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0. PLANTEAMIENTG INICIAL

Este articulo pretende aportar algunas ideas
sobre el desarrollo de los Sistemas de Reserva -
también conocidos como CRS {Computerized
Reservation System)-, sobre sus implicaciones en
los establecimientos de alojamiento turistico, y
sobre el papel que las iniciativas comunitarias pue-
den desempefiar en este terreno, tomando como
referencia la realidad andaluza. No se trata, por
tanto, de plantear los resultados Gltimos de una
investigacién. M4s bien, intenta justificar la necesi-
dad de iniciar estudios sobre un tema que, hasta
ahora, no se ha valorado en toda su dimensién, al
menos en Andalucfa.

A nivel internacional existe, sin embargo, una
abundante literatura acerca de las relaciones entre
los CRS y las actividades turfsticas!. En muchos
casos, ademds, se llega a la conclusién de que cier-
tos destinos y determinados establecimientos de
alojamiento turistico de pequefia y mediana dimen-
sion, pueden ver afectada seriamente su capacidad
competitiva en un proximo futuro. Sobre esa base,
dadas las caracterfsticas de la oferta turistica anda-
luza, en general, y de sus zonas rurales, en particu-
lar, dificilmente se puede exagerar la oportunidad
de ocuparse del tema.

1. EL DESARROLLO DE LOS CRS

Desde que, a mediados de la década pasada, los
sistemas telematicos de las compaiifas aéreas empe-
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zaron a ser utilizados por las agencias de viajes, no
s6lo para organizar el transporte de sus clientes,
sino también para facilitar, ademads del alojamiento,
una amplia variedad de servicios, los CRS iniciaron
un proceso de transformacidn radical de los canales
de acceso y distribucién de la informacién turistica.

Ligicamente, por la forma en que surgieron, los
propietarios de los principales CRS son las compa-
ftlias aéreas, Pues bien, tanto en EE.UU. como en
Eurepa, cada compaiiia prefirié crear su propio sis-
teina para mantener cautivo su mercado, antes que
aceptar la compatibilizacién de su informacién con
otras compafifas. De esta manera, en EE.UU. se han
consolidado 4 grandes CRS: SABRE (propiedad de
American Airlines), Apollo {filial de United
Airlines), Wolrdspan (donde participan TWA,
Delta y NorthWest Airlines) , y System One {de
Texas Air). Como demuestra el cuadro 1, SABRE y
Apollo absorben la mayor parte del mercado en
EE.UU.

Por su parte, el mercado europeo estd controla-
do por Amadeus y Galileo. Amadeus, se fund6 en
junio de 1987 por Air France, Lufhansa, Theria y
SAS, a las que posteriormente se asociaron ofras
compatfifas aéreas, manteniendo relaciones de coo-
peracién técnica con los sistemas Worldspan,
System One, y Abacus {propiedad de 5 aerolineas
japonesas y la propia Worldspan}. En cnanto a
Galileo, también aparecié en 1987, con la participa-
cion de la compaiiia British Airlines; recientemente,
se ha creado una empresa conjunta, Galileo
International, repartida al 50 por 100 entre compa-
fifas ewropeas y americanas. Entre estas dltimas se
encuentra United Airlines, que, como ya se ha men-
cionado, controla el CRS Apolio.

El sistema predominante en Espaiia es, dada la
posicion que ocupa Iberia, el Amadeus que opera a
través de la red piblica Iberpac de Telefénica. En
realidad, Amadeus funciona en Espafia a través de
la red SAVIA (Sistema Automatizado para
Agencias de Viajes) de Iberia, que incluye el siste-
ma ARIES de reserva de hotel y alquiler de auto-
mdviles.

Como puede apreciarse, el mercado europeo y
norteamericano estd controlado por un reducido

1. Basta con hojear, por e¢jemplo, los Gitimos mimeros de la revista Fourism Management para enconirar numerosas referencias sobre el tema en cues-

tién.
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Fuente: Archdale (1993, p. 5)

Cuadro 1
RANKING DE LOS CRS
EN EE.UU. Y EURCPA

Compafifa Agencias
ndmero %
EE.UU. Sabre 14.000 34
Apollo 11.500 28
Worldspan 8.500 21
System One 7.120 17 .
TOTAL 41.120 100 181.000
EUROPA Amadeus 12.000 41 60.000
Galileo *12.500 *43 27.000
Sabre 2.500 9 6.100
Worldspan 2.000 7 4.100
TOTAL 29.000 100 97.200

