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La industria turistica mundial ha encontrado en las tecnologias de
Informacién y comunicacion (TIC) un componente fundamental para su
desarrollo y expansion. Las empresas turisticas en el Peri no son ajenas a ello,
y ya se pueden ver casos concretos en que las iniciativas tecnoldgicas se han
convertido en un valor agregado para estas empresas. Con el presente trabajo
de investigacion y desarrollo se espera conocer la real dimensién en cuanto al
uso de las TIC por parte de las empresas turisticas peruanas, y de ese modo
identificar sus necesidades concretas para, finalmente, poder plantear una
estrategia de negocio, materializada en una solucion web, cuya aplicacion
brinde una ventaja competitiva a las empresas del sector y que a través de su
difusibon muchas méas empresas puedan gozar de los beneficios que

actualmente otorgan las TIC.
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ABSTRACT

INFORMATION TECHNOLOGIES SUITABLE FOR
PERUVIAN TOURISTIC INDUSTRY

Bach. Julca Rodriguez, Luz Maribel

Bach. Gonzales Estrada, Javier Ubaldo

June — 2005

Adviser: Mg. Osorio Beltran, Norberto Antonio

Degree: System Engineer

World Touristic Industry has found in Informatiom Technologies (IT) a very
important component for its develepment and expansion. Turistic companies in
our country are already aware of that, and we can name some especific cases
where technology initiatives have became a plus, an added value for this
companies. Through this present research, we expect to find out the real
dimension about the use of IT inside peruvian touristic companies, which will
take us to identify their basic needs; and, finally, be able to propose a business
strategy based on a web application. We expect that this solution could bring a
competitive advantage for the tourism industry, and each time more and more
companies, specially low and mid size ones, could achieve the benefits that
Imfomation Technologies offer.

Keywords: Turism, Information Technologies, ecommerce, Web Portal,

eturism, eCRM.
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INTRODUCCION

El permanente avance en el desarrollo de las tecnologias, en particular
las que tienen que ver con la informacion y las comunicaciones (TIC), sumado
al ambiente competitivo desatado por la globalizacion, han provocado una
verdadera revolucion en la industria del turismo a nivel mundial, generando
nuevos modelos de negocio, redefiniendo objetivos y estrategias, cambiando la

estructura de los canales de distribucion y reinventando procesos.

Proveedores, agentes turisticos y consumidores han sido impactados por las
nuevas tecnologias. Sistemas de informacién y herramientas electrénicas que
permiten minimizar las barreras de tiempo y distancia, facilitan el acceso a
fuentes de informacion y potencian el desarrollo de nuevos productos y
servicios, ademas, inciden favorablemente en la eficiencia operativa de las
organizaciones, la calidad de los servicios prestados, el acercamiento con los
clientes y la coordinacion de actividades entre los diversos actores (publicos y

privados) que intervienen en el turismo.

En el transcurso de los ultimos afios, los avances en las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones, en especial de Internet, permiten tener
acceso en linea, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, a informacion
actualizada de todos los paises del mundo, servicios meteorolégicos,
herramientas para calcular el cambio de divisas, horarios internacionales,
facilidades de busqueda, conversion de medidas, y en general, a toda la
informacién referente al lgar de destino, con objeto de que el trayecto resulte
familiar y seguro. Se cuenta con servicios de reservacion y compra en linea,
con lo que se evita a los viajeros, desplazamientos, largas filas y esperas
innecesarias. Para quienes deciden adquirir el viaje, se les entrega
personalmente su boleto y documentacion en la direccién que elijan, con objeto
de quitarles esa preocupacion y ahorrarles tiempo. Asi mismo, pueden pagar
de manera segura por medio de una tarjeta de crédito. Comprender las

necesidades y expectativas de sus clientes ofrece a los proveedores la
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posibilidad, mediante tecnologia, de ajustar a las preferencias de ellos
cualquier tipo de busqueda de informacién turistica y enviarles puntualmente

las mejores ofertas y novedades disponibles.

En este trabajo de investigacion y desarrollo, se busca dar a conocer la
importancia de las TIC en el sector turistico mundial y, sobretodo, nacional. Los

capitulos que componen esta tesina son los siguientes:

En el capitulo 1 ‘Planteamiento del problema” se describe el problema que
afronta el uso de las TIC en el sector turistico peruano, asi como su
importancia, justificacion y variantes. Se incluyen ademéas los objetivos
generales y especificos de la presente tesina. En el capitulo 2, “Marco teérico”
se presenta datos estadisticos del turismo a nivel mundial y nacional, se
analiza los conceptos que han dado lugar a innovaciones en el ambito de la
administracion de la informacion, y las principales TIC actualmente aplicadas al
turismo. El capitulo 3, ‘Situacién de las Tl en el turismo peruano”, refleja la
real dimension del uso de la tecnologia por parte de las empresas turisticas del

Perd, asi como sus beneficios y limitaciones.

Los tres ultimos capitulos estan centrados en el analisis y desarrollo de una
solucién tecnologica acorde a las necesidades del turismo peruano. En el
capitulo 4, “Propuesta técnica y metodoldgica para la implementacién de
un sistema web para el turismo peruano” identificamos el conjunto de Tl que
pueden resultar beneficiosos para la industria turistica peruana y la forma en
que estas pueden ser aplicadas. En el capitulo 5, se describen los aspectos
relacionados al disefio e implementacion de un portal web turistico para la
ciudad de Ayacucho, producto del analisis realizado en el apitulo anterior. Y
finalmente, en el capitulo 6, “Andlisis de factibilidad de la solucién
propuesta” se consideran aspectos como el tamafio del mercado, marco

legal, posible financiamiento, entre otros.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Formulacion del problema

Todos sabemos que nuestro pais es reconocido mundialmente por su
riqgueza historica, geografica y multicultural. Esto convierte al Peri en un pais
muy atractivo para turistas de todo el mundo. Sin embargo, el potencial turistico
qgue nuestro pais posee no se condice, en muchos casos, con las facilidades
logisticas, financieras y de infraestructura con las que cuentan las empresas
privadas y estatales del sector turismo. Mas auln, las tecnologias de
informacién y comunicacién (TIC) constituyen una poderosa oportunidad que

no esta siendo del todo aprovechada.

Si consideramos que en el Perl las empresas medianas y pequefas invierten
poco en temas de investigacion y desarrollo, diriamos entonces que el sector
turismo, compuesta por empresas medianas, pequefas y hasta familiares, no
esta del todo preparada, tecnolégicamente hablando, para afrontar los retos
que la era de la informacion y conocimiento exigen. El principal problema es
gue gran parte de las empresas ligadas al turismo en el Perd desconocen como
es que las tecnologias de informacion, que existen actualmente en el mercado,
pueden significarles un aporte importante, un valor agregado en procura del
crecimiento interno de su negocio, que a su vez impulse el crecimiento

econdémico del pais.

El simple hecho de no tener una presencia en Internet, por poner un ejemplo,
merma las posibilidades de que una empresa turistica peruana, sea una
agencia de viajes o una empresa hotelera, pueda captar un mayor niumero de

clientes, en este caso turistas, provocando asi, que los ingresos de la empresa
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dificilmente hallen un punto de quiebre que les permita crecer sostenidamente

y que, con su crecimiento, el Peru se vea favorecido.

Hoy se estan haciendo esfuerzos para impulsar el turismo peruano y los
resultados, como lo muestran algunas cifras, vienen siendo favorables. Sin
embargo, el tema de las facilidades tecnoldgicas y de comunicacion es un
factor que puede fortalecer estas iniciativas emprendidas por el Estado y las
empresas del sector. Lo importante aqui es determinar qué tecnologias son las
mas adecuadas y cudles son los benéficos que su aplicacion vy

aprovechamiento pueden darle al sector turismo de nuestro pais.

1.2 Justificacion e importancia

Actualmente, las tecnologias de informacibn y comunicacion estan
siendo aplicadas practicamente en todas las areas o actividades econémicas
existentes y los beneficios que éstas ofrecen son cada vez mas notables. Si
hablamos especificamente de la actividad turistica, podemos reconocer
caracteristicas findamentales que hacen de este sector un area fértil para la
aplicacién de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones. Primero, el
turismo busca atraer clientes internacionales, lo que exige un desarrollo
importante en materia de infraestructura en comunicaciones que permitan y
faciliten la promocién y comercializacion de los atractivos turisticos en todo
momento y en cualquier lugar del mundo. Segundo, resulta evidente Ila
necesidad de contar con mecanismos de difusion, promocién, comercializacion
y desarrollo para todo tipo de cliente, a través de medios de comunicacion. El
desarrollo y aplicacion de las TIC pueden satisfacer plenamente estas dos

caracteristicas.

Con la adopcion de estas nuevas tecnologias una empresa peruana ligada al
turismo seria mas competitiva y estimularia a que las demas empresas del
sector sigan esa linea para no quedar fuera de competencia. Seria esa
competencia interna lo que empujaria al sector turismo a un mejor nivel, lo que,

a su vez, fomentaria el crecimiento de la actividad econdmica en las diferentes
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regiones del pais donde se fomenta el turismo. Es por eso que resulta
importante identificar cuales son las TIC que mejor se ajustan a la situacion de
las empresas turisticas de determinada area y sobre la base de ello definir
planes o proyectos para que estas tecnologias sean efectivamente

incorporadas.

Las cifras actuales y el crecimiento que se proyecta para el turismo en el Pera
hacen de este sector uno de los mas atractivos y seguramente uno de los que
mas inversiones presentara en los proximos afios. Asi lo entienden organismos
como el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur), que en su Plan
de Turismo 2005 — 20015 (PenTur) abordan temas que buscan afianzar el
turismo de nuestro pais. Todo esto no hace mas que evidenciar lo importante
que resultara para las empresas del sector turismo aprovechar las

oportunidades tecnoldgicas que la ciencia actualmente pone a su alcance.

En resumen, al reconocer al turistico como una actividad intensiva en
informacion, la aplicacion de las TIC puede resultar clave, ya que éstas otorgan
beneficios a las empresas de este sector en temas tan importantes como la
comercializacion, relacion con los clientes, el marketing, entre otros;
Convirtiéndose asi, en un instrumento ideal para ganar calidad, reducir costos y

darle a la empresa una presencia dentro de los mercados globales.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivos generales

Los objetivos generales de este proyecto son:

Identificar las tecnologias de informacidbn y comunicaciones que
puedan ser aplicadas dentro de la actividad turistica del Per( y en
gue medida estas tecnologias pueden beneficiar a las empresas del

sector y al pais en general.
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Contribuir a una mayor competitividad de las empresas turisticas
peruanas, especialmente las pequefias y medianas, a través de la
utilizacién de Tecnologias de Informacion y Comunicacion que se

ajusten a sus necesidades.

1.3.2 Objetivos especificos

Conocer las tecnologias de informacion y comunicaciones que estan

siendo aplicadas en el turismo a nivel mundial.

Obtener un diagnostico de la situacion tecnoldgica que presentan las
empresas turisticas del departamento de Ayacucho asi como el

interés que presentan en la adopcion de nuevas tecnologias.

Identificar areas de oportunidad y dar recomendaciones para la
aplicacion de nuevos conceptos tecnolégicos en el ambito turistico

peruano.

Desarrollar una aplicacion que reuna las principales TIC identificadas,
a través de la cual se puedan hacer notar los beneficios que el sector

turismo pueda obtener.

Ampliar el segmento de empresas turisticas que actualmente usan la
tecnologia como un recurso estrategia y diferenciador dentro de su
negocio, contribuyendo ademas a acortar la brecha digital existente

en nuestro pais.

1.4 Definicién del problema

La poca difusion de las Tecnologias de informacion y comunicacion
dentro del sector turistico en el Perd, asi como la falta de iniciativas

tecnologicas claras que puedan significarles a las empresas turisticas de
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nuestro pais un valor agregado y un recurso fundamental para afrontar la

competencia tanto a nivel nacional como internacional.

1.5 Variantes del problema

De acuerdo a la definicion anterior, la probleméatica que este trabajo de
investigacion aborda esta centrada en el beneficio que el sector turistico puede
alcanzar con la aplicacion de las TIC. Sin embargo, existen algunas

consideraciones adicionales a tener en cuenta. Entre ellas tenemos:

Luego de reconocer el importante rol que juegan las TIC dentro del
desarrollo del turismo, su estudio, investigacion y aplicacion resultara un
factor clave de éxito para las empresas del sector turistico. Eso, sin
embargo, dista mucho de la realidad de la mayoria de empresas
turisticas en nuestro pais. En el Perd, no hay una constante
investigacion tecnolégica que permita a las empresas detectar las TIC
gue van apareciendo y como es que su aplicacion puede significarles un

provecho y un impulso en su desarrollo.

En el Perd, no se dispone actualmente de un estudio que brinde
informacion consolidada y completa acerca de los recursos tecnoldgicos
con los que cuentan las empresas peruanas ligadas al sector turismo; es
decir, no hay publicacidon oficial que muestre, por ejemplo, estadisticas
sobre el acceso a Internet en empresas hoteleras o agencias de viaje, Si
éstas cuentan o no con equipos adecuados, si su personal esta
capacitado en el uso de material informatico, ni tampoco si realizan
actividades de innovacion en este campo. Este es un punto a tomar en
cuenta, ya que las iniciativas de innovacién tecnoldgica o los proyectos
que retnan a gran cantidad de empresa turisticas de una regién, como
el caso de portales de turismo, requieren de informacion de este tipo que

sirva de base para su implementacion

Si bien el Estado viene realizando una importante labor en la promocion

del Perd como destino turistico a nivel internacional, todavia persiste una
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gran concentracion de turistas en muy pocas zonas de nuestro territorio,
como son: Lima, Cusco y Puno, tangencialmente Arequipa y Nazca.
Historicamente el 75% de los \sitantes internacionales se concentran en
esos tres primeros destinos. Lima tiene su razén de ser, es la puerta de
entrada al Perd. En el caso de Cusco, se trata, evidentemente, del
principal destino turistico del pais, lo de Puno se justifica por la visita al
lago Titicaca, ademas, es el lugar de transito de los turistas que se
dirigen a Bolivia. Como observamos hay mucho por hacer aun en
materia de promocién, y las TIC pueden ayudar a que esto ocurra. La
idea es llegar a mas personas ofreciendo mayores opciones y la
capacidad de difusion que ofrece Internet puede ser un importante
aporte en nuestro intento de dar a conocer la variedad de atractivos

turisticos que nuestro pais posee.
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2. CONCEPTOS BASICOS Y MARCO TEORICO

En este capitulo se describen los puntos mas importantes que
conforman el marco tedrico referencial que le permitiran al lector tener una idea
mas clara de los temas a los que se hara referencia a lo largo de la presente
monografia. Los puntos aqui tratados van desde conceptos y estadisticas de la
industria del turismo hasta la definicion y casos practicos de la aplicacion de las

diferentes tecnologias de informacion asociadas a la actividad turistica.

2.1 Antecedentes vy cifras del turismo

El turismo es un fendbmeno que se ha venido desarrollado desde el siglo
XX. Desde su inicio hasta hoy en dia, la industria turistica ha sido expuesta a
muchos cambios como consecuencia de cambios de mentalidad y avances

tecnologicos.

El turismo de masas fue la consecuencia logica de influencias sociales,
politicas, econdmicas y tecnoldgicas después de la segunda guerra mundial. El
motor de los inicios de turismo era la paz que se alcanzé en el ambito mundial
después de la guerra, asi como vacaciones pagadas, vuelos charter y el

petréleo que en aquel entonces tenia un precio muy asequible.

Fue a partir de la guerra del golfo cuando la situacion empez6 a cambiar. La
industria del petréleo entré6 en crisis y por otra parte se estaba notando un
fuerte avance tecnoldgico orientado hacia la informacién. Esto produjo que los
consumidores deseen unas vacaciones mas independientes, asi como mayor
flexibilidad y posibilidad de eleccidbn para sus viajes. Las tecnhologias de
informacion se introdujeron con mayor frecuencia para la gestion del turismo y

el paquete tradicional de sol y playa empez6 a perder cierto prestigio.
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El turismo se dividié en una serie de segmentos segun el estilo de vida y las
caracteristicas de los diferentes consumidores. Para poder adaptarse a los
nuevos cambios y hacer frente a las nuevas necesidades de los turistas, los
propios destinos se dedicaron mas intensivamente al control y a la planificacién

medioambiental de sus alrededores.

A continuacién se muestra una serie de valores estadisticos recogidos de
diferentes fuentes oficiales, que intentan dar una idea mas clara del panorama
que envuelve el turismo a nivel mundial, considerando por supuesto la situacion

turistica del Peru en los Ultimos afos.

2.1.1 Panoramadel Turismo Mundial

La region de procedencia de los turistas mas relevante es de lejos
Europa, al concentrar el 61% del total del mercado emisor, destacando
dentro de ésta Francia, Espafia e Italia. América concentra el 18% del

mercado emisor, de los cuales Norteamérica representa el 70%.

Grafico 2.1 TURISMO INTERNACIONAL POR REGION DE ORIGEN
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Fuente: Organismo Mundial de Turismo (OMT)

A nivel de regiones receptoras 0 mas visitadas, Europa se mantiene
como la mas importante, aunque reduce su participacion al concentrar el
59% del mercado turistico receptor, siendo en esta region, el porcentaje

del turismo intraregional el mas alto (88%) con respecto a otras regiones
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Asia y el Pacifico se constituyen como la segunda region mas visitada, al
concentrar el 17% del total de llegadas internacionales, dentro de esta
region destaca la participacion de China, Hong Kong y Malasia. América
captura el 17% del total de llegadas internacionales, pero el 70% esta
concentrado en América del Norte y sélo el 12% pertenece a América
del Sur. Por otro lado, destaca que Africa duplica su participacion en el
mercado mundial receptor a 4% del total, frente d 2% reportado como

region emisora de turistas.

Gréafico 2.2 TURISMO INTERNACIONAL POR REGION DE DESTINO

17%

O Europa

O Oriente Medio
17% O Africa

O Asia y Pacifico
O Américas

59%

4%
3%

Fuente: Organismo Mundial de Turismo (OMT)

2.1.2 Principales destinos turisticos en el mundo

Los diez principales destinos turisticos dan cuenta en conjunto de
alrededor de la mitad de la totalidad del turismo internacional, en
términos tanto de llegadas de turistas como de ingresos por turismo, y
Aproximadamente, el 35% de las llegadas intencionales de turistas esta

concentrada en los cinco primeros destinos turisticos.

A pesar de los variables resultados de afios anteriores, el ranking no se
ha alterado significativamente. En 2003, los primeros cuatro puestos en
términos de llegadas de turistas, asi como en términos de ingresos por

turismo no registraron variaciones, Francia se mantiene firme al frente
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del ranking de los paises mas visitados con un aproximado de 75
millones de arribos de turistas lo que representa un 11% del total de
llegadas de turistas en todo el mundo el afio 2003. Espafa consolida su
segunda posicion y Estados Unidos, que aun no puede dejar atras los

efectos del 11 de septiembre, se mantiene en un expectante tercer lugar.

En el ranking por llegadas de turistas internacionales, la modificacion
mas significativa fue la de Canada, que pasé del séptimo al décimo
puesto, como resultado del descenso del 13% registrado a causa del
brote del SRAS. Los destinos beneficiados fueron Austria, que escald
dos puestos hasta situarse en séptima posicion, y Alemania, que se situd
novena. El orden de los ganadores en materia de turismo refleja la
repercusion del SRAS y de las fluctuaciones en los tipos de cambio
experimentadas durante el afio, por lo que los destinos europeos
avanzan Yy los asiaticos retroceden. Alemania y el Reino Unido
adelantaron un puesto, mientras que Grecia ingresé en la lista. China
retrocedié dos puestos y Hong Kong (China) desaparecio de la lista de
los diez primeros. Lo mas probable, sin embargo, es que sea algo
temporal, ya que se espera que los destinos asiaticos recuperen el

terreno perdido rapidamente.

Tabla 2.1 DIEZ PRIMEROS DESTINOS TURISTICOS
Mundo 703 691 2.8 -1.7 100
Francia 77,0 75,0 2,4 -2,6 10,9
Espafia 52,3 51,8 4.5 -1,0 7,5
Estados Unidos 43,5 41,2 -7,2 -5,3 6,0
Italia 39,8 39,6 0,6 -0,5 5,7
China 36,8 33,0 11,0 -10,4 4.8
Reino Unido 24,2 24,7 5.9 2,2 3.6
Austria 18,6 19,1 2,4 2,5 2.8
México 19,7 18,7 -0,7 5,1 2,7
Alemania 18,0 18,4 0,6 2.4 2,7
Canada 20,1 17,5 1,9 -12,9 2,5

Fuente: Organismo Mundial de Turismo (OMT)
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2.1.3 Los primeros paises por gasto en turismo internacional

En 2003, el cambio mas significativo en el ranking de los paises
del mundo que mas gastan en turismo se produjo en los dos primeros
puestos: Alemania arrebato a los Estados Unidos su primacia entre los
paises generadores en términos de gasto turistico, un puesto que habia
perdido en 1998. Ello obedece, por una parte, a que el gasto en turismo
internacional de los residentes de los Estados Unidos disminuyé por

tercer afilo consecutivo.

El gasto en turismo internacional se contrajo en mas de un 2% en 2003,
pasando de los 58.000 millones de dolares a los 57.000 millones,
después de haber alcanzado en 2000 los 65.000 millones. Por otra
parte, es el reflejo de la caida del dolar en el pasado afio. Expresado en
dolares de los Estados Unidos, el gasto en turismo internacional de los
residentes de Alemania se incrementd en un 23% (de 53.000 millones a
65.000 millones), mientras que ese gasto en euros se incrementd en un
mero 3% (de 55.000 millones a 7.000 millones). Del mismo modo,
también otros mercados emisores europeos, asi como Canada,
registraron aparentemente incrementos considerables en el gasto en
turismo internacional contabilizado en doélares, mientras que en sus

monedas locales sus crecimientos fueron mucho mas modestos.

Aparte de esos primeros puestos, el ranking de los diez primeros paises
por gasto turistico se mantuvo practicamente invariable, excepto por la
entrada de la Federacidbn de Rusia, en detrimento de Hong Kong
(China), después del significativo descenso de los gastos por turismo a
causa del SRAS.

28



LOS PRIMEROS PAISES POR GASTOS EN TURISMO

Tabla 2.2

INTERNACIONAL

P OoOoO~NOOOA, WN PR

Mundo 480 523 3,8 8,9 100
Alemania 52,5 64,7 1,1 23,3 12,4
EEUU 58,0 56,6 -3,6 -2,5 10,8
Reino Unido 41,7 48,5 10,1 16,1 9,3
Japén 26,7 29,0 0,5 8,6 5,5
Francia 19,7 23,6 8,8 19,6 4.5
Italia 16,9 20,5 14,4 21,3 3,9
China 15,4 15,2 10,7 -1,4 2,9
Paises Bajo 13,1 14,6 9,5 11,2 2,8
Canada 11,7 13,3 3,1 13,5 2,5
Rusia 11,3 12,9 21,5 14,1 2,5

Fuente: Organismo Mundial de Turismo (OMT)

2.1.4 Situacién del turismo en el continente americano

Para los paises del continente americano, el 2003 estuvo
marcado bajo el espectro de la guerra en Irak. En los Estados Unidos, la
seguridad sigui6é siendo una preocupacién prioritaria, aunque la situacion
fue relajandose gradualmente el 2004. La region establecié un descenso
del 3% de las llegadas de turistas internacionales el 2003, mientras que
los ingresos expresados en moneda local y en términos reales se
redujeron en un 1%. Los Estados Unidos registraron resultados
negativos (5% en las llegadas) por tercer afio consecutivo. En Canada,
los efectos de la guerra y del SRAS causaron una caida del 13% del
nimero de llegadas de turistas, mientras que las cifras de México
disminuian en un 5% por los efectos del declive de los viajes al
extranjero de los estadounidenses y en particular de los viajes cortos al
otro lado de la frontera. La competitividad en precios, tanto en el
mercado europeo como en el americano, beneficid a los destinos del
Caribe a los que muchos americanos consideraron como una alternativa

segura y econdémica a Europa y Asia. Los grandes destinos del Caribe,
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Puerto Rico (+5%), Cuba (+12%), la Republica Dominicana (+17%) vy
Jamaica (+7%), registraron aumentos. El turismo en los paises de
América central y del Sur se vio también positivamente influido por el tipo
de cambio del ddlar estadounidense con respecto al euro, ya que las
monedas de la region suelen ser dependientes del ddlar. En América
Central, las llegadas en Costa Rica crecieron mas del 11%, mientras que
en los destinos de América del Sur, la relativa estabilidad politica y
econdmica recuperada por Argentina benefici6 al comportamiento del
turismo en los destinos vecinos de Brasil (+8%) y en el propio pais, que

muestra un incremento de 6% con respecto a 2002.

Tabla 2.3 INGRESOS ECONOMICOS POR TURISMO INTERNACIONAL

América

116.637 112.975 -4.5 -3,1 113.773 114.433 -5,2 0,6

Argentina 2.820 2.995 7,6 6,2 2,7 1.535 2.097 -41,9 36,6 18
Bahamas 1.513 1.510 -1,6 -0,2 13 1.762 1.782 6,9 11 1,6
Brasil 3.783 4.091 -20,7 8,1 3,6 1.998 2.479 15,5 24,1 2,2
Canada 20.057 17.534 19 -12,6 15,5 10.691  10.579 0,8 -1,0 9,2
Chile 1.412 1.614 -18,0 14,3 14 898 860 12,4 -4,2 0,8
Costa Rica 1.113 1.239 -1,6 11,3 11 1.161 1.293 -1,0 11,4 11
Cuba 1.656 1.847 -4,6 11,5 1,6 1.633 - -3,5 - -

Rep. Dom. 2.811 3.282 -2,5 16,8 2,9 2.730 3.110 -2,4 13,9 2,7
Jamaica 1.266 1.350 -0,9 6,6 1,2 1.209 1.355 -1,9 12,1 1,2
México 19.667  18.665 -0,7 -5,1 16,5 8.858 9.457 54 6,8 8,3
Pera 870 931 8,2 8,0 0,8 801 932 16 16,4 0,8
Puerto Rico  3.087 3238 -13,1 4,9 2,9 2.486 2.677 -8,9 7,7 23
EE.UU. 43.525 41.212 -7,2 -5,3 36,5 66.728  64.509 -7,2 -3,3 56,4
Uruguay 1.258 1.420 -33,5 12,9 13 351 345 -42,6 -1,7 0,3

Fuente: Organismo Mundial de Turismo (OMT)

En el caso de América del Sur, la actividad del turismo viene creciendo
paulatinamente y de modo sostenido en la mayoria de los paises. En el
siguiente cuadro se aprecia la dferencia que habia entre la llegada de
turistas a los distintos paises de Sudamérica a mediados de la década
pasada y el afio 2003, asi como la tasa de incremento medio anual.

Notamos que, Brasil se constituye como el principal destino turistico de

30



la regidn, mientras que el Perd, se ubica como el segundo pais que mas

crece anualmente en materia de turismo.

LLEGADAS TURISTICAS INTERNACIONALES A

Tabla 2.4 SUDAMERICA POR PAISES (EN MILLONES)

Brasil 2.0 4.1 21.5
Pert 0.5 0.9 14.9
Bolivia 0.3 0.4 5.9
Ecuador 0.4 0.6 8.4
Argentina 2.3 3.0 4.7
Chile 1.5 1.7 2.5
Venezuela 0.7 0.5 -6.5
Colombia 1.4 0.5 -18.6
Resto 2.6 2.6 0

TOTAL 11.8 15.5 5.6

Fuente: Anuario de Estadisticas de Turismo OMT

De acuerdo a cifras mas recientes, el Ministerio de Comercio exterior y
Turismo (MINCETUR) dio a conocer que entre enero y julio del 2004 las
llegadas internacionales al PerQ crecieron 24,9% respecto a un periodo
similar en el 2003. Este crecimiento nos ubica en el primer lugar entre
los paises de Sudamérica, seguidos por Argentina (20,3%), Chile
(18,6%), Brasil (16,7%) y Ecuador (15,2%).

Funcionarios del MINCETUR sefialaron también que dicha cifra, sin
bien preliminar, es alentadora no sélo por el lugar del ranking en que nos
ubica, sino sobre todo porque la tasa de crecimiento proyectada para el
2004 se ubicaba entre 12% y 16%. A nivel de la regién Caribe y
Sudamérica, el crecimiento del Perl sélo es superado por Costa Rica,
gue en el mismo periodo crecid6 28%, abajo le siguen Republica
Dominicana (17,7%) y México (11,1%).

A continuacién mostraremos algunos de los aspectos que valoran los

consumidores de diferentes partes del mundo en cuanto a la oferta

31



turistica de cada uno de los paises de Latinoamérica, entre ellos el Perd,
esto permite conocer cual es la posicion competitiva del Perd con

respecto a los demas paises de la region.

En el siguiente grafico se muestra la posicion competitiva relativa del

Peru en el mercado europeo de viajes de circuitos.

- POSICION COMPETITIVA RELATIVA DE PERU EN EL MERCADO
Grafico 2.3 EUROPEO DE VIAJES DE CIRCUITOS
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El grafico anterior da cuenta de que para el mercado europeo el Peru se
encuentra en una posicién de vanguardia en lo que a oferta de circuitos
de viaje se refiere, con un volumen de oferta alto que llega ser un 15%
de la oferta turistica de Latinoamérica (ya que México esta siendo
considerado), solo por de bajo de Brasil, y que ademas esta ubicado en
la gama alta de precios con un precio promedio de US$ 251 al dia. En el
caso del mercado norteamericano (ver grafico 2.4), el escenario varia
ligeramente, otorgandole a nuestro pais un cuarto lugar en cuanto al

volumen de oferta, alcanzando el 14% de la region latinoamericana,
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mientras que mantiene una posicion alta en la gama de precios con un
precio promedio de US$ 244 diarios.

Cabe mencionar que los circuitos considerados para ese estudio son:
circuitos ecoturistiucos, restos arqueoloégicos, aventura y naturaleza,
deportes de montafia, pesca, observacion de aves, entre otros circuitos
de interés general y se han considerado cifras promedio entre 1995 y
2002.

POSICION COMPETITIVA RELATIVA DE PERU EN EL MERCADO
NORTEAMERICANO DE VIAJES DE CIRCUITOS

Gréfico 2.4
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2.1.5 Panorama del Turismo Nacional

El Peri posee un importante y variado potencial turistico,
constituido por el patrimonio cultural, arqueolégico y monumental del
pais y por sus reservas naturales (patrimonio natural). Estos atractivos,
recursos y productos turisticos conforman nuestra ventaja competitiva y

nos coloca en una situacion privilegiada. ElI Peru es percibido,
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fundamentalmente como un destino de tipo histérico - arqueolégico y
natural, siendo Machu Picchu, el Lago Titicaca, las lineas de Nazca y el
rio Amazonas, los principales atractivos turisticos motivadores para
visitar nuestro pais. Ademas, somos percibidos como un destino donde
se puede realizar, ademas de turismo historico — arqueoldgico, turismo

en naturaleza, de aventura y mistico.

Desde principios de los noventa se inicid un proceso de crecimiento
acelerado del turismo en el Peru. Las llegadas internacionales crecieron
por encima del 15% en los cuatro afios comprendidos entre 1993 y 1996,
mientras que entre 1990 y 1999 crecieron a una tasa promedio de 9,7%,
comparada al promedio mundial de crecimiento que durante el mismo
periodo fue, segun la OMT, inferior a 4.1%. En el 2002 el ingreso al pais
de turistas extranjeros por todos los puntos de entrada ascendid a
870,741 personas, creciendo 5,6% respecto al afio anterior, cifra
acortada por el deterioro de la imagen del Peru en el exterior, producto
de continuas manifestaciones populares; y por las crisis sociales y
economicas surgidas en varios paises sudamericanos, que crearon una

percepcidn de inseguridad en la region.

El 2003 mostraria la continuacion de la nueva tendencia creciente en el
arribo de turistas, en particular teniendo en cuenta la reciente creaciéon
del Impuesto Extraordinario para la promocioén y desarrollo del turismo
nacional, que permitird al Estado obtener recursos por US$ 12 millones,
gue seran destinados a promocion turistica (80%) y desarrollo del

producto turistico peruano (20%).



Tabla 2.5 LLEGADAS Y CRECIMIENTO DEL TURISMO NACIONAL

1991 232 012 -26,8
1992 218 210 -5,9
1993 271901 24,6
1994 386 135 42,0
1995 444 051 15,0
1996 584 783 31,7
1997 649 303 11,0
1998 771 060 18,8
1999 726 581 -5,8
2000 828 346 14,0
2001 824 927 -0,4
2002 870 741 5,6
2003 930 568 6,8

Fuente: MINCETUR

En el Perq, el turismo receptivo genera divisas por alrededor US$ 900
millones (tercero en importancia detrds de las divisas obtenidas por
exportaciones mineras y pesqueras), estimandose un gasto por visitante
extranjero superior a los US$ 850 ddlares, muy por encima de los US$

123 que en promedio gasta un turista nacional durante su viaje al interior

del pais.
Grafico 2.5 INGRESOS POR TURISMO RECEPTIVO
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Gréfico 2.6

Lima y Cusco figuran como los principales destinos del turismo
receptivo; el primero de ellos sustentado en su condiciobn de punto de
llegada obligada (a través del aeropuerto Jorge Chavez), en donde
fluyen principalmente viajeros de transito y de negocios. En el caso del
Cusco, su destacable afluencia de turistas esta determinada por el fuerte
posicionamiento de Machu Picchu a nivel mundial como uno de los
centros de mayor atractivo turistico. Puno tiene su explicacién, el lago
Titicaca y, ademas, es el lugar de transito de los turistas que se dirigen a
Bolivia: de cada 100 turistas que llegan al Peru, por lo menos 17 van a
otro pais. Luego, en menor volumen, aparece Arequipa que Sse
comercializa como una ciudad de paso. El que hace turismo carretero
Lima - Paracas - Nazca termina en Arequipa, llega en la noche y al dia
siguiente trata de conectar con el vuelo de mediodia al Cusco, solo

hacen una visita “flash” a la ciudad.

CIUDADES O LUGARES més VISITADOS POR LOS
TURISTAS EXTRANJEROS
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Precisamente en noviembre del 2002, dentro del marco de la vigésimo
tercera edicion de la feria internacional de turismo World Travel Market

(WTM) realizada en Londres (Inglaterra), se considero a la ciudadela de

36



Machu Picchu entre los primeros 15 destinos que toda persona debe
conocer en su vida, estando por delante de destinos como: Venecia, las
piramides de Egipto, entre otros. Mientras que en una reciente

publicacion la pagina especializada de turismo www.iexplore.com sefiala

gue entre los diez atractivos turisticos mas importantes del momento, la
ciudadela de Machu Picchu se ubica en un gratificante segundo lugar,

sé6lo superado por las piramides Egipto.

Finalmente algunos datos proporcionados por la Comisién de Comercio
exterior y turismo del Congreso de la Republica con respecto al impacto

del turismo en el Peru.

La actividad turistica en el Peri da empleo a 100 000 personas de
manera directa y 400 000 de manera indirecta.

Aporta al PBI, segun el actual sistema de contabilidad — no existe una
cuenta satelital o especifica — esta alrededor del 4% (tres veces mas
de lo que aporta la pesca).

Desde 1992 muestra un fuerte crecimiento promedio anual del 11%.
Es una de las actividades mas dinamicas de la economia peruana,
siendo el segundo sector que genera mayores ingresos en divisas
(mil millones de ddlares en 1999, con tendencia creciente).

Genera el 13% de empleos en el sector servicios y 43,000 nuevos
puestos de trabajo cada afio. Contribuye a la descentralizacion (los
principales recursos turisticos se encuentran en provincias), a la
conservacion del patrimonio cultural y natural, asi como a elevar el
nivel de vida de la poblacion.

Crea cien millones de ddlares al afio en recaudacion fiscal por

concepto de IGV, (Impuesto General a las Ventas).
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2.2 Conceptos de Turismo

El Turismo es una actividad multisectorial que requiere la concurrencia
de diversas areas productivas —agricultura, construccion, fabricacion— y de
los sectores publicos y privados para proporcionar los bienes y los servicios
utilizados por los turistas. No tiene limites determinados con claridad ni un
producto tangible, sino que es la produccion de servicios que varia

dependiendo de los paises;

La palabra turismo, etimolégicamente considerada se deriva de la palabra
latina "tornus" que quiere decir vuelta o movimiento y la cual adoptaron los
ingleses, franceses y esparfioles con ese sentido, aplicandola al "turismo”. Por
eso hoy cuando se ofrece un viaje turistico; es decir, un movimiento de
personas que se trasladan o viajan por placer, se les invita a participar de un

"tour" a determinado destino.

El 4 de marzo de 1993 la Comision de Estadistica de las Naciones Unidas
adoptd las recomendaciones de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT)
sobre las estadisticas del turismo. La definicion aceptada oficialmente es: "El
turismo comprende las actividades de personas que viajan a (y permanecen
en) lugares fuera de su medio normal durante menos de un afio consecutivo

por motivos de ocio, hegocios u otros propositos”.

2.2.1 El turismo como actividad econémica

El turismo es una industria de servicios que se basa en las
personas. En mayor medida que en otros sectores, su competitividad y
su calidad dependen millones de trabajadores que componen esta
industria a lo largo del mundo. Por eso son tan importantes las buenas
competencias, el aprendizaje y la formacion para que el sector en su

conjunto y cada empresa de turismo alcancen el éxito.

El turismo es una industria muy diversificada y compleja, que comprende

una amplia gama de actividades econdmicas y perfiles de trabajo en
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cada regién y precisa una inversion considerable en mano de obra bien
preparada. Es también uno de los sectores con mejores perspectivas de
toda la economia mundial. Segun miembros de la Organizacion Mundial
del Turismo, s pronostica un crecimiento estable y continuo del turismo
como actividad econdémica, lo cual dara lugar a buenas perspectivas

para un mayor crecimiento del empleo.

Habida cuenta de estas tendencias, en la industria del turismo cada vez
se da mas importancia a la profesionalidad y a las normas, asi como al
desarrollo de nuevas competencias. La necesidad de formacion en este
sector va en aumento, especialmente en el campo de la tecnologia de la
informacion y la comunicacion. La gran rotacion de personal es un
problema, directamente relacionado tanto con la estacionalidad del
trabajo como con el bajo estatus que suele tener el sector turistico en
general. A pesar de que existe demanda de empleados cualificados, es
frecuente que los dueilos de empresas tengan dificultades para
contratarlos, debido a su escasez. Muchos empleadores no consideran
gue invertir en personal estacional cualificado sea algo prioritario y ese

es un problema que en el caso del Peru se agudiza.

2.2.2 Institucionalidad del Turismo

En el ambito mundial, el sector turistico cuenta con una
institucionalidad publica y privada que facilita y promueve el desarrollo
del turismo. Entre las instituciones mas importantes destacan las
siguientes:

Organizacion Mundial de Turismo (OMT), agrupa
aproximadamente 140 Estados miembros, y es el organismo
reconocido internacionalmente que emana las recomendaciones de
politica de desarrollo, capacitacion y concientizacion en temas

relacionados al desarrollo del turismo en el mundo.
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World Travel and Tourism Council (WTTC) o Consejo Mundial de
Viajes y Turismo, agrupa a mas de 120 de las mas importantes
empresas del sector a nivel mundial, incluyendo a las mas
importantes empresas de transporte aéreo, cadenas hoteleras,
empresas operadoras de turismo internacional y empresas de
tecnologia de la informacién aplicada al sector de los viajes y turismo.
Otras instituciones y organismos internacionales que trabajan en
distintas esferas de la actividad turistica son la Organizacién de
Estados Americanos (OEA) y Asian Pacific Economic Council
(APEC), que han constituido grupos de trabajo especializados en
turismo que promueven la cooperacion técnica en el sector, “The
Ecotourism Society”, “The Explorers Club”, “The Mountain Institute”,

entre otros.

