados,
variables en el tiempo y no volitiles que se
emplean como apoyo a la toma de decisio-
nes, Inmon (1992). Es decir se debe proce-
sar la informacidn dispersa por la empresa
para facilitar la integracion de la misma,
produciéndose un alto valor afadido, sélo
por el hecho de organizar vy tener disponibi-
lidad de la informacion realmente precisa.

En el caso de las empresas turisticas no
es muy habitual la existencia de sistemas de
informacién coherentes y de alcance estra-
tégico. Por tanto esta herramienta puede ser
de gran utilidad y aplicabilidad en las em-
presas de este sector.

IV.2. Sistemas de informacion que
constituyen o contribuyen a
la creacion de recursos turisticos

También son de destacar los sistemas
tecnoldgicos que constituyen o contribuyen
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a la creacion de recursos turisticos y que po-
sibilitan la creacién de nuevos productos o
a la mejora sustancial de los mismos, que
no seria posible sin el concurso de estas tec-
nologias.

Se debe fomentar la 14D sobre nuevos
productos turisticos de alto contenido tec-
nolégico. En este sentido, se debe citar el
disefio y desarrollo de tecnologias para la
creacion de centros de ocio basados en
avances tecnologicos. Complejos turisticos
de dltima generacién (parques tematicos,
parques tecnolgicos, centros de la ciencia,
etc.)

En la misma linea pero con un matiz mis
especifico se debe abordar la investigacion
y apoyo a centros de interpretacion y repli-
cacion de recursos turisticos, que mediante
utilizacién de nuevas tecnologias aporten
valor a los propios recursos turisticos. Tam-
bién se puede incidir sobre productos susti-
tutivos de recursos con restricciones para su
explotacion turistica.

IV.3. Sistemas de Informacion
para la aplicacion de modelos
avanzados de gestién de destinos
turisticos.

El destino turistico es el producto real so-
bre el que el cliente decide su adquisicidn,
el resto de los servicios turisticos prestados
son componentes_de este producto comple-
jo. Para poder gestionar est producto de for-
ma coordinada es preciso desarrollar un
modelo de gestién adecuado que permita
que los multiples agentes que actlian en un
destino lo hagan de forma coordinada y co-
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herente (8). Para conseguir que agentes dis-
tintos e independientes funcionen en con-
junto de forma armonica, es preciso que
exista una cultura comin y una informacién
compartida, lo cual hace necesario, de for-
ma inexcusable, el desarrollo de Sistemas
de Informacion Adecuados.

VI1.4. Sistemas de Informacion
para soporte del SCTE y de
las correspondientes actuaciones
medioambientales.

Uno de los proyectos estratégicos de la
Administracion Turistica Espanola es el Sis-
tema Calidad Turistica Espaniola (SCTE) (9).
En €l se han desarrollado diversos sistemas
de calidad especificos para los distintos sub-
sectores turisticos, en los que ademis de es-
tindares de gestion empresarial se establecen
los estindares especificos de los distintos
servicios turisticos y las metodologias, técni-
cas y herramientas necesarias para facilitar
su implantacidn en las empresas concretas.

El enfoque estratégico del Sistema de Ca-
lidad Turistica Espaiiola se basa en provocar
el salto tecnologico que viene determinado
por la implantacion simultdnea de un sistema
de certificacion especifico (normas + certifi-
cacion + marca) ¥ del impulso necesario para
lograr un cambio cultural en cada empresa y
entidad que les hard orientarse hacia el enfo-
que empresarial de la Calidad Total vy de la
mejora continua, provocando los necesarios
cambios organizacionales y metodologicos.
Para este objetivo se cuenta con las corres-
pondientes herramientas de implantacion de
la calidad que se han disefado o adecuado a
la medida del sector turistico.

Estudios Turisticos, n.” 142 (1999)

En este sentido, también se ha estableci-
do la estructura operativa de implantacion
del sistema, que es la encargada de gestio-
nar y perpetuar la utilidad del mismo. Esta
estructura se articula en tres niveles: nacio-
nal, departamento de calidad del destino o
agrupacion empresarial y equipo de calidad
de cada establecimiento.