* Este dato no estd recogido en Archdale (1993) y se ha tomado de Truitt, Teye y Farris (1991

grupo de CRS que son propiedad de unas pocas
compaiifas aéreas, lo cual ha provocado un debate
atin no cerrado sobre sus posibles efectos limitado-
res de la competencia. En teoria los CRS deberian
ofertar, en igualdad de condiciones, los pasajes
aéreos disponibles, y no sélo los de la compafiia
que controla el CRS2. En la préctica, sin embargo,
se han detectado distintas practicas abusivas? que,
incluso, en el caso de Iberia y American Airlines,
provoco en julio de 1992 una denuncia mutua por
competencia desleal, en las propias instituciones
comunitarias. En definitiva, se pone de manifiesto
la necesidad de crear un cédigo de conducta que
pueda ser asumido por todas las partes implicadas
(Lindsay, 1992, p. 14)

En cualquier caso, parece evidente que la
importancia que estdn adquiendo los CRS conlle-
vard profundas transformaciones de la actividad

turistica. Piénsese, por ejemplo, que en EE.UU.,
practicamente todas las agencias de viajes estdn
automatizadas y conectadas con algin CRS a tra-
vés de los cuales se realiza el 98 % de las reservas
de billetes4. En Europa, aunque los datos son, a
veces, contradictorios, parece que el fenémeno no
estd tan generalizado. Asfi, segin la informacion
contenida en la investigacién publicada por Utell
International en 1991, sélo el 45 % de las agencias
de viajes estaban conectadas a CRS. Sin embargo,
Beaver (1992 p. 15) seifial6é que estos datos no
inclufan las conexiones a través de vidiotex, com lo
que el nivel de automatizacién seria mucho mis
elevado. No obstante, existe el convencimiento
general de que la conexidn con los CRS se incre-
mentard en el futuro. Sobre esa base, se plantea
una cuestién: jqué impacto tendrd la generaliza-
cién de los CRS en los establecimientos de aloja-
miento turistico?.

2. Bl cardcter imparcial o neutral de los CRS, que es destacado por sus promotores en los folletos publicitarios, permitiria, en principio, ordenar, por
ejemplo, en el monitor de las agencias dc viajes, los vuelos de las distintas compaiifas adreas segiin el criterio seleccionado: hora de salida o de llegada,

duracidon del vuclo, escalas, etc.

3. Ver, por cjemplo, Truitt, Teye y Farris (1991). No obstante, estos autores concluyen que "mucha gente cree que los principales abusos han sido ya

eliminados' (p. 36).

4. Datos tomados de Beaver (1992, p. 15) que, a su vez, cita como fuente original ¢l Harris Raport de 1991.
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2. IMPLICACIONES SOBRE LOS
ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO TURISTICO

Es obvio que la respuesta a la anterior pregunta
dependeria de la importancia que los CRS tienen en
la ocupacién de los establecimientos. En este senti-
do, la informacién disponible apunta a que, al
menos, el 50 % de las reservas hoteleras en EE.UU.
se realizan a través de los CRS y a que, ademds,

este porcentaje estd creciendo rdpidamente (Beaver,
1992). En la Comunidad Europea, en cambio, el
papel de los CRS es significativamente menor: ape-
nas el 5 % de las reservas hoteleras se tramitan por
algiin CRSS. No obstante, como puede suponerse la
situacién de cada pais es muy diferente. Como
demuestra el cuadro 2, en el Reino Unido, Francia,
y Alemania, esos porcentajes son mucho mayores,
aunque las reservas realizadas por teléfono siguen
siendo cuantitativamente la mds importantes.

Otros

uente: Beaver (1992)

Francia

(1991)
or teléfono ' 72
"En el propio hotel 10
‘CRS 16
2

Cuadro 2
FORMAS DE REALIZAR
LA RESEVA HOTELERA

(en porcentajes)

Alemania Reino Unido
(1990) (1989)
59 70
16 16
25 13
- 1

No obstante, si la tendencia general va a ser
también en Europa a que la ocupacién hotelera
dependa, cada vez mas, de las demandas generadas
a través de los CRS, no cabria duda, en principio,
de la conveniencia de su utilizacién por parte de los
establecimientos de alojamiento turistico. El pro-
blema, sin embargo, es que este tipo de conexiones
no es gratuito. De hecho, en el caso de Espafia, no
son numerosos los hoteles que, individualmente o a
través de una cadena, estdn conectados permanente-
niente y en tiempo real con algin CRS. En este sen-
tido, hace pocos afios que se consolidé un acuerdo
entre Iberia y la Agrupacién Hotelera de las Zonas
Turisticas de Espafia (ZONTUR), que consistia en
la conexidn de cada federacién de ZONTUR a la
red SAVIA. A su vez, cada ferederacién remitia
mediante fax, a los hoteles interesados las reservas
que se tramitaban a través de la agencia de viajes.
Con lo cual ¢l coste era perfectamente asumible por
la mayoria de los establecimientos.