En el caso del Perq, la actividad turistica esta dirigida y representada
por diferentes organismos tanto estatales como privados, entre los

mas importantes se encuentran:

Consejo para la Promocion Turistica del Perut (PROMPERU),
tiene como misién liderar la promocién del producto turistico peruano
y la imagen del pais, tanto en el &mbito nacional como internacional,
con la participacion concertada de todos los actores de la sociedad
involucrados en el sector turismo y la poblacibn en general,
optimizando la utilizacion de los recursos. Su vision consiste en
posicionar al Per( en los principales mercados internacionales y, en
la poblacion nacional, como un destino turistico prioritario, buscando
asegurar su capacidad competitiva y aprovechando la condicion de

ser uno de los paises de mayor mega diversidad del mundo.

Ministerio de Comercio de Exterior y Turismo (MINCETUR), es el
agente articulador, organizado, eficiente y generador de confianza en
el sector privado, que lidera la acciéon del Estado en Comercio
Exterior, Turismo y Artesania orientado a: Optimizar y aprovechar las

condiciones de acceso a los mercados internacionales de los bienes
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y servicios nacionales; Promover la competitividad, descentralizacion,
sostenibilidad, sustentabilidad y diversificacion de la oferta
exportadora, turistica y artesanal; y promover el posicionamiento
internacional de la imagen del Peri en los ambitos de su

competencia.

El Mincetur esta secundado por las diferentes direcciones regionales
de turismo en nuestro pais, al conjunto de estas direcciones
regionales se les conoce como DIRCETUR y se encargan de temas

especificos a su region de origen.

Camara Nacional de Turismo (CANATUR), La Camara Nacional de
Turismo del Perl se constituyé el 28 de Enero de 1971, bajo la
modalidad de asociacién civil apolitica y sin fines de lucro, agrupando
a instituciones, organizaciones, empresas y personas que realizan
actividades vinculadas al turismo en el Perd. La mision que guia la
labor de CANATUR es promover el desarrollo empresarial como base
para el desarrollo social y econdémico del Peru, para contribuir asi a

mejorar la calidad de los servicios Turisticos en Perq.
Se encarga ademas de propiciar politicas y proyectos a nivel regional
y nacional que contribuyan a generar condiciones favorables para la

defensa de los intereses de los Asociados.

2.2.3 Principios basicos de lainvestigacion en turismo

El truismo es una actividad clave en muchos paises, siendo
frecuentemente la principal fuente generadora de divisas, (ver grafico
2.7). Asi, un andlisis realizado por la Organizacion Mundial del Turismo
sitla la actividad turistica entre las cinco categorias mas importantes
dentro de las explotaciones mundiales. Ademas, segun la OMT, en el
afio 2000 se presentd un incremento en la actividad turistica de todo el

mundo de alrededor de 7.4%.
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Grafico 2.7 INGRESOS MUNDIALES POR EXPORTACIONES
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Esta evolucion favorable del sector no puede ser entendida sin
tener en cuenta otro factor: el avance y la difusion de las nuevas
tecnologias. Su creciente presencia en todas las areas econdémicas y en
todos los campos e la vida cotidiana ha supuesto la modificacién de las
relaciones de produccion y de los habitos de vida. Ademas, las
innovaciones tecnolégicas estan produciendo amplias modificaciones de
las estructuras productivas de las empresas y de las sociedades en las
gue actdan. Saber adaptarse a este nuevo orden tecnoldgico constituye
un gran reto al que el sector turismo mundial, incluido el peruano, tiene

que afrontar.

Asi pues, el sector turistico, como parte integrante de esta economia
cambiante, debe asumir el peso creciente de las nuevas tecnologias en
el futuro desarrollo del sector. Para ello es fundamental una inversion en
investigacion. En efecto, hasta se convierte en la pieza clave para los
nuevos retos a los que ha de enfrentarse el sector turistico. En la
actividad diaria del sector, la investigacion tiene que ayudar a incorporar

y asumir todos estos cambios tecnologicos.
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Sin embargo, aunque en el resto de los sectores la investigacion ha
movilizado ingentes cantidades de recursos fisicos y humanos, en el
turismo ha existido una clara subutilizacion de la misma, tanto tedrica
como aplicada. Es mas, en la mayoria de ocasiones, la investigacion en
el turismo ha carecido de bases metodolégicas y ha estado sometida a
escasa revision cientifica. Es interesante reflexionar sobre la escasa
existencia de estudios que permitan medir el impacto y la importancia de
la investigacion turistica en el desarrollo del sector. Segun la OMT,
algunas de las causas que han influido en este retraso son: la amplitud
de la disciplina turistica y la desconexion existente entre educacion e

investigacion en turismo.

Actualmente, el entorno globalizado donde desarrollan su actividad las
empresas turisticas incrementa la competencia entre ellas, dado que
tienen que medirse no sélo con empresas de sus propios paises (que
pudieran estar igual de preparados que ellas), sino con organizaciones
de otras areas y paises, con diferencias tecnoldgicas notables. Es por
ello que las empresas e instituciones turisticas han de dedicar parte de
su actividad a la investigacion para asi desarrollar, captar y adecuar las
nuevas tecnologias que existen en el mercado e incorporarlas a sus

procesos productivos.

En especial, el desarrollo de las tecnologias de informacién proporciona
al mundo turistico una fuente constante de innovacion ante la que hay
gue actuar con rapidez. La investigacion en informatica debe ser
asumida por el sector turistico como una herramienta mas para triunfar

dentro del entorno internacional.

2.2.4 Cadenade valor del turismo

Dentro de toda organizacion, el analisis de la cadena de valor es
reconocido como una estrategia gerencial para identificar fuentes de

ventaja competitiva potencial. Poder aprovechar esas oportunidades
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dependera de la capacidad de la empresa para desarrollar, a lo largo de
la cadena de valor y mejor que sus competidores, aquellas actividades
competitivas cruciales. Estas actividades se encuentran inmersas dentro

de un sistema denominado sistema de valor, que esta conformado por:

Cadena de valor de los proveedores.
Cadena de valor de otras unidades del negocio.
Cadena de valor de los canales de distribucion.

Cadena de valor de los clientes.

Se define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el
cliente recibe menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un
producto o servicio. La cadena de valor es esencialmente una forma de
andlisis de la actividad empresarial mediante la cual descomponemos
una empresa en sus partes constitutivas (grafico 2.8), buscando

identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades
generadoras de valor.

Gréfico 2.8 CADENA DE VALOR SEGUN PORTER

Logistica Logistica Venta y
Abasto de peraciones M ransformaci de Servicio ACTIVIDADES
Entrada Salida Post - PRIMARIAS
Venta

TIC — Tecnologia de Informacion y Comunicaciones

Infraestructura ACTIVIDADES

DE APOYO

Factor Humano

Innovacion

En el caso del negocio de la distribucion turistica, la cadena de valor se
organiza a partir de la intervencion de una serie de agentes

empresariales que intermedian y crean valor en el camino que existe
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entre la oferta (productores) y la demanda (consumidores) de servicios

turisticos.

También resulta valido indicar que la cadena de valor de una
organizacion se puede vincular con las cadenas de valor de sus demas
socios, entre ellos proveedores, distribuidores y agentes relacionados.
Una empresa puede lograr una ventaja estratégica proporcionando valor
no solo a través de los procesos internos de su cadena de valor, sino
también, a través de vinculos eficientes y poderosos con sus socios de

valor de la industria.

Dentro de la cadena de valor del negocio turistico identificamos los

siguientes elementos:

Productos:
Hoteles
Restaurantes
Aerolineas
Otro transporte
Recreacion

Proveedores

Intermediarios:
Agencias de Viaje
Tour
Operadores
CRS/GDS
Asociaciones turisticas

Cadenas Hoteleras
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Gréfico 2.9 CADENA DE VALOR DEL TURISMO

Marco Legal y Estructuras Organizativas Publicas

Mayoristas Op. Transporte y .
y Gestores de Alojamiento L
Minoristas Infraestructura

Disefio y :
Transporte Estancia tretenimiento
Ventas

La experiencia y nivel de satisfaccion del cliente viene determinado por
sus diversas interrelaciones entre los mudltiples actores publicos y

privados a lo largo de la cadena de valor.

Este modelo considera al sector turistico como una serie 0 “cadena” de
actividades béasicas que agregan un margen de valor a los servicios que
se brindan. Estas actividades se pueden clasificar como actividades

primarias o actividades de apoyo.

Las actividades primarias estdn mas relacionadas con la produccién y
distribucion de los productos y servicios que crean valor para el cliente.
Las actividades de apoyo hacen posible la realizaciéon de las actividades
primarias Yy consisten en la infraestructura (administracion y gerencia),
recursos humanos (contratacion y capacitacion del personal) vy
adquisiciones de la organizacion. Las organizaciones tendran mas
ventaja competitiva cuando proporcionen mas valor a sus clientes o

cuando dan el mismo valor a un precio mas bajo.

La organizacion de la cadena de valor que ha prevalecido a lo largo de
los Ultimos afios se basa en el papel determinante que en ella juegan
cuatro tipos de agentes principales: productores (P), consumidores (C),

Centrales de Reserva (CRS), los Sistemas Globales de Distribucion
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(GDS), los Agentes Mayoristas (Tour operadores) y los Agentes
Minoristas (Agencias de Viajes).

Una de las peculiaridades de esta organizacién de las actividades de
distribucion es su relativa heterogeneidad y no-linealidad, ya que como
se puede observar en el diagrama siguiente, el encaminamiento del flujo
del negocio turistico no admite una Unica ruta secuencial, sino que existe
una malla o red a través de la cual la oferta (productores, P) y la

demanda (consumidores, C) pueden encontrarse por multiples caminos.

Gréfico 2.10 ‘ HETEROGENEIDAD DE LA CADENA DE VALOR

Lo que en cualquier caso es importante tener en cuenta es que la
estabilidad de la cadena de valor de la distribucién de viajes, al menos
tal como ha venido funcionando estos Ultimos afios, se encuentra
expuesta a riesgos bastante ciertos, y por tanto algun tipo de analisis de
la misma resulta necesario en orden a evaluar los efectos de las nuevas

tecnologias de la informacion sobre este sector de actividad econdmica.

La multiplicidad de caminos con costos transaccionales que pueden ser
diferentes hace que la estructura de la cadena sea muy sensible al

impacto de las tecnologias de la informacion y en particular al efecto de
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Internet, al ser ésta una red ubicua en la que practicamente no existen
barreras para situar contenidos, permitiendo ademas a los usuarios el

acceso casi universal y directo a los mismos, en tiempo real.

Sin embargo, la intermediacion que llevan a cabo los tipos de agentes
empresariales que intervienen en la distribucibn de viajes no es
puramente informativa, sino que tiene un significado de mayor contenido.
En lo que respecta a las agencias de Viajes, sus funciones se pueden

describir de forma simplificada en los términos siguientes:

Funcién asesora
Funcién mediadora

Funcion productora

La funcién asesora consiste en informar y asesorar al viajero sobre las
caracteristicas de los destinos, los servicios, los proveedores y los viajes
existentes, y ayudarle en la seleccion de lo mas adecuado en su caso
concreto. El agente de viajes tiene que asumir este papel de experto
asesor y ofrecer un consejo profesional y personalizado al usuario para

ayudarle a decidir con rigor entre toda la amplia gama de alternativas.

La funcién mediadora consiste en gestionar e intermediar en la reserva,
distribucion y venta de servicios y productos turisticos. Como cualquier
funcién intermediaria no es imprescindible en el mercado, pero ejerce un
papel necesario de acercamiento del producto al viajero y de
multiplicacién de los puntos de venta del proveedor. Es una funcién
tradicionalmente ejercida sobre todo por las llamadas “Agencias

minoristas”.

La funcién productora consiste en disefar, organizar, comercializar y
operar viajes y productos turisticos originados por la combinacion de
diferentes servicios y ofertarlos por un precio global preestablecido. En la
Union Europea estos viajes reciben actualmente la denominacion de

“Viajes combinados”. La terminologia técnica de las agencias de viajes
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los denomina también paquetes cuando son programados a la oferta y
viajes a la demanda cuando son organizados a la medida de cada
cliente. Esta funcion predomina en los tour-operadores y agencias de
viajes mayoristas, aunque las agencias minoristas también la pueden

ejercer aunque a menor escala.

Otros agentes empresariales en la cadena juegan papeles diferentes,
especialmente en términos de consolidacién (agregacion de oferta y/o
demanda), fragmentacion, gestion de cupos, prestacion de servicios
tecnoldgicos (informacion, redes de comunicaciones), gestion de medios

de pago, etc.

De acuerdo a recientes publicaciones de la OMT, para mejorar los
servicios turisticos existentes en la actualidad, se necesita
primeramente, realizar un diagnostico amplio de la situacién del turismo,
esto a través de un estudio de la cadena de valor del sector turistico, se
podra objetivar y cuantificar los efectos tanto directos como indirectos
generados por la actividad turistica, permitiendo evidenciar su gran
efecto multiplicador y un mejor reconocimiento hacia el turismo por parte
de la sociedad local, asi como una vision mas transversal de sus efectos

inducidos que facilite una mayor prioridad del turismo.

La habilidad de garantizar la provision de productos de alta calidad
depende del compromiso de todos los participantes. Esto es uno de los
aspectos claves para formar parte en una cadena de valor. Una cadena
del valor proporciona un marco de referencia para facilitar la
comunicacion y la resolucion de problemas, y para construir la eficiencia

y el compromiso de estandares de alta calidad en el sector turistico.

2.2.5 El turismo electrénico

Sin duda alguna, en la actualidad ninguna otra tecnologia de
informacion impacta tanto al sector turismo como lo hace Internet, el cual

ha cambiado los esquemas de comercio y de competencia mundiales.
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Mediante su uso, poco a poco se esta cambiando a una economia que
funciona las 24 horas del dia los 365 dias del afio en cualquier lugar del

mundo.

El turismo, y su vertiente en Internet, lo que se podria llamar “turismo
electrénico”, es uno de los sectores de mas rapido crecimiento en el
comercio electrénico. El afio 2003, las reservas de viajes efectuadas por
Internet practicamente doblaron su valor, alcanzando los 15.500 millones
de ddlares, y ya superan el valor de las compras de programas y
equipos informéticos, que eran anteriormente el primer rubro en el
comercio electrénico al por menor. De los 64.000 millones de dolares
gue representaron las ventas electronicas, los viajes, el transporte y las
reservas de hotel en su conjunto representaron la categoria mas

importante, con un 38,5 por ciento del total.

La Reunion de Expertos en Comercio Electrénico y Turismo de la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (2000)
establece que el sector del turismo esta aprendiendo rapidamente que
Internet puede satisfacer mucho mejor que cualquier otra tecnologia
actual la necesidad de los usuarios de recibir informacién de calidad que
sea confiable. Mas que ningun otro medio, Internet y la interactividad que
lleva consigo permiten a la gente encontrar informacion con rapidez y
exactitud sobre cualquier destino o actividad de esparcimiento que le
interesa. Los consumidores esperan obtener gracias a Internet
informacion instantanea y, cada vez mas, la posibilidad de utilizar la red
para concebir o adaptar a su conveniencia el producto turistico que

buscan y pagarlo en linea.

En general, todo el sector turismo ha sufrido un gran cambio con el uso
de Internet. En el grafico 2.6 se muestra la estructura que tenia antes de
Internet y el grafico 2.7 muestra los cambios que ha sufrido. El principal
cambio que presenta son los infomediarios, es decir, aquellos que se

dedican a proporcionar informacion a traveés de un sitio Web. Ahora los
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consumidores tienen la opcion de reservar cualquier combinacién de

servicios utilizando la combinacién que deseen de infomediarios.

Tabla 2.6 ‘ EL TURISMO ANTES DE INTERNET
Hoteles Cadenas de hoteles
Restaurantes Operadores de turismo

Compaiiias aéreas Agentes de viajes

- Turistas
Provisiones y otros | SRI
servicios
Asociacion de empresas de
Esparcimiento turismo

Fuente: Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio
y Desarrollo (Septiembre 2000)

Tabla 2.7 ‘ EL TURISMO A TRAVES DE INTERNET

Hoteles Cadenas de Hotel.com

hoteles xc
Restaurantes Gl

aérea.com

c » Operadores de
agrrgap:lmas turismo Agentes de

Agentes i Reservas de | Viajes.com
Provisiones v viajes viajes y turismo Sl =

or la Web Turi

otros P hoteles.com uristas

ici Traveloci
servicios SRI (Travelocity,

Speeit, Git) Asociacién de

Esparcimiento empresas  de

Asociacion de

empresas de turismo.com
turismo )
Guia de
viajes.com

Fuente: Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio
y Desarrollo (Septiembre 2000)
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El turismo y el turismo electronico son importantes para los paises en
desarrollo, ya que generan empleo e ingreso de divisas. Segun las
estimaciones de la UNCTAD (Conferencia de las Naciones Unidas sobre
Comercio y Desarrollo), el turismo representa al menos la mitad de todo
el comercio electrénico en estos paises, en los que es el primer rubro del
comercio electronico. Los paises en desarrollo ya tienen una cuota
creciente en el mercado mundial del turismo, que representa el 29 por
ciento de todos los ingresos por turismo de 1999. No obstante, su parte
en el total del mercado en linea, que incluye tanto los viajes nacionales
como internacionales, es mucho menor, un 3 por ciento, y se mueve

entre los 400 y los 500 millones de doélares.

Potencialmente, la participacibn de los paises en desarrollo podria
alcanzar los 5.000 millones de délares, pero hoy por hoy su capacidad
de superar el 10 por ciento de esta cifra es escasa. Ello se debe,
principalmente, al escaso numero de computadoras y de conexiones con
Internet de que disponen, y a la falta de equipamiento para el pago por
tarjeta de crédito. En los paises en los que los bancos nacionales no
pueden ofrecer a los comerciantes de Internet cuentas de tarjeta de
crédito, son muchas las empresas que abren oficinas en paises
desarrollados o en jurisdicciones mas tolerantes, desde las que efectdan
transacciones mas o menos legales que les permiten aceptar estos
pagos a través de una pagina web. Estas empresas turisticas escapan
asi al sistema financiero local e impiden la entrada de ingresos y de

divisas que de otro modo afluirian a la economia local.

A pesar de todo esto, el hecho de que la mayoria de los consumidores
de turismo provengan de los paises desarrollados con modernas
infraestructuras de telecomunicaciones y equipamientos informaticos,
aminora las dificultades que enfrentan los destinos turisticos en el
mundo en desarrollo en lo que se refiere a la generacion de reservas en

linea.
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Los organismos de comercializacion de destino, que a menudo incluyen
asociaciones entre varios suministradores de servicios turisticos (lineas
aéreas, hoteles, atracciones, mayoristas de viajes) y organismos
oficiales de promocion turistica, son un factor de importancia creciente
en el sector turistico a escala mundial, tanto en linea como fuera de
linea. Estas entidades facilitan la promocion del “producto informativo”
gue constituye cada destino turistico y la adquisicion de presencia en el
mercado y de clientes. Su papel en el éxito de las iniciativas de comercio
electronico de los paises en desarrollo puede ser fundamental, ya que
pueden ayudar a las industrias nacionales a prescindir de intermediarios
como los mayoristas y los distribuidores, y permitirles competir en el
mercado en linea. Pueden incluso convertirse en los portales nacionales
gue utilicen los potenciales “turistas electronicos”. Estos portales
deberian facilitar enlaces e informacion, y responder a las necesidades
de los consumidores de los paises desarrollados en lo que se refiere a
las transacciones en linea, pero ello requerird de amplios acuerdos y

asociaciones empresariales.

Asiatravelmart.com y Lakbay.Net constituyen dos ejemplos de empresas
de turismo electronico en paises en desarrollo de la region asiatica que

han tenido éxito en el aprovechamiento de este tipo de asociaciones.

Asiatravelmart.com, que se considera a si misma como “el primer
mercado electronico de viajes de Asia”, desempeiia un doble papel en
tanto que operador de un sistema de reservas en Internet y camara de
compensacion para el pago seguro de transacciones de comercio
electronico, al aceptar fondos de los compradores por cuenta de los
vendedores. Los clientes, tanto individuales como de empresa, de todo
el mundo, pueden relacionarse con 43.000 suministradores de servicios
y agentes de viajes localizados en 200 paises y que ofrecen 110.000

productos al por mayor.
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Lakbay.Net, un sistema nacional de reservas de viajes basado en
Internet que tiene por objetivo facilitar tanto informacion turistica exacta
sobre las Filipinas como medios de reserva y pago de facil uso, fue
creado por Kalakbayan Travel Systems Inc. Su modelo de comercio
electronico combina un sitio web para transacciones de empresa a
consumidor (B2C), un portal interempresarial (B2B) para productores
turisticos, servicios electronicos para la comunidad empresarial (que
consisten en un sistema de reservas y de pago electronicos) y
actividades de mercadotecnia fuera de linea, gracias a un canal de
television especializado, Lakbay TV. Lakbay ha sido de los primeros en
promover el concepto de “appro-tech” El uso de la tecnologia que
resulte adecuada al nivel de competencia de cada uno de los miembros
de su red, por ejemplo el servicio de mensajes cortos (SMS) de la
telefonia celular, el correo electronico o las técnicas de comunicacion

fuera de linea.

2.3 Definicion de Tecnologias de Informacién y comunicaciones

Las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones (TIC) son un
término que se utiliza actualmente para hacer referencia a una gama amplia de
servicios, aplicaciones, y tecnologias, que utilizan diversos tipos de equipos y
de programas informaticos, y que a menudo se transmiten a través de las redes
de telecomunicaciones.

Las TIC se convierten en un gran soporte para la comunicacion fluida y la
coordinacion permanente al interior de la estructura de la organizacion, asi
como entre las empresas que conforman la cadena de valor del bien o servicio
ofrecido.

La clasificacibn de las tecnologias de informacién y comunicaciones se

presenta de la siguiente forma:



TECNOLOGIAS DE - HARDWARE

INFORMACION Y - SOFTWARE
COMUNICACIONES - TELECOMUNICACIONES
(TIC) - ESTRATEGUIA TECNOLOGICA
DE NEGOCIO

Hardware: Componentes fisicos asociados a las TIC tales como
servidores, PC’s, impresoras, etc.

Software: Programas electronicos que complementan el uso del
hardware tales como bases de datos, lenguajes de programacion, etc.
Telecomunicaciones: Infraestructura necesaria para el envio y recepcion
de informacion electronica (voz, datos e imagen).

Estrategia tecnolédgica del negocio: Conjunto de acciones encaminadas
a la adquisicion e implantacion de tecnologias que aseguren el logro de

ventajas competitivas.

Originalmente, los avances en TIC eran aprovechados soOlo por grandes
empresas que contaban con los medios para hacer inversiones importantes en
tecnologia; sin embargo, a través de nuevos esquemas de organizacion como
la subcontratacién (utsourcing), los avances tecnologicos estan al alcance no
s6lo de pequefias y medianas empresas sino que, en algunos casos, pueden
estar a disposicion de usuarios independientes, lo que ha dado como resultado
una amplia utilizacion de la tecnologia. Esto es particularmente cierto en el
caso de Internet, en donde cada vez participa un mayor nimero de empresas y

pequenos negocios.

2.3.1 Las TIC vy la Eficiencia Organizacional

La revolucibn de las Tecnologias de Informacion vy
comunicaciones ha tenido un profundo efecto en la administracion de las
organizaciones, mejorando la habilidad de los administradores para
coordinar y controlar las actividades de la organizacién y ayudandolos a
tomar decisiones mucho mas efectivas. Hoy en dia el uso de las
Tecnologias de Informacion se ha convertido en un componente central

de toda empresa 0 negocio que busque un crecimiento sostenido.
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Generalmente pensamos que las Tecnologias de Informacion solo se
usan en la etapa de produccion, y vienen a nuestra mente los grandes
sistemas de manufactura, o los sistemas automatizados de produccién
continua, sin embargo, actualmente las Tecnologias de Informacion
deberan de estar presentes den todas las actividades de la empresa, en

decir, en las etapas de entrada, conversion y salida.

En la etapa de entrada, las tecnologias de informacion deberan contener
todas las habilidades, procedimientos y técnicas que permitan a las
organizaciones manejar eficientemente las relaciones existentes con los
grupos de interés (Clientes, proveedores, gobierno, sindicatos y publico

en general) y el entorno en el que se desenvuelven.

En la funcibn de Recursos Humanos, por ejemplo, existen técnicas
especializadas, como entrevistas 0 test psicolégicos que permiten
reclutar al personal con el mejor perfil par satisfacer las necesidades de
la empresa. Ademas de que actualmente, gracias al Internet se puede
tener acceso a bolsas de trabajo de cualquier parte del mundo. En el
manejo de Recursos, existen técnicas de entrega con los proveedores
de entrada (como los estandares de Intercambio Electronico de Datos)
gque permiten obtener recursos de alta calidad y a un menor costo. El
departamento de Finanzas, gracias a las Tecnologias de Informacion
como la banca electrénica o los modernos portales bancarios en

Internet, puede obtener capitales a un costo favorable para la compaiiia.

En la etapa de conversion, las Tecnologias de Informacion en
combinacion con la maquinaria, técnicas y procedimientos, transforman
las entradas en salidas. Una mejor tecnologia permite a la organizacion
afadir valor a las entradas para disminuir el consumo asi como el

desperdicio de recursos.

En la etapa de salida, las Tecnologias de Informacion permiten a la

empresa ofrecer y distribuir servicios y productos terminados. Para ser

56



efectiva, una organizacion deberd poseer técnicas para evaluar la
calidad de sus productos terminados, asi como para el marketing, venta

y distribucién y para el manejo de servicios de postventa a los clientes.

Las Tecnologias de Informacion en los procesos de entrada, conversion
y salida dan a la compafiia una importante ventaja competitiva. ¢Porqué
Microsoft es la mas grande compafiia de software? ¢Por qué Toyota es
la manufacturera automotriz mas eficiente? ¢Porqué McDonald's es la
mas eficiente compafila de comida rapida? Cada una de estas
organizaciones sobresale en el desarrollo, administracion y uso de
Tecnologias de Informacion para administrar el entorno organizacional y

crear valor para toda la compaiiia.

2.3.2 Ventajas del uso de las TIC

Las TIC han conseguido, entre otras cosas, abaratar y ofrecer
nuevas formas de acceso a las comunicaciones, reduciendo costos y
permitiendo aumentar la productividad de las empresas. Por ejemplo, el
costo del procesamiento de la informacion se redujo en un factor de
10.000 entre los afios 1975 y 1995, y en un factor de un millén entre
1975 y el afilo 2000 (Dehesa, 2000). Esta disminucion se produjo de
manera igual de drastica en el costo de la transmision de la informacion,

tal y como puede apreciarse claramente en el gréafico 2.11.
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_ COSTO DE TRANSMISION DE 10 MB ENTRE
Grafico 2.11 LOS ANGELES Y BOSTON (US $).
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El costo de enviar un documento de 40 paginas de Madagascar a Costa
de Marfil utilizando el tradicional correo postal es, actualmente, unos 80
euros (y tardaria cinco dias en al alcanzar su destino), enviarlo por fax
costaria unos 48 euros (y tardaria unos treinta minutos en llegar a su
destino), mientras que por correo electronico el costo de su transmision
seria inferior a los 20 céntimos y tardaria menos de 2 minutos, ademas
de poder enviarlo a tantas personas como se quiera sin aumentar el
costo. La opcion a utilizar esta clara, si se tiene acceso a todas estas
tecnologias (PNUD, 1999).

Las TIC han sido y son uno de los factores dominantes en el actual
proceso de globalizacién, y han permitido que el costo de muchas

actividades disminuya de una manera apreciable (Dehesa, 2000).

Asimismo, otro de los principales costos en los que recurre una
empresa, es en el tiempo que los administradores y empleados gastan
en reuniones y juntas, tomando decisiones y resolviendo problemas. Las

Tecnologias de Informacion reducen ese tiempo y por ende sus costos;
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esto hace que los administradores y empleados mejoren su
productividad, al desperdiciar menos el tiempo en la busqueda de
soluciones a sus problemas. Como resultado del uso de estas
tecnologias podemos decir que la empresa puede reducir el tamafio de
su estructura jerarquica e incrementar el flujo de informacion horizontal,
esto es, a través de todos los departamentos de la empresa, ademas de

proveer de una ventaja competitiva a la empresa.

La reduccion del tamafio de la estructura jerarquica se logra al proveer a
los administradores y ejecutivos informacion de alta calidad, oportuna y
completa, lo cual reduce la necesidad de \arios niveles de burocracia y
jerarquia administrativa. Los sistemas de informacion al reducir éstos
niveles jerarquicos, actian como dispositivos de control en las
actividades de la empresa o0 negocio. Cabe sefialar que los sistemas de
informacion también reducen la necesidad de los administradores de
coordinar e integrar las actividades de las subunidades de la empresa,
ademas de que las Tecnologias de Informacién actualmente pueden

coordinar completamente el flujo de produccion de una empresa.

Por otro lado, el incremento del flujo de informacién horizontal se ha
visto facilitado por el crecimiento de los sistemas Cliente - Servidor del
tipo three-tier (que permiten la conexion de computadoras personales a
potentes servidores o mini-computadoras y €stos a su vez conectados a
un mainframe). En los Ultimos afios se ha visto una rapida expansion de
los sistemas de red global en las empresas. Actualmente las redes de
computadoras son usadas como el canal primario de informacién interna
de una organizacion. Los sstemas de e-mail asi como el desarrollo de

software de Intranet para compartir documentos electrénicos.
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2.4 Tecnologias de informacion aplicables al turismo

Para el caso del negocio turistico, Las TIC incluyen conocidos servicios
de telecomunicaciones tales como telefonia, telefonia moévil y fax, que se
utilizan combinados con soporte fisico y l6gico para constituir la base de una
gama de otros servicios, como el correo electrénico, la transferencia de
archivos de un ordenador a otro, y, en especial, Internet, que potencialmente
permite que estén conectados todos los ordenadores, dando con ello acceso a
fuentes de conocimiento e informacién almacenados en ordenadores de todo el

mundo.

La importancia de las TIC no es la tecnologia en si, sino el hecho de que
permita el acceso al conocimiento, la informacion, y las comunicaciones:
elementos cada vez mas importantes en la interaccion econdmica y social de

los tiempos actuales.

A continuacion presentamos algunas de las TIC que mayor impacto tienen en

la actividad turistica

2.4.1 Sistemas globales de distribucion (GDS)

La denominacion de los Sistemas Globales de Distribucion data
de finales de los ochenta. Pero la historia del desarrollo de los sistemas
informéticos de distribucion se perfila en tres etapas, que permiten
comprender como surgié el concepto de GDS y los motivos por los

cuales su vinculacién con las compafias aéreas es tan fuerte.

Los GDS o Sistemas Globales de Distribucion aportan un gran valor a la
industria del viaje y a la mayoria de sus protagonistas ya sean
proveedores de servicios turisticos, agentes intermediarios o clientes
finales. El increible potencial mundial de distribucion a través de un unico
sistema supera con creces a cualquier otra industria en modernidad,
eficiencia y resultados. La funcion basica de un GDS es conectar

electronicamente a proveedores y agencias de viaje de manera que, a
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través de un terminal o PC y un software de usuario, el agente de viajes
puede consultar la oferta disponible, compararla, cotizar precios,
reservar servicios e imprimir la documentacion de servicios de viaje de
multiples categorias de proveedores y un gran numero de ellos
representando a cada categoria. Cientos de lineas aéreas, cadenas
hoteleras, compafiias de alquiler de coches, empresas aseguradoras,
cruceros, compafiias de ferry, ferrocarriles y tour-operadores componen
su oferta. Los GDS son hoy el sistema nervioso de la industria a través
del cual se producen diariamente millones de transacciones comerciales

en todo el mundo y de una forma estandar.

El modelo de negocio sobre el que se asienta el negocio tradicional de
distribucion de los GDS est4 basado en el pago de una tarifa (fee) por
parte del proveedor por cada reserva que se distribuye a traves de él.
Esa cantidad difiere segun el tipo de servicio de que se trate. Ahora
asistimos a un gran debate sobre las tarifas, pues este cargo fijo
representa cada dia un porcentaje mayor en los costos de distribucion
por la bajada agresiva de los precios de los proveedores. Los GDS estan
redefiniendo sus precios para afrontar esta dinamica tan poco saludable
para el sector. Hay, incluso, casos en los que el proveedor esta
trasladando los costos del GDS a las agencias de viaje.

2.4.1.1 Antecedentes

1950-1974: Se informatiza el proceso de reservas

Desde finales de la Il Guerra Mundial las compaiias aéreas

norteamericanas se dotaron de sistemas eficientes de reservas

que desembocaron en los actuales GDS.

- Al principio, los sistemas eran casi manuales, dotados de
tambores electromagnéticos y sistemas electromecanicos.

- En 1961 apareci6 SABRE de la mano de IBM y American
Airlines, que permitia procesar una reserva en 3 segundos.

- En 1964, también ofrecido por IBM, naci6é el PARS, sistema

adoptado por varias aerolineas, entre ellas TWA, Estern y
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United, que lo designé como APOLLO. PARS se expandio
entre la mayoria de las principales compafiias. La
homogeneidad de los sistemas existentes y su posibilidad de
interconexion fueron la clave para crear verdaderos sistemas

de reservas.

1974-1984: Se desarrollan los sistemas informéticos de

reservas (SIR)

El objetivo era automatizar a las agencias de viaje con los

sistemas de reservas.

- Tras varios proyectos, United dio el disparo de salida
instalando su sistema APOLLO en las agencias. American
Airlines respondié con SABRE; y TWA, con PARIS.

- En 1978 comenzaron a formarse alianzas técnicas para
compartir gastos e inversiones y SABRE y APOLLO
desarrollaron planes de acogida para incorporar la oferta de
otras lineas aéreas en sus sistemas.

- Pero es con la desregulacion de la industria aérea en Estados
Unidos cuando se produce la expansion de los sistemas de
reservas pasando de algunos cientos de agencias
automatizadas en 1976 a mas de 20.000 en 1983. Los motivos
fueron:

La elevada volubilidad de tarifas y horarios exigian
sistemas en tiempo real.

Los viajeros recurrian mucho mas a las agencias para
obtener las mejores tarifas.

El costo de las agencias de distribucion propias de las
aerolineas comenz6 a hacerse notar cuando la

competencia aumenté y los margenes bajaron.

De 1984 hasta hoy: De los SIR alos GDS
En 1984 la Secretaria de Aeronautica Civil de EE.UU. promulgo el
primer codigo de conducta como respuesta a las quejas por la

falta de neutralidad de los sistemas de reservas, que beneficiaban
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a las lineas aéreas fundadoras de los mismos. La CEAC
(Conferencia Europea de la Aviacién Civil) promulgd otro cddigo
aun mas estricto que adopto la Comunidad Europea. El efecto que
provocaba que las lineas propietarias de los sistemas aumentaran
sus ventas en las agencias de viaje fue otro motivo para superar

los sistemas existentes.

A partir de 1987, los sistemas informaticos de reservas se
transformaron en sistema de distribucién para todo el mundo.
Estos Sistemas Mundiales de Distribucion extendieron la oferta a
otro tipo de servicios como hoteles o alquiler de coches e
internacionalizaron su implantacion. SABRE y APOLLO decidieron
ir al asalto de Europa. Este es el origen de los GDS, denominado
asi por la AEA (Asociacion de Aerolineas Europeas), un proyecto
gue animaba a que las compafiias europeas abandonaran los
sistemas de reservas propios para integrarse en una unica
plataforma. Por ello formaron dos GDS netamente europeos:
Amadeus, fundado por Iberia, Lufhtansa, Air France y SAS, y
Galileo, creado por British Airways, Swissair, KLM, Aliltalia y

United Airlines.

2.4.1.2 GDS AMADEUS:

La industria del viaje y del turismo es hoy la mayor industria
del mundo y Amadeus esta situado, precisamente, en el corazon
de la misma. Como una de las primeras compafiias de
tecnologias de h informacion (IT) de toda Europa, Amadeus es

lider mundial en soluciones IT para los viajes.

Amadeus lleva mucho tiempo trabajando con la industria aérea
como proveedor de sistemas comunitarios. Su GDS funciona
como unico sistema de ventas propio en la cuarta parte de las
aerolineas del mundo y es utilizado en todos sus canales directos

de venta.
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Amadeus es la compafia que estd cosechando mayores éxitos en
el campo de la distribucion. Su nimero de reservas procesadas y
de agencias de viaje conectadas certifican su claro liderazgo.
Pero este GDS, sin descuidar el apartado de la distribucién, ha
redefinido su papel para convertirse en proveedor global de
tecnologia; ha abierto diferentes divisiones de negocio para
afrontar otros campos de actividad, basados sobre todo en la

tecnologia.

Entre los principales sistemas de AMADEUS podemos mencionar
el Sistemas de gestion de clientes para las lineas aéreas. A través
de la solucion Altéa, Amadeus ofrece a las compafiias aéreas un
paquete de soluciones que les permitan no solo distribuir sus
productos a través de sus terminales de venta, agencias de viaje
o en Internet, como ocurre desde hace afios, sino también una
gestibn y planificacion de su inventario, y la gestibn de los
pasajeros, equipajes, carga y salidas de vuelos. De esta forma, el
conjunto de soluciones ofrecidas por Amadeus da repuesta a las
necesidades tecnoldgicas de las aerolineas, desde la creacion del

inventario hasta la venta de una plaza.

2.41.3GDS SABRE

Sabre Travel Network, una empresa de Sabre Holdings,
provee acceso a uno de los mas importantes sistemas globales de
distribucién (GDS) y a los productos y servicios que hacen de los
agentes de mas de 56.000 agencias del mundo expertos en
viajes. Originalmente desarrollado en 1960, el GDS Sabre fue el
primer sistema que conecté a compradores y vendedores de viaje.
Hoy en dia, el sistema incluye mas de 400 aerolineas,
aproximadamente 60.000 hoteles, 53 compafiias de alquiler de
automoviles, nueve navieras de cruceros, 36 ferrocarriles y 232

tour operadores.



Sabre comenzé en 1959 como el sistema interno de reservas de
American Airlines y solo cinco afios después estaba disponible en
mas de 1000 pantallas en 50 ciudades donde volaba AA. La
primera instalacion en una agencia de viajes fue en 1976. Hoy
Sabre posee mas de 300.000 terminales e impresoras formando
la red privada de tiempo real mas grande. El 15 de marzo de
2000, AMR decidi6é vender el 80% de las acciones que poseia de
la empresa y de esta forma Sabre Inc. Pasa a ser una empresa de
tecnologia independiente, lo que le facilita emprender nuevos

negocios en la industria de los viajes y el transporte.