A lo largo de la vida del Plan se han de-
sarrollado algunas aplicaciones piloto para
la mecanizacion de los instrumentos y he-
rramientas del Sistema de Calidad. En este
sentido hay que senalar el sistema informa-
tico del Plan de Calidad Hotelera del Puerto
de la Cruz, que incluye el desarrollo de apli-
caciones de seguimiento de encuestas, indi-
cadores, autoevaluacion etc. Asimismo se
ha desarrollado la aplicacion de mejora y
aprovechamiento de recursos del Gremio
Hotelero de Barcelona, que incluye un cur-
so de autoevaluacion y el sistema de gestion
del mantenimiento hotelero.

Desde el punto de vista informadtico el
objetivo a llevar a cabo es la creacion de la
red global del Sistema de Calidad, que per-
mita la comunicacion de los tres niveles de
estructura definidos en todos los sectores
que hasta la fecha se han incorporado al Sis-
tema. Ademadis se deben implementar todas
las aplicaciones de soporte a las herramien-
tas desarrolladas en los sectores que no es-
tén ya desarrolladas. Asimismo es preciso
mecanizar las herramientas y procesos del
sistema de auditoria interna y de certifica-
cion. Ademas la realizacion de estos traba-
jos serd vital para avanzar en el modelo del
Sistema de Calidad Turistica Espanola y en
especial en la relacion entre estos sistemas
de certificacion y los de mejora continua.
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Es preciso trabajar sobre los sistemas de
medicion de la adecuaciéon de la norma a
las_expectativas de los agentes implica-
dos (10). En efecto, el disefio de las nor-
mas en cada sistema de calidad, se hace a
partir de un diagndstico en un momento
concreto, pero la evolucion del mercado
turistico es muy cambiante en el tiempo.
El cuerpo normativo especifico podria ser
inadecuado después de algunos afios, si no
se disefia y aplica un sistema continuo de
andlisis de las expectativas de los agentes
y de comparacion de estas con los estanda-
res definidos.

El reto es la definicion del proceso de
medicion de la satistaccion del cliente y de
los otros agentes implicados en la presta-
cion del servicio turistico, de forma conti-
nua agregada con el alcance correspondien-
te al Ambito de aplicacién de la norma. Este
sistema proporcionard la informacion ade-
cuada para que los 6rganos normativos pue-
dan acometer los cambios necesarios para
mantener las normas siempre adecuadas a
las necesidades del cambiante mercado.

Los objetivos planteados son alcanzables
gracias a la existencia de una red de profe-
sionales, que trabaja de forma permanente
en la medicién, registro v organizacién de
la informacidn relativa a las percepciones
de calidad de clientes y otros agentes. En
estas condiciones solo se precisa facilitar la
conexidn entre estas unidades mediante sis-
temas adecuados que soporten el trabajo co-
operativo de toda la red de responsables de
calidad. En efecto, la informacidn necesaria
para realizar el seguimiento de la adecua-
cion de los sistemas de normas y certifica-
cion a las expectativas, es la misma en to-
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dos los niveles de la estructura de calidad
citada.

El sistema de Informacion para la gestion
del SCTE incluird las aplicaciones necesa-
rias para gestionar informdaticamente, los
datos provenientes de las fuentes de infor-
macion del Sistema de Calidad (11) vy los
dispositivos y productos que realicen la co-
municacion y gestion de todas estas fuentes
de informacién. También deberi facilitar el
seguimiento de la evolucion en el tiempo y la
comparacion entre estindares y expectativas.

Es necesario contar con los programas
adecuados en cada establecimiento que per-
mitan capturar v gestionar la informacion
relativa a la satisfaccion de los agentes im-
plicados en la prestacidn del servicio turisti-
co. Ademds para desarrollar esta tecnologia
£s preciso que exista una red telemdtica que
facilite la conexion de las distintas empresas
que forman las agrupaciones implicadas.

Sdlo es necesario generalizar la prictica
de la recogida de esta informacién (lo que
se hace desde los proyectos de implantacidn
del SCTE) y desarrollar la 16gica de los pro-
cesos de agregacion y consolidacion de la
misma, para saber como el sistema en su
conjunto responde a las expectativas.

Ademas con este sistema se consigue otro
objetivo complementario, disponer de la in-
formacidén precisa para poder comparar los
propios resultados de cada establecimiento
con las medias de los correspondientes re-
sultados de los grupos de comparacion que
se consideren. Esto es fundamental para la
utilizacion de técnicas de Benchmarking.
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La creacién de un sistema informatico
extracmpresarial es el que permite a un gran
niimero de empresas independientes actuar
como una empresa virtual.