Ahora bien, los CRS tienen su principal merca-
do en las agencias de viajes y son éstas las que, en
dltima instancia, ofertan al cliente la plaza hotelera,
Es 16gico pensar que las agencias traten de “orien-
tar” la decisién de los potenciales consumidores
segln sus propias preferencias, entre las que pro-
blablemente se encontrard, ademds de la certidum-
bre en el cobro de la correspondiente comisidn, la
velocidad de respuesta. En consencuencia, si la
agencia de viajes envia la solicitud de reserva a
una central que, a su vez, debe confirmarla
mediante fax con el hotel afectado, y este proceso
se dilata demasiado, puede que una oferta en pan-
talla no signifique necesariamente una oferta al
cliente.

Por tanto, resulta especialmente importante dis-
tinguir entre la conexi6n directa al CRS y la realiza-
da por medio de una Central de Reservas. Asi, en
Andalucia se estdn desarrollando algunas iniciativas

5. Segin J. A. Tazén, presidente de la divisién Amadeus instalada en Espafia, en EE.UU. se tramita por los CRS el 50% de las plazas hoteleras y el
60% de los coches de alquiler, mientras que en Europa s6lo el 5% en ambos casos (E Pafs. Negocios, 3/10/93, p. 10).
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de comercializacion de la oferta turistica a través de
Centrales de Reserva que, aun aceptando que supo-
nen una alternativa a los canales tradicionales de
distribucién, debe de reconocerse, de igual modo,
que no poseen las ventajas que la conexidn directa
al CRS proporciona, aunque es cierto que el coste
para el establecimiento turfstico es menor.

Otro aspecto diferente es si los CRS ampliardn
su mercado potencial, ademds de a las agencias de
viajes, a los hogares. Esto es, si la telematica
doméstica permitirfa el desarrollo de un turismo
programado y ejecutado individualmente (Aguilé y
Torres, 1990). En este sentido, el caso mds citado
es el Minitel francés. Lo cual replantearia el papel
que actualmente le corresponde a los touroperado-
res.

En cualquier caso, si las tendencias actuales se
confirman puede que los pequefios y medianos esta-
blecimientos de alojamiento turistico, que no estén
conectados con los CRS, pueden quedar margina-
dos de los principales canales de distribucién de los
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movimientos turisticos. Mds concretamente, cabe
manejar la hipdtesis de gue los establecimientos
independientes que veciben turistas provenientes,
en su mavoria, de fuera de su dmbifo local, reduci-
rdn significativamente su volumen de negocio (Go,
1992, p. 26). Surgirfa, por consigniente, una cierta
inquietud sobre lo que pueda ocurrir en Andalucia.

En efecto, los datos del cuadro 3, que provienen
de una encuesta realizada a hoteles de la Costa del
Sol durante 19936, demuestran que mencs de la
mitad de los establecimientos estan conectados a
CRS o Centrales de Reserva. Concretamente, un 38
% declararon estar conectados a algdn CRS, y un
45 % a Centrales de Reserva. Ademds, no parece
que, a juzgar por la previsiones manifestadas en la
propia encuesta, en los préximos afios vayan a
aumentar significativamente estos porcentajes.

El hecho de que Andalucia sea una region obje-
tivo | de la Comunidad, aconseja enmarcar cual-
quier consideracidn a este respecto dentro del con-
texto de la Unidn Europea.

Cuadro 3
CONEXION TELEMATICA DE LOS
HOTELES EN LLA COSTA DEL SOL

Conectados
nimero %

‘CRS 36 38

'Fue.me':' Encuesta a Hoteles. 1993

NS/NC
nimero %

No conectados
nimero %

3. LA UNION EUROPEA Y LAS
INICIATIVAS COMUNITARIAS

Uno de los objetivos que se han consolidado en
el Tratado de la Unién Europea es el de 1a cohesidén
econdmica y social: “A fin de promover un desarro-
llo armonioso del conjunto de la Comunidad, ésta
desarrollard y perseguird su accidn encaminada a
reforzar su cohesién econdémica y social. La
Comunidad se propondrd, en particular, reducir las

diferencias entre los niveles de desarrollo de las
diversas regiones y el retraso de las regiones menos
favorecidas, incluidas las zonas rurales” {art. 130 A).