Sabre se ha ganado una reputacion en el desarrollo de soluciones
innovadoras Yy distintivas. Fueron el primer GDS que permitio ser
accesado a través de Internet, los primeros en ofrecer descargas
de software automatizado, soluciones via Internet, herramientas
graficas y mucho mas. Ademas invierten mas de $100 millones
anualmente para proporcionarle las herramientas que necesita
para crecer, ahoray el futuro

Algunos datos extras sobre el Sistema GDS Sabre:

Es utilizado por mas de 41,000 agencias de viajes en 112
paises procesando mas de 1/3 de viajes del mundo.

Cerca del 40% de las reservaciones realizadas a través de
agentes de viajes en el mundo son procesadas por el
sistema Sabre. Esto significa mas de 400 millones de
reservaciones al afio.

A través de Sabre se hacen reservaciones por mas de $75
billones de dolares anualmente.

Cuenta con una incomparable cantidad de proveedores de
viajes: 55,750 propiedades de hoteles, 450 aerolineas, 228
operadores de tours, 52 arrendadoras de autos y 9

compafilas de cruceros, ademas de trenes, ferries,
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compafias de seguros de viajes, proveedores de eventos,
limosinas y transportacion terrestre.

Sabre ofrece un portafolio de productos de Internet con
soluciones que se adaptan a cada necesidad.

Mercadotecnia Uno a Uno que permite ofrecer a los clientes
la mejor informacién y servicio: Marketing Messages Yy
Desplegados de asociados

2.4.1.4 GDS GALILEO

Finalmente, encontramos a GALILEO INTERNATIONAL,
gue aunque posee una participacion de mercado menor a los dos
GDS anteriores, es también un lider mundial en tecnologia. Su
negocio principal consiste en proporcionar servicios electrénicos
de distribuciébn mundial para la industria de los viajes mediante
sus sistemas informatizados de reservas, sus productos de
primera linea y sus innovadoras soluciones basadas en Internet.
GALILEO es un distribuidor de valor afiadido de inventario de
viajes dedicado a ayudar a las agencias de viajes y, a través de
ellas, a sus clientes corporativos, ampliando la eleccion del
viajero. Filial de CENDANT CORPORATION, GALILEO tiene su
sede central en Parsippany, New Jersey, EE.UU. y oficinas en

todo el mundo.

2.4.2 Portales Web

El fendmeno Internet se ha desarrollado en varias fases. En las

primeras, lo importante para las empresas era aparecer de alguna

manera en Internet. Posteriormente, se fue haciendo necesario ofrecer

algun tipo de servicio y mejora en los contenidos.

Hoy en dia, algunas instituciones practicamente permanecen como en

es0s primeros momentos y otras empiezan a ver clara la necesidad de
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ser mas ambiciosos respecto a las posibilidades de Internet. Ahora no
basta con "estar" sino que es preciso "hacer". Ya no sirve esperar que
vengan los clientes, sino que se hace necesario ir a buscarlos y
conseguir mantenerlos fieles a nuestros espacios en Internet y a

nuestras instituciones.

Definimos un Portal Web como una aplicacion Web que gestiona de
forma uniforme y centralizada, contenidos provenientes de diversas
fuentes, implementa mecanismos de navegacion sobre los contenidos,
integra aplicaciones e incluye mecanismos de colaboracion para el
conjunto de usuarios (comunidad) a los que sirve de marco de trabajo.

Todo esto en un entorno web.

2.4.2.1 Portales Web Turisticos

Se entiende generalmente por un portal turistico, el sistema
de Internet que concentra y organiza recursos informativos
relativos a esta actividad y eventualmente ofrecen la posibilidad

de reservar y/o comprar productos y servicios.

Presentan generalmente mas informacion que la de los sitios de
Internet de compafiias particulares. Son una aplicacion del
concepto negocio a consumidor B2C), y se pueden dividir en tres

categorias primordiales:

Portales de destino o0 regionales: Generalmente son
desarrollados por instituciones gubernamentales y promueven
el desarrollo de un pais o de ciertas areas turisticas dentro de
una region. La informacion que se puede encontrar en estos
portales es: como llegar al destino, qué hacer alli, donde
alojarse, atracciones, eventos, excursiones, medios de

transporte, etc.
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Gréfico 2.12

Portales por tipo de actividad: Estos portales son los menos
comunes, presentan informacion sobre diversos destinos pero
sobre un mismo tipo de actividad, como puede ser:
ecoturismo, destinos de playa, sitios arqueoldgicos, museos,
etc. Es dificil encontrar portales con informacion completa
sobre un tipo de actividad; sin embargo, se pueden encontrar
dentro de portales regionales que a su vez se dividen en
algunas secciones que contienen informaciébn  sobre

actividades especificas.

Portales de Busqueda o Generales: Son portales desarrollados
por grandes empresas y su objetivo principal es ofrecer un sitio
en donde el usuario pueda encontrar entre otras, informacién
generalizada sobre tarifas de avion, hoteles, cruceros, renta de
automoviles. Estos portales pretenden convertirse en los
grandes “buscadores” del sector turistico. Algunos ejemplos
son Travelocity y Expedia. EI campo de accion de las
telecomunicaciones en el sector turistico no sélo radica en

Internet.

PORTAL WEB
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El modelo adoptado con mayor éxito para la creacion de este tipo
de promocién se presenta en la forma de “portales” de Internet, es
decir, sitios de entrada general mediante los cuales se pueda ir
derivando hacia informacion especifica dependiendo de las
necesidades del viajero. Algunos elementos importantes de éxito

en el desarrollo de un portal de destino exitoso pueden ser:

Fomentar la participacidon de todos los integrantes del sector.

Generalmente un portal de esta naturaleza debe ser facilitado por
el sector gubernamental, coordinado federalmente pero
incorporando participantes de gobiernos locales que garanticen el
enriquecimiento del contenido del portal. Un error comun en el
desarrollo de este tipo de portales es que usualmente son

desarrollados y alimentados totalmente por el sector publico.

La mejor estrategia consiste en que las dependencias publicas
faciliten los medios para fomentar el desarrollo y promuevan la

participacion de toda la comunidad turistica.

El estimulo del desarrollo de un mercado virtual.

Las organizaciones de promocion de destinos turisticos deben
fomentar no sélo la promocién de destinos, sino el desarrollo de
diversos productos y servicios turisticos a través de Internet, con
la oportunidad de ligar a los demandantes de servicios con
oferentes de todas clases, ya sean grandes empresas turisticas o
pequeiias empresas enfocadas a atender un nicho de mercado
especifico. Tomar en cuenta a todas las empresas del sector, a
los actores de la cadena de valor y enfocar el producto y/o
servicio turistico desde la perspectiva de la localidad. Un objetivo
clave de las organizaciones promotoras de destinos turisticos
debe incluir transparentemente al mayor nimero de participantes

posible.
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El desarrollo de servicios gubernamentales para los ciudadanos
via Internet en la perspectiva de gobierno-ciudadano (G2C) y de

Extranet para la relacion negocio-negocio (B2B) entre los actores
sectoriales, sera de gran impulso para el uso de TIC. Este tipo de
herramientas permitira establecer una comunicacion constante
entre los distintos organismos encargados del desarrollo del

turismo en los diferentes niveles de gobierno.

Integrar estrategias de negocios.

Las organizaciones de promocién de destinos turisticos deberan
desarrollarse bajo la idea de formar un mercado virtual en el que
los diversos participantes del sector puedan realizar no soélo
actividades de promocién sino también tareas de venta y
seguimiento de clientes. El uso de tecnologias de personalizacion
de portales, sumado a una correcta estrategia de mercadotecnia y
CRM, deberan permitr que la OMD pueda presentar la
informacion y los servicios ofrecidos de manera personalizada, a
través de distintos perfiles que se pueden desarrollar por zonas
geogréficas (turistas americanos, nacionales, europeos, etc.), con
base en el tipo de actividad (ecoturismo, juvenil, descanso,
arqueoldgico, playa, etc.), de tal forma que la informacién pueda
ser clasificada y presentada de acuerdo con las necesidades del

viajero.

Evitar emplear el Internet como unico medio tecnoldgico.

Como se ha mencionado en los ultimos puntos, la incorporacion e
integracion de diversas tecnologias y estrategias seran un factor
clave para el éxito de cualquier iniciativa en materia de tecnologia.
De esta forma, buscar elementos de promocion mediante nuevos
modelos tecnol6gicos como la television interactiva, o los
teléfonos basados en computadora (COMPUTER BASED
TELEPHONE), entre otras, seran elementos de diferenciacion que

atraigan a un mayor nimero de turistas al destino.
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2.4.3 Comercio electronico

El comercio electronico recibe variadas definiciones, a

continuacion presentamos algunas de las mas difundidas:

"Es la aplicacion de la avanzada tecnologia de informacion para
incrementar la eficacia de las relaciones empresariales entre socios

comerciales". (Automotive Action Group in North America)

"Es el uso de las tecnologias computacional y de telecomunicaciones
que se realiza entre empresas 0 bien entre vendedores vy
compradores, para apoyar el comercio de bienes y servicios." (EC

Innovation Centre)

Conjugando estas definiciones podemos decir que el comercio
electrénico es una metodologia moderna para hacer negocios que
detecta la necesidad de las empresas, comerciantes y consumidores de
reducir costos, asi como mejorar la calidad de los bienes y servicios,
ademas de mejorar el tiempo de entrega de los bienes o servicios. Por lo
tanto no debe seguirse contemplando el comercio electrébnico como una
tecnologia, sino que es el uso de la tecnologia para mejorar la forma de

llevar a cabo las actividades empresariales.

Actualmente la manera de comerciar se caracteriza por el mejoramiento
constante en los procesos de abastecimiento, y como respuesta a ello
los negocios a nivel mundial estan cambiando tanto su organizacion
como sus operaciones. El comercio electronico es el medio de llevar a
cabo dichos cambios dentro de una escala global, permitiendo a las
compafiias ser mas eficientes y flexibles en sus operaciones internas,
para asi trabajar de una manera mas cercana con sus proveedores y
estar mas pendiente de las necesidades y expectativas de sus clientes.
Ademas permiten seleccionar a los mejores proveedores sin importar su
localizacion geografica para que de esa forma se pueda vender a un

mercado global.
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El comercio electrénico puede utilizarse en cualquier entorno en el que,
por ejemplo, se intercambien documentos entre empresas, compras o
adquisiciones, finanzas, industria, transporte, salud, legislacion y
recoleccion de ingresos o impuestos. Ya existen compafias que utilizan

el comercio electronico para desarrollar los aspectos siguientes:

Creacion de canales nuevos de mercadeo y ventas.

Acceso interactivo a catdlogos de productos, listas de precios y
folletos publicitarios.

Venta directa e interactiva de productos a los clientes.

Soporte técnico ininterrumpido, permitiendo que los clientes
encuentren por si mismos, y facilmente, respuestas a sus problemas
mediante la obtencién de los archivos y programas necesarios para

resolverlos.

Los tipos de actividad empresarial que podrian beneficiarse mayormente

de la incorporacion del comercio electrénico, son:

Sistemas de reservas. Centenares de agencias dispersas utilizan una
base de datos compartida para acordar transacciones.

Existencias comerciales. Aceleracion a nivel mundial de los contactos
entre mercados de existencias.

Elaboracion de pedidos. Posibilidad de referencia a distancia o
verificacion por parte de una entidad neutral.

Seguros. Facilita la captura de datos.

Empresas que suministran a fabricantes. Ahorro de grandes
cantidades de tiempo al comunicar y presentar inmediatamente la

informacion que intercambian.

Esta nueva forma de hacer negocios en el mundo, llamada comercio
electronico (e-Commerce), abarca multiples relaciones entre agentes
econdémicos. La siguiente matriz (grafico 2.13) muestra algunas de las

principales y mas representativas relaciones entre los diversos actores
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de Internet. Estas modalidades de comercio electronico, cuando son
realizadas mediante dispositivos inalambricos han dado Ilugar al

denominado comercio maévil (m-Commerce).

Grafico 2.13 ’ COMERCIO ELECTRONICO
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Fuente: Computer Economics Inc. (2000)

Donde:

B2C (Negocio a Ciudadano/Consumidor). Son sitios virtuales cuya
finalidad principal es la de comercializar en linea los productos vy
servicios de la empresa.

B2B (Negocio a Negocio). Define las relaciones que se dan entre
empresas a través de Internet. Dichas relaciones pueden tener
aplicaciones diversas que van desde el simple intercambio
colaborativo de informacion hasta el cierre de operaciones
comerciales en linea.

B2G (Negocio a Gobierno). Son portales de Internet que pueden
tener desde un caracter puramente informativo entre las empresas y
los gobiernos, hasta el cierre de transacciones comerciales de las
empresas hacia el gobierno, como lo es el pago de impuestos.

B2E (Negocio a Empleado). Normalmente este concepto se ve

cristalizado en las llamadas Intranets corporativas (sitios de Internet
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destinados a ser usados s6lo por miembros de una organizacion),
mediante las cuales las organizaciones logran una comunicacion mas
eficiente con sus empleados y un desarrollo de sus capacidades
productivas.

G2C (Gobierno a Ciudadano/Consumidor). Define la nueva relacion
del gobierno con los ciudadanos, basada en tres ejes fundamentales:
I) la eficiencia y la calidad en los servicios publicos, ii) la participacion
ciudadana y la rendicibn de cuentas (transparencia), Yy iii)
mecanismos de quejas y reparacion de dafios en el sector publico.
G2G (Gobierno a Gobierno). Define la nueva relacion entre las
distintas dependencias y funcionarios del gobierno orientada a una
coordinada y rapida comunicacion, asi como a la simplificacién de
tramites, la eficiencia en las tareas, reduccién de costos y calidad en

la prestacion de los servicios publicos.

El siguiente grafico muestra los pasos tradicionales envueltos en el
proceso de e-commerce en la modalidad de B2C.

Grafico 2.14 ESQUEMA DEL COMERCIO ELECTRONICO
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Las ventajas de esta nueva forma de negocio son notables y estan
diferenciadas tanto para los clientes o consumidores como para las
empresas. Asi encontramos que las principales ventajas que el e-

commerce ofrece a los clientes son:

Permite el acceso a mas informacion. La naturaleza interactiva del
Web y su entorno hipertexto permiten busquedas profundas no
lineales que son iniciadas y controladas por los clientes, por lo tanto
las actividades de mercadeo mediante el Web estdn mas impulsadas
por los clientes que aquellas proporcionadas por los medios
tradicionales.

Facilita la investigacion y comparacion de mercados. La
capacidad del Web para acumular, analizar y controlar grandes
cantidades de datos especializados permite la compra por

comparacion y acelera el proceso de encontrar los articulos.

Abarata los costos y precios. Conforme aumenta la capacidad de
los proveedores para competir en un mercado electronico abierto se
produce una baja en los costos y precios, de hecho tal incremento en
la competencia mejora la calidad y variedad de los productos y

servicios.

Mientras que para las empresas que realizan comercio electronico, las

principales ventajas que se les presentan son:

Mejoras en la distribucion. EI Web ofrece a ciertos tipos de
proveedores (industria del libro, servicios de informacién, productos
digitales) la posibilidad de participar en un mercado interactivo, en el
gue los costos de distribucion o ventas tienden a cero. Por poner un
ejemplo, los productos digitales (software) pueden entregarse de
inmediato, dando fin de manera progresiva al intermediarismo.

También compradores y vendedores se contactan entre si de manera
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directa, eliminando asi restricciones que se presentan en tales
interacciones. De alguna forma esta situacion puede llegar a reducir
los canales de comercializacion, permitiendo que la distribucion sea
eficiente al reducir sobrecosto derivado de la uniformidad,
automatizacion e integracion a gran escala de sus procesos de

administracion.

Comunicaciones de mercadeo. Actualmente, la mayoria de las
empresas utiliza la Web para informar a los clientes sobre la
compafia, a parte de sus productos o servicios, tanto mediante
comunicaciones internas como con otras empresas y clientes. Sin
embargo, la naturaleza interactiva del Web ofrece otro tipo de
beneficios conducentes a desarrollar las relaciones con los clientes.
Este potencial para la interaccion facilita las relaciones de mercadeo
asi como el soporte al cliente, hasta un punto que nunca hubiera sido
posible con los medios tradicionales. Un sitio Web se encuentra
disponible las 24 horas del dia bajo demanda de los clientes. Las
personas que realizan marketing pueden usar la Web para retener a
los clientes mediante un dialogo asincrénico que sucede a la
conveniencia de ambas partes. Esta capacidad ofrece oportunidades
sin precedentes para ajustar con precision las comunicaciones a los
clientes individuales, facilitando que éstos soliciten tanta informacion
como deseen. Ademas, esto permite que los responsables del area
de mercadeo obtengan informacion relevante de los clientes con el
proposito de servirles de manera eficaz en las futuras relaciones

comerciales.

Beneficios operacionales. El uso empresarial de la Web reduce
errores, tiempo y sobrecostos en el tratamiento de la informacion. Los
proveedores disminuyen sus costos al acceder de manera interactiva
a las bases de datos de oportunidades de ofertas, enviar éstas por el
mismo medio, y por ultimo, revisar de igual forma las concesiones;
ademas, se facilita la creacion de mercados y segmentos nuevos, el

incremento en la generacion de ventajas en las ventas, la mayor
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facilidad para entrar en mercados nuevos, especialmente en los
geograficamente remotos, y alcanzarlos con mayor rapidez. Todo
esto se debe a la capacidad de contactar de manera sencilla y a un
costo menor a los clientes potenciales, eliminando demoras entre las

diferentes etapas de los subprocesos empresariales.

Expertos en Comercio Electrénico y Turismo congregados en la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
celebrada el afio 2000, establecen que el sector turistico esta
aprendiendo rapidamente que Internet puede satisfacer mucho mejor
gue cualquier otra tecnologia actual la necesidad de los usuarios de
recibir informacion de calidad que sea confiable. Mas que ningun otro
medio, Internet y la interactividad que lleva consigo permiten a la gente
encontrar informacion con rapidez y exactitud sobre cualquier destino o
actividad de esparcimiento que le interesa. Los consumidores esperan
obtener gracias a Internet informacion instantanea y, cada vez mas, la
posibilidad de utilizar la red para concebir o adaptar a su conveniencia el

producto turistico que buscan y pagarlo en linea.

El turismo se ha consolidado como una de las empresas que se ha
desarrollado con mayor éxito en Internet, especialmente en lo que a
comercio electrénico se refiere. A pesar de que en los ultimos afios ha
aumentado de forma impresionante el nUmero de usuarios que utilizan
este medio para realizar la compra de algun servicio turistico como
boletos de avién o servicios de hospedaje; el comercio entre empresas
(business to business) es la opcibn que mas se utiliza en el sector
turismo para llevar a cabo transacciones comerciales de forma

electronica.

Respecto al comercio de empresas a consumidores, en la tabla 2.8 se
enlistan las 10 principales categorias de compras por Internet en
Estados Unidos, Canada y Espafia, paises que, como vimos al inicio de

este capitulo, reciben anualmente fuertes cantidades de ingresos por
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concepto de turismo. Se puede observar que las actividades

relacionadas con el turismo se hacen presentes en las 3 listas.

PRINCIPALES CATEGORIAS DE COMPRAS

Tabla 2.8 ‘ POR INTERNET
CANADA ESTADOS UNIDOS ESPANA

1. Computadoras 1. Computadoras 1. Mdsica

2. Libros 2. Libros 2. Libros

3. Mdsica 3. Mdsica 3. Reservaciones

4. Ropay 4. Productos de viaje
accesorios electrénicos 4. Software

5. Productos 5. Juguetes 5. Productos
electrénicos 6. Peliculas electrénicos

6. Revistas 7. productos de 6. Ropay

7. Reservaciones belleza accesorios
de hotel 8. Ropay 7. Ocio

8. Reservaciones accesorios 8. Telefoniay
de boletos de 9. Reservaciones comunicacion
avion de boletos de 9. Peliculas

9. Peliculas avion 10. Hardware

10. Boletos para 10. Reservaciones
eventos de hotel

Fuente: Global Internet Special Report, Substance Consulting
(Enero 2000)

24.4CRM & eCRM

Buscando establecer mejores relaciones con los clientes las
compafiias deben desarrollar estrategias de negocio de vanguardia para
su atencion personalizada, y construir a partir de tal conocimiento

relaciones altamente rentables y duraderas.

En este caso, tanto el CRM "software de Gestion de las Relaciones con
Clientes" (Custumer Relationship Management) en su version clasica,
como el eCRM (electronic Customer Relationship Management) en su
version moderna de aplicacion a la nueva economia, parecen ser la

clave de una mas exitosa relacion con los clientes.

La empresa obtiene informacion de sus clientes o usuarios via diferentes

medios de interaccibn empresa-cliente como fuerza de ventas, call
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centers, servicios técnicos, reclamos, etc., y el CRM le permite
reorganizar las estrategias empresariales desde este conocimiento. No
seria posible desarrollar comercialmente técnicas de marketing directo
eficientes sin acceder al uso de bases de datos, y la eficiencia de tales
bases de datos dependera de la cantidad asi como de la confiabilidad de

los datos incluidos.

A través del CRM se logra disponer de un conocimiento profundo de los
clientes, con alto grado de diferenciacion e individualizacion entre ellos,
gque derivara en la deteccidon de nuevas oportunidades de marketing y
venta sobre cada uno de ellos, pudiendo adecuar las ofertas y servicios
a sus necesidades puntuales. Estas soluciones permiten a las empresas
rastrear automaticamente lo que compran sus clientes, y muchas de
ellas, permiten ademas cruzar la informacién comercial con otro tipo de
informacion para crear perfiles de clientela, o segmentos. Ideal para
aquellas empresas que ven al servicio al cliente y su satisfacciébn como

ventajas competitivas primarias

Por otro lado, el eCRM, Gestion Electronica de las Relaciones con
Clientes, pretende extender el concepto de las relaciones personalizadas
con el cliente a sistemas que operen en Internet. La clave esta en
incrementar las relaciones tradicionales existentes en canales de
negocio previos al sistema e-Business y personalizarlas reconociendo al
usuario o cliente segmentado en funcién de las acciones previas que
haya realizado frente al sistema, para presentarle contenidos de su

interés utilizando la tecnologia de Internet.

El eCRM facilita la importante tarea de mantener relaciones a largo plazo
con los clientes, permitiendo efectuar marketing one to one, automatizar
las fuerzas de ventas, brindar el mejor soporte a los clientes, optimizar
campafias de marketing, telemarketing, soporte y servicio. Esta
aplicacion le permiten a los miembros de una empresa revisar la base de

datos de un cliente y saber quiénes son sus contactos o cual ha sido su
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historia. La ventaja de este sistema es que no soOlo permite administrar

las bases de datos de los clientes, sino que se extiende hacia Internet.

A través de catélogos interactivos en linea, es posible saber cuales son
las preferencias de los usuarios, realizar un seguimiento y constituir un
historial de las consultas y requerimientos de los clientes. Asi puede
brindar una atencion personalizada, reduciendo el tiempo de su ciclo de
ventas y fomentando fidelidad en sus clientes. Las aplicaciones de
eCRM estan pensadas para convertirse en un apoyo indispensable para

los miembros de la empresa que estan en contacto directo con clientes.

Ahora bien, la definicion puede escucharse muy simple pero como todo
tiene sus por menores, y llegar a la implementacion de un eCRM no es
facil. Evolucionar hacia este concepto requiere cambios en procesos Yy
dentro de la organizacion, aplicaciones especificas y una arquitectura
tecnolégica para soportar el proceso de eCRM. Todo lo anterior implica
una gran inversion, pero existen opciones, las compafiias medianas
pueden optar por soluciones ofrecidas a través de ASP (Aplication
Server Providers). No importa el tamafio de la compafia, no hay otra

opcién méas que evolucionar a eCRM en forma rapida.

Grafico 2.15 ESTRUCTURA DEL ECRM
eCRM
Ventas Marketing Servicios

El esquema anterior muestra que eCRM:

Trasciende a ventas, mercadotecnia y servicios dentro de la

organizacion.
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Hace uso de procesos y herramientas que coordinan la comunicacion
de los diferentes sistemas que son utilizados por el cliente, a lo largo
de la organizacion.

Provee métricas para monitorear en forma rapida las estrategias de

comunicacion de los clientes (en tiempo, calidad y costo).

El marco en el que opera el CRM es el de colaboracién o fidelizacion de
la clientela, mas alla de la consideracion clasica de ganar cuota de
mercado. Es decir queremos tener nuevos clientes y retener los que ya
existen. Incrementar los resultados de la empresa a través de una
estrategia centrada en el cliente. Por tanto, El eCRM no es sélo la
automatizacion de la fuerza de ventas, sino que aborda desde Call
Center, a seguimiento de las campafias de Marketing o el Servicio de

Atencion al Cliente.
Un ejemplo clasico de eCRM es el que utiliza la libreria online Amazon
Cuando un cliente solicita un libro, en funcién del comportamiento

anterior se aconsejan otros libros.

Grafico 2.16 ’ CRM ELECTRONICO
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2.4.5 Sistema de Apoyo alatomade decisiones

En la actualidad los Sistemas de Soporte a la Decision (DSS por
sus siglas en ingles) juegan un rol importante dentro del desempefio de
la toma de decisiones en las empresas, Los sistemas de informacion son
un conjunto de componentes muy importantes dentro de una
organizacion porque permiten capturar, procesar, almacenar y distribuir
la informacion y al mismo tiempo realizar un proceso de
retroalimentacion, para evaluar y corregir los procedimientos de

planeacion y toma de decisiones.

Los DSS son sistemas interactivos basados en computadora, disefiado
con el propésito de ayudar a los ejecutivos y gerentes a tomar
decisiones, en otras palabras, los DSS son herramientas basadas en
cémputo que auxilian en la toma de decisiones, presentando informacién
e interpretaciones de estrategias a seguir para evaluar y seleccionar
entre varias alternativas, visualizdndolas desde diversos puntos de vista
0 escenarios. Se caracterizan por su interactividad, frecuencia de uso,
variedad de usuario, flexibilidad, desarrollo, interaccion ambiental,
comunicacion interorganizacional, acceso a bases de datos vy

simplicidad.

Encuestas y estadisticas realizadas han identificado las razones por las
cuales las organizaciones deberian de integrar un sistema de soporte a

la decision. Algunas de ellas son:

La competencia ha incrementado dia a dia.

Han aumentado los requerimientos de informacion répida, clara y
actualizada en tiempos casi inmediatos.

Reduccién de costos es una ventaja al usar un DSS.

El comercio electrébnico es wuna forma de vida para las

organizaciones.
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Los DSS permiten visualizar informaciéon ya consolidada y compuesta
de acuerdo con el perfil del area gerencial a la que corresponda. La
informacion puede ser analizada desde diferentes angulos e incluso el
sistema permite plantear escenarios hipotéticos para determinar el
comportamiento de la organizacién ante posibles condiciones favorables
o desfavorables y asi orientarlo hacia la toma de decisiones. Estos
sistemas operan con base en la organizacion e inventario de datos del
negocio (data warehousing) y la busqueda masiva de datos en patrones
establecidos o nuevos (@datamining). También son conocidos como MIS
(Management Information Systems, Sistemas de Administracion de
Informacion) o EIS (Executive Information Systems, Sistemas de
Informacion Ejecutiva). La administracion del hotel, por ejemplo, puede
determinar precios especiales, nuevos productos y servicios para cierto
tipo de huéspedes, con base en el andlisis anticipado de los efectos
potenciales en las finanzas del negocio, planteando un escenario
simulado del impacto, sin tener que invertir en la implantacion real de

una baja de precios.

Gil y Berriel (1999) afirman que la industria turistica esta atravesando un
periodo de grandes cambios que han sido propiciados principalmente
por las siguientes causas:

a. Los gustos de los consumidores han variado, existe una tendencia
creciente por parte de los clientes a demandar viajes personalizados
adaptados a sus preferencias.

b. EI mayor conocimiento que poseen los clientes dada la mayor
facilidad de acceso a fuentes de informacion disponibles y a un nivel
mas alto de experiencia en viajes.

c. El incremento de la competencia por la concurrencia de otros
destinos turisticos.

d. La incidencia de factores externos como la desarrollo de nuevos

sistemas tecnolégicos de alcance global.
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Debido a los factores anteriores, cada vez es mas importante para las
empresas contar con informacion de sus clientes, la cual es un arma
valiosa para la toma de decisiones, definicidbn de estrategias y para el
logro de ventajas competitivas. Para poder administrar y explotar mejor
la informacion se crearon los data warehouse, o almacenamiento de
datos, los cuales permiten incrementar el valor de los datos con los que

cuenta la empresa.

Inmon (1992) define un Data Warehouse como un conjunto de datos
orientados por tema, integrados, variables en el tiempo y no volatiles que
se emplean como apoyo a la toma de decisiones administrativas. La
principal ventaja que ofrece esta herramienta es la integracion de los
datos, ya que la mayoria de los sistemas tienden a fragmentar la
informacion ocasionando a la alta administracion que la toma de
decisiones sea complicada, pues a veces la informacién realmente
valiosa se pierde entre el resto de los datos. En el diagrama 2.17 se
pueden apreciar los componentes de un ambiente de data warehousing
como son el manejo de sistemas operacionales y la extraccion,

transformacion y carga de los datos.

ESTRUCTURA DE UN SISTEMA

Grafico 2.17 ‘ DATA WAREHOUSE
Sistemas
Operacionales \
, I\ ————————
/ : \\ Extraer
/
, | \ Transformar —p DATA —Pp
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‘ Fuente: Data Warehousing. SQL Max Connections. (2001)



En el caso del sector turismo, una de las principales areas de aplicacion
de los datawarehouse es en la industria de alojamiento. Muchos hoteles
utilizan esta herramienta principalmente en cuestiones relacionadas con
mercadotecnia, por ejemplo para apoyar los analisis de mercados que le
permiten a las empresas identificar nuevos clientes y optimizar sus
funciones de ventas. También para establecer estrategias que permitan
obtener la fidelidad de los clientes al brindarles los servicios y productos
que necesitan, poder establecer programas de recompensas para
clientes frecuentes, mejorar los servicios recreativos y complementarios
gue se ofrecen, asi como evaluar la satisfaccion en general de los

clientes.

Citando a Gil y Berriel (1999) los data warehouse pueden ser usados por
los hoteles para desarrollar conceptos que les otorguen nuevas
facilidades, tales como el disefio de nuevos productos adaptados a cada
cliente, ajustar el perfil de la demanda, identificar el potencial de
franquicias, gestionar los presupuestos de diferentes areas, analizar la
productividad, investigar los fallos de equipos, analizar y localizar nuevos
mercados, evaluar la calidad del servicio prestado, analizar el impacto de
las promociones, determinar la productividad de los empleados en

relacion con la satisfaccion de los clientes, etc.

2.5 Importancia de las TIC en el sector turismo

Las TIC han contribuido al crecimiento masivo del turismo y al aumento
del volumen de la oferta y la demanda. Esto convierte a las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion en uno de los elementos clave de la industria
turistica, ya que son el instrumento para la comercializacién, la distribucién y
las funciones de ajuste de las empresas turisticas a la vez que a los
consumidores les permite optimizar el valor de su dinero y tiempo cuando

viajan y hacen turismo.
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El producto turistico, al tratarse de un servicio, posee unos rasgos que lo
diferencian de otros productos, tales como su intangibilidad, imposibilidad de
ser almacenados, heterogeneidad, simultaneidad de produccion y consumo,

etc.

En el sector turistico, dada la interdependencia entre las distintas compafias
que lo componen: Hoteles, Transportes, Restaurantes, Agencias de viajes, etc.,
las tecnologias de informacion tienen una gran importancia, ya que son un

instrumento para mejorar la competitividad, dado su gran valor estratégico.

A continuacién se mencionan los puntos mas importantes de la paliacion de las

TIC en el turismo:

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) facilitan el
Desarrollo y el mantenimiento de la competitividad de las empresas y la
ventaja competitiva. La innovacion constante en los usos de hardware,
software y la red significa que sélo las empresas dinamicas, que pueden
evaluar las exigencias de sus accionistas y responder de manera
eficiente, seran capaces de superar la competencia y mantendran su

prosperidad a largo plazo.

La aplicacion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en
la administracion de las empresas, permite mejorar la coordinacion y el
control de las actividades y les ayuda a tomar decisiones mucho mas
efectivas. En la actualidad, el uso de las TIC se ha convertido en un
componente central de toda empresa que quiera mantener su

competitividad en el mercado.

Las TIC se utlizan para facilitar y gestionar la expansion de las
empresas turisticas y los destinos a escala mundial. Las empresas
turisticas pueden aumentar su rendimiento y competitividad mediante la
utilizacion de las avanzadas tecnologias de la informacion y la
comunicacion, ya que les permite mejorar su conexion en la red y, por

ello, mejorar su “virtualidad”.
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Las Nuevas Tecnologias han contribuido a la globalizacion del sector
turistico y obligan a las empresas de este sector a utilizarlas para
mantener su competitividad ya que, de lo contrario, podrian sufrir un
perjuicio irreversible. Ahora bien, la introduccién de Internet también
facilita la entrada de nuevos competidores que de otra manera no
tendrian una oportunidad en el negocio turistico; esto supone un riesgo
para las empresas establecidas tan significativo como la propia

introduccion de Internet como factor de diferenciacidon entre ellas.

2.5.1 Impacto de las TIC en el turismo

El hecho de que predominen las pequefias y medianas empresas
en el sector implica que la utilizacion de las TIC no se ha extendido
todavia suficientemente. Sin embargo, las TIC pueden mejorar los
procesos de gestion, control y la toma de decisiones, de estas empresas

para que actien de manera eficiente.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion ofrecen
oportunidades para la investigacion y el desarrollo de nuevos productos
especificos para determinados nichos de mercado, y alcanzar asi una
ventaja competitiva a través de la diferenciacion. Las TIC también
pueden ayudar a la reduccion de los costos de operacion y

comunicacion a través de la:

Integracion de los sistemas operacionales y optimizacion de la
eficacia interna de la empresa.

Disminucion de la plantilla de personal administrativo.

Reduccién del nUmero de comunicaciones personales o telefénicas.
Autorizacién a los usuarios para acceder a toda la informacion que
anteriormente sélo se conseguia por el contacto directo con las

empresas turisticas.
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Las TIC pueden alertar a las empresas sobre un exceso de capacidad o
de demanda, y asi proporcionar una gestion mas flexible. Como los
productos turisticos son perecederos, no pueden ser almacenados para
el consumo posterior y, por lo tanto, las subastas en linea (online) y las
ofertas de ultima hora proporcionan una nueva e interactiva manera de
eliminar la capacidad de exceso. La implantacion de las TIC produce
efectos directos sobre la competitividad de las empresas, a través de la

diferenciacién del producto y la disminucién del costo.

El rapido aumento de la fiabilidad, la velocidad y la capacidad de las TIC,
junto con la disminucién de su costo, impulsa a las empresas turisticas a
adaptar y usar estos nuevos instrumentos de manera mas intensa. Las
empresas innovadoras han reforzado su competitividad, han aumentado
su cuota de mercado y han mejorado su posicion usando TIC
avanzadas. En el lado contrario, las empresas turisticas que no logran
incorporar los nuevos instrumentos a su gestion estratégica y
operacional quedardn cada vez mas relegadas y perderan cuota de
mercado poniendo en peligro su futuro. EI cambio de paradigma ilustra
gue sélo las empresas dinamicas e innovadoras seran capaces de

sobrevivir en el futuro.

Al implantar Tl en una organizacion, quienes perciben primero su
impacto son todas las personas que colaboran en ésta, desde los niveles
operativos hasta la alta administracion, ya que cambian lo que hacen y

como lo hacen.

El uso de TI permite a la industria mejorar la calidad en el servicio que se
ofrece. La nueva administracion de las empresas turisticas esta
orientada en el cliente y en el servicio, lo cual es un factor clave de
diferenciacion. En las empresas de servicio, los pequefios detalles
pueden ser muy importantes, el simple hecho de recordar algin gusto
especifico de los clientes puede marcar la diferencia de que mantenga

su preferencia por la empresa o cambie a la competencia.
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2.5.2 Factores que indican laimportancia delas TIC para el turismo

El tamafio del sector turismo en la economia mundial le convierte en
protagonista potencial para la aplicacion de tecnologias tradicionales
y nuevas.

Su utilizacién intensiva de informacion, de manera que las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion debieran tener un
impacto notable en el sector.

OEl reto de competitividad que debe afrontar: mantener una posicion
competitiva basada en la calidad y la innovacion, donde la tecnologia

puede jugar un papel notable.

89



3. SITUACION DE LAS TI EN EL TURISMO PERUANO

El acceso a la tecnologia determina hoy en dia la calidad de vida de la
poblacion y permite la competitividad del sector empresarial. De alli su
importancia para el desarrollo regional. La promocion de ciencia y tecnologia
pasa por determinar los ejes maestros y estratégicos para el desarrollo
regional, realizando un diagnéstico detallado de los recursos y capacidades

disponibles.

El presente capitulo describe la situacion actual de la aplicacion de las
tecnologias de informaciébn dentro del escenario turistico nacional.
Mencionaremos las iniciativas de desarrollo presentes en diferentes regiones
de nuestro pais, y cuéles son los beneficios que el sector turismo ha alcanzado
con la aplicacion de ciertas tecnologias, asi como las limitaciones que puedan
encontrarse. Finalmente, presentamos los resultados de dos estudios de
investigacion recientemente realizados en el departamento de Ayacucho, que
ampliaran la perspectiva acerca del conocimiento y uso de las principales
tecnologias de informacion en el campo empresarial turistico, asi como los
principales aspectos a tener en cuenta frente a la parte demandante de los

servicios de turismo: los turistas.

3.1Uso de las tecnologias de informacidn en el turismo peruano

El acceso a Internet se ha convertido en el punto de inicio para el
desarrollo y aplicacion de las mas variadas tecnologias de informacion. Resulta
entonces convenientes conocer cual ha sido el incremento en el uso de este

recurso por parte de las empresas turisticas peruanasy los turistas.
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Un estudio realizado por la CONCYTEC y el INEI a finales del afio 2000, revela
que 59.3% de las empresas peruanas dedicadas al rubro de servicios (dentro
del cual se hallan las empresas turisticas) contaban con acceso a Internet. En
esa época, La importancia para las empresas de servicios acerca del uso de
Internet radicaba en las ventajas que podian obtener con el uso de esta
tecnologia, con los beneficios econdmicos que podian brindar, y que éstos, a
su vez, se traduzcan en mayor utilidad. Algo bastante similar a lo que se

percibe ahora.

Algunos datos mas de dicho estudio indican que para entonces solo el 14% de
las empresas en el Per( realizaba comercio electronico y que el 74% del

comercio electrénico de tal fecha se basaba en la modalidad B2B.

Es de suponer que hoy estas cifras se han incrementado, sin embargo,
debemos sefialar que resulta complicado encontrar estadisticas actualizadas
acerca del tema y, peor aun, no existen datos concretos, mucho menos
actuales, acerca de la tecnologia en las empresas turisticas como veremos

mas adelante.

En cuanto al consumo de Internet por parte de los usuarios finales, es facil
reconocer que ha habido un incremento significativo bastante notorio en
nuestro pais. Esta expansion en el uso de Internet ha facilitado que el comercio
electrénico empiece a ser incorporado como una estrategia de negocio en
muchas empresas, encontrando incluso casos en los que esta tecnologia de

informacién se encuentra totalmente consolidada.