Por otra parte es preciso que exista con-
fianza entre las empresas conectadas, en es-
pecial en el sentido de la confidencialidad
de los datos. Para lograr esta confianza ade-
mis de fortalecerse el tejido empresarial, la
red debe garantizar que ninguna empresa
pueda ver los datos de otra, sino es de forma
agregada.

Estas herramientas de Benchmarking son
de gran utilidad para la implantacidn de la
calidad total y de las mejores practicas de
forma continua en las empresas.

Es necesario contar con una red extensa,
que una los actuales nicleos de implanta-
cion del SCTE con la central en el Instituto.
Esta red se basard en protocolos TCP/IP. Se
establecera la correspondiente Extranet, con
los niveles necesarios de seguridad.

Ademads esta red debera proporcionar los
correspondientes servicios gue permitan
que todas las empresas y agrupaciones pue-
dan contar con una verdadera red neuronal
que facilite el trabajo comiin y el desarrollo
de proyectos corporativos. Estos servicios
incluirdn comunicaciones basicas, compar-
ticion de recursos, foros de discusién y di-
versas bases de datos que se tendrin que ir
incrementando posteriormente.

Los subsistemas que deben componer la

red de informacidn y soporte telemdidtico son
los siguientes:

Estudios Turisticos, n." 142 (1999)

1. Sistema Central, con funciones de
agregacion de datos, control de la
red, recopilacién y difusién de la in-
formacion.

2. Sistemas de operacion de destino
3. Aplicaciones de uso de las empresas

4. Aplicaciones de soporte a la auditoria
y certificacion.

5. Sistema de comparacion entre satis-
faccién de demanda y cumplimiento
de estdndares. Este sistema es el que
obtiene la informacién necesaria para
la mejora continua del sistema de ga-
rantias y de certificacion.

De forma paralela y consecuentemente
con la gran importacidon que la gestion de
los aspectos medioambientales estd adqui-
riendo, es preciso desarrollar herramientas
de gestion y medicion de indicadores me-
dioambientales y la consecuente mecaniza-
cion e informatizacion de éstos.

Para ello partiendo del andlisis e investi-
gacion sobre la situacién medioambiental
de las empresas turisticas espaiiolas, se de-
berin desarrollar sistemas agregados de
medicion de los principales indicadores me-
dioambientales del sector turistico.

El desarrollo del sistema serd semejante
al descrito para el Sistema de Calidad y ade-
mas deberd utilizar la misma red por lo que
se pueden aplicar todas las caracteristicas
descritas anteriormente.
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V. ANALISIS DE LAS TENDENCIAS
DE FUTURO A LA VISTA
LAS TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

Teniendo en cuenta todos los aspectos
anteriores v a modo de conclusiones, se
puede prever como seri la evolucion de los
distintos aspectos tecnoldgicos de la indus-
tria turistica en un futuro inmediato.

El primer aspecto que es necesario anali-
zar es el que se refiere a lo que ya se ha des-
crito como objetivo y que seri habitual en el
siglo XX es el comercio electrénico y la
venta electronica en Internet o en las redes
de informacidn que le sucedan.

Hoy en dia las empresas turisticas se es-
fuerzan en tener sistemas de informacién
v, en algunos casos, de reservas en Internet
lo que permite una promocién y reserva
mucho mis ficil, eficaz y barata que el te-

Iéfono. Este tipo de ventas se generalizard

Este hecho va a influir de forma muy 1m-
portante en la evolucion del sector de inter-
mediacion turistica, constituido por AAVV,
GDS y Touroperadores.

Este sector es especialmente sensible a la
Tecnologia de la Informacién ya que el ob-
jeto fundamental de su negocio es el inter-
cambio de informacion v de documentos.
La tecnologia de intercambio esti evolucio-
nando continuamente, apareciendo nuevos
productos tecnoldgicos cada muy poco
tiempo, lo que produce una situacion inesta-
ble en las empresas v de falta de seguridad
en los empleados.

En este sector la vertiginosa evolucion de
los sistemas de informacion producird pre-
visiblemente dos tipos de efectos.