A fin de conseguir el deseado objetivo de Ia
cohesién econdmica y social el Tratado de
Maastricht sefiala que para “permitir que los ciuda-
danos de la Unidn, los operadores econdmicos vy los
entes regionales y locales participen plenamente de
los beneficios resultantes de la creacién de un espa-

6. En ¢l momento de redactar estas paginas dicha encuesta adn sc encuentra en proceso de explotacién ya que, forma parte de una investigacion que se
estd llevando a cabo por algunos miembros del Departamento de Economfa Aplicada (Politica Econtmica} de la Universidad de Milaga.
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cio sin fronteras interiores, la Comunidad contribui-
rd al establecimiento y al desarrollo de redes tran-
seuropeas en los sectores de las infraestructuras de
transportes, de las telecomunicaciones y de la ener-
gia” (art. 129 B). Es muy significativo que se inclu-
va las telecomuncaciones y se reconozca, por tanto,
su importancia para el desarrollo de las regiones
mds pobres. Las implicaciones para la accesibilidad
de Ia industria hotelera de Andalucia a los CRS
encuentra aquf una referencia obligada.

Por otro lado, para fomentar el éxito de la politi-
ca comunitaria a escala regional nacieron las llama-
da iniciativas comunitarias financiadas con cargo a
los fondos estructurales. Tienen la peculiaridad de
que son decididas por la Comisién sin la interven-
¢i6én del Consejo. Es decir, aunque la Comisién es,
en principio, simplemente un Grgano gestor de la
politica comunitaria, en este caso adquiere un espe-
cial protagonismo que le faculta paca aprobar cuan-
tas iniciativas comuntarias estime oportunas, siem-
pre y cuando el gasto financiero total no sobrepase
ciertas limitaciones presupuestarias que estaban
fijadas en torno al 15 % de los fondos estructurales.
Como ha puesto de manifiesto Lazaro (1992, p. 29),
“es dificil sustraerse a la sensacién de que se estd
utilizando parte de los recursos de los Fondos
Estructurales para financiar politicas sectoriales
comunitarias”.

Entre las iniciativas comunitarias destinadas a la
integracién de las regiones menos desarrolladas en
el mercado interior se encuentran la iniciativa LEA-
DER (que subvenciona un amplio conjunto de pro-
gramas de desarrollo de la economfia rural, entre fos
que se encuentra la promocién del turismo), la
STRIDE (cuyo objetivo bésico es fortalecer la
capacidad de investigacidn, tecnolégica y de inno-
vacién en las regiones objetivo 1), la PRISMA
{destinada a mejorar las infraestructuras y los servi-
cios ofrecidos a las empresas en las regiones objeti-
vo 1), y la TELEMATICA, que merece una espe-
cial consideracidn.

La iniciativa TELEMATICA, adoptada por la
Comisidn, el 25 de enero de 1991, sustituye al pro-
grama STAR, y tiene el objetivo de fomentar la uti-
lizacién de los servicios avanzados de telecomuni-
caciones (SAT) en las regiones objetivo 1. Para tal

fin se destinaron 200 millones de ecus del FEDER.
Las medidas apoyadas por esta iniciativa serfan las
siguientes:

A. Desarrollo de 1a utilizacién y de la prestacién
de los SAT por parte de las PYME. En particular,
encontrarfan financiacion las siguientes actividades:
a) La promocién de la utilizacién y de la prestacion
de los SAT por las PYMES; b) Estudios de viabili-
dad, actividades piloto y proyectos de demostracién
sobre las aplicaciones de los SAT en las PYME; ¢)
Compra de soportes 16gicos y fisicos por parte de
las PYME.

B. Desarrollo dentro del sector puablico de ser-
vicios de comunicacién de datos que puedan con-
tribuir al desarrollo regional. Se admite la financia-
cién de las siguientes actividades: a) Estudios
sobre la contribucién de los SAT al desarrollo
regional; b) Colaboracién para llevar a cabo pro-
yectos piloto basados en dichos estudios; ¢)
Compra de soportes ldgicos v fisicos por parte de
los entes publicos.