Las estadisticas para el mercado peruano (a marzo de 2005), en lo que se
refiere al comercio electrénico de Visa, muestran que se sigue manteniendo la
tendencia de crecimiento de 50% respecto al primer trimestre del afio anterior.
El volumen de compras se esta duplicando cada dos afios y es muy probable

gue continte haciéndolo en los siguientes cuatro afos.

El principal mercado (en e-commerce) de los tarjeta habientes peruanos con
una tarjeta Visa es Estados Unidos, con un monto de consumo de

aproximadamente 15 millones de ddlares. La pregunta es ¢Qué es lo que estan
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comprando con sus tarjetas de crédito?. La respuesta refirma la importancia del
uso de Internet dentro de la actividad turistica. Estudios realizados por el Grupo
Gartner en toda América Latina indican que el rubro mas importante en
compras via Internet en el Peru corresponde a los viajes (cerca de tres
millones de dolares), lo segundo que mas se compra via Internet son libros y
CD (dos millones de délares). Otra categoria importante es educacién, pues
muchos peruanos que estudian en universidades norteamericanas pagan con

tarjeta de crédito (dos millones de ddlares).

El grafico 3.1 muestra la posicibn que ocupa Perd en América Latina de
acuerdo al estimado de usuarios de Internet por cada 10 000 habitantes. Esto
se debe en gran parte al boom que significo en nuestro pais el servicio de

cabinas publicas de Internet, el cual hasta el momento sigue vigente.

ESTIMADO DE USUARIOS DE INTERNET
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Fuente: Unién Internacional de Telecomunicaciones (2003)

Como hemos visto, la gran difusién que tiene la tecnologia Internet lo presenta
como el generador de un sin nimero de oportunidades para todo tipo de
empresas Y el caso del turismo no escapa a ello. En el Pert se han registrado

importantes iniciativas que buscan promover el turismo y desarrollar la industria
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turistica en nuestro pais, todas estas iniciativas estan basadas en el uso y

aprovechamiento del Internet.

A continuacion se presentan los casos mas representativos en los que las
tecnologias de Informacion se han aplicado en beneficio del negocio turistico

en el Peru.

3.1.1 Portal GO2PERU.COM

Es el Sistema Oficial de Promocion Turistica y de Reservas de la

Camara Nacional de Turismo del Perq, que tiene por objetivos:

Promover los destinos turisticos del Pera.
Proveer las herramientas tecnoldgicas a los empresarios privados del
sector turismo que les habilite un sistema de e-commerce y una

central de reservas con procesos estandarizados.

Go2Peru tiene el reconocimiento del Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo, PromPeru y el Ministerio de Relaciones Exteriores del Peru.

Para los empresarios peruanos Go2Peru opera como un Marketplace, a
través del cual pueden presentar las ofertas de sus servicios y
conectarlas al sistema de reservas y pagos online. Go2Peru desarrolla
diversas actividades de e-marketing para atraer al mayor niumero de

visitantes y lograr el mayor nimero de ventas de servicios turisticos.

Go2Peru es el Sistema Oficial de Promocién Turistica y de Reservas de
la Camara Nacional de Turismo del Peru en el que participan 182
empresas peruanas de servicios turisticos y cuenta con el patrocinio de
Visa, Al sistema se adicionan las Alianzas de Negocios con Visa y

Amadeus.

Este portal turistico es una solucion de negocios en Internet para los
operadores turisticos, agencias de viajes, hoteleros, transportadores
aéreos Yy terrestres, rentadoras de autos, y empresas del sector,

relacionadas al turismo receptivo, para contar con las herramientas de
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vanguardia para la comercializacion de los servicios turisticos en el canal
de Internet, a través de una plataforma de comercio electrénico y una
central de reservas con procedimientos estandarizados que permitan

competir como pais en el mundo globalizado.

Go2Peru prioriza la gestion del sistema en la presentacién de la oferta

del Pert en:

Turismo Historico Arqueolégico
Turismo de Culturas Vivas
Eco-Turismo

Turismo de Aventura y Deportes

El modelo de comercio electronico que realiza es el de Internet B2C
(Business to Customer) (Ventas a consumidor final - pasajero FIT) que
permite unir la nueva demanda representada por turistas extranjeros que
buscan en Internet informacion de servicios turisticos con la oferta de
servicios turisticos, representada por las empresas peruanas de
servicios turisticos, estableciendo entre ambos el canal de comunicacion
y enlace, y brindandoles una plataforma de comercio electrénico y
reservas que permita realizar transacciones comerciales en tiempo real

en un ambiente de alta seguridad.

El portal Go2peru ofrece entre otras cosas:

Publicacion en formatos estandarizados, la informacién de la
empresa, sus servicios, y les habilita su motor de reservas y de
comercio electronico a fin de concretar ventas seguras en el dmbito
de Internet.

Camparfias de publicidad y posicionamiento en los motores de
busqueda en los primeros lugares, que permiten tener un trafico
importante de visitantes y se logre concretar las ventas de sus

Servicios.
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Utilizacion del motor de reservas y/o comercio electronico en el web
site de la empresa habilitAndole la condicion de web site
transaccional sin necesidad de desarrollo e inversion.

Promocion de la relacion comercial entre las empresas afiliadas a fin

de crear nuevas ofertas comerciales.

PAGINA DE INCIO DEL PORTAL
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3.1.2 Portal SITURISMO

El Sistema de Informacion Turistica de Iquitos - Rio Amazonas,
SITURISMO recopila y difunde informacién util para viajeros y personas
interesadas en conocer la Region Loreto y la ciudad de lquitos en el

corazon de la Amazonia Peruana.
SITURISMO es un portal de Internet accesible mundialmente que

facilita el conocimiento de la diversidad de atractivos turisticos y

servicios de la ciudad de Iquitos y la Region Loreto. Recopila, maneja,
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distribuye 'y mantiene informacién actualizada y relevante
convirtiéendose asi en una herramienta Util para los turistas y viajeros
gue planean visitar lquitos. Mediante esta informacién presentada en
forma atractiva y recopilada de fuentes confiables se busca motivar al

turista a elegir Iquitos como su destino en la Amazonia.

La informacion disponible puede también servir a organizaciones
gubernamentales y no gubernamentales, investigadoras y tomadoras
de decision. En ese sentido, SITURISMO pretende establecerse como
la fuente principal de informacion turistica sobre Iquitos y Loreto,
teniendo liderazgo entre los portales en Internet en la materia. Otro de
los objetivos de SITURISMO es promover la industria turistica como un
sector importante de la economia que contribuye al desarrollo
sostenible de la region a través de la promocion de atractivos y
servicios turisticos, actividades de conservacion, ecologia, cultura
amazonica, mapas, actividades econdémicas e informacion
complementaria. Con SITURISMO, las pequefias y grandes empresas
turisticas de la region tendran igualdad de oportunidades para obtener
participacion en la dinamica turistica y promover los productos que
ofertan, creando mayores oportunidades de inversion y empleo.
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3.1.3 Portal PIURANET

El nombre Piuranet, nace como el distintivo para identificar la
integracion de nuestra ciudad al mundo, utilizando la herramienta de
Internet. PiuraNet.com es un web site con informacion muy util de los
servicios que ofrece la ciudad de Piura - Perd, como informacién
turistica, local, hospedaje, restaurantes, agencias de Turismo,
transportes, alquiler de autos, guia médica y todos los datos necesarios,
para que los turistas alojados en nuestra ciudad o los interesados en

visitarnos puedan pasar una estadia muy confortable.

Los objetivos principales que persigue PiuraNet.com son dos:

Promocionar el atractivo turistico y el aspecto cultural de nuestra
localidad por Internet, creando una Guia Turistica y un banco de
informacion sobre esta ciudad.

Promover y difundir el desarrollo de aplicaciones Internet y
publicidad electronica de empresas, negocios y personas, de

nuestra localidad.
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3.1.4 AMADEUS PERU

Amadeus Peru es la Compafiia Nacional de Marketing que
representa al sistema GDS Amadeus, asi como a su empresa matriz
Amadeus Global Travel Distribution en el pais. Sus principales funciones
son: Comercializar el sistema Amadeus y sus productos a los agentes de
viajes y otros usuarios en el mercado local; proporcionar asistencia a los
clientes en materia de productos, formacion y soporte técnico; asi como
proveer asesoramiento comercial y técnico para la integracion de

proyectos.

Amadeus Peru fue fundada en el afio 1995 en sociedad con la entretanto
desaparecida aerolinea peruana Faucett. En la actualidad, Amadeus
Global Travel Distribution es titular del total del accionariado de su filial
en el Perd. Desde el inicio de sus operaciones en el mercado, el 12 de
diciembre de 1995, Amadeus ha ido contando con una creciente
preferencia por parte de las agencias de viajes peruanas, siendo hoy el
GDS utilizado por la mayoria de éstas en el pais. La empresa, que es
una de las mas de 70 dependencias oficiales de Amadeus a nivel
mundial, cuenta en la actualidad con un equipo de 20 ejecutivos
especializados y dispone de una sede central en Lima y de una sucursal
en la ciudad de Arequipa. Entre los numerosos clientes de Amadeus
Peri se encuentran al presente agencias de viajes de tan acreditada
trayectoria como Costamar Travel & Cruise, BTl TravelCorp, Servicios

Aéreos AQP y Nuevo Mundo.

En términos de imagen, una encuesta recientemente realizada pudo
constatar que Amadeus es la marca que demuestra el mayor indice de
lealtad por parte de los agentes de viajes latinoamericanos y que es el
sistema que estos Ultimos mas recomendarian a terceros. A través de
todos los mercados, los agentes identifican a Amadeus principalmente
como la empresa de mayor presencia y conocimiento local y como el
GDS que se distingue por brindar el mejor servicio y capacitacién al
cliente.
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A través de todos los mercados, los agentes perciben a Amadeus
esencialmente como la empresa de mayor presencia y conocimiento

local y como el GDS que brinda el mejor servicio y capacitacion al cliente

3.1.5 Boleto electronico (e-ticket)

Durante la Quinta Reunion del Grupo de Expertos en Asuntos
Politicos, Econdémicos y Juridicos del Transporte Aéreo (GEPEJTA/S)
realizada en Lima, en Marzo del afio 2000, se sentaron las bases para
adoptar como valido el uso del boleto electrénico por parte de las lineas

aéreas Yy principales agencias de viaje de la region latinoamericana.

Lo que se esta buscando con esta estrategia es que al utilizar un Billete
Electronico, los viajeros y/o turistas ya no precisaran ningun billete fisico

para embarcar en diversos vuelos internacionales.

Al comprar el e-ticket, el turista solo tendra que facilitar algin documento
de identidad, como: DNI, pasaporte, o tarjeta de crédito, cuyo namero

servira para identificar su Billete Electronico.

Luego de varios afios y muchas propuestas se acordd tomar como base
la normatividad existente para los billetes de papel e incorporar ademas
aguellos elementos de normatividad que proporcionen seguridad a los

usuarios en sus transacciones por medios electronicos, tales como:

El derecho a conocer toda la informacién sobre los términos,
condiciones, cargos adicionales, formas de pago y demas elementos
que estén contemplados en la tarifa que pretendan adquirir.
Confidencialidad de la informacion de los usuarios.

Claves de acceso Unico para la adquisicion y pago de los billetes de
pasaje.

Proteccién contra errores técnicos en el funcionamiento de los

equipos electronicos al adquirir o pagar los billetes de pasajes.
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Validez del billete electrénico par efectos fiscales, entre otros

Con este acuerdo que se tomd a nivel de América Latina, y que por
supuesto incluye al Perl, se empezaron a trabajar en proyectos para
echar a andar la idea inicial del boleto electronico. Es asi que en Junio
del 2004, la principal aerolinea de Estados Unidos, American Airlines,
concreté una alianza con Finnair, LAN Chile, Cathay Pacific, Qantas y
British Airways, para hacer uso de un billete electronico interlinea que
permite a los pasajeros usar un unico billete electrénico cuando su viaje

incluye vuelos en mas de una compainiia.

La empresa de aviacion Lan Chile viene haciendo uso del e-ticket desde
fines del 2003 con muy buenos resultados, tanto es asi que apuntan a
instalar sistemas de e-ticket entre sus filiales en Sudameérica, entre ellas
la del Peru. Lan Pert se convertird entonces en la primera linea aérea

en brindar el servicio de e-ticket en nuestro pais.

3.1.6 Aspectos adicionales

Recientemente, Estados Unidos remitio informacion sobre el
“Freedom Digital Initiative” que tiene como objetivo el uso de las
tecnologias de la informacibn y comunicacién para contribuir al
desarrollo empresarial y econémico de los paises menos desarrollados.
Esta informacion es de conocimiento del CENI (Consejo Empresarial
Peruano para la Negociaciones Internacionales), organismo que esta
examinando la posibilidad de presentar propuestas a la mesa de
cooperacion del TLC, orientadas al desarrollo de iniciativas concretas

para promover el comercio electrénico en el Perd.

Es importante para el Peru abordar temas referentes a la difusion del
comercio electrénico ya que en nuestro pais existe un vacio importante
al respecto. No hay ningun organismo que ayude a las empresas, sobre
todo a las Pymes, a implementar una estructura de negocios que
involucre Internet, a su esquema de negocios actuales. Y es que la

mayoria de empresas que desarrollan aplicaciones de comercio
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electronico, considera que el hecho de elaborar y disefiar un plan de
accion para pymes demanda mucho esfuerzo, pues la mayoria de
clientes tiene temor a iniciar cualquier tipo de emprendimiento en
Internet. Por lo tanto el costo de atender clientes de este tipo es alto.
Cabe mencionar que las empresas turisticas en nuestro pais estan
consideradas dentro del segmento de las pymes, por lo que lo anterior
atafie directamente a las empresas que son objetivo de la presenta

tesina.

Finalmente el duefio de la pyme es también un actor importante dentro
de esta historia. Por lo general, los duefios 0 gerentes se muestran
reacios a integrar aplicaciones de Internet. Y aunque la mayoria ya
utiliza el correo electrénico, muchos consideran el comercio electronico,
un espacio peligroso, lleno de fraudes electrénicos, ataques cibernéticos
y demas perlas. Olvidan quiza que ese espacio, mueve mas de mil
millones de ddélares y que si no empiezan a integrarlo a su negocio,
tienen un 80% posibilidades de desaparecer en los proximos dos afios,
pues la globalizacion no sélo afecta a los estados sino también a las
empresas; es decir el dia de mafiana la competencia no necesariamente
serd una empresa local. Moverse rapido o sucumbir, mejorar los
procesos comerciales o desaparecer, perder el miedo o llorar mas tarde;

en cada una de estas reflexiones esta implicito el concepto de cambio.

3.2 Beneficios v limitaciones

Es un hecho que el uso intensivo, pero sobre todo eficiente de las TIC

permite a las empresas contar con ventajas competitivas. En cuanto a los

beneficios que las estrategias tecnoldgicas le han traido a la industria turistica

peruanay a los turistas en si, podemos mencionar lo siguiente:

Eliminacion de la barrera de la distancia. Actualmente los consumidores,
en este caso turistas, tienen acceso a productos y servicios a los que

antes no se podia tener con tanta facilidad. El turismo es una muestra de
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ello. Estadisticas ofrecidas por la CANATUR indican que 3 de cada 10
turistas que arribaron al Perd tomaron la decision de elegir nuestro pais

como destino por la informacion que encontraron en Internet.

Internet se ha convertido en poco tiempo en la fuente de informacién con
la mayor tasa de crecimiento, que influye en las decisiones del turista,
con relaciébn a los sectores tradicionales de servicios turisticos. La
empresa Promperu estimé el 2004 que el numero de personas en todo
el mundo que se enterd de los atractivos turisticos que posee el Peru a
travées de su pagina web (http://www.peru.info/peru.asp) fue
aproximadamente 785 000 personas. La idea de Promperu es
Posicionar al Perl en los principales mercados internacionales y, en la
poblacién nacional, como un destino turistico prioritario, buscando
asegurar su capacidad competitiva y aprovechando la condicién de ser
uno de los paises de mayor mega diversidad del mundo. Para conseguir

esto las TIC vienen a ser un apoyo fundamental.

De acuerdo a cifras de la CANATUR, los ingresos derivados del
comercio electronico generados por el turismo en nuestro pais registran
la mayor tasa de crecimiento, y han ayudado sustancialmente a que el
turismo se ubique como el 2° rubro mas importante en la generacion de
divisas para el Perd. No cabe duda que la nueva economia estara
dictada por los negocios que se hagan por la web y en eso el turismo

tiene un futuro prometedor.

Internet es el canal de comunicacion que drece la relacion de menor
costo y mayor alcance de publico objetivo. Es la solucion tecnolégica
que requiere de menor inversion para poder afrontar la competencia
internacional tan caracteristica de la actividad turistica. El Portal
GO2PERU.COM registro en el mes de Marzo de este afio, 98 descargas
del archivo pdf que mostraba los atractivos turisticos del Cusco y Valle

Sagrado.

El servicio al cliente que brindan las empresas turisticas y en especial

Promperu, se ha visto tremendamente favorecido. A través de su portal

102



web han podido recibir quejas, sugerencias, avisos, solicitudes de
servicio e inscripciones a boletines en una cantidad bastante mas

considerable que en afios anteriores.

Ya se conoce de empresas turisticas en el Pert que han podido, gracias
a la tecnologia aplicada, conocer el perfil de sus clientes, generar
tableros de control de visitantes por region o pais, por actividad turistica
de preferencia, etc. Y esto, a su vez, le ha permitido a las agencias
segmentar sus clientes y ofrecerle paquetes turisticos mas acordes a
Sus gustos y necesidades, esto se ha conseguido en base a la
aplicacion de sistemas CRM y de Inteligencia de negocios que son
también dos tecnologias importantes para el desarrollo de la industria

turistica.

Por ultimo se espera que con la adopcién del boleto electrénico en
nuestro pais, la perdida, olvido o robo de los boletos de avién impresos
sea cosa del pasado. Ademas permitira que el pasajero ahorre tiempo
ya que no necesitara recogerlo en ninguna agencia de viaje o esperar

gue se lo entreguen a su domicilio.

A pesar de que encontramos amplias ventajas con la aplicacion de las
tecnologias de informacion, también existen algunas limitaciones que frenan la
difusion de estrategias de negocio basadas en tecnologias de informacion,

entre las que destacan:

El sistema GO2PERU.COM cobra una comision al momento de procesar
una reserva. En el caso de paquetes turisticos cobra un 10% del monto
cancelado y en el caso de servicios de alojamiento, el 15%. Esto
provoca que un gran porcentaje de las empresas turisticas en nuestro
pais, conformada en su mayoria por pequefias y medianas empresas,
no puedan afiliarse a este importante sistema por no poder cubrir los
costos derivados del servicio. Recordemos que, en el caso de
alojamientos en el Pert, mas del 90% de la capacidad hotelera esta

conformada por pequefias propiedades (con menos de 50 habitaciones)
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y con presupuestos incapaces de cubrir las tarifas antes mencionadas,
lo que finalmente obliga a este tipo de establecimientos a depender

sustancialmente de las formas tradicionales de distribucion.

Otro punto a tomar en cuenta es que, los sistemas GDS que operan en
nuestro pais, caso Amadeus Perd, no tienen una aplicacion tan
automatica y natural en el caso de la reservacion de hoteles, Los hoteles
son muy individualistas y los productos que venden no son estandar.
Vender un producto hotelero en un sistema electronico requiere una
descripcion mucho mas detallada que la de un producto estandar como
es un billete de avién. Los GDS en términos tecnoldgicos no han podido
mostrar fotografias o descripciones detalladas mas alla de las

designaciones por categorias.

Los portales web turisticos desarrollados para las distintas regiones de
nuestro pais, si bien cumplen un importante papel en cuanto a la
promocién y difusion de los destinos y atractivos que ofrecen, no cubren,
en su mayoria, los procesos de reservas de los servicios asociados al
negocio turistico. En tal sentido, una persona que visita este portal web
se entera de las maravillas turisticas que ofrece determinada region pero
no puede realizar una reserva en un hotel de la zona o solicitar los

servicios de una agencia de viajes.

Encontramos también que adn quedan muchos destinos turisticos por
explotar y aunque el esfuerzo que PROMPERU pone en este aspecto ha
sido importante para el desarrollo del turismo nacional, creemos
importante fomentar el atractivo de muchas regiones tradicionalmente no
turisticas de nuestro pais. La idea es darles una presencia global a

través del desarrollo de portales turisticos para cada region.

Finalmente, consideramos que hay otras tecnologias de informacion
que pueden ser aprovechadas por parte del negocio turistico y que
actualmente no estan siendo atendidas ni exploradas, tal es el caso de

los sistemas de apoyo a la toma de decisiones, importantes para tomar
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decisiones basados en hechos concretos del negocio Yy los sistemas
CRM, de mucha ayuda para orientar los esfuerzos hacia el cliente, lago

tan importante en esta industria.

A través de los puntos antes mencionados hemos podido conocer cuales son
los avances en materia de turismo basados en Tl y tener una idea de los
beneficios y limitantes que aun existen. Sin embargo, el objetivo primordial de
nuestra tesis es proponer un conjunto de aplicaciones tecnoldgicas, que
reunidas en una solucidon puedan traer mayores benéficos a las empresas
turisticas y reducir las limitaciones actuales. Para tal fin, optamos por basar
nuestra propuesta en la realidad turistica-tecnolégica de la ciudad de
Ayacucho, la cual serd descrita a detalle en la siguiente seccion de este
capitulo. Una vez analizados los resultados de los estudios y tomando en
cuenta las limitaciones existentes estaremos en condiciones de proponer una

solucién tecnoldgica mucho mas precisa.

Hemos tomado Ayacucho como base de nuestro proyecto debido a que es uno
de los destinos turisticos del Peri menos visitados y, a la vez, menos difundios,
gue sin embargo, cuenta con una serie de riguezas naturales, arqueoldgicas,
religiosas e histéricas que pueden ser facilmente explotadas, pero que no estan
recibiendo la atencidbn que merecen. Nuestra intencidbn es que la propuesta
tecnolégica disefiada e implementada para Ayacucho pueda ser trasladada a
las diferentes regiones turisticas de nuestro pais, 0 en todo caso, sirva de base

para la construccién de un macrosistema turistico a nivel nacional.

3.3 Estudio de Turismo y TIC en Ayacucho

En esta seccién del capitulo, se dan a conocer todos los detalles de los
dos estudios de investigacion efectuadas en base a la actividad turistica en el
departamento de Ayacucho y su relacién con las TIC. El primero de ellos, esta
orientado a las Tecnologias de informaciébn y comunicaciones con las que
cuentan las empresas turisticas de dicho departamento; mientras que el

segundo, intenta reflejar el perfil del turista que visita la ciudad de Ayacucho.
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Los resultados de ambos estudios son fundamentales para determinar el tipo
de Tecnologias de informacion que pueden aplicarse en las empresas turisticas

de la zona y de que modo benefician al turismo de la region.

3.3.1 Estudio de la situacién tecnoldqgica de las empresas turisticas

en Ayacucho

El estudio de investigacion que a continuacion presentamos es
producto del esfuerzo propio de los autores de esta tesina. Fue
financiado con nuestros propios medios y tanto la elaboracion, aplicacion

y andlisis de resultados han sido efectuados por cuenta propia.

El trabajo de campo para este estudio se realizd entre los dias 11 y 13
del mes de Abril del presente afio y para ello contamos con la valiosa
colaboracion de la Direccién regional de Turismo de Ayacucho
(DIRCETUR), quienes, luego de conocer el propésito de nuestro trabajo,
nos dieron las facilidades para poder efectuar este cuestionario en las

diferentes empresas turisticas de dicha ciudad (ver anexo).

Con el presente estudio, se desea contribuir a mejorar la informacién
existente sobre la situacion tecnologica de las empresas turisticas en el
departamento de Ayacucho. A partir de la realizacion de una encuesta a
44 empresas del sector, se ha recabado abundante informacion sobre
las tecnologias empleadas, la intencién de innovacion y los obstaculos
al empleo de tecnologias, entre otros aspectos. A continuacion se
mencionan los objetivos del estudio realizado, la metodologia aplicada y

los interesantes resultados que obtuvimos.

3.3.1.1 Objetivos del estudio

El objetivo general de este estudio consiste en descubrir
cual es la situacion real en cuanto al conocimiento, uso Yy
aprovechamiento de las diferentes tecnologias de informacion vy

comunicaciones por parte de las empresas ligadas al negocio
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turistico en la ciudad de Ayacucho. La idea es que los resultados
de este estudio nos brinden la base necesaria para estar en
condiciones de identificar y sugerir la aplicacion de determinadas
Tl que puedan darle un valor agregado a las operaciones que
realizan y a los productos y servicios que actualmente ofrecen
dichas empresas, que permitan ademas, una mayor promocion de
Ayacucho como destino turistico, y de ese modo beneficiar al

turismo en general.

3.3.1.2 Metodologia utilizada en el presente estudio

Para que los resultados de cualquier investigacion sean
aceptados como validos, se debe seguir un conjunto de reglas y
procedimientos definidos dentro de una metodologia. Es asi, que
el estudio de la Situacion tecnologica de las empresas turisticas
en Ayacucho comprende un conjunto de métodos empirico-
experimentales en procura de un conocimiento técnico y practico
de los hechos y realidades tecnolégicas de determinadas

empresas turisticas.

A continuacion se detalla la secuencia de etapas que conforman

la metodologia utilizada en esta investigacion.

Planteamiento y justificacion del problema

o ldentificacién y formulacion del problema
Establecimiento de objetivos
Planificacion de los tiempos de ejecucion
Naturaleza de los resultados que se desea obtener

Costo de la investigacién

o O O O O

Apoyo de entidades estatales

Determinacion de la poblacion objeto de estudio y la muestra
correspondiente
o Tamafo de la poblacion

0 Proceso de muestreo
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o Elaboracion de cuestionarios

Codificacion y obtencion de datos

o Elaboracion de instrumentos
o0 Obtencion de la estadistica descriptiva

o Andlisis de datos

Andlisis de resultados
o Elaboracion de informe

o Conclusiones del estudio

3.3.1.3 Ambito del estudio

El presente estudio analiza la situacion tecnolégica de las
empresas turisticas de Ayacucho, departamento del Peru. Las
empresas consideradas para este estudio son las que realizan
actividades caracteristicas del Turismo (definidas por la OMT),
y se agrupan en cuatro categorias: Alojamientos hoteleros y de
otro tipo, Restauracion, Transporte de Viajeros y Agencias de

Viaje.

Las empresas turisticas en Ayacucho suman un total de 141
unidades empresariales, lo cual representa el 3.7% de las
empresas turisticas en todo el Perd. El nUmero de empresas,
segun la actual base de datos de servicios turisticos de
PROMPERU, es igual a 63 en la rama de Alojamientos, 48 en
la Restauracion, 18 en Transporte de viajeros y 12 en

Agencias de viajes.

Las tecnologias investigadas son, fundamentalmente,
horizontales, aplicables a las cuatro ramas turisticas. Se
incluyen nuevas tecnologias de informacion y comunicacion

(ordenadores, acceso a Internet, pagina Web y comercio
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electronico), con gran impacto en el turismo segun

investigaciones realizadas en otros paises

3.3.1.4 Preparacion del cuestionario

El disefio del cuestionario empleado en la encuesta tiene
notable relevancia, ya que su contenido determina el alcance los

resultados sobre la tecnologia de las empresas turisticas.

Cabe mencionar, sin embargo, que para este caso en particular
no se pudo recurrir a estudios similares previamente realizados en
nuestro pais, debido a que, segun nos informaron funcionarios del
propio Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR),
no existe un informe oficial que detalle las facilidades
tecnoldégicas con que cuentan las empresas del sector
turismo en nuestro pais, s6lo se tiene informacion si el
establecimiento turistico posee pagina Web y/o correo electronico.
Por lo tanto, fue necesario el desarrollo de un cuestionario propio
que nos permita obtener los resultados planteados en nuestros

objetivos.

Puesto que el objetivo de la encuesta es aportar datos
cuantitativos sobre el uso de tecnologias, era imprescindible que
el cuestionario recogiera adecuadamente las diferentes
tecnologias potencialmente relevantes en el sector. Es asi que el
contenido final del cuestionario estuvo apoyado en la estructura
de dos encuestas realizadas el afio 2003 en Espafa dirigidas al

turismo y al uso de la tecnologia:
Encuesta sobre el uso de Tecnologias de la Informacién y de

la Comunicacion y del Comercio Electronico en las empresas
2003
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Encuesta de Servicios de Alimentacién, Tecnologia 'y
Alojamiento Turistico

De ese modo, pudimos establecer una lista de tecnologias que

serian objeto de estudio a través del cuestionario:

Ordenadores

Internet

Pagina Web

Correo electronico
Sistemas de informacion

Comercio electronico

Estas tecnologias son consideradas como nuevas tecnologias de
informacion y comunicacién. Sin embargo, existen muchas otras
tecnologias de caracter horizontal muy relacionadas al negocio
turistico que no son objeto del presente cuestionario y resulta
recomendable mencionarlas para que el alcance del estudio

guede claramente establecido.

Television

video

Videoconferencia
Cablevision

Television Interactiva (iDTV)
Telefonia (Fija'y movil)
Calefaccion

Sistemas de seguridad
Computadoras de bolsillo
Puntos de venta (POS)
Tarificador

E-Ticket

Credit Card Key
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3.3.1.5 Universo del estudio

El universo objeto de estudio lo componen las empresas
turisticas ubicadas en el departamento de Ayacucho. Por lo tanto,
debemos definir claramente qué se entiende por empresa

turistica, como paso previo para delimitar el universo.

De hecho, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), auln
reconociendo el caracter amplio de la oferta turistica, sefala la
existencia de ciertas actividades o industrias especialmente
relacionadas con el turismo. Estas industrias especialmente

turisticas cumplen alguno de los siguientes criterios:

a) En ausencia de visitantes, su oferta cesaria de existir de
manera significativa.

b) Son industrias que representan una parte sustancial del gasto
turistico total.

c) Son las industrias que, en caso de desaparecer, afectarian de

forma notoria al gasto turistico.

La OMT se refiere a dichas industrias como “Actividades
Caracteristicas del Turismo” e incluye dentro de las mismas las

siguientes cuatro:

Alojamientos (Hoteles, Hostales, Camping, etc.)
Restaurantes, bares y cafés.
Transporte de personas (carretera, avion, etc.)

Agencias de viaje.

De acuerdo a la informacion obtenida de la base de datos de
servicios turisticos de PROMPERU, el universo estimado de
empresas que se dedican de forma especifica al turismo en

Ayacucho esta conformado de la siguiente manera:
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Tabla 3.1 UNIVERSO DE EMPRESAS TURISTICAS EN AYACUCHO

Universo NUmero de empresas
Alojamientos 63
Restauracion 48
Empresas de transporte 18
Agencias de viaje 12
TOTAL 141

Fuente: PROMPERU

En términos del numero de empresas, el sector turismo en
Ayacucho estd dominado por los subsectores de Alojamientos y
Restauracion que, como se observa en el Gréfico 3.1, representan
el 45% vy 34% respectivamente. Mientras que las empresas de
Transporte de viajeros son el 13% del total, y las Agencias de

viajes suponen el 9% restante.

DISTRIBUCION DEL UNIVERSO DE EMPRESAS
Grafico 3.5 POR SECTORES

9%

34%

O Agencias de viaje
O Alojamiento
O Empresas de Transporte

45% O Restaurantes

13%

Fuente: PROMPERU
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3.3.1.6 Tamaio de la muestra

La muestra disefiada para esta investigacién no es del todo
proporcional con el universo identificado. Esto se debe a que las
facilidades con las que contamos para la realizacibn de las
encuestas no fueron las mismas en todos los tipos de
establecimiento que visitamos, es por eso que el subsector de

restauracion se presenta en menor medida.

La cantidad de empresas turisticas encuestadas corresponde al
31% del total de empresas turisticas en Ayacucho. Aunque no se
trata de un gran porcentaje, estamos convencidos que los
resultados obtenidos reflejan de modo muy cercano la real
situacion del conocimiento y uso de las Tl en el conglomerado

empresarial turistico de Ayacucho.

En la siguiente tabla se presenta la cantidad de empresas por
cada subsector que conforman el tamafio de la muestra para el

presente estudio.

Tabla 3.2 TAMARNO DE LA MUESTRA
Subsector NUmero de empresas
Alojamientos 21
Restauracion 7
Empresas de transporte 10
Agencias de viaje 6
TOTAL 44

Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho
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3.3.1.7 Resultados del estudio

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos de la
aplicacion del estudio de la situacion tecnolégica de las empresas
turisticas en Ayacucho. Los resultados han sido clasificados y
serdn mostrados en tres apartados. El apartado 1 muestra las
caracteristicas de las empresas turisticas, el apartado 2 esta
orientado al equipamiento tecnoldgico de las empresas turisticas,
y el aparatado 3 muestra la intenciébn de innovacion tecnolégica
de estas empresas. Para cada punto analizado se presenta un
cuadro estadistico y su correspondiente interpretacion producto

de la lectura de los resultados.

Apartado 1: Caracteristicas de las empresas turisticas

En este apartado se analiza el tipo de empresa, tamaiio,
antigiedad y nivel de conocimiento de los empleados de las
empresas turisticas. Estos rasgos basicos son interesantes en si
mismos, pues ofrecen informacioén valiosa sobre las empresas
turisticas. Ademas, como se vera a lo largo del estudio, son
caracteristicas relevantes para analizar la posicion tecnoldgica de

las empresas.

a) Tipo de empresa

De acuerdo al estudio realizado, encontramos que el
grueso de empresas turisticas de Ayacucho lo constituyen
empresas de tipo Sociedad Anénima Cerrada y de tipo Persona
Natural, con un 79% en conjunto. Resulta curioso encontrar
tantas empresas representadas juridicamente por una persona
(39% del total). Esto se debe al hecho de que muchas empresas
nacen de iniciativas de personas de la zona que forman un

negocio turistico con poco capital y con recursos basicos. Estas
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empresas, por lo general, estan conformadas por miembros de
una misma familia y estan acondicionadas en locales contiguos al

domicilio del representante legal.

_ DISTRIBUCION DE LAS EMPRESAS
Grafico 3.6 POR RAZON JURIDICA

O Persona Natural
5% 12% O Publica
@ Sociedad Anonima Abierta

O Sociedad Anonima Cerrada

39% O Sociedad de Responsabilidad
Limitada

@ Otros

2%

Fuente: Estudio de la situacién tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

b) Antigiedad de las empresas

La antigiiedad de las empresas es otra variable relevante
en el estudio de la tecnologia empresarial. A pesar de que
estrategias de actualizacién del stock tecnolégico evitarian la
obsolescencia e insuficiencia del mismo, es posible que en las
empresas turisticas mas antiguas de Ayacucho se produzcan

atrasos tecnolégicos.
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Grafico 3.7 ANTIGUEDAD DE LAS EMPRESAS

18%

dDe 1 a5 afios
ODe 6 a 15 afos
O De 16 afios a mas

Fuente: Estudio de la situacion tecnolégica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Las empresas turisticas en Ayacucho son, en un porcentaje
elevado, empresas jévenes, nacidas en los ultimos cinco afios. En
efecto, como se observa en el Gréfico 3.4, el 45% ha nacido en
los ultimos 5 afios. Esta tasa elevada sugiere que entre estas
empresas los procesos de actualizacion tecnol6gica deben ser
favorables. Por otra parte, las empresas nacidas entre 1989 y
2000 suponen un 39% del total. Y el 18% restante son las
empresas turisticas de mayor antigiedad, nacidas con

anterioridad al afio 1989.

c) Tamaiio de las empresas

El tamafio de la empresa para efectos de este estudio esta
determinado por el nuimero de personas que conforman la
empresa, sean éstas remuneradas o no. Como veremos a
continuacion, el escenario laboral es predominantemente bajo. Un
abrumador 80% de las empresas encuestadas tiene de 1 a 4
empelados, el 11% emplea de 5 a 9 personas, y sb6lo el 9%

cuenta con 10 o mas trabajadores.
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Grafico 3.8 CANTIDAD DE EMPLEADOS

@ De 1 a 4 empleados
ODe 5 a9 empleados

0O De 10 a més empleados

80%

Fuente: Estudio de la situacion tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Existe una presuncion de mientras mas pequefia la empresa,
menos recursos tecnoldgicos tendra. Es asi que, segun evidencia
internacional hay un bajo uso de tecnologias de informaciéon en
las empresas de alojamiento pequefias y medianas. En estudio de
Buhalis (1997) sefala que “las empresas pequefias no han tenido
éxito en la incorporacion de nuevas tecnologias de la informacion
en su estrategia operacional y de gestién, como consecuencia de
la falta de recursos economicos, habilidades, deficiencias

funcionales y estructura de gestion”.

Para empezar a hacernos una idea de la capacidad de renovacién

tecnologia que pueden presentar estas empresas, analizamos por
subsector el grado de manejo que tienen los empleados sobre dos

importantes TIC.
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NIVEL DE CONOCIMIENTO TECNOLOGICO DE LOS

Grafico 3.9 EMPLEADOS POR SUBSECTOR
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usan Internet
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Agencia de Viajes Alojamiento Empresa de Restaurantes
Transportes

Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

De acuerdo al grafico anterior, encontramos que en tres de los
subsectores turisticos (Agencias, Transportes y Restaurantes) el
margen entre el total de empleados y el nimero de ellos que
utilizan un ordenador y/o Internet no es tan amplio, resultando,
incluso, aceptable. No ocurre lo mismo en el subsector de
alojamientos donde a pesar de contar con el mayor numero de
empelados del negocio turistico, menos del 50% de sus
trabajadores utilizan regularmente un computador o conocen el
manejo de Internet. Esto indica que si tomamos en cuenta el nivel
de preparacion de los trabajadores, el subsector de alojamientos
es el que se encuentra en condiciones menos favorables de

incorporar estrategias de renovacion tecnoldgica.

Apartado 2: Equipamiento tecnoldgico de las empresas

turisticas

En este apartado, ponemos de manifiesto la real dimension del
uso y manejo de las principales tecnologias de informacion en las

empresas turisticas de Ayacucho.
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a) Acceso a ordenadores, Intranet, LAN, Extranet

De acuerdo al estudio realizado, encontramos que la
mayoria de empresas turisticas de Ayacucho no tienen acceso a
equipos informaticos como ordenadores, redes LAN, Intranets o
extranets. Es asi que sélo el 39% del total de empresas
encuestadas posee al menos uno de los equipos antes
mencionados. Si analizamos por separado los equipos
informaticos a los que hacemos referencia, encontramos que el
panorama es mas critico, ya que del total de empresas
encuestadas soélo el 17% dispone de una Intranet, el 6% cuenta
con una extranet y no hay ninguna empresa que posea una red

LAN.

ACCESO A ORDENADORES, INTRANET,
Grafico 3.10 LAN, EXTRANET

39%

mEmpresas con acceso
a equipos informaticos

gEmpresas sin acceso
a equipos informaticos

61%

Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Veamos ahora el resultado que obtenemos al analizar este mismo

criterio por cada uno de los subsectores que conforma el

empresariado turistico.
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_ ACCESO A ORDENADORES, INTRANET,
Grafico 3.11 LAN, EXTRANET POR SUBSECTOR
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Fuente: Estudio de la situacion tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Como podemos apreciar, el escenario cambia notablemente
cuando descomponemos el resultado anterior en cada una de los
subsectores previamente identificados. Encontramos asi que en el
caso de las agencias de viaje, la existencia de al menos uno de
los equipos informaticos se da por descontado; es decir, el 100%
de agencias de viaje encuestadas dispone de un ordenador,
Intranet o extranet (no consideramos la posibilidad de contar con
redes Lan por que como ya mencionamos no hay empresa que
cuente con este recurso). Asimismo, observamos que el 19% de
los alojamientos, el 60% de las empresas de transporte y el 14%

de los restaurantes cuentan con algun equipo informatico.