La division actual entre Agencia mino-
rista y mayorista tendera a difuminarse ya
que por un lado, los minoristas tendran ac-
ceso directo a los sistemas de comercializa-

' eedores ﬁnul_::.;_t;_p i
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agencia cuyo negocio principal sea la venta
de billetes ya que esta funcion se realizari
de forma mucho mds ficil y econdmica des-
de expedidores electronicos o desde los
propios equipos informativos del usuario.

El agente de viajes del siglo XXI debera
disponer de sistemas de informacién mucho
mds potentes y sofisticados que los que van
a estar a disposicidn del cliente final, en los
que deberi ser un experto, capaz de condu-
cir a sus clientes por los intrincados parajes
de la red. Ademas el objeto fundamental del
negocio de la Agencia de Viajes se deberd
centrar en afiadir valor al proceso de disefo
y empaquetado de servicios turisticos, es
decir, el agente de viajes debera especiali-
zarse en los productos y destinos que venda
de tal manera que el usuario final acuda a él
para pedir su opinidén experta y su asesora-
miento sobre el paquete de viaje que desee,
que normalmente podrd ser un paquete a
medida para cada cliente. Este cliente va a
disponer de muchas alternativas por lo que
serd absolutamente exigente y solo podri
ser fidelizado gracias a un servicio de maxi-
ma calidad.

Un factor que puede determinar impor-
tantes variaciones en los esquemas laborales
es el que se deduce de la extension de las
pricticas del “teletrabajo”, mediante el cual
existirdn profesionales liberales o asalaria-
dos que desde su casa y con su terminal in-
formdtico podran realizar trabajos de diver-
so indole y prestar todo tipo de servicios,
Entre los servicios que se podrin prestar, los
de cardcter turistico serdn de gran incidencia
lo que también modificard de forma profun-
da el negocio de la intermediacion turistica.
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Asimismo la extension capilar de las re-
des de alta velocidad va a permitir que fun-
cionalidades que existen en la actualidad
pero con un nivel de prestacion algo defi-
ciente (12), se puedan prestar de manera op-
tima, lo que puede tener cierta incidencia
sobre las reuniones de trabajo y los viajes
de negocios.

Otro de los sectores que tendrd que adap-
tarse forzosamente a la era de las autopistas
de la informacidén serd el de los Sistemas
Globales de Distribucion (GDS). que deberi
adoptarse a plataformas tecnolégicas abier-
tas y amigables (13) presentando la flexibili-
dad, globalidad e interoperabilidad necesa-
rias para convertirse en el instrumento
eficaz. que serd necesario para una comercia-
lizacion profesional de productos turisticos.

Ademads el objeto bésico de su negocio ya
no serd la distribucion de la informacion de
los grandes inventarios de recursos turisticos
a la red global de AAVYV. Este servicio se ha
convertido en la especialidad de los grandes
distribuidores de Internet. Sdlo falta que al-
guien ponga orden entre la oferta turistica de
la red v que facilite el acceso de forma globa-
lizada, con servicios complementarios, para
que la mayor parte del negocio actual de los
GDS quede fuera del mercado. Ademas es-
tos servicios sobre Internet se prestarin a un
precio mucho mas competitivo que por las
redes dedicadas actualmente.

Para sobreponerse al gran nimero de
competidores que aparecen en escena, es
preciso que los GDS aprovechen el gran ac-
tivo de penetracion, cercania y conocimien-
to del sector que les podra permitir orientar-
se hacia la prestacion de servicios de
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tecnologias de la informacion avanzados e
integrales a las agencias de viajes y a los
proveedores de servicios. Este servicio de-
bera incluir desde la formacion de RRHH,
la provision de bienes y servicios informati-
cos y la asistencia técnica personalizada en
tecnologias de la informacién, al outsour-
cing, pasando por las distintas gamas de
hosting, housing, etc.

Existirda también la posibilidad tecnologi-
ca de introducir la gestion sin papel. Los in-
tercambios comerciales entre los distintos
agentes del sector podrin realizarse por in-
teraccion directa entre maquinas diversas y
distantes, eliminando toda manipulacién y
la impresion de los documentos en papel
con lo que esto significa de ahorro en cuan-
to a costes y errores de grabacion. En este
sentido, es mds importante que la propia
tecnologia que permita gestionar los inter-
cambios, los aspectos de seguridad, que
permiten garantizar la autenticidad de los
documentos y el desarrollo de los aspectos
juridicos que reconocen la validez legal a
los documentos y firmas electrénicas, como
se ha descrito en el epigrafe III de este ar-
ticulo, la definicion de estas cuestiones esti
bastante avanzada.