C. Desarrollo de redes dentro de las zonas obje-
tivo 1 y entre éstas y el resto de la Comunidad
Europea. Las actividades admitidas que encontrari-
an financiacién serfan las siguientes: a) Concesidn
de ayudas para ia instalacién de equipos normaliza-
dos para el acceso a las redes de comunicacién de
datos de la Comunidad; b) Pequeiias inversiones
para mejorar las infraestructuras de comunicacién
de datos.

No cabe duda de que las posibilidades que esto
abre para la industria hotelera, sobre todo, en cuan-
to a su conexidn telemdtica con los CRS. De hecho,
hay algunas experiencias que permiten valorar la
oportunidad de este tipo de medidas?.

4. CONSIDERA CIONES FINALES

Aceptando el impulso modernizador que pueden
suponer las iniciativas comunitarias, deben de reco-
nocerse la presencia de otros elementos que condi-
cionan la capacidad de los establecimientos de alo-
jamiento turfstico andaluces para aprovechar las
ventajas de las conexiones con los CRS.

7. Cabria destacar, en particular, las acciones que el programa STAR, antecedente del TELEMATICA, desarroll6 en |a provincia de Almeria (Castell y

Hall, 1992, pp. 257-261).
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De entrada, la asignacién presupuestaria de la
iniciativa TELEMATICA, 200 millones de ecus
(unos 28.000 millones de ptas) a repartir entre todas
las regiones objetivo 1 de la Comunidad, es muy
modesta para los objetivos que pretende cubrir.
Ademds, el Consejo Europeo de Edimburgo replan-
teé el papel de las iniciativas comunitarias, limitan-
do su asignacidn presupuestaria entre el 5 y el 10 %
del total de los recursos comprometidos en los
Fondos Estructurales.

Asimismo, aunque una vez que ha finalizado
1993 se podrd realizar una evaluacién completa, de
entrada, de la lectura del Marco Comunitario de
Apoyo 1989-93 para la regiones objetivo 1, que
establece las prioridades de desarrollo sobre las que
Espaiia y la Comisién acordaron concentrar la
ayuda comunitaria, no se desprende una considera-
cion especifica de las conexiones telemiticas con
los CRS. En particular, en el caso del turismo en
Andalucia, se mencionan el desarrollo de la costa
atldntica a través de la mejora de la infraestructura
terrestre8, el turismo interior, la formacidn y espe-
cializacién de la mano de obra, y la revalorizacién
del patrimonio turistico-artistico (Comisién de las
Comunidades Europeas, 1989, pp. 22-23). No obs-
tante, en el detalle de algunos programas operativos
se advierten ciertas referencias a las conexiones
telemdticas. As{, en el Programa Operativo de
Malaga se incluia la construccién de un centro
internacional de servicios turisticos, ubicado en
Marbella, que habria de contar con un centro de
datos para acceder a un sistema integrado de reser-
vas. Asimismo, en el Programa Operativo de
Almeria-Levante se menciona un programa de
“Informatizacién turfstica integral”.

Al margen de la iniciativas comunitarias, es evi-
dente que existe un margen de actuacién que puede
ser cubierto por la Junta de Andalucia. De hecho,
en el Plan Andaluz de Desarrollo Econémico
(PADE) 1991-94 se menciona explicitamente el
cambio tecnoldgico como estrategia de desarrollo v,
aunque no se hace alusién a los CRS, si se apunta,
por ejemplo, “el apoyo al acceso empresarial a las
nuevas tecnologias de la informacién” (Junta de
Andalucfa, 1991, p. 156). Otra cuestién es si las
asignaciones presupuestarias son o no suficientes.

No obstante, con independencia de las actuacio-
nes publicas, el sector privado sigue siendo el pro-
tagonista de su propia adaptacion a las nuevas cir-
cunstancias del mercado. Nuevamente, aparece el
tradicional llamamiento al asociacionismo dentro
del sector turfstico para que asuma un papel mds
relevante.

Para terminar, habria que insistir en que la pro-
puesta no debe ser una conexién incondicional a
los CRS. Al contrario. Se impone un periodo de
reflexion y estudic de las tendencias del mercado
y una evaluacidn de la estrategia mds conveniente.
En este sentido, aunque la ignorancia de los pro-
blemas no siempre es la peor forma de resolver-
los, la tendencia actual aconseja una actitud més

activa de la que, hasta ahora, se viene mantenien-
do.
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