El resultado anterior muestra que dentro de las agencias de viaje
hay un claro entendimiento de la necesidad de contar con
equipos de cémputo para poder realizar las actividades diarias.
Por otro lado, La posicion de las empresas de restauracion es

menos ventajosa en el ambito del equipamiento informatico, con
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un grado de utilizacion inferior al de las demas empresas sector

turismo.

b) Promedio de computadoras (Escritorio, portatil y servidores)

En este punto evaluamos el niumero promedio de equipos
con que cuentan las empresas turisticas encuestadas. Para el
estudio, hemos considerado como equipos: los ordenadores de

escritorio, computadoras portatiles y servidores.

_ PROMEDIO DE COMPUTADORAS
Grafico 3.12 POR SUBSECTOR
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Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

El grafico muestra que cada una de las agencias de viaje posee
en promedio 1.5 computadoras. Las empresas de transporte
presentan un promedio de 0.9 computadoras por establecimiento,
mientras que los alojamientos y los restaurantes dejan ver un
promedio mas discreto, 0.4 computadoras para cada uno. Sin
embargo, cabe mencionar que el 100% de los tipos de
computadores encontrados en las empresas encuestadas
corresponden a ordenadores de escritorio; es decir, no hay
empresa turistica que cuente con computadoras portatiles ni con

servidores.
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c) Acceso a Sistemas Informaticos

En este punto se consultd por la utilizacibn de algun
sistema informatico, programa o software que le sirva a la
empresa como medio de automatizacion de sus procesos diarios.
No es la intencidén evaluar la calidad ni la categoria del sistema
informatico, sino simplemente el uso y aprovechamiento del

mismo, cualquiera sea este.

Grafico 3.13 ACCESO A SISTEMAS INFORMATICOS

25%

O Empresas con sistemas
informaticos

O Empresas sin sistemas
informéticos

75%

Fuente: Estudio de la situacién tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Del grafico anterior se puede notar el escaso uso de los sistemas
informaticos en las empresas turisticas en Ayacucho. Unicamente
la cuarta parte de estas empresas cuenta con algun sistema
informatico. No deja de parecernos extrafio el hecho que aun
cuando el 39% de empresas turisticas encuestadas posee
equipos informaticos (segun resultados del grafico 3.10) sélo el
25% de ellos cuente con sistemas de informacion, dejando un
14% de empresas que tienen computadores pero sin sistemas
informaticos para su empresa. Es muy probable que este 14%
utilice los computadores basicamente para el acceso a Internet

y/o para redactar y almacenar documentos de diversa indole.
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Veamos ahora cual es el escenario dentro de cada uno de los

subsectores con respecto al uso de sistemas de informacion.

ACCESO A SISTEMAS INFORMATICOS

Grafico 3.14 POR SUBSECTOR
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Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

De grafico anterior se desprende que la mitad de las empresas de
transporte cuenta con algun tipo de sistema informatico o
software, mientras situacion similar ocurre en el 43% de las
agencias de viaje. En menor media encontramos que el 17% de
las empresas de restauracidn poseen sistemas informaticos vy
sorprendentemente, sélo el 10% de los alojamientos hace uso de

este recurso.
d) Conexion a Internet

Este apartado posee una gran relevancia, ya que Internet
se ha convertido en uno de los medios de difusibn mas
importantes de los Ultimos tiempos y mas aun tratandose de

empresas ligadas al turismo.
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Gréfico 3.15 ACCESO A INTERNET
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Fuente: Estudio de la situacién tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Como podemos observar, el 27.3% de las empresas turisticas
encuestadas cuenta con acceso a Internet, mientras que la gran

mayoria (72.7%) no tiene acceso a este importante recurso.

ACCESO A INTERNET

Grafico 3.16
POR SUBSECTOR
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Fuente: Estudio de la situacién tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho
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En un andlisis disgregado, encontramos que la situacion varia
mucho de un subsector a otro. Es asi que, de todas las agencias
de viaje encuestadas el 86.7% tiene acceso a Internet, lo cual es
bastante bueno. En menor medida se encuentran las empresas
de transporte y alojamientos, que con 20% y 19%
respectivamente, muestran un ligero aprovechamiento de las
ventajas que ofrece una conexion directa a Internet. En el otro
extremo se hallan los restaurantes, con un 0% de

establecimientos que poseen conexién a Internet.

Aqui resulta interesante evaluar cual es el grado de penetracion
gue tiene el uso del Internet sobre las personas que laboran en
las empresas turisticas. EIl siguiente grafico demuestra que la
falta de conexién a Internet dentro de estas empresas no implica
gue su personal esté ajeno a esta revolucionaria tecnologia. Asi
vemos que en casi todos los subsectores, mas del 50% de los
empleados tiene contacto regular con Internet, excepto en el rubro
de Alojamiento (s6lo llega a un 38%). En relacion a este evento,
podemos decir que son muchos los casos en que los trabajadores
de estas empresas acuden a cabinas publicas - muy numerosas

en Ayacucho - para navegar en la red.

EMPLEADOS QUE USAN INTERNET AL
MENOS UNA VEZ POR SEMANA

Grafico 3.17
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Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho
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e) Correo electrénico

En este punto se da a conocer el porcentaje de empresas
turisticas que poseen una cuenta de correo electrénico sea 0 no
gratuito. Estamos considerando como validos soOlo cuentas de
correo que de alguna forma representen al establecimiento,
dejando de lado correos personales de los responsables de la

empresa.

Grafico 3.18 USO DE CORREO ELECTRONICO

38,6%

O Empresas con Correo
electronico

O Empresas sin Correo
electronico

61,4%

Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

El resultado obtenido muestra que el uso del correo electrénico
esta mas difundido que el uso de sistemas o informéaticos o que el
acceso a Internet. Es asi que el 38.6% de empresas turisticas
encuestadas posee una cuenta de correo electronico y por ende
sabe como utilizar y aprovechar este recurso. Mientras que el
61.4% no sabe aun de las ventajas que el correo electrénico

ofrece.
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USO DE CORREO ELECTRONICO

Grafico 3.19
POR SUBSECTOR
90% A 85,7%
80% A
70% A
60% A
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40% A 38,1% Empresa de Transportes
30,0% [ Restaurantes

30%

20%

10%
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0%

Fuente: Estudio de la situacién tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Tal como ocurrié con el acceso a Internet, el uso del correo
electronico encuentra una mayor acogida en las agencias de
viaje, las cuales encabezan el uso de este recurso con un 85.7%,
le siguen los alojamientos con un 38.1%, las empresas de
transporte con 30% y nuevamente las empresas de restauracion
muestran un rezago significativo, ya que ninguna de las empresas
encuestadas de este subsector tiene una cuenta de correo

electrénico para su negocio.
f) Presencia en Internet

En este punto se evalla la existencia de una pagina Web

activa que haga referencia al negocio de la empresa encuestada.
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Grafico 3.20 PRESENCIA EN INTERNET

34,1%

O Empresas con pagina
web

CJEmpresas sin pagina
Web

65,9%

Fuente: Estudio de la situacién tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Asi observamos que el 34% de las empresas encuestadas tiene
presencia en Internet a través de una pagina Web de su negocio;
mientras que, el 66% restante no cuenta con pagina Web. Segun
la encuesta del INEI en el afio 2000, sélo el 22% de empresas a
nivel nacional contaba con una pagina web. Si comparamos esa
cifra con la que presentamos en este cuadro notamos un que
existe un incremento, si bien no &an grande, al menos auspicioso
en el sentido que cada vez mas empresas reconocen la

importancia de contar con un recurso tan importante como éste.
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PRESENCIA EN INTERNET

Grafico 3.21

POR SUBSECTOR
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Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Una vez mas podemos observar que la tendencia se repite al
analizar los subsectores por separado. Encontramos que el 71.4%
de las agencias de viaje encuestadas cuentan con una pagina
web. Esto ha sido corroborado por nosotros mismos Yy
encontramos que, efectivamente, aproximadamente las tres
cuartas partes de la rama de agencias de viaje posee una pagina
web activa, con una variado nivel de funcionalidad. El caso de las
empresas de transporte es también importante, ya que el 50%
de los establecimientos encuestados poseen una pagina Web.
Por otro lado, sélo el 23.8% de los adojamientos tiene presencia
en Internet y nuevamente el subsector de los restaurantes se

mantiene totalmente al margen en el uso de este recurso.

A proposito del resultado anterior, entendimos que mas
importante aun que conocer el numero de empresas que fenen
un sitio en la web, es saber cuantas empresas que no cuentan

con pagina web desean tener una.
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INTENCION DE CONTAR CON UNA PAGINA WEB
POR SUBSECTOR

Grafico 3.22
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Fuente: Estudio de la situacion tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Como podemos notar, hay una marcada predisposicion por parte
de las empresas que no poseen pagina Web de poder contar con
este recurso en cuanto les sea posible. En el caso de las agencias
de viaje, el 50% de las empresas que no poseen pagina web (que
representan una minoria) desean poder contar con este recurso
en el mediano plazo. Similar situacion se presenta en el 75% de
los alojamientos y en el 100% de las empresas de transporte. Lo
gue resulta muy alentador es que existe un interés mayoritario
(66.7%) por parte de las empresas ligadas a la restauracion - el

sector mas rezagado tecnologicamente - en poder tener presencia
en Internet.

g) Comercio electronico

Una de las funciones primordiales de toda empresa es la
de realizar negocios, éstos lo pueden realizar con los mas
diversos medios, valiéndose de todas las oportunidades legales y
legitimas de las que pudieran hacerse, el Internet ofrece una

oportunidad mas a las empresas de llevar a cabo esta funcion que
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es la razén en si de las empresas, poder realizar negocios de la
mejor manera que sea posible en forma rapida y eficaz,
entendiéndose a su vez que tiene que ser segura y confiable, ese

medio es el comercio electrénico.

Grafico 3.23 COMERCIO ELECTRONICO

25.0%

O Empresas que realizan
comercio electrénico

O Empresas que no realizan
comercio electrénico

75.0%

Fuente: Estudio de la situacién tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Muchos de nosotros conocemos de los beneficios que las
empresas que realizan este tipo de intercambio comercial pueden
obtener, y al parecer, las empresas turisticas en Ayacucho
también lo reconocen asi, ya que el 25% empresas turisticas en
Ayacucho realiza actividades de comercio electrénico. Haciendo
un recuento de la situacion tecnoldgica que presentan estas
empresas concluimos que 25% es un porcentaje bastante bueno,

incluso inesperado.

En un analisis por subsector hallamos que, como ha venido
ocurriendo, las agencias de viaje se constituyen en la rama
turistica que hace mayor uso del comercio electronico (67%), le
siguen las empresas de transporte con un 20%, los alojamientos

con 19% vy finalmente, ninguno de los negocios de restauracion
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encuestado realiza alguna actividad ligada al comercio via

Internet.
Grafico 3.24 COMERCIO ELECTRONICO POR SUBSECTOR
70% 4 67%
60% -
50% 1
[ Agencia de Viajes
0% @ Alojamiento
30% A Empresa de Transportes
19% 20% O Restaurantes

20% A

10% -
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0%

Fuente: Encuesta TIC Ayacucho 2005

Apartado 3: Intencion de actualizacion tecnoldgica

En este apartado se pone de manifiesto la valoracion que hacen
las empresas turisticas sobre algunos relacionados a la
innovacion tecnologica. La idea es conocer si la tecnologia
resulta clave en este sector, o se le concede un papel estratégico
marginal. Para responder a estas cuestiones, en este capitulo se
analiza un conjunto de indicadores de caracter cualitativo, como la
importancia que otorgan las empresas a vender por Internet, asi
como los obstaculos que encuentran, la realizacion de actividades
de innovacion, de vigilancia tecnologica, etc. Estos indicadores
ayudan a conocer la cultura tecnoldgica y de innovacion de las
empresas turisticas, lo que marcara, en cierta medida, su

desarrollo.
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a) Actividades de innovacién

Se les consulté a los propietarios de las empresas turisticas
de Ayacucho si realizaban o piensan realizar actividades que les
permitan desarrollar productos, ya sean bienes o servicios, o tal
vez mejorar los existentes en pos de incrementar la productividad
de sus negocios, la calidad de sus productos o la satisfaccion de
sus clientes, usando para tal fin algin tipo e tecnologia, no
necesariamente informatica. Las respuestas en el siguiente
grafico.

Grafico 3.25 REALIZACION DE ACTIVIDADES DE INNOVACION

24%

O Empresas que realizan o
piensan realizar

O Empresas que no realizan o no
piensan realizar

76%

Fuente: Estudio de la situacién tecnol6gica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Podemos observar que el 76% de los empresarios entrevistados
indicé que se encuentran desarrollando actividades de innovacion
0 gque b tenian previsto hacer en el corto plazo, mientras que el
24% restante podria quedarse rezagado ya que aun no tienen

previsto hacer lo que su competencia ya esta haciendo.
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Grafico 3.26

REALIZACION DE ACTIVIDADES DE INNOVACION POR
SUBSECTOR
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Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

El analisis por subsector demuestra que todas las ramas turisticas
tomadas en cuenta se encuentran por encima del promedio. Esta
favorable predisposicion no hace mas que facilitar la incorporacion
de estrategias de innovacién. Podemos ver que el 90% de las
agencias de viaje en Ayacucho realizan actividades de
innovacion, lo mismo ocurre con el 76% de las empresas de
alojamiento, 80% de las empresas de transporte y el 61% de las

empresas de restauracion.
b) Adquisicién de equipos informéatico

Este punto complementa de cierta forma la consulta antes
realizada. Ademas de las actividades que realizan o vayan a
realizar se midi6 en que medida estas empresas estaban
dispuestas a invertir en equipo informatico que los ayuden a
desarrollar nuevos productos o servicios, 0 en todo caso, los que

ya tienen. Los resultados en el siguiente cuadro.
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INTENCION DE ADQUIRIR

Grafico 3.27 EQUIPOS INFORMATICOS

32%

O Piensas adquirir equipos

O No piensan adquirir equipos

68%

Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Notamos que el 68% considera necesaria la adquisicion de equipo
informatico, ya sea por una cuestion de renovacion o para dar
soporte a las actividades de innovacién que piensan emprender.

Mientras que un 32% no lo considera asi.

INTENCION DE ADQUIRIR EQUIPOS

Grafico 3.28 INFORMATICOS POR SUBSECTOR
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Fuente: Estudio de la situacién tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

De acuerdo al grafico anterior, notamos que los porcentajes por

subsector se mantienen en un nivel bastante aceptable. 83% de
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las agencias de viaje ha adquirido o0 piensa adquirir equipos
informéticos, en su mayoria computadoras. De igual modo ocurre
con el 76% de las empresas de alojamiento, 60% de las empresas
de transporte y 55% de restauracion.

c) Vigilancia Tecnoldgica

Podemos definir brevemente la vigilancia tecnolégica como
el hecho de estar pendiente de las nuevas tecnologias que
aparecen en el mercado y que pueden ser de utilidad para mi
negocio. En ese sentido, les consultamos a los representantes de
las empresas de turismo en Ayacucho si regularmente buscaban
informarse acerca de los sistemas informaticos que vana
apareciendo y que pueden ayudarlos a mejorar sus operaciones,
procesos, marketing, atencion al cliente, etc. Esto fue lo que
encontramos:

Grafico 3.29 VIGILANCIA TECNOLOGICA

39%

O Empresas que aplican V.T.

O Empresas que no aplican
61% V.T.

Fuente: Estudio de la situacién tecnolégica de las empresas
turisticas en Ayacucho
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Notamos asi que un 61% de las empresas turisticas de la zona
mantiene un interés en conocer que tecnologias de informacién
pueden brindarle una ventaja competitiva, reconociendo asi la
importancia que estas tienen en los negocios de ahora. Por otro
lado, aun hay un importante porcentaje de empresas (39%) que si
bien no presentan una constante vigilancia tecnolégica pueden
ser facilmente alcanzados por esta a través de los canales
correctos. Es decir, no esperemos que sean ellos quienes
busquen las soluciones tecnoldgicas, que sea el mismo mercado

el que lleve la tecnologia a sus empresas.

REALIZACION DE VIGILANCIA TECNOLOGICA POR

Grafico 3.30 SUBSECTOR
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Fuente: Estudio de la situacién tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho

El andlisis por subsector muestra que, como ha venido
ocurriendo, las agencias de viaje lideran este rubro, el 83% de
estas empresas realizan vigilancia tecnolégica. El 66% de las
empresas de alojamiento hacen lo propio, el 50% de empresas de
transporte y el 42% de empresas de restauracion, aunque eso no

se vea reflejado en el apartado 2 de este estudio.
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d) Intencion de actualizacion

Este punto se encuentra relacionado con la consulta hecha
en el punto anterior. Ya que estabamos averiguando si las
empresas turisticas tenian interés en conocer las tecnologias que
iban saliendo, les consultamos si estarian dispuestos a probar, y
eventualmente adquirir, un sistema informatico que les permita a
sus negocios elevar su productividad, llegar a mas personas,
mejorar sus procesos internos, etc. Los resultados son por demas

alentadores y se muestran en el grafico a continuacion:

Grafico 3.31 INTENCION DE ACTUALIZACION TECNOLOGICA

11%

O Empresas con intencién de
actualizacién

O Empresas sin intencion de
actualizacién

89%

Fuente: Estudio de la situacién tecnolégica de las empresas
turisticas en Ayacucho

El 89% de las empresas encuestadas nos manifesté que estrian
dispuestos a invertir en un sistema informético que los ayude a
manejar sus procedimientos pero que sobre todo les signifique
una fuente de ventaja competitiva y la base para el desarrollo de
su negocio. El 11% restante ve la situacion de forma diferente.
Esperamos que esa cifra mejore aun mas con el pasar de los
afios ya medida que las estrategias de negocio basadas en

tecnologia se vayan asentando en el sector turismo.
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Lo destacable de este punto es que, a diferencia de los que venia
ocurriendo, el subsector de restauracion es uno de los que mayor
disposicion presenta frente a la actualizacion tecnolégica (90% de
los establecimientos), esto podria significar que el rezago
tecnologico que presentan se debe en parte a que no han
encontrado soluciones tecnolégicas acordes a sus necesidades y
problemas, y este es definitivamente un punto en el que se debe
trabajar. De otro lado, de El 100% de las agencias de viaje
presenta una intencion de actualizacion, lo mismo ocurre con el

86% de empresas de alojamiento y el 80% de las empresas de

transporte.
Grafico 3.32 INTENCION DE ACTUALIZACION TECNOLOGICA
POR SUBSECTOR
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60% @ Alojamiento
b -
O Empresa de Transportes
40% A O Restaurant
20% A

0%

Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho
e) Motivos para vender por Internet

Para este punto, escogimos una serie de motivos que, a
nuestro parecer, alentarian a cualquier empresa a ofrecer sus

productos o servicios a través Internet. Estos motivos son:

A. Mejora de la imagen de la compaiiia

B. Reduccién de los costos del negocio
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C. Captacion de nuevos clientes
D. Mantenerse a la altura de los competidores
E. Expansion del mercado geograficamente

F. Dirigirse al cliente de forma personalizada (customization)

A continuacion mostramos cual es el grado de importancia que los
responsables de las empresas turisticas en Ayacucho reconocen

sobre los motivos planteados:

GRADO DE IMPORTANCIA DE LOS MOTIVOS

Grafico 3.33 ‘ PARA VENDER POR INTENET
| OAlto [OMedio @EBajo [ONinguno/No sabe |
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c 73% | 23% %
D 68% | 23% 5% [5%
E 75% | 20% 096 %
; I
O‘I’/o ZOI% 40I% 6OI% 80I% 1O(I)%

Fuente: Estudio de la situacion tecnolégica de las empresas
turisticas en Ayacucho

Como se puede ver, el grado de importancia que tienen los
motivos antes planteados para los empresarios turisticos es
marcadamente alto y en ocasiones medio, lo cual se constituye
como un elemento mas para sostener que las iniciativas

tecnoldgicas en este sector pueden concretarse.
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f) Obstaculos para vender por Internet

En contraparte al punto anterior, seleccionamos una serie de
obstaculos que pueden frenar las intenciones de cualquier
empresa de ofrecer sus productos o servicios por Internet. Estos

obstaculos son:

A. Los productos de la empresa no son adecuados para
venderlos por Internet

B. Los clientes u otras empresas no estan preparados para
comerciar por Internet

C. Hay problemas de seguridad relacionados con los pagos

D. Hay incertidumbre respecto al marco legal de las ventas por
Internet (contratos, términos de entrega y garantia)

E. Problemas logisticos

GRADO DE IMPORTANCIA DE LOS OBSTACULOS

Grafico 3.34 ‘ PARA VENDER POR INTENET

| OAlto OMedio [EBajo ONinguno/No sabe

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Estudio de la situacion tecnoldgica de las empresas
turisticas en Ayacucho
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Del gréafico se desprende que lo que mas preocupa a las egresa
turisticas de Ayacucho es que el comercio electronico no se
pueda llevar a cabo por la incertidumbre respecto al marco legal
de las ventas por Internet. Asi mismo, la seguridad y la
preparacion respecto al e-commerce son puntos a tener en cuenta

al momento de plantear soluciones tecnoldgicas de este tipo.

3.3.1.8 Conclusiones del estudio

A pesar de que la gran mayoria de las empresas turisticas
de Ayacucho no cuenta aun con los recursos tecnolégicos que
estos tiempos demandan, lo cierto es que existe un marcado
interés en poder revertir esta situacion y hay amplias posibilidades
de aumentar la dotacion tecnoldgica de estas empresas. A la hora
de valorar estas posibilidades, deben hacerse precisiones sobre
gué tipo de tecnologias podrian utilizarse mas y qué tipo de
empresas son las mas susceptibles de mejorar su nivel

tecnoldgico.

Debemos hacer una primera precision sobre la diferente situacion
tecnoldgica de las ramas que componen el sector turistico. Las
Agencias de viaje son las empresas turisticas con mayor cultura
tecnologica, mas alta valoracion de la necesidad de emplear
tecnologias y, también, la rama que, en general, presenta una
mayor disponibilidad de tecnologias, a considerable distancia de

las siguientes ramas.

Tras las Agencias de viaje se encuentran las empresas de
Alojamientos, con una cultura tecnoldgica y valoracion de las
necesidades tecnolégicas media-alta. Ello se corresponde con un
uso de tecnologias un tanto por debajo de la media del sector

turistico,
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En los sectores de la Restauracion y Transporte de viajeros se
han detectado las mayores posibilidades de incrementar el stock
tecnoldgico. En estos subsectores se aprecia una débil cultura
tecnoldgica, hechos que apuntan a faltas de informacién sobre las
posibilidades que brinda la tecnologia. Sin embrago, hay una
importante valoracion de las necesidades de emplear estas
tecnologias, lo que indica que hay una gran oportunidad de que
las estrategias de innovacién tecnoldgica tengan buena acogida.
La falta de concientizacion sobre el impacto de las nuevas
tecnologias y su escaso uso actual conduce a pensar que se

deben hacer esfuerzos significativos para incrementar su uso.

Las conclusiones principales de este estudio pueden resumirse en
los siguientes términos. En el turismo existe un abanico de
posibilidades tecnoldgicas que podrian ser incorporadas en las
empresas. Las empresas con mayor déficit de estas tecnologias
son Bs pequefias empresas. Las ramas mas deficitarias son las
de Restauracion y Transporte de viajeros. Todo ello abre paso a
las actuaciones para crear conciencia sobre las oportunidades
tecnolégicas y remover los obstaculos que dificultan la

incorporacion de tecnologias.

3.3.2 Estudio del perfil del turista que visita Ayacucho por Semana

Santa

Una de las inquietudes en el proceso de vida de un producto o
servicio es saber si los clientes actuales estan satisfechos o no con su
desempeiio, con sus atributos ysi perciben los beneficios prometidos. El
Pert, como producto turistico debe contar con la informacion necesaria
respecto a la satisfaccion del turista en los diversos servicios que se
ofrecen. Mas aun si se tiene en cuenta que un turista satisfecho es la

mejor carta de recomendacion para atraer a mas turistas.
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El presente estudio, se llevo a cabo en la ciudad de Ayacucho entre los
dias 24 y 27 del mes de Marzo y estuvo a cargo de la Direccion Regional
de Turismo (DIRCETUR) de Ayacucho. Consideramos importante incluir
dicho estudio dentro de nuestro proyecto debido a que complementa los
resultados mostrados en el estudio de la situacion tecnolégica de las
empresas en Ayacucho. De ese modo contamos con una visibn mas
amplia del tema que aborda nuestra tesina, tomando en cuenta no solo
los recursos tecnoldgicos de las empresas sino también las
caracteristicas y preferencias de los consumidores. A continuaciéon se
mencionan los objetivos del estudio realizado, la metodologia, los

resultados obtenidos y las conclusiones del estudio.

3.3.2.1 Objetivos del estudio

El objetivo general del estudio es obtener el perfil del turista
gue visita Ayacucho en Semana Santa, de modo que tal
informacion pueda ser utilizada para promocionar los atractivos
turisticos de la zona de modo mas personalizado y segmentado,
asi como, para ampliar la oferte turistica de los aspectos de mayor

valoracion por parte de los turistas.

Entre los objetivos especificos se incluyen:

Medir los niveles actuales de satisfaccion de los turistas
extranjeros respecto a los servicios turisticos.

Determinar la importancia de los atributos de los servicios
turisticos en cuanto a la satisfaccion total.

Conocer los principales aspectos de mayor agrado y

desagrado durante la visita a la ciudad.

3.3.2.2 Metodologia utilizada en el presente estudio

Tipo de estudio: cuantitativo.

Técnica: entrevista personal directa.
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Instrumento: cuestionario estructurado y estandarizado con
preguntas abiertas y cerradas.

Universo: conformado por turistas nacionales y/o
extranjeros de 15 afios 0 mas, que se encuentren de visita
en Ayacucho

Tipo de muestreo: no probabilistica, por cuotas

Tamafio de la muestra: 500 casos entre turistas extranjeros
y/o nacionales

Fecha del trabajo de campo: entre el 24 y 27 de Abril del
2005 (Semana Santa).

Empresa responsable: DIRCETUR Ayacucho

3.3.2.3 Resultados del estudio

a) Procedencia del turista

De acuerdo al estudio realizado por el DIRCETUR,
encontramos que el grueso de los turistas que visitan Ayacucho lo
constituyen los turistas nacionales con un abrumador 93%,
mientras que el 7% corresponde a turistas extranjeros. Esto no
hace mas que confirmar en la practica lo que los cuadros
estadisticos anunciaban al inicio de este trabajo, Ayacucho no es
definitivamente un de los destinos turisticos mas promocionados
del Peru. Esta puede ser la situacion de muchas de las regiones
de nuestro pais, que presentan una afluencia turistica estacional,
y que el resto del afio no presentan una importante actividad

turistica, a excepcion claro de Lima, Cusco y Puno
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Gréfico 3.35 PROCEDENCIA DEL TURISTA
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

b) Edad promedio del turista

Una de las principales caracteristicas a tener en cuenta es
la edad del turista que visita Ayacucho. Asi encontramos que los
turistas entre 25 a 34 afios son el sector que mas presencia tiene
en el turismo ayacuchano, con un  40.5%. Seguidamente
encontramos a las personas entre 35 a 44 afos (24.79%), de 45 a
54 (10.74%), de 54 a mas (10.33%), en ese orden. Por otro lado,
notamos que Ayacucho no es reconocido como un destino
turistico dirigido a los jovenes, ya que las personas de 18 a 24

afos solo representan el 13.64% del total de turistas.

146



Gréfico 3.36

EDAD PROMEDIO DEL TURISTA

100 -

90

80

70

60

50

40

30

20

40.50%

24.79%

4 13.64%
10.74%

' [

(] 18 A 24

m 25 A34
35 A 44

D45 A 54

Mas de 54

10.33%

B

c)

Ayacucho, se observa que uno de cada dos turistas es un
profesional, o técnico o trabajador asimilado. Otros porcentajes
importantes en este rubro son: estudiante, ama de casa o jubilado
(18%), comerciante o afines (12%). Otros tipos de ocupacion se

presentan en menor medida que en conjunto representan el 20%

Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

Principal ocupacion del turista

Con respecto a la labor que desempefan los turistas en

de la muestra.
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Gréfico 3.37 PRINCIPAL OCUPACION DEL TURISTA
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

d) Motivo principal para viajar a Ayacucho.

Como veremos a continuacion, y como es de esperarse, el
principal motivo que encuentran los turistas para visitar Ayacucho
es la celebracion de la Semana Santa, 81.4% de los turistas
encuestados asi lo cree. Y es que para muchos, no hay mejor
lugar para pasar la semana Santa que en Ayacucho, lo que
convierte a Ayacucho en el destino turistico por excelencia en
estas fechas. Sin embargo, como veremos mas adelante,
Ayacucho tienes una serie de atractivos turisticos perfectamente
explotables a lo largo de todo el afio. El siguiente grafico muestra

otros motivos, de menor relevancia, para Vvisitar Ayacucho.
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Gréfico 3.38

MOTIVO PRINCIPAL PARA VIAJAR A AYACUCHO
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

e) Razones por las que no visita Ayacucho en otras épocas

Resulta preocupante el hecho de que casi el 46% de los
entrevistados mencione que no visita Ayacucho en otras épocas
por falta de informacibn o desconocimiento del calendario
turistico, que en si viene a ser lo mismo. Ambos motivos estan
muy ligados a la aun escasa difusion que las entidades publicas y
privadas realizan acerca de los destinos turisticos en nuestro pais.
Esto da pie a que se utilicen medios econdmicos y de llegada
masiva como son el correo electrénico, boletines informativos via
Web, portales turisticos, entre otros. Por otro lado, la falta de
tiempo, la carga de trabajo y la distancia misma sumarizan un

importante 41%.
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Gréfico 3.39 RAZONES POR LAS QUE NO VISITA AYACUCHO EN OTRAS FECHAS
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

f) Principales fuentes de informacion utilizadas.

Llama la atencidon que de todas las posibles fuentes de
informacion, sea las mas utilizada aquella que es ajena a los
medios de comunicacion y difusion llamados a convertirse en los
difusores de los atractivos de los distintos destinos turisticos. Es
asi que el 50% de los turistas encuestados usaron como fuente de
informacion a familiares y amigos en desmedro de medios tan
importantes como revistas (10%), agencias de viaje (6.61%),
guias turisticas (4.13%), libros (1.24%) o tan modernos como y

difundidos como Internet (5.79%) o la radio y television (14%).
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Gréfico 3.40 PRINCIPALES FUENTE DE INFORMACION UTILIZADAS
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‘ Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

De este escenario se desprenden dos alcances: el primero
reafirma la importancia que existe en dejar satisfechos a los
turistas, ya que tal como indicamos antes, un turista satisfecho es
la mejor carta de recomendacion para atraer a mas turistas. Y
segundo, la labor que queda por realizar para elevar la
importancia de Internet como una de las fuentes de informacion

mas usadas al momento de optar por un destino turistico.
Q) Modalidad de viaje

La siguiente estadistica debe ser entendida desde dos
perspectivas diferentes, una de ellas es el hecho de que los
turistas nacionales dificilmente utilizan una agencia de viajes para
viajar a otras regiones dentro del Peru. Es por eso que siendo los
encuestados mayoritariamente visitantes nacionales se explica
qgue el 78.3% haya realizado el viaje por cuenta propia, Mientras

gue los turistas extranjeros estan mas acostumbrados a contar
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Gréfico 3.41

con los servicios de una agencia de viajes, por el natural
desconocimiento de los lugares que visitan. Esto no significa que
no haya turistas extranjeros que realicen el viaje por su cuenta o
gue no existan turistas nacionales que opten por una agencia de
viajes. La otra perspectiva, producto de una lectura mas detenida
gue la anterior, indica que para el 78% de turistas, les serd mas
facil acomodarse a la nueva cadena de turismo que se propone a
través del uso de la tecnologia; es decir, no sera dificil para ellos
recurrir a los infomediarios, ya que, segun lo demuestra el gréafico
3.38, no dependen de un intermediario (agencia de Vviaje,
operador de turismo, cadena de hotel, etc.) para realizar

determinado viaje.

MODALIDAD DE VIAJE
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

h) Tiempo de permanencia

En el grafico a continuacion se puede observar que el
tiempo de permanencia mas frecuente oscila entre los tres (27%
del total de encuestados) y cuatro dias (42%). Se muestran
también los demas estimados de permanencia y sus respectivos

porcentajes. Esto puede servir para que, entre otra cosa, los
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paquetes turisticos que ofrezcan las agencias de viajes se

ajusten a estos tiempos.

Gréfico 3.42 TIEMPO ESTIMADO DE PERMANENCIA
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

) Gasto promedio individual

Para este criterio se han considerado los gastos realizados
por el turista durante su estadia en la ciudad de Ayacucho, no se
consideran por lo tanto gastos de pasajes ni pagos realizados a
agencias de viaje. El siguiente grafico muestra que el gasto del
turista que visita Ayacucho en Semana santa no es del todo
significativo (S/. 600 en promedio), sin embrago esta informacion
resulta importante ya que de ese modo la empresa que ofrece
sus servicios tiene una base sobre la cual fijar o reacomodar sus
precios. No se trata de cobrar lo que a las empresas turisticas les

parece sino lo que el mercado esta en condiciones de pagar.
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- GASTO PROMEDIO INDIVIDUAL DEL TURISTA DURANTE SU
Grafico 3.43

PERMANENCIA
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)
)] Lugar turistico de mayor agrado

Dentro de los muchos atractivos turisticos que ostenta la
ciudad de Ayacucho, encontramos que la predileccibn de los
visitantes se encuentra concentrada en tres y hasta cuatro
lugares. Estos son: la ciudadela de Wari (9.3 %), la pampa de la
quinua, lugar donde se firmara la capitulacion de Ayacucho
(22.31%), el valle de Vilcashuaman (9.1%), Iglesias o templos
(22.52%) y ya en menor medida los muesos y ferias (1.9% y 3.9%
respectivamente). Como se puede apreciar los atractivos
turisticos existen, lo que falta es una estrategia para su correcta
promocién tanto a nivel nacional como internacional. Todos estos
lugares de alto valor histérico y muchos otros mas, podrian ser
apreciados por mas personas si se emplearan mejores canales de

promocion y difusion.
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Grafico 3.44 LUGAR TURISTICO VISITADO QUE més LE AGRADO
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

K) Grado de satisfaccion

Finalmente, y luego de revisar diversos aspectos puntuales
acerca del perfil del turista que visita Ayacucho, llegamos a las
tres preguntas de la encuesta que, a nuestro parecer, resultan
fundamentales. Para empezar, este estudio recoge el grado de
satisfaccion con el que el turista termina su visita a la ciudad de
Ayacucho. Es natural que para una comunidad que espera ser un
foco de desarrollo turistico, la satisfaccion de los turistas resulte
un punto vital, felizmente, podemos observar que la gran mayoria
de visitantes terminan satisfechos de su viaje a Ayacucho (60%),
otro grupo menor de turistas queda muy satisfecho (12%),
mientras que el 28% de los turistas no quedaron del todo
satisfechos y un 2% encuentran decepcionante su viaje a
Ayacucho. si bien estas cifras son abrumadoramente positivas, se
debe buscar la forma de cubrir las expectativas de todos los
visitantes que llegan a Ayacucho y para esto no solo se requiere

de atractivos arqueoldgicos- historicos, es necesaria brindar un
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Grafico 3.45

buen servicio al turista, mejorar la infraestructura, los caminos,

generar fuentes de informacion precisas, etc.
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

1) Recomendar Ayacucho como destino turistico

Como resultado de una experiencia turistica satisfactoria,
los turistas son mas proclives a recomendar entre sus amigos y
familiares los destinos que les resultaron agradables. Esto
reafirma que es muy importante apuntar a que el turista se sienta
bien durante toda su estancia en la ciudad, recordemos que no
hay mejor promocion para un destino turistico que un turista
satisfecho. En el caso de Ayacucho esto se refleja nitidamente.
Es asi que el 95% de los turistas encuestados recomendarian
Ayacucho como destino turistico, mientras que un 5% no lo harian
asi. Este resultado nos indica que cuanto mas nos esforcemos en
satisfacer a los turistas actuales, mas haremos para ganar

nuevos turistas.
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Gréfico 3.46 RECOMENDACION DE AYACUCHO COMO DESTINO TURISTICO
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

m) Deseo de regresar a Ayacucho

Por ultimo, luego de evaluar su experiencia vivida en
Ayacucho, muchos turistas se animaron a responder que estarian
dispuestos a volver a esta ciudad (75%), un 20% de los
entrevistados no esta seguro de regresar pero al menos no
descarta hacerlo en el futuro y un pequefio grupo (5%) no tiene
pensado volver a Ayacucho. Es necesario comprender la
importancia de ofrecer un buen servicio ya que esto afecta
directamente en la intencion de los turistas de alguna vez volver a

un pais o ciudad previamente visitada.
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Gréafico 3.47

DESEO DE REGRESAR A AYACUCHO
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Fuente: Perfil del Turista que visita Ayacucho (2005)

3.3.2.4 Conclusiones del estudio

Respecto a los servicios evaluados, se podria decir que en
general, la oferta turistica de Ayacucho esta fuertemente
asociada a la celebracién de la Semana Santa, y aunque
no se puede negar que es la fecha mas importante
turisticamente hablando de Ayacucho, se puede crear
iniciativas para extender el interés por esta ciudad en otras

fechas mas de su calendario turistico.

El turista que visita Ayacucho es, por lo general, de
procedencia nacional; tienen entre 25 y 44; ejerce alguna
profesiobn o realiza trabajos remunerados, entre otras
cosas. Estos datos ofrecen importante informacion para
determinar el perfil del publico al cual deben dirigirse los

servicios y productos turisticos que se ofrecen.

Las personas que visitaron Ayacucho no hacen

normalmente no hacen uso de una agencia de viajes y se

158



valen de informacion proporcionada por familiares y
amigos. Esto indica que hay un importante nicho en el cual
los servicios ofrecidos por infomediarios pueden cubrir las
necesidades de los turistas tanto en materia de informacion

Como en preparativos necesarios para el viaje.

Los lugares tradicionalmente turisticos de Ayacucho siguen
siendo la principal atraccion para los visitantes de esta
ciudad, asi tenemos las iglesias y templos, ferias
artesanales, la pampa de la Quinua, entre otros. Se debe
entonces, incidir en la difusion de estos atractivos y buscar
canales de promocién que hagan llegar a mas personas lo

gue la ciudad puede ofrecer.

Finalmente, el grado de satisfaccion de los turistas, que es
el resultado de las riquezas turisticas unidas al esfuerzo de
la comunidad, empresas turisticas y estado, es
marcadamente alto y esto genera que muchos de ellos
recomienden a sus amigos o familiares visitar Ayacucho.
Esa es una fuente importante de promocion que no debe

descuidarse.
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4. PROPUESTA METODOLOGICA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA INFORMATICO PARA EL TURISMO PERUANO

En este capitulo se describe la propuesta técnica formulada por los
autores de la tesina para la elaboracion de una solucién tecnologica que
beneficie a las empresas turisticas de nuestro pais, sobre la base de los
aspectos revisados en los capitulos anteriores. Esta propuesta incluye la
descripcion de la metodologia a utilizar y los puntos que se van a incluir en

cuanto al disefio de la solucion.