Otra de las posibilidades que la tecnolo-
gia permitird, es la constituida por las nue-
vas formas de relacién empresarial, la coo-
peracion entre empresas distintas en un
mismo o en distinto destino podra facilitar
la optimizacidn de recursos, con la compar-
ticion de informacién estratégica, para la
toma de decisiones, el “Benchmarking™ y
todos los intercambios que permitan que el
tejido empresarial se fortalezca y que se so-
porten las nuevas formas de interaccidn en-

tre particulares y entidades, esto sera de
gran importancia para el aumento de la
competitividad en el sector.

Por dltimo es de esperar que las nuevas
tecnologias aporten a la industria turistica
una amplia gama de productos que permi-
tan la creacion de nuevas oportunidades de
ocio. Podria hablarse de destinos turisticos
de dltima generacion en los que gran parte
del producto de ocio estard soportado en
sistemas y tecnologias de la informacion.
Ademds aparecerin un gran nimero de
otros productos y dispositivos que faciliten
v perfeccionen el trabajo de prestacion de
los servicios turisticos.

En conclusion en el momento presente se
estd desarrollando una importante cantidad
de productos y servicios tecnologicos que no
siempre llegan de forma inmediata al sector
turistico, que sin embargo, los precisa con
gran avidez. Es necesario que se sepa canali-
zar esta energia hacia la tecnologia adecuada,
con lo que en el siglo XXI se producird una
importante conversion en este sector que jun-
to con el de las telecomunicaciones, promete
ser el mas activo en este futuro inmediato.

BIBLIOGRAFIA

DE MIGUEL, ADORACION y PIATTINI, MARIO
(1993): Concepcidn v disefio de bases de datos,
Del Modelo EfR al Modelo Relacional. Ediciones
Ra-Ma, Madnid.

LUQUE RUIZ, IRENE y GOMEZ-NIETO, MI-
GUEL ANGEL (1997): Disefio de un uso de bases
de datos relacionados, Ediciones Ra-Ma, Madrid.

GUTIERREZ PUEBLA, 1.y GOULD, M. {1994):

S1G: Sistemas de Informacidn Geogrdfica. Ma-
drid. Ed. Sintesis, 251 pp.

Estudios Turisticos, n.* 142 {1999)



Las tecnologias de la informacidn v el turismo

BUHALIS, D. (1998). Strategic Use of Information
Technologies in the Tourism Industry. Tourism
Management, vol. 19, n" 5, pp. 409-421.

GRIFFIN, R. 81998). Data Warchousing. The Lates
Strategic Weapon for theLodgin Industry. Cornell
Haotel and Restaurant Adminisiration Quarterly,
vol. 39,n° 4, pp.28-35.

AM., v BERRIEL, R. (1998) Determinacidn y Eva-
luacicn de los Usos Potenciales de la TS en el
Sector Hotelero de la Isla de Gran Canaria, £n
Fundacidn FYDE-Caja Canarias {eds. ). El Turis-
mo en Canarias (pp. 187-211) Santa Cruz de Te-
nerife. FYDE- Caja Canarias.

INMON, B, (1994 Using the Data Warehouse,
London. EWiley & Sons, 2* Ed.

ASHETH, & J. LARSON, (sep.90). Federated Da-
tabase system for managing distributed, heteroge-
neous, and automous databases, ACM Computing
Surveys., Vol.22, Nod, pigs. 183-236,

DOUGLAS KRAMER con colaboraciones de BILL
JOY v DAVID SPENHOFF. (1996), The Java
TM Platform. A White Paper,

WASTALLINGS. Network and Internetwark Secu-
ritv: Principles and Practice. Englewood Cliffs,
NI: Prentice Hall, 1995.

GIL PECHUAN, L. (1996): Sistemas v Tecnologias
de la Informacicn para la Gestidn, Ed. Mo Graw
Hill, Madrid.

POSTER, M. (1995): The Net as public Sphere? Wi-
red, vol, 3, n® 11, pdg. 136-137.

S0OTO, L (1997 Un nueve salie en las Tecnologias
de la Informacidn, Direccién y Progreso, N° 147,

pag. 110.

MARTIN, DAVID (1999): Calidad en los servicios
turistices. Una aproximacicn metodoldgica, Estu-
dios Turisticos, N" 139, pdg. 15.

NAVARRO, AMPARQ: Plan de Calidad Turfstica
espafiofa, Estudios Turisticos, N 139,

MARIN, ALBERTO (1998): La empresa holonica
virtual en el sector turistico, una vision de futuro,
Dualitas Hodie.

Estudios Turisticos, n." 142 (1999)

CASTELLS, M. (1997): La era de la informacicn,
Ed. Alianza Editorial, Madrid, pag. 119.

“Plan de extrategias v actuaciones de la Admings-
tracidn General del Estado en Materia Turist-
ca”. Secretaria de Estado de Comercio, Turismo
y de la Pequefia y Mediana Empresa. Ministerio
de Economia y Hacienda (1997).

“Gula del conocimiento turistice espafiol ", Ministe-
rio de Economia y Hacienda, Secretaria de Estado
de Comercio, Turismo y Pyme, Direccidn Gene-
ral de Turismo y Fitur (1999),

Conclusiones del Congreso Nacional de Turismo
(Moviembre 1997). Secretaria de Estado de Co-
mercio, Turismo v Pyme.

NOTAS

(1) Segin la terminologia utilizada por la Secre-
taria de Estado de Comercio, Turismo y de la Pyme,

(2) Ademds de algunos productos desarrollados
por empresas turisticas, podemos citar el producto
Data total desarrollado por la Secretaria de Estado de
Comercio, Turismo v de la Pyme, a peticion del Gre-
mio de Hoteles de Barcelona, para la gestion del ren-
dimiento de los hoteles asociados al Gremio,

{3) Puede consultarse la *Guia del Conocimien-
to Turistico Espafiol™ de Fitur (1999) en cuyas pégi-
nas se pretende reflejar toda la tecnologia turistica en
Espafia. En esta guia tiene gran importancia los pro-
ductos de Tecnologia de la Informacidn.

(4) 14" compromiso asumido por el Secretario de
Estado de Comercio, Turismo y Pymes en las con-
clusiones del Congreso Nacional del Turismo {1997)

(5) Sistemas Gestores de Bases de Datos

i(6) Sdlo es necesario un ordenador personal con
moden y linea telefonica. mds el software especifico.

(71 La utilizacién de la distribucidn a través de
Internet puede significar la supresién de alguno de
los agentes intermedios, lo que estd provocando una
situacion turbulenta en el mercado de la distnibucidn
turistica. A juicio del autor la comercializacion por
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Internet no tiene por que sustituir a los agentes tradi-
cionales de forma inevitable. Lo normal es que en un
futuro proximo los dos canales convivan, pero la
cuota de mercado que tenga cada uno de ellos depen-
derd del concurso de dos condiciones necesarias que
deberin cumplir los agentes radicionales para no ser
eliminados del canal de distribucion. La primera es
la mayor capacidad para manejar la informacion en
la red v en los complejos canales de informacidn. La
segunda es la capacidad de agregar valor afadido a
la mera transaccion, lo que supone especializacion
en los productos y servicios comercializados v capa-
cidad de ofrecer garantia de calidad de los mismos.

(8) Este modelo se ha definido como “hol6nico
virtual™ véase por ejemplo Alberto Marin, 1998

(9) Plan Calidad Turistica Espafiola. Amparo
Navarro. Estudios Turisticos. N° 139

(10} Clientes, entidades prestadoras del servicio
v sociedad que soporta la prestacion.

(11} Se pueden citar como fuente de informacion
del Plan, los clientes finales mediante encuestas,
quejas v sugerencias y los indicadores de mercado,
También se deben citar las encuestas v grupos de tra-
bajo con empleados. Asimismo se debe considerar la
informacién proveniente de los clientes profesiona-
les. Por dltimo se debe recopilar informacion del en-
torno social.

{(12) Servicios como videoconferencia o reunio-
nes virtuales, necesitan un canal de comunicacidn de
alta capacidad (Red de Banda Ancha) para ser real-
mente operativos,

(13) Este proceso va se estd empezando a dar en
la mayoria de las GDS de uso comin.
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