4.1 Propuesta de valor

Tomando como base los resultados del estudio de la situacion
tecnologica de las empresas turisticas de Ayacucho, y llevando a la
generalizacion dichos resultados; es decir, asumiendo que la situacion se
presenta de modo similar en las diferentes regiones de nuestro pais, nos
encontramos en condiciones de identificar cuales son las tecnologias de
informacion que mejor se ajustan a la realidad estudiada y que pueden, sin
lugar a duda, significar una ventaja en el desarrollo de las actividades de las
empresas turisticas, asi como un foco de desarrollo para el sector turismo en

general.

En ese sentido, proponemos el desarrollo de una aplicacion que reuna las
diferentes tecnologias de informacion identificadas. La idea final es beneficiar,
a través de esta aplicacion propuesta, a las diferentes empresas que
conforman la industria turistica en Ayacucho, por ser este el departamento
sobre el cual se han basado los dos estudios presentados. Y esperamos que
esta propuesta sea tomada como modelo para la aplicacion de soluciones

tecnoldgicas similares enfocadas en las diferentes regiones turisticas del Pera.
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4.1.1 Identificacion de tecnologias aplicables

Tomando en cuenta las necesidades y los recursos con que
cuentan las empresas turisticas de Ayacucho, Consideramos que las
tecnologias de informaciébn que mejor se ajustan a su realidad son las

siguientes:

A. Portal web turistico: Con esto buscamos promover la difusion de las

diversas riquezas turisticas dentro de region de Ayacucho. La
informaciéon que se podra encontrar en este portal es: principales
atractivos a través el calendario turistico de Ayacucho, postales de la
ciudad, reservacion de de hoteles y hospedajes, de agencias de

viajes y medios de transporte, entre otras.

B. Comercio electrénico: Como hemos visto, algunas las empresas

turisticas en Ayacucho ya gozan de las ventajas de comercializar sus
productos o servicios por Internet. Sin embrago, muchas adn no
saben de esto, por temas de presupuesto, recursos o simplemente
por falta de informacion. Lo que buscamos es difundir esta ventajosa

practica mediante las reservas turisticas en linea.

C. eCRM: Estamos seguros que el crecimiento de las empresas de
turismo va de la mano con el conocimiento y manejo de las
relaciones con sus clientes. Proponemos incluir algunos puntos
orientados al CRM con la intencidbn de que las egresas turisticas
puedan filtrar mejor a sus clientes y de acuerdo a sus perfiles ofrecer

servicios y/o productos mas personalizados.

D. Sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS): Los DSS

permiten visualizar informacion ya consolidada y compuesta de
acuerdo con el perfil del area gerencial a la que corresponda. La
informacion puede ser analizada desde diferentes angulos e incluso

el sistema permite plantear escenarios hipotéticos para determinar el
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comportamiento de la organizacion ante posibles condiciones
favorables o desfavorables y asi orientarlo hacia la toma de
decisiones. La administracion del hotel, por ejemplo, podra
determinar precios especiales, nuevos productos y servicios para
cierto tipo de huéspedes, con base en el analisis anticipado de los
efectos potenciales en las finanzas del negocio, planteando un
escenario simulado del impacto, sin tener que invertir en la

implantacion real de una baja de precios.

4.1.2 Solucion tecnoldégica propuesta

Nos disponemos ahora a definir y estructurar una solucién
tecnoldgica que, de alguna forma, retna las Tecnologias de Informacion
previamente identificadas. Las caracteristicas de esta solucion

tecnoldgica se presentan a continuacion:

Portal web para difundir el turismo en el departamento de Ayacucho.
Este portal web funcionard& como un marketplace turistico en el cual
diferentes empresas ligadas al turismo de Ayacucho podran ofrecer sus
productos y servicios y los personas o turistas podran informarse acerca
de las actividades turisticas de esta ciudad y podran adquirir, de forma
facil y segura, los servicios de empresas de alojamiento, agencias

turisticas, y empresas de transporte desde un solo lugar.

El sistema web presentara un entorno de administracion desde el cual
se podran actualizar con determinada frecuencia los contenidos de la
pagina, entre los que se encuentran, el calendario turistico de Ayacucho,
foros de discusién, suscripcion de usuarios al portal, mapas turisticos, y
lo demas elementos que conforman nuestro portal (ver detalle en el

capitulo 5)

El Portal web ofrecera al visitante la posibilidad de hacer reservaciones
en cualquiera de los hoteles, hostales y demas hospedajes afiliados,

ademas podrad adquirir pasajes via aérea o terrestre y paquetes
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turisticos de las agencias de viaje que se encuentran en el Portal. Todo
esto corresponde a la aplicacion de comercio electrénico en su

modalidad de Business to Customer.

Existen dos formas de pago para efectuar las reservas: pago en linea,
para los visitantes que cuenten con tarjeta de crédito y deposito a cuenta
bancaria del establecimiento turistico que ofrece el servicio.

Los establecimientos podran afiliarse al portal web sin costo alguno y se
fijard un porcentaje de comisién por cada reserva realizada, que cubrira
Gnicamente los impuestos de ley, no se cobraran gastos por el servicio
de reserva.

Los encargados de cada uno de los establecimientos contaran con una
cuanta de usuario y una clave con las cuales podran acceder a un
entorno web desde el cual podran monitorear las reservas realizadas a
través del portal Ayacucho Virtual, teniendo ademas la opcién de
modificar la disponibilidad de habitaciones e incluir nuevos paquetes

turisticos o servicios asociados.

El Portal Turistico Ayacucho Virtual ofrecerd un sistema de ayuda en
linea al turista, desde el cual se podra guiar a la persona que visita el
Portal en el manejo del sistema e informando acerca de las actividades
turisticas en Ayacucho. Asimismo, el Portal web contara con un area
denominada “Recomienda a un amigo” desde el cual un visitante que
encuentre interesante este Portal podra enviarle un correo, con un
formato preestablecido, a otra persona en el cual se incluira la direccion
electrénica de la pagina. Estos puntos corresponden a la aplicacion de
eCRM

Tenemos planeado que la administracion integra del Portal Ayacucho

Virtual sea realizada por la Direccién regional de Turismo de Ayacucho
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(DIRCETUR), en su calidad de organismo responsable de fomentar el

desarrollo turistico de dicha ciudad.

Por ultimo, se incluyen dos subsistemas del tipo DSS: Un sistema
estadistico web que le permitira al administrador del Portal, en este caso
DIRCETUR, detectar cual es la incidencia de visitas para cada uno de
los ambientes de este Portal. Y por otro lado, un datamart que facilite el
analisis de la informacion generada a través de los sistemas de reserva
que ofrece el Portal. De esta forma, se podran conocer de forma exacta,
cual son las promociones turisticas que mayores ventas han registrado,
de que nacionalidad son los visitantes del Portal y cuales son los
servicios que mas consumen, cuales son las temporadas de mayor
demandan y las de menor demanda, que tipos de habitacion prefieren
los turistas que visitan Ayacucho en Semana Santa, entre otras cosas.
Con toda esta informacion el DIRCETUR estard en condiciones de
tomas decisiones que tengan un efecto mucho as positivo en el

desarrollo turistico de Ayacucho.

4.1.3 Motivos parala adopcion de los Tl propuestas

A continuacién presentamos una serie de razones, entre
beneficios, limitaciones, antecedentes y perspectivas que justifican la

eleccidn de las tecnologias planteadas.

4.1.3.1 Razones econdmicas

Estamos convencidos que los actuales proyectos turisticos
basados en Tl estan orientados a impulsar el desarrollo turistico
del Perd, sin embargo hay algunas cosas que modificar. Por
ejemplo, el Portal turistico GO2PERU.COM ofrece el servicio de
reservas en linea, tanto de alojamientos como de agencias de
viaje. Sin embrago, solamente cubre la demanda de algunos
pocos establecimientos que estan en condiciones de pagar las

tarifas y comisiones que este portal web cobra. En el caso
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especifico de Ayacucho, solamente existe una sola empresa
turistica afiliada, se trata de la cadena de hoteles Plaza, con
presencia en otros departamentos del Peru; es decir, sélo una de
las 141 empresas turisticas de Ayacucho goza de los benéficos

de estar presente en el principal Portal Web turistico del Peru.
De acuerdo al siguiente grafico, son pocas las empresas de
alojamientos de gran categoria y altos presupuestos, y por lo tanto

dispuestas a cubrir lo pagos que GO2PERU.COM solicita.

Grafico 4.1 HOTELES 5 ESTRELLAS POR CIUDAD

OLimay Callao
O Cusco

O Puno

dLa Libertad
OArequipa
OLoreto

Fuente: MINCETUR (2001)

El desarrollo del Portal web turistico Ayacucho Virtual esta
pensado para cubrir la gran demanda insatisfecha, para lo cual no
se pretende cobrar por las reservas realizadas a través del Portal,
solo hay un gasto que cubrir para el desarrollo y puesta en

marcha del proyecto.

En esto tiene mucho que ver que el desarrollo del Portal Web sea
realizado con fondos propios del estado, a diferencia de

GO2PERU que es una iniciativa del sector turistico privado.

Al ser un sistema web, no se requiere que las empresas turisticas

afiliadas al Portal adquieran equipos nuevos o licencias, bastara
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con que accedan a Internet desde wuna maquina con
caracteristicas estandar y desde alli puedan monitorear todo lo
referente a las reservas realizadas a través del Site principal.
Ademas, el portal turistico Ayacucho Virtual estara desarrollado
con herramientas de software libre lo cual reducira el costo de
implementacion y administracion. Recordemos, ademas, que
Internet es el canal de comunicacion que ofrece la relacion de

menor costo y mayor alcance de publico objetivo.

4.1.3.2 Razones tecnoldgicas

Ha quedado determinado que la promocion del Peru via Internet puede
verse ampliamente beneficiada. Internet es la fuente de informacién con
la mayor tasa de crecimiento, que influye en las decisiones del turista,
con relacion a los sectores tradicionales de servicios turisticos. Por tal
motivo decidimos que la estructura integra de esta propuesta este
soportada a traves de un Portal web.

Los recursos de hardware con los que cuentan las empresas turisticas
de Ayacucho no son aun las suficientes como para implantar sistemas
propios. Muchas empresas no tienen siquiera una computadora en sus
negocios Yy son escasos los negocios que cuentan con redes, por lo que
las soluciones basadas en arquitectura cliente servidor no estarian

justificadas.

4.1.3.3 Razones culturales

Muchas de los empresarios turisticos en Ayacucho reconocen la
importancia que tiene la aplicacion la tecnologia en el desarrollo de sus
negocios, y estarian dispuestos incorporan estrategias tecnolégicas
siempre que su uso esté plenamente justificado. Esto facilita la

introduccién de proyectos tecnoldgicos como el presente.

El uso de Internet estd ampliamente difundido entre los empleados de
las diferentes empresas turisticas de Ayacucho, por lo que una

aplicacion de esta naturaleza puede ser facilmente asimilada por ellos.
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Son muchos los empresarios turisticos de Ayacucho que reconocen en
el comercio electronico un canal importante para el intercambio
comercial. Las motivaciones para la adopcién de esta tecnologia son
percibidas con amplia importancia y los obstaculos son vistos como

limitaciones moderadas.

La forma de pago de las reservas es un factor importante y se ha visto
por conveniencia ofrecer dos tipos de pago diferente. En linea pensando
en los turistas internacionales (mucho mas acostumbrados a hacer
pagos pro Internet) y en deposito a cuenta como opcién para los turistas
nacionales que aun no se sienten del todo confiados con el pago en
linea que no cuentan con una tarjeta de crédito (gran porcentaje de la

poblacion).

4.2 Metodologias de desarrollo

A continuacion describimos las posibles metodologias que
utilizaremos para el disefio y posterior implementacién de la solucién

propuesta

4.2.1 Rational Unified Process

Rational Unified Process (RUP), basado en UML (Unified
Modeling Language) para la ingenieria de sistemas y de software. Esta
metodologia proporciona al equipo del proyecto procedimientos y

herramientas que promueven las siguientes practicas:

Gestidn de los Requisitos.

Desarrollos iterativos.

Uso de arquitecturas basadas en componentes.
Desarrollo Visual del Software (con UML).

Verificacion continua de la calidad del software.
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Gestiéon de los Cambios

Segun la metodologia RUP el ciclo de vida de un proyecto se divide en

las siguientes fases:

A. FASE DE CONCEPCION

B. FASE DE ELABORACION
C. FASE DE CONSTRUCCION
D. FASE DE TRANSICION

A. FASE DE CONCEPCION

Definicion del alcance del sistema:
Se captura el contexto y los mas importantes requisitos y
restricciones hasta el nivel en el cual se puedan derivar criterios de

aceptacion para el producto final.

Planificacion y estimacion de costos:
Para el desarrollo del proyecto. Esto incluye la elaboracion de un plan
de gestion y de un plan de trabajos que contempla el uso de

recursos.

Sintetizar una arquitectura candidata:

El plan de trabajos se basa en una arquitectura candidata, que es la
mejor solucidn posible en base las restricciones de costes, plazo de
desarrollo y tecnologia disponibles. En algunos casos se puede
requerir la construccién de un prototipo inicial, pero sélo al efecto de

demostrar la viabilidad de la solucion.

Seleccioén de la organizacion:
Del proyecto, incluyendo metodologia y herramientas a utilizar para el

control y ejecucién del mismo.
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B. FASE DE ELABORACION

Definir y validar una arquitectura estable:

Que sera la base para el resto del desarrollo.

Refinamiento de la Vision del sistema:
Basandose en nueva informacion obtenida durante esta fase, se
establece una sélida comprension de los casos de uso mas criticos

gue definen las decisiones arquitectonicas y de planificacion.

Creacion de los planes de desarrollo detallados para las iteraciones

de la fase de construccion.
Se refina la arquitectura y se seleccionan los componentes:

Se evallan y seleccionan los componentes mas apropiados para su

integracion en la arquitectura seleccionada.

C. FASE DE CONSTRUCCION

Gestion de los recursos:
Optimizacion y control de los procesos de construccion del software.

Se completa el desarrollo de los componentes y/o subsistemas:
Probandolos contra un conjunto definido de criterios aprobados al

inicio del proyecto.
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Ejecucion de los planes de implantacion Se finalizan los manuales de

usuario y mantenimiento.

Pruebas del sistema en el entorno de explotacion.
Creacion de una release del sistema.

Validacién del sistema por los usuarios.

Ajuste fino del sistema segun la validacion con el usuario.

Se facilita la transicién del sistema al personal de mantenimiento

Se pone el producto a disposicion del usuario final.

PROCESO UNIFICADO DE RATIONAL (RUP)
Grafico 4.2
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Organizacion segun actividades y areas

Proceso Unificado de Rational (RUP). Relacién entre las fases del proyecto y
las disciplinas técnicas que se abordan en cada una de las iteraciones.

Fuente: Estudio de la situacién tecnolégica de las empresas
turisticas en Ayacucho
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Los elementos del RUP son:

Actividades, Son los procesos que se llegan a determinar en cada

iteracion.

Trabajadores, Vienen a ser las personas o entes involucrados en

cada proceso.

Artefactos, Un artefacto puede ser un documento, un modelo, 0 un

elemento de modelo.

4.2.1.1 El Andlisis de Requisitos en el desarrollo

El Andlisis de Requisitos tiene por mision convertir el
problema, expresado en términos del dominio del negocio, a
soluciones descritas en lenguaje del dominio de la Tecnologia
de Informacién

El problema y su planteamiento pertenecen al Espacio del
Problema: descripcion concreta del negocio

Las soluciones pertenecen al Espacio de la Solucion:

descripcion concreta del sistema de informacion.

Grafico 4.3 EL ANALISIS DE REQUISITOS EN EL DESARROLLO
Esf:kflfmdael Analisis de soIlIJEcSigﬁc(;lzldfsll?ario
P Requisitos
? =Y L]

Andlisis
0.0.

Espacio de la
solucién de
implementacién

Espacio de la o
solucién técnica Analisis
0.0.
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4.2.1.2 Definiciéon de analisis de requisitos

El Andlisis de Requisitos es el conjunto de actividades de la
Ingenieria del Software que se ocupa de recoger las necesidades
de clientes y usuarios (requisitos) sobre un sistema dado, y de
traducirlas a especificaciones técnicas del sistema

Tipos de requisitos:

0 Requisitos funcionales

0 Requisitos de disefio (supuestos y simplificaciones)

0 Restricciones:

Intrinsecas: de tipo técnico y asociadas a los elementos del
sistema/negocio

Extrinsecas: determinadas por estrategias empresariales,
decisiones de direccion, tradiciones, etc.

o Preferencias

4.2.1.3 El Andlisis De Requisitos En RUP

El Andlisis de Requisitos en el RUP se realiza por medio de

los flujos de trabajo:

Modelado del negocio

Requisitos

El resultado del Analisis de Requisitos es el siguiente:
Modelo del Negocio
Modelo del Dominio

Modelo de Casos de Uso

4.2.1.4 Modelos de casos de uso

El Modelo de Casos de Uso (MCU) establece los requisitos

funcionales del sistema de informacion. En el MCU se recoge la
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descripcidn externa y observable de cémo se utiliza el sistema de
informacion: Descripcion de COMO se utiliza el sistema:
Funciones: la realizacion de las funciones del negocio que se
pueden hacer con el sistema de informacion.
Servicios: los servicios que aporta al negocio el sistema de
informacién
Procesos: los procesos de negocio que soporta el sistema de

informacion

El MCU se compone de los diagramas:

Diagrama de Casos de Uso:
o ldentificacion y descripcion de los requisitos funcionales
desde la vista estética
Diagrama de Interaccién: Secuencia de sucesos:
0 Se modelan escenarios de sucesos (suceso = algo que
ha ocurrido)
o ldentificacion y descripcion de los requisitos funcionales
desde la vista dinamica.
0 Representa aspectos temporales en el intercambio de
mensajes.
Diagrama de Interaccién: Colaboracion:
0 Se modelan escenarios de sucesos (suceso = algo que
ha ocurrido).
o Identificacién y descripcion de los requisitos funcionales
desde la vista dinamica.
0 Representa aspectos espaciales en el intercambio de

mensajes
El modelo de casos de uso describe la funcionalidad propuesta del nuevo

sistema. Un Caso de Uso representa una unidad discreta de interaccién

entre un usuario (humano o maquina) y el sistema. Un Caso de Uso es una
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unidad de trabajo significativo; por ejemplo crear una solicitud y modificar

una solicitud son todos Casos de Uso.

Cada Caso de Uso tiene una descripcion que especifica la
funcionalidad que se incorporara al sistema propuesto. Un Caso
de Uso puede 'incluir' la funcionalidad de otro Caso de Uso o

puede 'extender' otro Caso de Uso con su propio comportamiento.

42.15Los Casos de Uso

Se considera a los casos de uso como una excelente forma
de especificar el comportamiento externo de un sistema. De esta
forma, la notacion de los casos de uso fue incorporada al lenguaje
estandar de modelado UML -Unified Modelling Language—
propuesto por Ivan Jacobson, James Rumbaugh y Grady Booch,
tres de los precursores de las metodologias de Analisis y Disefio
Orientado a Objetos, y avalado por las principales empresas que
desarrollan software en el mundo. UML va en camino de
convertirse en un estandar para modelado de sistemas de

software de amplia difusion.

A pesar de ser considerada una técnica de Andlisis Orientado a
Objetos, es importante destacar que los casos de uso poco tienen
que ver con entender a un sistema como un conjunto de objetos
gue interactian, que es la premisa basica del analisis orientado a
objetos ‘clasico”. En este sentido, el éxito de los casos de uso no
hace mas que dar la razén al andlisis estructurado, que propone
que la mejor forma de empezar a entender un sistema es a partir
de los servicios o funciones que ofrece a su entorno,
independientemente de los objetos que interactian dentro del

sistema para proveerlos.
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Como era de esperar, es probable que en el futuro los métodos de
andlisis y disefio que prevalezcan hayan adoptado las principales
ventajas de todos los métodos disponibles en la actualidad
estructurados, métodos formales, métodos orientados a objetos,

etc.

De lo dicho anteriormente podemos concluir que los casos de uso
son independientes del método de disefio que se utilice, y por lo
tanto del método de programacion. Luego de documentar los
requerimientos de un sistema con casos de uso, se puede disefar
un sistema “estructurado” (manteniendo una separacion entre
datos y funciones), o un sistema Orientado a Objetos, sin que la
técnica sea de mayor o menor utilidad en alguno de los dos
casos. Esto da mas flexibilidad al método, y probablemente

contribuya a su éxito.

4.2.1.6 Actores

Un actor es una agrupacion uniforme de personas,
sistemas 0 maquinas que interactian con el sistema que estamos
construyendo de la misma forma. Por ejemplo, para una empresa
gue recibe pedidos en forma telefonica, todos los operadores que
reciban pedidos y los ingresen en un sistema de ventas, si pueden
hacer las mismas cosas con el sistema, son considerados un

anico actor: Empleado de Ventas.

Los actores son externos al sistema que vamos a desarrollar. Por
lo tanto, al identificar actores estamos empezando a delimitar el
sistema, y a definir su alcance. Definir el alcance del sistema debe
ser el primer objetivo de todo analista, ya que un proyecto sin

alcance definido nunca podréa alcanzar sus objetivos.
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Es importante tener clara la diferencia entre usuario y actor. Un
actor es una clase de rol, mientras que un usuario es una persona
gue, cuando usa el sistema, asume un rol. De esta forma, un
usuario puede acceder al sistema como distintos actores. La
forma mas simple de entender esto es pensar en perfiles de
usuario de un sistema operativo. Una misma persona puede
acceder al sistema con distintos perfiles, que le permiten hacer
cosas distintas. Los perfiles son en este caso equivalentes a los

actores.

Otro sistema que interactia con el que estamos construyendo
también es un actor. Por ejemplo, si nuestro sistema debera
generar asientos contables para ser procesados por el sistema de
contabilidad, este Ultimo sistema sera un actor, que usa los

servicios de nuestro sistema.

También puede ocurrir que el actor sea una maquina, en el caso
en que el software controle sus movimientos, o sea operado por
una maquina. Por ejemplo, si estamos construyendo un sistema
para mover el brazo de un robot, el hardware del robot serd un
actor, asumiendo que dentro de nuestro sistema estan las rutinas

de bajo nivel que controlan al hardware.

Los actores se representan con dibujos simplificados de personas,

llamados en inglés “stick man” (hombres de palo).

Grafico 4.4 REPRESENTACION GRAFICA DEL ACTOR
O Sistema de Ventas
Empleado
de Ventas
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Como mencionamos anteriormente, un caso de uso es una
secuencia de interacciones entre un sistema y alguien o algo que
usa alguno de sus servicios. Un caso de uso es iniciado por un
actor. A partir de ese momento, ese actor, junto con otros actores,

intercambian datos o control con el sistema, participando de ese

caso de uso.

El nombre de un caso de uso se expresa con un verbo en
gerundio, seguido generalmente por el principal objeto o entidad
del sistema que es afectado por el caso. Graficamente, los casos

de uso se representan con un évalo, con el nombre del caso en su

interior.

_ REPRESENTACION GRAFICA DE
Grafico 4.5 LOS CASOS DE USO
O Sistema de Ventas
- Reciblenda
Empleado mlormlacm de B
de Ventas pedidos
Produccidn

Es importante notar que el nombre del caso siempre esta
expresado desde el punto de vista del actor y no desde el punto
de vista del sistema. Por eso el segundo caso de uso se llama
Recibiendo informacion de pedidos y no Generando informacion

de pedidos.

Los casos de uso tienen las siguientes caracteristicas:
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Estan expresados desde el punto de vista del actor.

Se documentan con texto informal.

Describen tanto lo que hace el actor como lo que hace el sistema
cuando interacta con él, aunque el énfasis estd puesto en la
interaccion.

Son iniciados por un unico actor.

Estdn acotados al uso de una determinada funcionalidad —claramente

diferenciada— del sistema.

El dltimo punto es tal vez el mas dificil de definir. Uno podria,
después de todo, decir que todo sistema tiene un Unico caso de
uso Usando el Sistema. Sin embargo, la especificacion resultante
seria de poco utilidad para entenderlo; seria como implementar un

gran sistema escribiendo un Unico programa.

La pregunta importante es: ¢Qué es una “funcionalidad
claramente diferenciada”? Por ejemplo, ¢ingresar pedidos es un
caso de uso y autorizarlos es otro? ¢Cancelar los pedidos, es otro
caso de uso, 0 es parte del caso de uso referido al ingreso de
pedidos? Si bien se pueden encontrar argumentos validos para
cualquiera de las dos alternativas, en principio la respuesta a

todas estas preguntas es que son todos casos de uso distintos.

Lamentablemente, si en la programacion los criterios para dividir
la funcionalidad en programas suelen ser difusos, los criterios
para dividir la funcionalidad de un sistema en casos de uso son
aun mas difusos, y por esto se hace importante usar el sentido

comun en estas decisiones.

Una particularidad de esta metodologia es que, en cada ciclo de
iteracion, se hace exigente el uso de artefactos, siendo por este
motivo, una de las metodologias mas importantes para alcanzar

un grado de certificacion en el desarrollo del software.
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4.2.2 Extreme Programing (XP)

Es una de las metodologias de desarrollo de software mas
exitosas en la actualidad utilizadas para proyectos de corto plazo, corto
equipo y cuyo plazo de entrega era ayer. La metodologia consiste en
una programacion rapida o extrema, cuya particularidad es tener como
parte del equipo, al usuario final, pues es uno de los requisitos para

llegar al éxito del proyecto.

Caracteristicas de XP, la metodologia se basa en:

Pruebas Unitarias: Se basa en las pruebas realizadas a los
principales procesos, de tal manera que adelantandonos en algo
hacia el futuro, podamos hacer pruebas de las fallas que pudieran

ocurrir. Es como si nos adelantaramos a obtener los posibles errores.

Refabricacién: Se basa en la reutilizacion de cddigo, para lo cual se

crean patrones o0 modelos estandares, siendo mas flexible al cambio.

Programacion en pares: Una particularidad de esta metodologia es
gue propone la programacion en pares, la cual consiste en que dos
desarrolladores participen en un proyecto en una misma estacion de
trabajo. Cada miembro lleva a cabo la accién que el otro no esta
haciendo en ese momento. Es como el chofer y el copiloto: mientras

uno conduce, el otro consulta el mapa.

Lo fundamental en este tipo de metodologia es:

La comunicacion, entre los usuarios y los desarrolladores

La simplicidad, al desarrollar y codificar los mddulos del sistema
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La retroalimentacion, concreta y frecuente del equipo de desarrollo, el

cliente y los usuarios finales.

4.2.3 Microsoft Solution Framework (MSF)

Esta es una metodologia flexible e interrelacionada con una serie
de conceptos, modelos y practicas de uso, que controlan la planificacion,
el desarrollo y la gestion de proyectos tecnolégicos. MSF se centra en
los modelos de proceso y de equipo dejando en un segundo plano las

elecciones tecnolégicas.

MSF tiene las siguientes caracteristicas:

Adaptable: es parecido a un compas, usado en cualquier parte como
un mapa, del cual su uso es limitado a un especifico lugar.

Escalable: puede organizar equipos tan pequefios entre 3 o 4
personas, asi como también, proyectos que requieren 50 personas a
mas.

Flexible: es utilizada en el ambiente de desarrollo de cualquier

cliente.

Tecnologia Agnoéstica: porque puede ser usada para desarrollar

soluciones basadas sobre cualquier tecnologia.

MSF se compone de varios modelos encargados de planificar las
diferentes partes implicadas en el desarrollo de un proyecto: Modelo de
Arquitectura del Proyecto, Modelo de Equipo, Modelo de Proceso,
Modelo de Gestibn del Riesgo, Modelo de Disefio de Proceso y

finalmente el modelo de Aplicacion.
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5. DISENO E IMPLEMENTACION DEL PORTAL WEB AYACUCHO VIRTUAL

El presente capitulo tiene como objetivo brindar una visiébn comprensible
de todos los puntos relacionados con el analisis y disefio de la solucion
tecnoldgica propuesta en el capitulo 4. Para esto, partimos de la descripcion
del alcance general de la solucién, donde se mencionan todas las opciones que
cubre el Portal a desarrollar. Luego, haciendo uso de la metodologia RUP
mostramos todas las etapas comprendidas en el andlisis y disefio, como son
los casos de uso, los diagramas de estado, el modelo de datos, etc.
Finalmente, mostramos una serie de interfaces que dan cuenta de la
funcionalidad del Portal Web turistico Ayacucho Virtual

5.1 Alcance de la solucién

Como vimos en el capitulo anterior, buscamos que el Portal turistico
Ayacucho Virtual a implementar cuente con una serie de elementos que
ofrezcan realmente un valor agregado para el negocio turistico de la zona. Las
funcionalidades que presentara la solucion final han sido descritas a detalle en

la seccion 5.7. a continuacion se mencionan las principales:

Modulo de administracion de contenidos

Foro de discusiones

Administrador de boletines y correos

Servicios de reserva de alojamientos, transporte y paquetes turisticos
Modulo de administracion de establecimientos turisticos

Sistema de ayuda en linea para el turista (helpdesk)

Datamart de Gestion de Reservas

Se ha tratado de cumplir en la mediada de lo posible con una especificacion
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completa del sistema, sin embrago ante la amplitud de la solucibn hemos
optado por enfocar el disefio sobre la base del sistema de reserva hotelera via
web, por ser este el que mas andlisis ha requerido y el que tiene asociado mas
procesos, sin que esto signifique dejar de lado el andlisis de los procesos

generales de la presente solucion web

5.2 Representacion de la Arquitectura

La arquitectura esta representada por diferentes vistas utilizando
notacion UML y siguiendo para ello la metodologia definida en el capitulo
anterior. De esa forma nos es posible visualizar, entender y razonar acerca de
los elementos significativos de la arquitectura e identificar las areas de riesgo

que requieren mayor detalle de elaboracion.

La arquitectura de esta solucién Web ha sido concebida tomando en cuenta las

siguientes dimensiones:

Requerimientos: Requerimientos funcionales y no-funcionales del

sistema.

Elaboracién: Representacion légica del sistema y representacion de
tiempo de ejecucion.

Implementacion: Vista de moddulos implementados, potenciales

escenarios de infraestructura y el desarrollo de los modulos
La siguiente seccion detalla las vistas de la arquitectura que seran utilizadas
para cubrir las dimensiones mencionadas. Mientras que la seccion 5.2.2

presenta el framework arquitectonico utilizado.

5.2.1 Representacion

La arquitectura del Portal Web, y en particular del Sistema de
reservas hoteleras, esta representada siguiendo las recomendaciones
de la metodologia RUP. Las vistas validas para especificar este sistema

se enumeran a continuacion:

182



Vista de Casos de Uso: Describe el proceso de negocio mas
significativo y el modelo del dominio. Presenta los actores y los casos
de uso para el sistema.

Vista de Restricciones: Describe restricciones tecnoldgicas,
normativas, uso de estandares, entre otros.

Vista QoS: Incluye aspectos de calidad, y describe los requerimientos
no-funcionales del sistema.

Vista Logica: Describe la arquitectura del sistema presentando varios
niveles de refinamiento. Indica los moédulos l6gicos principales, sus
responsabilidades y dependencias.

Vista de Procesos: Describe los procesos concurrentes del sistema.
Vista de Implementacion: Describe los componentes de desarrollo
construidos y sus dependencias.

Vista de Datos: Presenta los modelos de datos, los servicios de
persistencia y los servicios de transaccionalidad utilizados.

Vista de Desarrollo: Presenta aspectos fisicos como, infraestructura
informatica e instalacion de ejecutables. Incluye ademas plataformas

y software de base.

VISTAS USADAS PARA EL DISENO

Gréfico 5.1
DEL SISTEMA WEB
l---> & imi i6 Ggi é T
! Casos de Uso Requerimientos Elaboracién Logica H
H 1
1

i N 7 !

_I \ g 1
: \\ /! I :
: | \\‘ (! 1
! Restricciones N / Procesos |~ -
i \\ ’f
1
: | Implementacion
1
1
| Pp—— |

QoS 3
[ 1 | [ 1
Implementacion Datos Desarrollo
T H ) L) T
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5.2.2 Framework Arquitectonico

La arquitectura esta compuesta por cuatro vistas base y un
componente general referido a los casos de uso. Esta arquitectura sigue
los lineamientos del framework "4+1" presentado por Philippe Kruchten
de la Rational Software Corporation y es presentado en la siguiente

figura.

Gréfico 5.2 FRAMEWORK ARQUITECTONICO
Vista Vista de
Légica lementacion
Casos
de Uso
Vista de Vista de
Procesos Desatrrollo

Donde, la vista general de Casos de Uso esta relacionada con los casos
de uso, Restricciones y calidad de servicio; la vista de implementacion
incluye los aspectos de la implementacién y datos. Por su parte la vista
l6gica, la vista de procesos y la de desarrollo completan el framework a

utilizar.

5.3 Vistade Casos de Uso

Esta vista presenta la percepcion que tiene el usuario de las
funcionalidades del sistema. Esta seccion provee el contexto general de la
solucién, pero a la vez, da énfasis al sistema de reserva en linea, que
constituye uno de los procesos de negocio mas importantes dentro de todo el

Portal web.
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5.3.1 Actores

El actor predominante en el andlisis efectuado es el usuario del
sistema, que en ocasiones puede convertirse en un “cliente”, si es que
llega a adquirir alguno de los servicios ofrecidos a través del portal
turistico, como por ejemplo, reservacion de habitaciones en determinado
hotel, adquisicion de paquetes turisticos, entre otros. Por otro lado se
encuentran los usuarios que cumplen la funcién de administrador, por un
lado el administrador del Portal y por otro lado la persona encargada de

revisar las reservas o0 pagos en cada uno de os establecimientos
turisticos afiliados, denominado Recepcionista.

3 L X

Usuario Admiistrador

Final del Portal web Recepcionista

T
1

Cliente

5.3.2 Diagrama general de casos de uso

Los diagramas generales de caso de uso para los perfiles de
usuario Administrador, cliente, y recepcionista se muestran a
continuacion:
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Grafico 5.3 DIAGRAMA CASO DE USO GENERAL (ADMINISTRADOR)

Generar Estadisticas O

<uses> Agegar cuentas

CoEC

Administrar cuentas <uses>
Eliminar cuentas
de recepcionistas

Helpdesk

Modificar cuentas

Agregar servicio

<uses>
Administrar servicios <uses> Eliminar servicio

Administr - .
Portal Modificar servicio
libro de visita
Qosrales
<extend>

<extend>

Administrar contenidos (CMS)

galeria de imagenes
<extend>

—
<extend> <exten &>

t :" : noticias

masica en linea publicaciones

Administrar foro

Administrar correos (MLM)
<uses>  <uses>

crear tema eliminar tema
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Grafico 5.4 DIAGRAMA CASO DE USO GENERAL (CLIENTE)

Navegar en portal

Registrarse en el portal

C

<extend> Consultar hoteles

extend>—©

Cliente Consultar servicios Consultar agencias
<extend>
Q Consultar transporte

Realizar r¢serva

(

Cancelar rese Modificar reser

\ __/
Identificar reserva Confirmar reserva
Grafico 5.5 DIAGRAMA CASO DE USO GENERAL (RECEPCIONISTA)

Ingresar sistema

Consultar estadisticas

Verificar pagos

<uses> servicios hoteles
<uses>
Administrar servicios <uses> servicios transporte

Remover reservas cadudas \O

servicios agencias
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5.4 Sistema web de Reservacion Hotelera

Tomando en cuenta la complejidad reflejada a través de los casos de
uso anteriores y reconociendo que los procesos de reserva son los que mayor
analisis y disefio demandan debido a la l6gica sobre la cual estadn basadas,
optamos por enfocarnos en el sistema de reserva hotelera en linea, el cual
constituye un modelo de aplicacion similar al que se puede seguir para el caso

de la reserva de servicios de transporte o de adquisicion de paquetes turisticos.

A continuacién, se describe el negocio al que apunta la reserva hotelera. Luego
se presentan los diagramas de estado mas significativos y se incluye el modelo
de datos para el Subsistema de Reservas hoteleras

5.4.1 Procesos del negocio

Como lo mencionamos antes, el Portal turistico Ayacucho busca
hotelera automatizar y a la vez agilizar los servicios de reserva brindados
por los hoteles de la zona, De este modo se pueden ofrecer en forma
central y unificada los servicios de los distintos locales de alojamiento de

Ayacucho.

Los siguientes procesos de negocio son relativos al Sistema de reserva

hotelera:

Administracion del conjunto hotelero: Este proceso involucra un

conjunto de procesos simples encargados del gerenciamiento.
Permite la incorporacion de nuevos hoteles al sistema, asi como la

eliminacién de los mismos y modificacion de los datos del hotel.

Reserva de habitaciones: Este proceso administra todas las

actividades de reserva por parte de los clientes. Involucra
modificaciones y cancelaciones de reservas, asi como la deteccion

de aquellos clientes que no tomaron su reserva.

188



Consultas Estadisticas: Mediante este proceso se extraera la

informacion del sistema que sea Util para crear un DataWarehouse

sobre el cual realizar variados tipos de estudios.

Todos los procesos arriba descritos tienen gran impacto en la
arquitectura del sistema. No obstante, se ha prestado especial atencion
al proceso de reserva de habitaciones. La siguiente figura presenta las

actividades realizadas en este proceso, el cual es realizado por el actor

“cliente”.

Grafico 5.6 ACTIVIDADES RELACIONADAS A LA RESEVA

arivo cel
huesped/

ingesa
datos/

Realizar
busqueca

[Hay
resultados]

[else]

Modificar
oonsulta

Procesar
no presentados

Hacer reserva

Notificar sistema
de facturacion

5.4.2 Especificacion de casos de uso

A continuacion se detallan las acciones relacionadas con los
casos de uso: Hacer reserva, cancelar reserva y modificar reserva.
Todos estos casos e uso forman parte del Caso de uso general del

cliente mostrado en la figura 5.4
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5.4.2.1 Caso de uso: Realizar Reserva

Nombre Realizar reserva

Actores Cliente

Actividades | Registro de usuario, confirmar reserva y realizar pago

Descripcion | Este caso de uso comienza cuando el cliente solicita
crear una reserva. El sistema verifica si trata de un
usuario registrado, de no ser asi, el sistema solicita sus
datos completos y el cliente obtiene una cuenta de
usuario registrado y clave. Luego el cliente puede
confirmar la reserva y elegir el medio de pago: en linea

0 deposito en cuenta

Curso tipico de eventos

1. Cliente ingresa nombre de usuario y clave para iniciar la
reserva

El sistema aprueba el ingreso del usuario

Cliente confirma los datos de la reserva

Cliente selecciona el modo de pago

El sistema muestra la interfaz de pago correspondiente

o o A~ W N

Cliente confirma el pago

7. El cliente finaliza la reserva

Flujo alternativo

Linea 1: El cliente no esta registrado y elige la opcion de
registrase primero.

Linea 2: El sistema muestra un mensaje de error por el ingreso
de datos erroneos.

Linea 3: El cliente decide modificar los datos de la reserva,

abortando el proceso.

190



5.4.2.1 Caso de uso: Modificar Reserva

Nombre Modificar reserva

Actores Cliente

Actividades | Modificar Reserva, Confirmar Reserva

Descripcion | El caso de uso comienza cuando Creador de Reserva
solicita modificar los datos de la reserva. Se solicitan
los nuevos datos y se verifica disponibilidad. En caso de
éxito se registra los cambios y se confirma la reserva.
En caso de fallo no se realiza ningin cambio en la

reserva.

Curso tipico de eventos

1. Cliente ingresa nombre de usuario y codigo de la reserva
El sistema aprueba el ingreso del usuario

Sistema muestra los datos de la reserva(s) del cliente
Cliente modifica los datos de la reserva

El Sistema verifica disponibilidad

Cliente confirma los cambios

N o oA~ DN

Sistema registra los cambios en la reserva

Flujo alternativo

Linea2: El sistema muestra un mensaje de error por el ingreso de
datos erroneos.
Linea4: EIl cliente decide no modificar los datos y cancela el
proceso.
Linea5: No hay disponibilidad en el mismo hotel:
5.1 El Sistema busca disponibilidad en otros hoteles

5.2 El cliente indica un hotel de su conveniencia
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5.4.2.1 Caso de uso: Cancelar Reserva

Nombre Cancelar reserva

Actores Cliente

Actividades | Cancelar Reserva, Confirmar cancelacion

Descripcion | El caso de uso comienza cuando Creador de Reserva
decide cancelar una reserva. El sistema elimina la

reserva y notifica la cancelacion.

Curso tipico de eventos

1. Cliente ingresa nombre de usuario y cédigo de la reserva
El sistema aprueba el ingreso del usuario

Sistema muestra los datos de la reserva(s) del cliente

El cliente selecciona la cancelacion de la reserva

El cliente confirma la cancelacién

o o~ W N

El Sistema marca la reserva como cancelada

Flujo alternativo

Linea2: EI sistema muestra un mensaje de error por el ingreso de
datos erréneos.

Linea5: El cliente no confirma la cancelacion.
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5.4.3 Diagramas de estado

La logica de las especificaciones de casos de uso del cliente
mostradas en la seccion anterior puede representarse mediante una
maquina de estados que guia la interaccion entre el sistema y el usuario.
Se presentan, a continuacion, los diagramas de estados para los casos

de uso relacionados con la reserva hotelera via el portal web turistico.

Grafico 5.7 DIAGRAMA DE ESTADOS: REALIZAR RESERVA

[cancelar]

Mostrar Datos
[ usuario Registrado] = reserva
Identificar
h Usuario fecha legada

fecha salida

num habitaciones
num personas
tipo_alojamiento

Ingresar Datos
Usuario
[conf

(oges

egistrar pago

Q

[else]

rmar]

pago con deposito a cuenta .
pago en linea

Registar voucher Confirmar Reserva
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Grafico 5.8 ‘ DIAGRAMA DE ESTADOS: MODIFICAR RESERVA
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Grafico 5.9 DIAGRAMA DE ESTADOS: CANCELAR RESERVA
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5.4.4 Vista de Datos

A través de esta se presenta el modelo de datos utilizado para el

sistema de reserva hotelera que ofrece el portal turistico Ayacucho

Virtual, su representacion esta hecha en base a un diagrama de clases

disefiado bajo la metodologia RUP.

DIAGRAMA DE CLASES DEL

Grafico 5.10 SISTEMA DE RESERVA HOTELERA
<<index>>
pk_clientes
{campo=id_cliente}
!
\/ <<index>>
<<tabla>> pk_hoteles
Clientes campo= nombre}
<pk>idCliente: number :
<col>nombre: Text i
<col>usuario: Text Vv
<col>password: Text <<tabla>>
<col>email: Text Hoteles
el et <PK>nombre:text
<col>categoria:text
1
1
L+
1.*
<<tabla>>
Reservas 1.
<PK>idReserva: number <<tabla>>
<<index>> <col>checkin: Date L 1 Habitaciones <<index>
pk_reservas | ------3>|<col>checkout: Date - <PK>hotel:text  [<-—---— pk_habitaciones
{campo= id_Reserva} <col>estado: Text <PK>nombreitext {campo= hotel,nombre}
<FK>hotel: Text <FK>tipo:text
<FK>tipohab: Text :
<FK>habitacion: Text 1.%
<FK>idCliente: Number | %"
1 1
\
<<tabla>>
Tipos Habitacion

1.%

<<tabla>>
Huesped

<col>nombre:text
<col>categoria:text
<col>pais:text

<FK>idReserva:Number

<PK>nombre:text
<col>precio:number

Cabe mencionar que no hay distribucion a nivel de datos para manejar

las tablas del sistema de reserva hotelera. Todas las tablas radican en la

misma base de datos.




5.4.5 Interaccidén Usuarios-Sistema

A través del siguiente grafico, se ofrece una vista general del
modo en que un usuario del Portal Turistico (visitante o turista)
interactla con el sistema y como es que esto, a su vez, es apreciado por

el administrador de determinado hotel, representado por el actor UML

Recepcionista.

Grafico 5.11 INTERACCION ENTRE USUARIOS Y SISTEMA

Consultas Instantdneas Control
ﬂ <I_,: de

Disponitilidad [ Tarifas Habitaciones

Solicitar Sistame
Modificar Resenas (] Repartes ;
Visualizar D | Resarvas| b

Cancelar

: Email - Confirmacicn Reservacion - Notificacidn :

Inmediatoe

Administrador del Hotel

Cabe mencionar que el administrador del hotel no tiene un sistema back
office propio en su negocio, él puede acceder a as transacciones
realizadas y ver el estado de las reservas ingresando (log on) al Portal

Turistico Ayacucho Virtual haciendo uso de una cuenta determinada y

una clave.

5.5 VISTA Q0OS

Describe los requerimientos no-funcionales del Sistema dentro de las

categorias usabilidad, confiabilidad y rendimiento.
5.5.1 Usabilidad

La interfaz de usuario orientada al web para todos los actores del

sistema disminuye la necesidad de capacitacion de los usuarios. El sitio
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es simple, orientado a los casos de uso.

La documentacion de usuario esta anexada a la interfaz propiamente. En
cada lugar donde se encuentre el usuario tendra disponible una opcién
de ayuda (haciendo dic sobre el icono que se muestra a la derecha) que
le indicara en qué contexto se encuentra, qué informacion esta viendo,
gué informaciéon debe proveer y cual sera la actividad que realizara el
sistema una vez provista dicha informacion. No se proveera

documentacion de usuario impresa.

El Sistema de Gestion Hotelera sera utilizado por clientes de todo el
mundo. Adicionalmente, las entidades de turismo en el Peru exigen que
para anunciar servicios en su portal, éstos deben ser provistos en
espafol, inglés y eventualmente chino mandarin. Estos tres idiomas
seran soportados por el producto desarrollado (el usuario puede alternar
entre idiomas). El sistema detectara el origen del usuario para proveerle

el idioma que mejor se adapte a él.

5.5.2 Confiabilidad

El Subsistema de Reserva no debe fallar en los procesos de Hacer Reserva
o Modificar Reserva. Estos son criticos para los establecimientos caso
hoteles y empresas de transporte, ya que de esto depende el negocio de
estas empresas. El resto de los procesos debe tener baja frecuencia de

fallas., siendo mas tolerante para el proceso de remover Reservas Caducas.

5.5.3 Rendimiento

El portal web, segun estandares, debe cumplir con lo siguiente:

No tardar mas de segundos en iniciar la carga del sitio web

Cumplir la carga total de la pagina en menos de 20 segundos
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En cuanto al sistema de Reservas, éste debe tener fuertes restricciones
de rendimiento al momento de realizar una reserva y de modificar o
cancelar una reserva. Al  hacer una reserva, estando el cliente
registrado, el curso tipico de eventos debe llevar a lo sumo 5 segundos
una vez que el cliente indica los detalles de su reserva. El resto de los

procesos debe poder realizarse en un tiempo razonable.

5.6 Vista de Restricciones del Portal Web

En esta seccibn se presentan las restricciones normativas, de
estandares y de tecnoldgicas, a las cuales esta sujeto tanto el proceso de

desarrollo del Portal turistico como el producto desarrollado.

5.6.1 Normativas

Existen restricciones normativas, dictadas por organizaciones
gubernamentales y no gubernamentales, que determinan algunas
decisiones del producto desarrollado, como es el caso de los acuerdos

alcanzados sobre el comercio electrénico.

No existe regulacion de licenciamiento para aplicaciones web en el Per.
El licenciamiento del producto pesara totalmente sobre la aplicacién
back end. Por esta razon el producto no debe limitar la cantidad de

usuarios simultdneos que permite la aplicacion.

La persona que haga uso de los servicios que ofrecen los
establecimientos turisticos inscritos en este Portal web, podra realizar
sus pagos por Internet utilizando tarjetas de crédito (pago en linea), o en
todo caso, realizar un depdsito a la cuenta del establecimiento por la
cantidad correspondiente. En ambos casos, el mecanismo de pago es

monitoreado por el sistema de reservas del portal web.
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5.6.2 Estandares

Todo artefacto utilizado para comunicacion y documentacion, tanto entre
miembros del equipo de desarrollo como con los clientes y usuarios,

esta basado en UML.

La interfaz de usuario es integramente en web. Debe ser posible
visualizar el contenido utilizando cualquiera de los browsers mas

difundidos, a saber, Netscape Navigator y Microsoft Internet Explorer.

Gran parte del desarrollo del Portal web “Ayacucho Virtual” esta en
tecnologias como Dreamweaver, PHP y MySQL, estos Ultimos a
proposito del sistema de reservas que ofrece el Portal. Para el tema del
Datamart de Gestion de Reserva, como veremos mas adelante, se hace

uso de software propietario

El Sistema de Gestion de reservas tendrd mantenimiento evolutivo
permanente orientado principalmente al desarrollo de nuevos médulos
para cubrir nuevos servicios brindados por los hoteles, agencias de viaje

y empresas de transporte.

5.7 Datamart de Gestion de Reservas

En vista que el subsistema de Reserva del Portal Web “Ayacucho
Virtual” permitird almacenar una importante cantidad de datos, hemos visto por
conveniente dotar a esta solucion tecnologica con una herramienta de Business
Intelligence, mas precisamente un Datamart. El objetivo es que a través de este
Datamart, los datos que se encuentran almacenados en el repositorio del Portal
Web puedan ser traducidos en informacion sobre la cual determinados usuarios

puedan basar sus decisiones, y que, en base a esa informacion, puedan
obtener el conocimiento del negocio que requieren.
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La estructura propuesta para esta aplicacién es similar a la presentada en el
grafico 2.17 (capitulo 2), con la diferencia que el repositorio olap en este caso

sera un datamart y no un Datawarehouse.

Cabe mencionar que un Datawarehouse abarca un desarrollo a nivel
corporativo; Es decir, incluye todas las areas de una organizacion. Mientras
que el Datamart, explota informacién mas precisa, ya que esta orientado a un
area en particular de la empresa. En ese sentido, el datamart a implementar

estara centrado en la Gestion de reservas turisticas.

Con la utilizacion de este datamart, los usuarios gerenciales o encargados del
planeamiento y gestion turistica de la ciudad de Ayacucho obtendran una

respuesta rapida y practica a preguntas tales como:

Cudl es el tipo de hospedaje mas solicitado por los visitantes en
determinadas temporadas.

Cantidad de visitantes por procedencia y pais de origen.

Gasto promedio de los turistas en reservas hoteleras, en servicios
turisticos, en transporte interno, etc.

Afluencia de visitantes por época del afio, permitiendo visualizar las altas
y bajas de temporada.

Lugares turisticos de Ayacucho mas visitados por los turistas.

Promedio de dias de permanencia en la ciudad

Numero de personas que conforman el grupo turistico.

Etc.

5.7.1 Andlisis y disefio del datamart

Partiendo de los requerimientos de informacion antes
mencionados, procedemos a identificar los elementos que componen
esta la solucion olap, asi como el disefio del modelo de datos

multidimensional necesario.
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Tabla de hechos (Fact Table)

Almacenara los movimientos por dia respecto sistema de reservas
turisticas (con opcion de ver el detalle de la transaccion), las relaciones
con las tablas dimensionales (dimensiones) y los valores que seran parte

de la evaluacién (métricas), estas Ultimas seran:

= NUmero de personas

= Numero de dias

»= Importe en dolares

* Importe en soles

= Descuento en soles

» Descuento en dolares

= Cantidad de habitaciones
» Fechade llegada

= Fecha de salida

Tablas de dimensiones

Almacenaré los datos que se utilizaran para filtrar la informacion al

momento de realizar los reportes y/o consultas, estas seran:

Dimension: Rama turistica

Niveles | 1. Rama turistica | Miembros

Alojamientos
Empresas de transporte

Agencias de viaje

2. Empresa Los miembros de este nivel lo constituyen todas las
empresas turisticas de la ciudad de Ayacucho

pertenecientes a estas ramas.
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Dimensioén: Turista

Niveles

1. Procedencia

Miembros

Nacional

Extranjero

2. Nombre

Los miembros de este nivel lo constituyen todos los
visitantes que han realizado alguna reserva a través del

Portal Web “Ayacucho Virtual”

Dimensién: Temporada

Niveles

1. Temporada

Los miembros de este nivel lo constituyen todas las
temporadas turisticas que ofrece la ciudad de Ayacucho.
Entre ellas tenemos:

Celebraciéon de Semana Santa

Fiesta de la Virgen de Fatima

Fiesta del Corpus Christi

Dia del turismo en Huamanga

Dimensién: Atractivos Turisticos

Niveles

1. Atractivos

Los miembros de este nivel lo constituyen el conjunto de
atractivos y recursos turisticos que Ayacucho ofrece a
sus visitantes. Entre ellos tenemos:

Santuario Histérico Pampas de Ayacucho

(Pampa de Quinua)

Santuario Nacional de Titancayocc

Reserva Nacional de Pampa Galeras

Catedral de Ayacucho

La fortaleza de Vilcashuaman

Valle de Vishcongo
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Dimension: Nacionalidad

Niveles

1. Nacionalidad

Esta dimension representa el pais de origen de

los turistas

Dimension: Forma de pago

Niveles

1. Forma de pago

Pago en linea

Deposito a cuenta

Dimensién: Periodos

Niveles

1. Afio

Miembros

2003
2004
2005

2. Mes

Los miembros de este nivel lo constituyen todos los

meses del afo.

3. Dia

A través de este nivel se puede analizar la informacién

por cada uno de los dias

En el siguiente grafico mostramos el modelo de datos para la

construccion del Datamart de Gestion de Reservas considerando las

dimensiones y métricas antes descritas.
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ESTRUCTURA DEL DATAMART

Grafico 5.12 ‘ DF GFSTION DF RFSFRVAS
Dim_Rama_Turi Dim_Temp
Id_Rama e e Id_Temp
Eﬁ]m?e ';U;IS'[IC& Id_Rama Temporada

P i Id_Turi
Id_Temp . :
= Dim_Atra_Tur
Id_Peri Im_Atra_Tur
Dim_Turi Id_Atra__Turl L Id_Atra_Turi
Id_Naci Atractivo
Id_turi Id_Form_Pago
Procedencia ;ech_llzl)eg
Nombre UL : ;
Num_Dias Dim_Naci
Imp_Naci Id_Naci
Desc_Naci =" )
Dim_Peri Tipo_Camb Nacionalidad
Num_Habi
Id_Peri Fech_sali
Afio Dim_Form_Pago
Mes
Dia Id_Form_Pago
Forma de pago

5.7.2 Requerimientos basicos

Debemos tener en consideracion dos ambientes distintos esta
solucién olap. Una de ellas es el desarrollo, en el cual se crean las
dimensiones, métricas y demas; y el otro es el de explotacion y

visualizacion del datamart, que esta mas orientado al usuario final.

El desarrollo de esta solucion se puede desarrollar sobre la plataforma
Microsoft SQL que ofrece una solucién especifica para el desarrollo de
datamarts: SQL Server 2000 Analysis Services. Sin embargo, es
necesario contar con una licencia de SQL Server y plataforma Microsoft

como servidor (pude ser Windows 2000 6 2003).
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El tema de la explotacion se puede realizar a través de herramientas de
escritorio como Microsoft Excel, de bastante aceptacion entre los
usuarios, o como alternativa se puede utilizar el Business Intelligence
Portal, una herramienta para la visualizacion de datamarts en un entorno
web. Esta herramienta es gratuita, de facil manejo y muestra una interfaz

bastante amigable para el usuario final.

5.8 Funcionalidad de la Solucién

Internet es parte fundamental de cualquier estrategia de servicio a sus
clientes, y para conseguir un producto exitoso se necesita un disefio funcional,

basado en criterios de usabilidad, con una estética personal y atractiva. Hemos
tomado en cuenta los siguientes criterios:

Disefio Personalizado: Cada empresa persigue unos objetivos claros y
para conseguirlos se ha fijado una serie de estrategias concretas.
Nuestra labor es ayudar a que esos objetivos se cumplan, para ello es
necesario que este portal web transmita eficazmente lo que quieran
comunicar, reforzando la imagen corporativa e incorporando todas las
prestaciones que permite este nuevo medio mediante un disefo
funcional y atractivo, mejorando asi la calidad de servicio percibida por

nuestros usuarios.

Navegacion Asistida: En un entorno complejo de informacion es
fundamental que el navegante no se pierda el horizonte y se mantenga
permanentemente orientado, por eso le informamos del punto en el que
se encuentra y mantenemos activos una serie de menus que le permiten
acceder directamente a otras areas o secciones. Pero si, por algun
motivo, requiere asistencia para conocer la estructura de contenidos que
le ofrecemos, dispondra de un “Mapa’” completo del portal que se
actualiza automéaticamente y, si necesitase encontrar cualquier otro
contenido, tiene a su disposicibn un avanzado buscador que le

proporcionara la informacion requerida.
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5.7 Funcionalidad de la Solucion

Internet es parte fundamental de cualquier estrategia de servicio a sus
clientes, y para conseguir un producto exitoso se necesita un disefio funcional,
basado en criterios de usabilidad, con una estética personal y atractiva. Hemos

tomado en cuenta los siguientes criterios:

Disefio Personalizado: Cada empresa persigue unos objetivos claros y
para conseguirlos se ha fijado una serie de estrategias concretas.
Nuestra labor es ayudar a que esos objetivos se cumplan, para ello es
necesario que este portal web transmita eficazmente lo que quieran
comunicar, reforzando la imagen corporativa e incorporando todas las
prestaciones que permite este nuevo medio mediante un disefo
funcional y atractivo, mejorando asi la calidad de servicio percibida por

nuestros usuarios.

Navegacién Asistida: En un entorno complejo de informacion es
fundamental que el navegante no se pierda el horizonte y se mantenga
permanentemente orientado, por eso le informamos del punto en el que
se encuentra y mantenemos activos una serie de menus que le permiten
acceder directamente a otras areas o0 secciones. Pero si, por algun
motivo, requiere asistencia para conocer la estructura de contenidos que
le ofrecemos, dispondra de un “Mapa’” completo del portal que se
actualiza automaticamente y, si necesitase encontrar cualquier otro
contenido, tiene a su disposicion un avanzado buscador que le

proporcionara la informacién requerida.

Contenidos Bilinguie: Este portal Web esta planificada para soportar
dos idiomas actualmente, en este caso el ingles y espafol, teniendo
abierta la posibilidad de estar en otros idiomas tales como el chino
mandarin por la gran demanda de turistas asiaticos que espera nuestro
pais.

206



5.7.1 Interfaz de Presentacion

BadRn BRSOl G vt Hbnannids  Add : -
- . - 1z - T »
O e A

Dirsgest =] G

h H
R AEBCUC
CURA BE LA LIUEETAD AMERICAN A
oG uha dezdng vepien o paznda, o el erdr v B o ez el Pan, i FUS RN PRI T BN T aenrung
o
v
ERE [oaddadana| [Eroich|
i
m] Ciirachea Faxarvacis () - 2005
siTiisein poe Waried B Moakicees i A Eerads
ks ___=
] Lisn - LT

La interfaz de Presentacion representa una bienvenida al portal donde el
usuario puede elegir entre los dos idiomas que se encuentra disponible:

ingles y espafiol, para su navegacion
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5.7.2 Interfaz Portada
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En la interfaz de portada se muestra de forma resumida todas las opciones

con que cuenta este portal, Desde aqui podemos acceder a:

- Modulo de Registro de Usuarios
- Moddulo de Recomiéndanos

- Modulo de Libro de Visitas

- Modulo de Postales

- Moddulo de Galeria de Imagenes
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Modulo de Foro

Modulo de Servicios Turisticos
Servicios Hoteleros
Servicios de Transporte
Servicios de Agencias de Viaje
Servicio de Restaurantes.

Maodulo de encuestas

Modulo de Columnistas

Maodulo de Noticias

Modulo de mapas interactivos

Mdédulo de Fotos panoramicas

Modulo de Publicidad.

Mdédulo de Contacto y sugerencias.

Maodulo de Servicios.

Modulo de afiliacion a Boletines Turisticos.
Para el desarrollo de los diferentes modulos hemos aplicado las

estrategias de eCRM, e-Business, Business Intelligence, que se ven

plasmadas mas a detalle en las diferentes interfaces.
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5.7.3 Interfaz Reqistro de Usuarios
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Un aspecto fundamental de cualquier portal es la organizacion de

Sus usuarios en grupos de interés y permisos, para poder conocer sus
preferencias y, a la vez, restringir sus accesos. Ayacucho Virtual posee
una potente gestion de usuarios y administradores que permite realizar

esta labor rapida y facilmente.

Usuarios: Con el fin de garantizar la seguridad en el acceso a la
informacién Ayacucho Virtual permite a los administradores clasificar
los usuarios en grupos y subgrupos, por otro lado éstos deciden que
grupos pueden acceder a los contenidos que ellos administran,
protegiendo de una manera eficaz el acceso a la informacion sensible

o restringida.

Administradores: Los distintos modulos que componen Ayacucho

Virtual pueden ser administrados por diferentes personas, para ello el
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“Administrador Principal” podra nombrar diferentes administradores

para la gestion de cada modulo o permitir a varios de ellos realizar

determinadas funciones en algunos modulos especificos, como la

generacion de contenidos.

5.7.4 Interfaz Conta

ctenos y Sugerencias

23 Huanta Virtual - Microsoft Intemnet Explorer
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los usuarios, sus

impresiones y sugerencias, que seguro nos haran mejorar dia a dia en la

direccion exigida. Ayacucho Virtual cuenta con un administrador de

correos, medio por el cual los correos recibidos por el usuario seran

recepcionados y atendidos de manera

interacciéon co

inmediata

nstante con los usuarios.
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5.7.5 Interfaz Recomiéndanos
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Esta interfaz sera utilizada como un medio de promocioén, donde los mismos
usuarios podran dar a conocer nuestro portal de manera muy sencilla'y
rapida mediante esta interfaz. De igual manera nos permite ampliar nuestra

base de datos de usuarios actuales y posibles usuarios.
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5.7.6 Interfaz Suscripcién de Boletines

Baletin de notcias selecionsdo: UIENREECRR TR m | O abonadas

[ AT e G latnnon

porfar una dstes de corree

| Exeringr [ Woutar |

Pusde importar una liste de correa desde un Hchero,

Este fichero dabe seguir sl formato siguisabe: una dirgcolin por lnea
alriss L dsmain.con

adressZmdomain.com

el ras s Al doaE a i carm

}xﬂgFgcho

e

T e

Es fundamental para una empresa mantener abierta la
comunicacion directa con los usuarios de su portal, por eso podemos
agruparlos en diferentes tipos y lanzar boletines Informativos para cada
tipo, e incluso filtrarlos en base a las diferentes &areas de interés
manifestadas. En este caso tenemos areas como turismo Aventura,
Turismo Artesanal, turismo Religioso etc., dichas é&reas pueden ser

modificadas por el administrador mediante esta interfaz.
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5.7.7 Interfaz de Contenido

Las interfaces de contenido son muchas, ya que Ayacucho Virtual
esta cargado de informacion turistica, tales como el clima, medio de
llegar, historia, costumbres, fiestas, tradiciones, lecturas, etc. Como

ejemplo se muestran dos interfaces:

/3 Ayacucho Virtual - Microsoft Internet Explorer
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Faro llegando a un promedio de 26°C; mientras que la termperatura mas baja se registra |
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AMERICANA

1
............................................ 4
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Enviar |
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Comodi
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Esta es una interfaz que muestra contenido sobre la ciudad de
ayacucho, en este caso sobre el clima, dentro del portal existen muchas
ventanas que muestran distintos contenidos de la cuna de a libertad

americana “Ayacucho”.

Otro ejemplo claro es el mapa turistico, mediante una animacion
amigable mostrar algunos de los lugares turisticos que cuenta la “Cuna

de la Libertad Americana”
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El éxito de este proyecto no solo depende de la calidad de sus
contenidos, sino de la buena promociéon que se haga de ellos. Por esta
razon Ayacucho Virtual pone a su disposicion las herramientas
necesarias para publicar banners, ofrecer servicios Yy recoger

informacion valiosa del usuario.

En un portal es esencial poder controlar la publicacién de los contenidos,
por eso Ayacucho Virtual facilita una gestion de contenidos a través de la
cual DIRCETUR dispondra qué y cuando se ha de publicar, dejando en
espera de revision lo que no esté a punto y eliminando los contenidos

gue considere obsoletos.
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5.7.8 Interfaz de Encuesta

<Y Sondeo Web - Microzoft Internet Explorer
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Copyright & fAy=cucho Wirtual
Uniwversidad Nacional Mayor de San Marcos - Peru

Muchas veces necesitamos saber la opinién de nuestros turistas o
del publico en general sobre determinados temas o noticias, por eso
Ayacucho Virtual dispone de un Gestor de Encuestas que incluso

pueden relacionarse con noticias concretas.
Este sistema de encuestas muestra la pregunta en la portada principal, y

se podra acceder desde cualquier punto de la web, y los resultados se

muestran mediante barras como se observa en esta interfaz.
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5.7.9 Interfaz de Galeria de Imagenes

%\L ubho

CUNA DE LA LIBERTAD AMERICANA

Este espacio es uno de los mas importantes de este portal, ya que
se plasma todos los atractivos turisticos de una manera muy cuidada y
vistosa. La galeria de Imagenes dispone de diferentes conjuntos de
fotografias convenientemente clasificadas, de forma que podemos
ofrecérselas a nuestros visitantes para ilustrarles lo hermoso de estas
tierras. Podemos encontrar varias clasificaciones como: Iglesias,

Paisajes, Plazas, Gente, Tradiciones, Eventos, etc.
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5.7.10 Interfaz de Foros
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En una organizacion “viva” siempre se debate, pero para optimizar
los resultados de esas discusiones es imprescindible que las mismas se
estructuren por Foros y estos por temas. Con Ayacucho Virtual ademas
dispondra de un buscador especifico y mensajeria integrada, pudiendo
crear Foros Privados o Publicos, con moderadores, y asi de esta manera
iniciar un tema de conversacion que le interese. En estos momentos el
foro se encuentra habilitado los Temas de: Generalidades, Turismo,

Sugerencias, etc.
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5.7.11 Interfaz de Libro de Visitas
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| CEMTREL RET HIANTA CENTA L NET HIGNTLLAN, EAN MGRTIH 307 - JUATO A GREIFD CENTRALI
|Dmnds : AMCZRN NAATIN 307 SALIDA AL COMPORERC T AMIGD POYEL (GATE) POR DIFLNDIR UNA CF LAS GRANDES METRCPOLLS
| #rehaita: LA GRAN HIRNTA CITT BEAGH,
| E-memdls SEHTTUSL HET HT.SMHOTHL T HE GE OLVIDEM DE VISITAR MUEGSTRA LINDA TILDAD ¥ POR S0 FUESTD UKS DL EUE MARAVILLAS
CENTRAL MET HUANTA & (B &
WTTE, JE AW
degra gl | Howmmbiar 3%, Ds
{coco X
] [T [ Tk

Para facilitar la participacion de los distintos usuario en los
contenidos del portal, estos disponen de un Libro de Visitas donde
podran enviar noticias, imagenes, anuncios 0 eventos para su posterior

publicacion.

En este Médulo podemos plasmar todos los comentarios u opiniones de
manera directa y rapida, los escritos pueden ser dirigidos al publico en
general o dirigirselo al Administrador de manera privada, toda la
informacion que se emita mediante este medio sera observada vy

seleccionada por el administrador, que en este caso es la DIRCETUR.
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5.7.12 Interfaz de Envio de Postales

z - =l ]
v [Eww th Feees rmpe—-: st -
g s o El i e sl 5] & | i =) = 5
(= = Secesakral i Hl_n!.-h Fareaion N ulrvechs Hirtorial Comwn Inra =3 "
=] GEner 1o
! Brnstad ' Huamta ! Mavida- ! Fele Dia Ll
S ._a ! @ : g ﬂacuc: QO
g ﬁ 7 www.ayacuchovirtual.co
|Buscar:| ”Todas las categaoriaz ;I Varnos! |

Semana Santa Hermosa ciudad Manto Yerde Caminos ¥y bosques
-=Huanta -=Huanta -=Huanta --Huanta

Iglesia Eternos lugares Feliz Dia Inolvidable
->Huanta -=Huanta -=Huanta ->Huanta

Este modulo cuante con postales creadas con fotos actuales de
las provincias de ayacucho, para diferentes motivos, buscamos que
mediante este medio se conozca la belleza de esta tierra, las postales
estas categorizadas para diferentes motivos, y su envio es muy rapido.
Se considera este medio, como uno de los mas consistenetes de
promocion, ya que no solo induce a visitar este portal si no a visitar los

atractivos con que cuenta la ciudad.
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5.7.13 Interfaz de Mapa Turistico Virtual

3 Apacucho Virtual - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicidh  Wer Favortos  Hemamientas  Aypuda

|
,-v.@{a‘ﬁ@@@@‘”

e
Lilrae Siclelante Dietener Aictualizar Inicio Bizsqueda Favoritoz Multimedia Hiztorial
Direccidn I j ﬁlr
Yinculoz @ Guia de canales @ Hothd ail gratuito @ Inicia de Intemst @ Lo mejor del b @ Microzoft @ Personalizar winculos .
Atiacuc;‘]o
MAPA
de
cAlles

f&ﬂ Municipalidad

4 Cemerterio

r";' i Educacion
! Estadio
3 Iglesia

|""“; 1 Pargues

E# Foliciz
L )

Mercado

’E Hospital

" 3
v &

Ayacucho Virual 2005 - Derechos Reé\eiﬂ{?ﬂnfsi,égd

I

[@&] Gsto [ [ [ [Erwirc

Este mapa ha sido creado con la herramienta flash, por lo que su
interactividad es muy alta, nos va a permitir ubicarnos y localizar el lugar
a donde queremos llegar ya que las calles y los puntos importantes se
encuntran sefialados, ademas podemos hacer un acercamiento a las

zonas que deseamos observar. Es una mapa interactivo y completo.
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5.7.14 Interfaz de Servicios

2} Huanta Yirtual - Microsoft Internet Explorer

Archiva  Edicin  Yer Favortos  Heramientas  Apuda |

o »
R < A Q Gl o )
Arlrag Loolelante Detener Actualizar Inicio Buzqueda Favoritoz tultimedia Historial
Dlireccion @ http: Mlocalhost’emergencia.php j ﬁl[

»

Winculos @ Guia de canales @ Hothail gratuito @Inigio de Internet @Lo mejor del Web @Microsoﬂ @Pelsonalizar winculog
m‘ - I j | ,OBuscar + # Resaltar | |’\:.' Opciohes | E\fentanas emergentes blogueadas [0

Aggcucho e B R

CUHA DE LA LIBERTAD AMERICANA

] + - Hotmail

i Comercial

Avacucho Sabada 11 de Junio de 2005 PUBLICIDAD ::

\ SERVICOS |

Moticiaz

Emergencia

Eventos

Celulares
Pastales
Enlaces Direccidn ¢ Julio ©. Tello M2 175 - 1581

Descargas Teléfono ¢

Telefax @ 221027

F '\ cuNA DE L LIBERTAD
RESA'PRESTADORA DE SERVICIO DE SANEAMIENTOD - AYACUCHO EPSASA. AMERICANA

E?i‘r‘ia':cio'n. tulio €, Tella
Teléfono @ (DEE) 832201

____________________________________________ 1 Planta de Tratamiento de Matara : (066) 832785
Usuario
+ POLICIA NAGCIONAL (PNP)

Cantrasena

[Muewa Usuaria] Cornizaria PMP - Huanta @ 332192

|@ l_l_l_ 8] Intranet local

Oficima de Inteligencia - Huanta @ 231092 F;’F%’T;TI[]]QJL

1
1

1

|

1

1 Jefatura Provincial de Huanta @ 8322072
1

1

1

1

1

sl

El portal de Ayacucho Virtual cuenta con un espacio dedicado los
Servicios, mediante este espacio podremos acceder a noticias locales,
eventos a realizar, mensajes a celular, enlaces importantes y como se

muestra en la interfaz los nUmeros de emergencia y otros.

222



5.7.15 Interfaz de Guia Comercial

2} Huanta Virtual - Microsoft Internet Explorer

J Archivo  Edicion Yer  Favoitos  Hemamientas  Ayuda

- A Q £ el
Alas Ldelante Detener Actualizar Inicio Bisqueda Favaritoz Multimedia Hiztorial
J Direccidn I@ http:/ Alocalhost/negocios. php j @Ir-

Ayacucho

CUMA DE LA LIBERTAD ANERICANA, |

) E‘-!' - ’ H. = - 8
S| ! Principal i Portada | Servicios i Camercial
"v% S chat d = = ~
Q:v Ayacucho Sabado 11 de Junio de 2005
Turista 2

GUIA COMERCIAL]

Economia
Tranzporte
Internet o A

Guia Médica RUBRO | NOMBRE DIRECCION TELEFOMO
Otros rubros HOSTAL |SAN SILVESTRE AV, MARISCAL CASTILLA 237 831171
Clasificades /\ s
@ Foro I—losml
. San Silvestre

Elegancia - Confort - Discrecion
__Tofrecemos habitaciones simples, dobles y triples, matrimoniales, con bafio provado,

T — agua caliente, T¥ Cable.
REGISTRATE § ATENCION LAS 24 HORAS
Usuario :

l— |
|
|

Cantrasafia

| [ ruerD | NOMERE [ DIRECCION

[ TELEFOND
i
Enwiar : | | |

[Muewva Usuaria]

|@ ’_ l_’_ 25 Imtranet local i

CAT VIRTU@L

Esta interfaz nos muestra un catalogo de servicios turisticos, tales
como servicios hoteleros, agencias de viaje, restaurantes y transporte,
mediante una busqueda yo puedo acceder a informacion general respeto

a estos servicios y otros tales como radios, servicios médicos etc.

También cuenta con un espacio de suscripcion para publicar anuncios,

con esta modalidad se da una facilidad a las distintas empresas para
gue publiguen sus promociones, avisos etc.
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5.7.16 Interfaz de Reserva Hotelera

2 Huanta Virtual - Microsoft Internet Explorer

Archiva  Edicidn Wer  Favoritos

Hemamientas  Apuda

- . > D fa)
A Sdelante Detener

EX D 8

“Actualizar Inicio ‘ Bisqueda Favaritos Multimedia Hiztorial

| Direczién [&) hup-//localhost’HOTELES php

CUNA DE LA LIBERTAD AMERICANA |

cial
At

Turista GUhA COMERCLAL

Ecanomia

Transporte
R | NOMEBRE DIRECCION TELEFONODO
Internet

| HOSTAL MARCOS [(0&E]
gl | JR. 9 DE DICIEMBRE 251 s1e867
Otros rubros

Clasificadas iw Bienvenido al HOSTAL MARCOS, un nueve

y rmoderno hotel donde la hespitalidad y

el sarvicio personalizade se cormbinan
HOSTAL MARCOS Para hacerlo santir en familia.

‘ - crzson | CEREREREY
‘ DOBLE 5./45.00

MATRIMOMIAL 5./50.00

REGIS RATE
[ = |

Usuario

Contrasefia

Enwiar

[Musva Usuaric]

Recomienda [
a un amigo §

i 4»Deja Tu Firma |

|@ Lizta

ATEMCION LAS 24 HORAS

=
Aucucho g TS TINES R REIC

Ayacucho Sabado 11 de Junic de Z0DS ~ PUBLICIDAD ::

l_ l_ l_ E‘EI. Intranet local —

Esta interfaz nos muestra el ejemplo de una reserva hotelera. El
usuario previamente ingreso una serie de datos y el sistema Web
devolvié un listado de hoteles, hostales y alojamientos que cumplen con

los datos ingresados. En el grafico vemos los tipos de habitacion del
hotel que el turista ha seleccionado.
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5.7.17 Interfaz de Formas de Pago

) Huanta Virtual - Microsoft Internet Explorer

J Archiva Edicion  Yer Favortos  Hemamientas  Awuda |

J - . = D B A ‘ Q (i & 3 >

Aelres Ldelante Detener Actualizar Inicio Baszqueda Favoritos Multirmedia Histarial

J Direccion I@ http: ##localhost formaspago.php j @“

/\ggcucho

CUNA DE LA LIBERTAD AMERICANA |

21 5 L0 '

«}:vg @__Cna!

Turista g Gl A COMERCIAL|

Economia I

Transparte Peri Hh
7 * Depdsito Bancario .~

Internet

i Seruicios i Camercial
Aath s

Apacuche Sabade 11 de Junio de 2005

Guis Médica E
Owos rubros |Bancode crédito > BCP )| y-
Clasificados

oEieaseE e Banco: Banco de Crédito BCP 4 |7
G roro ® Node Cusnta: 191-1446343-1-54 .Aqacuc 0
- ——

& Titular: HOTEL MARCOS S A.C 5
* Tipo de Cuenta: Cuenta Corriente en Dolares \EUNA DE LA LIBERTAD
AMERICARA,

1 Confirmar depdsita en http:/fwww, avacuchovirtual, comfdeposita
REGISTRATE : Para todo depdsito debe afiadir el 19% de IGY correspondiente a ley
| Peruana, de lo contrario su pedida no serd procesada,

Usuario

| Pago con Tarjeta de Crédito en Linea

Contrazefia

Enwiar

[Mueva Usuaria] |

Si desea mayor informacidn acerca de las formas de pago disponibles en Pard
P i)l deberd relaizar su consulta a través de nuestra seccidn de contacto .

a un amigo |

¢ or-Deja Tu Firma §

|@ Iniciando descarga desde el sitio: http: #/localhost/formaspago.php E‘E Intrar

Una de las formas de pago que ofrece este sistema Web es,
como se ve en este grafico el pago en linea. Se requiere para este paso
gue el visitante de la pagina cuente con alguna de las tarjetas de crédito
gue aparece en la ilustracidbn. Debemos mencionar que nuestro sistema
Web no controla la validez de los pagos en linea, esto operacion la
realizaria una empresa extranjera con amplia experiencia en este
campo, para lo cual el usuario es enviado a una pagina Web externa al

portador.
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5.7.18 Interfaz de Confirmacion de Pago

) Huanta Virtual - Microsoft Internet Explorer

Wer

Favortos  Heramientas

*..».@ﬁ‘@@@@ >

Airas Aolelante Deterer “Actualizar Inicio Busqueda Favoritos Multimedia Hiztarial
J Direccian I@ kttp: A Aocalhost formas pago. php

Aggcucho

CUNA DE LA LIBERTAD AMERICANA |

 Servicios | Comercial

== == - = =
Ayacucho Sabado 11 de Junio de 2005 PUBLICIDAD ::
Turista GUILA COMERCIHAL]
Economia

Transporte .| E
Internet Confirmar Deposito 4

@
c
=
=
.
o
B
‘ o

Otras rubros Monto Depositado Lﬁ$ 0.00 | I AR

Clasificados A ]1 1

@l Datos del Youcher o Constancia de Depasito | ga;CUC 0
| Operacion: Op.- ) h T

| Fecha: [m =1 [or =l [200s =]
'”

Contrazefia

Ervviar Confrmacian

Enviar

[Mueva Usuaria]

v |
Recomienda [

B aun amigo §

I 1

¢ -Deja Tu Firma §

ADISE & AT A 291
zal Intranet local

|@ Iniciando descarga desde el sitio; http: A flocalhost/formazpago. php ’_ I_ ’_

La otra forma, es realizar un depdsito a la cuenta bancaria del
establecimiento cuyo servicio esta adquiriendo. En este caso aparecera
en pantalla el nimero de cuenta en la que el usuario debera realizar su
depésito. Una vez realizado el depdsito el usuario reingresara al portal,

donde ingresara los datos del pago efectuado para concluir la reserva.
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5.7.19 Interfaces de Informes y Estadisticas

Ayacucho Virtual le ofrece un completo sistema de informacién
estadistica para conocer dia a dia la aceptacion de sus contenidos y el
caracter o naturaleza de la gente que los consulta. Este sistema de
estadisticas nos muestra el nivel de aceptacion, y otros datos que nos
van a permitir tomas decisiones mas eficaces respecto a este portal,

para ello el Administrador tendra acceso a los siguientes reportes:

a) Reporte Mensual:

Muestra el nUmero de visitantes, paginas accedidas y consumo de la red por
mes.

Dielerei Adiikie Irsm Bipmmda  Favaiod  Miliveda Hertomal Coniens i
D citn | =] Srbrmgh oy
I'I .
Sumario
Periodo

ieportadn Mes Jun 2005

F:rimera visita 01 Jun 2005 - 00:08
Ultima visita 09 Jun 2005 - 22:30

Wisitantes distintas Mirmero de visitas _ Hits _

272 316 6113 25276 315.47 MB

. N
Traffic viewsd {1.16 wisitas/Visitante) (19.34 paginas/visita)l (79.98 hits/visita) (1022.26 KB/visita)

Traffic not

; = 1728 3639 21.42 MB
viewed

Reporte M ensual

1T

Ene Feb M™ar Abr May Jun Jul Ago  Sep  Oct Mow Dic
2005 Z005 2005 2005 2005 2005 =005 2005 Z00S 2005 2005 2005

Mas Vl;ltgntes Nunje_ro de Hits
distintos wisitas

Ene 2005 10zs 1356 458802 284949 2,22 GB
Feb 2005 1006 1365 38309 220285 1.50 GB
Mar 2005 1093 1434 35250 227063 1.8 GB
abr 2005 GG 1111 24535 151011 1.36 GB
May 2005 831 1057 22344 141736 1.35 GB
Jun 2005 272 31a 6113 25276 31547 MB
Jul zoos u] 1] u] u] 1]
Ago 2005 u] 1] o] u] i)
Sep 2005 u] 1] o] u] 1]
Oct 2005 u] i) 0] u] 1]
Mow 2005 u] 1] o] u] 1]
Dic 2005 u] 1] u] u] 1]
Tatal 5094 6639 175653 1050323 3.92 GB
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b) Reporte Diario:
Con este reporte podemos obtener el nimero de visitas diariamente, y
mediante un cuadro estadistico visualizar de manera mas rapida el

ranking diario, también muestra una media diaria de las visitas de

usuarios, de paginasy consumo de la red.

' ' | & |
- =¥ ) | 4 d (3 & 3 rag = [
{ Doterer  Achsiew = Biomeds  Faeosir Molmecka  Histousd Comms |
Dimgriin | x| GEnad =
Reporte Diario
|i “ .I |‘ |I .I || II |I N
01 0z 03 04 05 06 07 05 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30 Media
Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jud Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jus Jun Jun Jun Jun Jun Jus Jun Jun Jun Jun
visitas

01 Jun 2005 28 436 2199 18.89 MB

02 Jun 2005 21 2089 3751 23.91 MB

03 Jun 2005 25 316 2570 35.72 MB

04 Jun 2005 51 1001 4522 63.86 MB

05 Jun 2005 29 472 2216 31.93 MB

08 Jun 2005 32 316 1451 2707 MB

07 Jun 2005 37 457 2939 42.65 MB

05 Jun 2005 47 6545 2860 45.54 MB

09 Jun 2005 46 381 210G 25.61 MB

10 Jun 2005 u] u] u] ul

11 Jun 2005 u] u] u] 1]

12 Jun 2005 u] u] u] o

13 Jun 2005 0 0 0 0

14 Jun 2005 0 0 0 0

15 Jun 2005 0 0 0 0

16 Jun 2005 u] u] u] ul

17 Jun 2005 u] u] u] ul

15 Jun 2005 o u] u] o

19 Jun 2005 u] u] u] o

20 Jun 2005 0 0 0 0

21 Jun 2005 0 0 0 0

22 Jun 2005 0 0 0 0

23 Jun 2003 u] u] u] ul

24 Jun 2005 u] u] u] ul

25 Jun 2005 u] u] u] o

26 Jun 2005 0 0 0 0

27 Jun 2005 0 0 0 0

258 Jun 2005 0 0 0 0

29 Jun 2003 u] u] u] ul

30 Jun 2005 u] u] u] ul

Media 35.11 BF9.22 2508.44 35.05 MB
Total 3le 6113 25278 31547 MB
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c) Reporte de Visitas por hora:

Este reporte nos muestra la cantidad de visitas, que se han suscitado en
cada hora del dia, mediante esta informacién yo puede saber que hora es la
de mayor accesibilidad a mi portal y cuando consume mayor ancho de
banda.

Nos muestra un cuadro estadistico que muestra a resumen los

resultados.

F b =" u —
SrhiD  Bilodn ¥a o Poolol | peeanetiass S
= = k) 1 “u a s B % - 5
o L seliis 0 nbils Snated WRS Bioyacs  Feokor  Wimeis Haloid Coves  leew i
Du_lazfnl ﬂ Dok or

Visitas por Horas

bl

L

B e o
o1 2 3 4 5 & 7 & % 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
¢ & & 00N D PIDOPLEEECCLEO DN IIIN

Visitas por Hits Visitas par Hits
Horas Haoras

] 63 346 361 MB 1z 230 1741 11,51 MB
o1 52 1z0 2.00 MB 13 297 1988 22,21 MB
oz 71 23 3,54 MB 14 126 G37 .78 ME
03 1z 74 851,12 KB 15 77 327 5.95 MB
04 14 az 70646 KB 16 308 1578 24,74 MB
05 11 1z 558,10 KB 17 227 174z 20,65 MB
06 1z B 933.50 KB 1% 458 7325 75.03 MB
o7 1 i 10,30 KB 19 491 2404 35,45 MB
o0& 57 286 3,78 MB 20 313 1377 75,91 MB
09 11z 860 541 MB 71 643 3122 44,49 MB
10 217 874 12,18 MB 2z 265 1064 8.05 MB
11 336 1576 17.27 MB 23 1775 7838 25,50 MB
] Lino T T [EwFE
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d) Reporte por paises:

Mediante este reporte puede obtener de que pais visitan mas el portal

web, donde esta concentrado el mayor grupo de visitantes y en orden de

merito por los diez primeros paises.

e) Reporte de Duracion de Visitas:

Mediante este reporte se obtiene el nimero de visitas que duran cierto

rango de tiempo en navegar el portal. Por ejemplo puedo obtener que

cantidad de usuarios navega el portal por 10 minutos y que porcentaje

es del total de visitantes. Mediante este reporte puede ver mi situacion

respecto a la retencion de usuarios durante la visita del portal.

L SEE

R Lo W P fensnisdai  dugds b

= . =+ . D ] A a | ® F - 3 = 23

it Datme  achiken frici Bispads  Fwmim:  Wibwads  Hivow Lo rorner
e 2 = S

Countries {Top 25) - Lista completa
Countries | Paminas Hits | Bytes |

B United States us 3112 534 100,99 ME  —

7 Desconocido ip 2410 12707 172.70 MB

H reru pe 397 2476 FRED MDD

= Argentina ar 61 186 443MB g

Brazil br 53 121 1.84MB  §

BB Great Britain ab 36 36 866 KB |

Il Mexico mx 13 15 256,32 KB |

= =pain es 1 &9 707.74 KB |

B European Union eu 9 45 541,77 KB i

E= Uganda ug & 7 6349 KB |

Il italy it 5 60 182,77 KB |

Duracion de las visitas
Mumero de visitas: 316 - Media: 389 5

0s-30s 143 45,2 %
30s-2mn 37 11.7 %
Zmn-5mn 37 11.7 %
amn-15mn 51 16.1 %
15mn-30mn 3z 101 %
30mn-1h 3 2.8 %
1h+ 3 0.9 %
Desconocido 4 1.2 %

230




f) Reporte de Paginas Visitadas:

Mediante este reporte puede saber a que Modulos del portal se accede

mas, puede obtener un cuadro estadistico de las URLs mas solicitadas y

las menos accedidas. Me permite hacer un monitoreo de las visitas de

los usuarios y de esta manera saber que secciones prefieren o que

secciones les desagradan.

~181%
= ¥ G | A < | [sd i) 3 = = . i
E 4 Uilww _frhiskes Iids  Diewadi  Feels  Welwets - Halvesl Conss L

Dissgeien [ =| St

Paginas/URLs {Top 25) - Lista completa - Pagina de entrada - Salida

111 paginas diferentes -- P:E{::die Salida
Jchatfframes/privaternessage.php 1294 4.54 KB i
Spostales/dispthurmb.php 635 4.35 KB 3 =
/postales/dispirng.php 625 71.24 KB 54 T o D
Schat/frames/fupdate.php 414 1.79 KB 7 F:
/publicidad . swf 194 7.98 KB r
Aelecabina.swf 194 9.16 KB i
/principal.php 193 27.89 KB 56 «c =
/sansilvestre swf 193 11.16 KB 1z B
Jpostales/index.php 173 7.02 KB i:
Zseroll.htm 165 712 KB 3
dimagenesiflash/banernavidad.swf 163 214,60 KB 11 H_P_
Alibrofgbonk php 150 1028 KB 15 s E
Jrusicastradicional/sounds/playlist.php 129 154 Bytes 1 46 E:
/ 128 9,91 KB 86 4 =
Jrusicastradicional/radioblog.swf 110 6,52 KB '=
Jmusicaftradicional/canfig.cml 108 476 Bytes =
: o <

jricetadonajsoundsMrte 0 geosks 1 9 m
Jmusicastradicional/banerl swf 101 33.89 KB 3 Eﬂ
Jmusica/tradicional/rboore.swf 95 4,01 KB 1 F
/rusica/tradicional/ gz 1,18 KB 62 : =
dimagenesilash/baner swf 57 201.74 KB 6 E_
Jlibro/ 39 187 Bytes 2 : I
Jmusicaftradicional/index . php 32 1.18 KB F
Jchat/frame.php 31 7.64 KB 1 F
Jzonajoven.php 29 33.38 KB E=
Otros 675 26.47 KB 39 54
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g) Reporte de Enlaces al Sitio:

Mediante este reporte puedo saber de donde provienen las visitas al
portal, y hacer un seguimiento al funcionamiento del moédulo de
Recomiéndanos, ya que si el moddulo de Recomiéndanos esta
funcionando correctamente y teniendo efecto, la mayor cantidad de
visitas \an a provenir de los mensajes de correo electronico, y de esta

manera puedo monitorear este medio de promocion y marketing.

,J%
- = ) B 3 o 3 & 4 Ly = i *

[Ftmras Arkasicy ez By Faemian M ulresiy Hinay Loy |
Diregrin | =] | Grregh

Enlaces al sitio
Origen del enlace _— Hits Porcentaje
Desde direccion directa o Favoritos 2098 77.7 % 6250 0.6 %
Enlaces desde grupos de noticias
Enlaces desde algiin motor de bisqueda - Lista completa a1 1.5 %, 21 0.7 %
- Google 22 35
-MSM 1919

Enlaces desde paginas externas {(exeptuando motores de 561 20,7 % [ 8.5 %
bisqueda) - Lista completa

- http://by19fd . bay19 . hotmail.msn.com/cgi-binfgetmsg 136136
- hitp by 13fd bayl3 hotrmail.msnocomdogi-bindgetrsa g0 &n
- http: /by 22fd . bay 22 hotmail.msn.com/cgi-bindgetmsg 56 56
- http:/fby23fd bay23 hotrail.msn.com/cgi-bindgetrnsg 53 53
- http://byzofd bayz0 . hotmail.msn.com/cgi-binfgetmsag 39 39
- http: /by 2fd.bay2 hotmail.msn.com/egi-bindgetmsg 35 35
- hitpAfby17fd bayl? hotrnail.msnocomdogi-bindgetrsa 29 29
- http:/fwww . ayacuchovirtual .com Z5 25
- http://by14fd bay1d hotmail.msn.com/cgi-binfgetmsg 24 24
- http://by24fd bavz4 hotmail.msn.com/cgi-binfgetmsag 19 19
- http://by16fd . bay16. hotmail.msn.com/cgi-bindgetmsg 17 17
- http://by1afd bay1a hotrail.msn.com/cgi-bindgetrnsg
- hittp://by21fd bavzl hotmail.msn.com/cgi-binfgetmsag
- http://by10fd bay10 hotmail.msn.com/cgi-binfgetmsg
- http:ffwwavialating . comydayadindex, htm

- http: /by afd.bay3.hotmail.msn.com/egi-bindgetmsg

- http:/fwww vialatino . corn/ a/static.php

- http: /by 20fd bay20.hotmail.msn.com,/cgi-
bin/dasp/ES/rte_ 100000,

- http: /by ifd.bayl . hotmail.msn.com/cgi-binfgetmsg
- hitp:Afbusca ual.corm brAwwe/dindes: htrnl
- httpffw whois. sofhuantavirtual .com

- http://by1afd bay1s hotmail.msn.com/cgi-
bin/dasp/ES/rte__ 100000, ..

- http://ec.msnscache . com/cache . aspx

=
=
-
LR N (S T T T P 2 e e = T

L R L o S SV R SV I T o I 1

ra
o0

Origen desconocido

232




6. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD DEL PROYECTO

6.1 Aspectos generales del proyecto

6.1.1 Nombre del proyecto

El Proyecto del Portal Web Turistico se denomina “Ayacucho Virtual”

6.1.2 Unidad formuladora y ejecutora del proyecto

Se trata de un Proyecto de Inversion Social que sera ejecutado
por el Gobierno Nacional, a través de la Sede del Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo (Mincetur) del Departamento de Ayacucho.

La prioridad fundamental de un proyecto de inversion social es la de
hacer el mejor uso posible de los recursos en beneficio de la poblacion,

buscando ademés la autosuficiencia econdmica de estos proyectos.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, con el fin de promover la
inversion en proyectos turisticos se ha establecido la CEPRI (Comisiéon
Evaluadora de Proyectos de Inversion), para la asignacion de recursos
econdémicos, a favor de Proyectos que beneficien el sector Turistico.
Esto de acuerdo al articulo N° 12 del Decreto Supremo N° 026-2000, el
cual indica que el Mincetur podra autorizar la conformacion de Comités
Consultivos Regionales en los Departamentos del Pais, los cuales
podradn realizar asignaciones de Recursos a Proyectos de Inversion

Regionales.
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6.1.3 Participacion de las entidades involucradas y de los

beneficiarios

Los beneficiarios del proyecto son aquellos negocios o empresas
que recibiran los beneficios directos del mismo, es decir, aquellos hacia
guienes el proyecto se dirige. En el caso del Portal, los beneficiarios son
las micro, pequefias y medianas empresas dedicadas a las actividades
hoteleras, transporte y agencias de Viaje en condiciones no
desarrolladas, segun se definan las mismas en cada caso. Dentro del
area turistica, sin embargo, existen distintos tipos de actores que
desempefian actividades similares, algunos presentan con carencias a
veces absolutas, pero en general la idea de carencia debe ser

interpretada como relativa con el punto de comparacion.

6.1.4 Objetivo del Proyecto

El objetivo general del proyecto es contribuir a una mayor
competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas a través de
la utilizacibn masiva de Tecnologias de Informacién y Comunicacion
(TIC).

El objetivo especifico es poder realizar a través del trabajo conjunto del
gobierno y el sector privado nuevas capacidades comerciales y técnicas
para que el Turismo Regional logre un mejor aprovechamiento de las
TIC en su actividad econOmica. Se trata de una iniciativa para la
creaciéon de un espacio de informacion y reservas convertido en una
gran Punto Comun de Acceso Turistico, actuando como difusor,
escaparate, tienda virtual y nodo de telecomunicaciones especializado
en el turismo regional. Una Oficina Virtual donde, desde la maxima
transparencia pueden estar presentes, ofreciendo informacién y acceso
a reservas, todos los proveedores turisticos nacionales, legalmente
establecidos, que lo deseen. Una de las caracteristicas claves de este
sistema, se fundamenta en al permeabilidad y flexibilidad de los

procesos de informacion y reservas, dirigido a todos aquellos usuarios
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gue accediendo desde Internet deseen saber o conocer algun aspecto
turistico, contactar con una empresa o realizar una reserva en tiempo

real, directamente con el proveedor, utilizando este portal Web.

6.2 Estudio del mercado

La informacion analizada hasta aqui permite realizar una estimacion
global del tamafio del mercado turistico en el pais. Se requiere entonces
distinguir entre dos fuentes diferentes que pueden ser consideradas como el

mercado objetivo.

En primer lugar, se encuentra el publico usuario en general de la solucién
propuesta, representado por los turistas tanto nacionales como extranjeros. Se
asume que el numero de turistas que visita el Peru se sitla en el punto medio
del intervalo de las estimaciones de INEI y PROMPERU (aproximadamente
unos 0.9 millones de personas) este mercado estaria conformado por un 73%
de turistas nacionales y un 27% por turistas extranjeros. Esto en realidad no es
sorprendente dado que en muchos paises del mundo el turismo interno es el

mAas importante en términos numéricos.

Sin embargo, esta mayor presencia de los turistas nacionales no guarda
correspondencia con su capacidad para la generacion de ingresos. En 1997,
debido a su mayor gasto per capita, los turistas extranjeros generaron ingresos
de aproximadamente 825 millones de dolares para el pais. Los turistas
nacionales solo generaron unos 233 millones de dolares adicionales, con lo
gue el tamafio del mercado de aproximadamente fue de 1058 millones de
dolares. Para tener una idea de magnitud, esta cifra representa el 7.7% del PBI
del sector servicios y el 15.5% del valor de las exportaciones en dicho afio.
Para el afio 1998, el ingreso por turismo extranjero se elevd a 950 millones de
dolares. Aunque no existen datos para el turismo nacional, es probable que
este no haya crecido a la misma velocidad, debido a la recesion interna, por lo

gue es imposible estimar el tamafio del mercado para dicho afo.
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En todo caso, lo que se desprende del parrafo anterior es que el negocio
turistico en el pais es bastante interesante y existen oportunidades en diversos
segmentos del mercado. La demanda internacional que se avecina es muy
importante y, si se mejoran las condiciones econdmicas del pais, el turismo
nacional puede cobrar mayor presencia. Esto no solo es de interés para las
empresas del sector sino también para el propio Estado que puede ver en esta

actividad una fuente de recursos y de generacién de empleo

Por otro lado se encuentran los establecimientos turisticos, plenamente
identificados en el capitulo 2 a través del estudio de las tecnologias de
informacion que realizaramos el mes de abril del presente afo. Las cifras
indican que la oferta turistica en Ayacucho no es elevada, sin embrago este
proyecto puede suponer el crecimiento del sector y el mejoramiento de los

servicios y productos que ofrecen a sus clientes.

6.3 Ladeterminacion del tamaino del proyecto

La importancia de definir el tamafio que tendra el proyecto se manifiesta
principalmente en su incidencia sobre el nivel de las inversiones y costos que
se calculen y, de alguna manera, sobre la estimacién de la rentabilidad que
podra generar su implementacion. La determinacion del tamafio responde a un
analisis interrelacionado de una gran cantidad de variables de un proyecto:
demanda, disponibilidad de insumos, localizacion, plan estratégico comercial

desarrollado entre otras.

Sin embargo, la cantidad demandada proyectada a futuro es el factor
condicionante mas importante de este proyecto; de este modo, se realizara un

estudio del tamafio del proyecto con un mercado creciente.

Al analizar algunas variables determinantes para el tamafio del proyecto tales
como la taza de crecimiento de 5% anual en el sector turistico, se plantea la
necesidad de considerar el comportamiento futuro de la cantidad demandada

como una forma de optimizar la decisidn, no tanto en respuesta a una realidad
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coyuntural como a una situacion dindmica en el tiempo. Al estar en presencia
de un mercado creciente, esta variable de crecimiento toma mas importancia,
ya que debera optarse por definir un tamafio inicial lo suficientemente grande
como para que pueda responder a futuro a ese crecimiento del mercado, u
otro mas pequefo pero que vaya ampliandose de acuerdo con las posibilidades

de las escalas de produccion.

Ahora nos encontramos con una situaciéon aun mas complicada: ¢Como medir
el tamafio de un proyecto que realizard sus operaciones en el entorno de
Internet? ¢Como definir cuales seran las magnitudes asociadas a Internet:
cuantos usuarios tendran acceso, cuantos compraran, y cuanto comprara cada

uno?

En este punto nos limitaremos a mencionar que el proyecto tendra las

siguientes caracteristicas:

Permitira el registro ilimitado de usuarios al portal,

Tendra la transferencia en MB necesaria para poder atender 200 visitas
simultaneas.

Podra gestionar las reservas de las tres principales industrias turisticas:
Transporte, Hoteles y Agencias de Viaje.

El Portal tendra un modulo de ampliacion para agregar la reserva de
Restaurantes.

El Portal abarcara a todos los negocios Turisticos del Departamento de
Ayacucho (con sus once provincias incluidas).

Los usuarios extranjeros podran explorar el Portal en el idioma Ingles.

El tamafio del proyecto mantiene una estrecha vinculacién con la cuantia de las
inversiones, costos de operacion y niveles de rentabilidad; que, en este caso,
por tratarse de un proyecto social, se vera reflejado en la mejor utilizacion de

los recursos turisticos y la generacion de empleo en la region.
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6.4 Aspectos legales del proyecto

La difusion de la informatica ha posibilitado el desarrollo de Internet,
instrumento que con sus aplicaciones ha proporcionado solucion a un sin
numero de problemas, pero a la vez abre nuevas interrogantes que deben ser
respondidas, es el caso del comercio electrénico que nos permite anular las
barreras geogréficas entre la oferta y la demanda solucionando este problema,

pero que nos crea la interrogante de que tratamiento juridico se le debe de dar.

La implementacion del proyecto esta enmarcado basicamente en dos cuerpos
normativos que regiran la accion del proyecto, tanto en la etapa de la
implementacion y su posterior operacion. Ningun proyecto, por muy entable
que sea, podra llevarse a cabo si no se encuentra en el marco legal de
referencia en el que se encuentra incorporadas las disposiciones particulares
gue establecen lo que legalmente esta aceptado por la sociedad, es decir, lo

qgue se manda, permite y prohibe a su respecto.

6.4.1 Jurisdiccién

Si bien el Internet es un medio global, Ayacucho Virtual, es un
portal con base en el Peru y la Informacion que se ofrece al Usuario es
operada desde Ayacucho, cumpliendo con todas las leyes, reglamentos
y demas disposiciones aplicables a los mismos. Aquel Usuario
extranjero que decida hacer uso del Sitio, lo hace por su propia iniciativa
y es el Unico responsable de observar y dar cumplimiento a
cualesquiera, leyes o disposiciones aplicables en su pais de origen con

relacion a este tipo de Informacion.

El Usuario, al hacer uso del Sitio, acepta de manera expresa someterse,
en caso de cualquier controversia, a la jurisdiccién de los tribunales de la
ciudad de Ayacucho, Republica del Perd, asi como a las leyes

sustantivas y procedi mentales aplicables para el caso concreto vigentes

en dicho estado, renunciando expresamente a cualquier otra jurisdiccion
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gue por motivo de su nacionalidad, residencia o lugar de negocios

pudiese corresponderle ahora o en el futuro.

6.4.2 Limitacion de responsabilidad

Ayacucho Virtual le informa que si bien hace de buena fé su mejor

esfuerzo a fin de que la calidad y el Contenido de la Informacién que se

proporciona mediante el Sitio sean 6ptimos, el contenido al que es

posible tener acceso a través de cualquier liga, pagina web, etc., no es,

ni puede ser monitoreado, evaluado ni controlado por Ayacucho Virtual.

Dichos contenidos y direcciones disponibles cambian constantemente,

por lo que desde este momento, el Usuario libera de manera absoluta y

sin limitacion alguna a Ayacucho Virtual de cualquier tipo de

responsabilidad, civil, penal, administrativa, asi como de los dafios

(patrimoniales o morales), perjuicios o0 cualquiera otra que pudiera

emanar del uso del Sitio y de la informacion disponible mediante el

mismo.

6.4.3 De la informacioén

El acceso de la pagina por parte del Usuario, implica su conocimiento,

aceptacion y conformidad con lo siguiente:

a)

b)

Que la Informacién que se muestra en el Sitio es, salvo que se

indique lo contrario, propiedad de Ayacucho Virtual.

Que la Informacién y su uso, pueden estar sujetos a disposiciones
legales especificas, por lo que el Usuario acepta y entiende que es
su exclusiva responsabilidad observar y cumplir con todas las
disposiciones legales que, por su uso del Sitio le puedan aplicar;
mencionando de manera enunciativa mas no limitativa, las
relacionadas con derechos de autor, propiedad industrial, informacién

confidencial, comunicaciones y transportes, penal, etc.
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c)

d)

)

h)

Que esta consciente de la naturaleza cambiante del Internet y sus
limitaciones, asi como sus cualidades técnicas y los tiempos de
respuesta para consultar, interrogar o transferir datos e informacion

hacen dificil proporcionar un servicio libre de fallas.

Que diversos motivos, tales como crisis, eventos no previsibles,
fuerza mayor, etc., asi como el malfuncionamiento o interrupcion de
alguna otra parte del Internet pueden ocasionar el entorpecimiento
del acceso y la transmision de informacion y mensajes, errores en la
transmisiéon de los mismos o incluso la interrupcién temporal del
acceso al Sitio, y que tales circunstancias se encuentran

absolutamente fuera del alcance de Ayacucho Virtual.

Que acceda al Internet bajo su propia cuenta y riesgo y a su entera
discrecion. Ayacucho Virtual bajo ninguna circunstancia se hace
responsable ni garantiza la seguridad, ni integridad de cualquier tipo
de informacién, sea ésta de caracter confidencial o no, que

proporcione el Usuario a través del Internet.

El Usuario libera desde este momento al Portal web “Ayacucho
Virtual” de cualquier tipo de responsabilidad que pudiese resultar del
mal uso, dafios o perjuicios que pueda ocasionarsele a cualquier

persona por el uso de la Informacion.

Que Ayacucho Virtual no asume ningun tipo de responsabilidad
sobre la exactitud, veracidad, actualidad, legalidad, seguridad,
oportunidad, o precision de los Contenidos o la Informacién que

obtenga el Usuario del Sitio.

Que reconoce y acepta que los sitios que se puedan enlazar al Sitio
0 desde el Sitio, no son creados por Ayacucho Virtual, y que los
mismos pueden incluir imagenes, sonidos, textos u otros contenidos
que algunas personas pueden encontrar ofensivos o no aptos para

menores de edad. Tales contenidos son de la sola responsabilidad
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)

k)

de quién los poveen, no teniendo Ayacucho Virtual. ningan control
sobre los mismos, por lo que Ayacucho Virtual no es responsable del
control de dichos contenido y el acceso al mismo sera por cuenta y

riesgo del Usuario.

Que es responsabilidad exclusiva del Usuario el tomar todas las
medidas que juzgue convenientes y necesarias a fin de proteger la
informacién de su propiedad, asi como su software y equipo de
coOmputo, contra posibles intromisiones por parte de terceros, asi
como de la posible contaminaciébn o corrupcion de los mismos
causados por programas o cédigos dafiinos y que entiende que, por
el hecho de acceder al Internet, se encuentra en riesgo de ser
victima de este tipo de ataques o infecciones los cuales acepta bajo
Su propia cuenta y riesgo. Ayacucho Virtual. en ningin momento
garantiza que el uso del Sitio no causara dafos de los aqui descritos

al Usuario, sus propiedades, informacion, etc.

El Usuario acepta que sera el Unico responsable por cualquier dafio,
perjuicio, infraccion o delito que llegue a sufrir, o que llegue a
ocasionar el Usuario a terceros por el uso de dichos contenido

obtenidos del Internet.

Que, salvo que se estipule lo contrario, el uso del Sitio, no constituira
en ningln momento una autorizacion ni licencia tacita o explicita para

usar la propiedad intelectual de Ayacucho Virtual.

6.5 Tecnologia del proyecto

La tecnologia es un factor critico en los proyectos de desarrollo del

sector Turistico por varias razones. En primer lugar, porque en general
constituye la esencia del proyecto a realizar: la introduccion de una nueva
tecnologia mas moderna es el medio para obtener el objetivo de aumentar la

produccion y la productividad de algun factor. En segundo lugar, porque parte
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de la evaluacién consiste justamente en establecer qué tipo de tecnologia es la
adecuada, no sOlo en términos técnicos sino también econdmicos y sociales.
En tercer lugar, porque los costos y beneficios sociales y privados de una
determinada tecnologia no necesariamente coinciden, por lo que la evaluacion
del proyecto debe hacerse no solo desde la Optica de los beneficiarios sino de
la sociedad en su conjunto (y viceversa). En cuarto lugar, porque la
incorporacion de nueva tecnologia genera impactos ambientales y sociales que
deben identificarse y evaluarse. Finalmente, porque al ser normalmente una
tecnologia “moderna” la que se introduce, la capacidad de absorcién de la
misma por parte de los beneficiarios no puede darse por supuesta; de modo

que una falsa apreciaciéon de la misma puede hacer fracasar al proyecto.
Este proyecto se ha desarrollado netamente en software libre, las tecnologias

tanto en hardware como en software utilizadas en este proyectos se muestran

en el siguiente cuadro:

Tabla 6.1 ‘ TECNOLOGIA DEL PROYECTO

TECNOLOGIA OBSERVACIONES

Hosting alquilado:

servidores Dual Intel Xeon
Hardware: 4 procesadores de 2.4 ghz
Servidor (Hosting) 30 Gb de transferencia mensual

1000 Mb de espacio en disco

sistema operativo Linux Red Hat 9.0

Software:

PHP 5.0 Implementacion

MySql Gestor de la Base de Datos
Macromedia Dreamweaver Disefio de interfaces

UML Diagramer Diagramacion
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6.6 Inversion del proyecto

El estudio técnico realizado genera informaciébn importante para
determinar los costos de operacion del proyecto, inversion inicial en cuanto a
equipos e implementacién del Portal. La siguiente tabla muestra el peso

asociado al costo de cada una de las fases del Proyecto.

Tabla 6.2 INVERSION DEL PROYECTO

1.1 Disefio Desarrollo y Construccién del Portal

Disefio y Analisis Funcionalidades y Mddulos Portal y modelo de gestion

Desarrollo y Construccion del portal

Certificacion y prueba

M =~ ~®

1.2. Hardware y Software

Hardware, software basico, licencias y conectividad

1.3 Hosting

o8 W

Conectividad (costos telecomunicaciones)

Seguridad 7 x24x365

Monitoreo y respaldo

1,4 Soporte técnico y mantenimiento

el P W DN

1,5 Capacitacion

Total 20

La inversion requerida para el proyecto puede ser financiada a través del
"Fondo para la Promocion y Desarrollo Turistico Nacional”, el cual fue creado
mediante la Ley N° 27889 y viene siendo ejecutado a través de la R.M. N
2002-2004-MINCETUR/DM. Este fondo ha sido destinado para financiar las
actividades y proyectos destinados a la promocion y desarrollo del turismo
nacional, como es el caso del proyecto que estamos proponiendo en esta

tesina.
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6.7 Efectos del proyecto al desarrollo econémico y social

El desarrollo y la integracion de las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) tienen una importancia vital en el crecimiento de la
actividad de los viajes y el turismo. Contribuyen de manera estratégica a
establecer comunicaciones rapidas, fiables y seguras que permiten la
promocion, comercializacion, marketing y la gestion integral de las empresas y

destinos turisticos.

La aparicion y consolidacion de Internet es el fendmeno que mas influy6 en la
actividad en s conjunto. Diversas aplicaciones permiten que progresivamente
los proveedores ofrezcan nuevos servicios, mas flexibles y competitivos en
materia de costos que aquellos productos convencionales, normalizados y

rigidos.

Las nuevas tecnologias ya estan presentes en todos los sectores econémicos y
contribuyen, sustancialmente, a la mejora de la competitividad mundial y del
Perd. El turismo no podia ser ajeno a ello, sino que justamente se ha revelado
como uno de los ambitos en los que la aplicacion de las TIC esta obteniendo

resultados mas evidentes.

Ademdas, como canal de promocion, "refuerza la relacion con el turista,
diversifica los productos turisticos ofrecidos, mejora la relacion con los
integrantes del sector turistico, tanto publico como privado, y mejora la

informacion turistica ofrecida”.

Mediante este portal se busca contribuir al crecimiento masivo del turismo y al
aumento del volumen de la oferta y la demanda. Esto convierte a las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en uno de los elementos
clave de la industria turistica, ya que son el instrumento para la
comercializacion, la distribucién y las funciones de ajuste de las empresas
turisticas a la vez que a los consumidores les permite optimizar el valor de su

dinero y tiempo cuando viajan y hacen turismo.
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El proyecto esta concebido como un marketplace turistico, en el que puedan
interactuar la demanda turistica con la oferta turistica local y regional, puesta

en el mercado por las propias empresas gestoras.

Las TIC se utlizan para facilitar y gestionar la expansion de las empresas
turisticas y los destinos a escala mundial. Las empresas turisticas mediante el
portal de Ayacucho Virtual pueden dar la iniciativa de aumentar su rendimiento
y competitividad mediante la utilizacion de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion, ya que les permite mejorar su conexion en la red y, por ello,

mejorar su “virtualidad”.

Las Nuevas Tecnologias han contribuido a la globalizacién del sector turistico y
obligan a las empresas de este sector a utlizarlas para mantener su
competitividad ya que, de lo contrario, podrian sufrir un perjuicio irreversible.
Ahora bien, la introduccién de Internet también facilita la entrada de nuevos
competidores que de otra manera no tendrian una oportunidad en el negocio
turistico; esto supone un riesgo para las empresas establecidas tan significativo
como la propia introduccion de Internet como factor de diferenciacion entre

ellas.

Se pretende que en el sector turistico, las innovaciones tecnolégicas se vayan
adoptando progresivamente y con ello se este mejorando la gestion de las
empresas turisticas. Las organizaciones que no sean capaces de mantener un
desarrollo dinAmico y no estén en condiciones de llevar acabo las acciones
necesarias para reforzar su competitividad estaran en peligro de quedar fuera
del mercado, tal como ha ocurrido en el pasado con las empresas poco
competitivas. La diferencia estd en que, ahora, los acontecimientos suceden
con mayor rapidez. Asi pues, el tiempo y la rapidez son factores claves en la
adaptacion de las empresas, tanto ahora como en el futuro. Por ello Ayacucho
Virtual significard una puerta a aquellas que empresas tengan la capacidad

competitiva de mantenerse en el mercado.
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CONCLUSIONES

El sector turismo, en sus diferentes modalidades es el segundo
generador de divisas para el pais y por lo tanto uno de los principales
propulsores del desarrollo del pais. En turismo, el presente -y no el
futuro - exige a las empresas peruanas a incursionar en el comercio
electronico. La demanda existe y también existe un nuevo perfil de

consumidor.

En la actualidad, dentro de la actividad turistica podemos obtener
informacion de diversas fuentes, Sin embargo, muchas empresas, no
s6lo en el Perq, sino en el ambito regional y mundial, todavia no han
adoptado las Tecnologias de Informacion como una herramienta basica

para su desarrollo y competencia

En el turismo mundial, los negocios han evolucionado conforme a las
exigencias de mercados globalizados y al desarrollo tecnoldgico. Los
viajeros hacen uso, cada vez mas de las Tecnologias de Informacion y
comunicacién para la eleccibn de sus destinos. Por tal razén los
negocios electronicos han aumentado su participacion en la venta de
productos y servicios turisticos. EI Perd no escapa a las actuales
tendencias del comercio electrénico. Sin embrago, el lento avance del
comercio electronico en el pais puede ser explicados por la falta de
informacion adecuada, la falta  de proyectos de largo alcance
fomentados por el gobierno, la brecha digital caracteristica de los paises

como el nuestro y la cultura de la poblacion.
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En el turismo peruano el uso de las TIC es aun muy limitado. Como
resultado de la investigacion de campo se detect6 rezago tecnolégico en
las empresas del sector en materia de TIC. Las formas tradicionales de
distribucién y promocion aun predominan debido, en parte, al tamafio del
mercado turistico de nuestro pais, el cual es marcadamente pequefio.
Sin embargo, esta deficiencia significa a la vez que hay mucho por hacer
en este campo y existen sefales claras que indican que la incorporacion
de las tecnologias de informacion sera bien recibida por parte del
empresariado turistico, siempre y cuando los costos estén bien

justificados y las ventajas de su uso sean claramente percibidos.

Aun cuando se considera a las TIC muy importantes para la
competitividad de las empresas y el sector turistico, su baja utilizacion
en el Peru se puede atribuir a los problemas de financiamiento y tarifas
elevadas, al rezago tecnolégico y al reducido apoyo del gobierno en esta
materia. Si bien es cierto que la percepcion general sobre el desempefio
del sector publico en el desarrollo del turismo nacional es buena, existen
todavia muchas carencias en materia de politica publica para la
implantacion de TIC en el sector. A diferencia de los grandes destinos
turisticos internacionales como Francia, Espafia, Estados Unidos e
Inglaterra, entre otros, el Perl carece de una politica publica integral y
bien definida que fomente el desarrollo, uso y aplicacion de las TIC de

manera estratégica en el turismo.

La estrategia tecnoldgica mas utilizada para fomentar la promocion y
desarrollo de diversos destinos turisticos en nuestro pais se presenta en
la forma de portales Web turisticos. Estos portales se constituyen en
sitios de entrada general mediante los cuales se puede ir derivando

hacia informacion especifica dependiendo de las necesidades del viajero
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RECOMENDACIONES

Debido a que en el sector turistico los productos y servicios que se
ofrecen generan grandes volumenes de informacién y conocimiento
desde el primer contacto con los clientes, es importante que los actores
involucrados en esta industria identifiquen la importancia de manejar y

difundir informacion relevante y oportuna mediante las TIC.

Uno de los primeros aspectos a abordar para reducir la brecha digital
que afecta a muchos sectores en el pais, entre ellos el Turismo, seria la
formacién de trabajadores que sepan hacer uso de la informaciéon y
aprovechen al maximo las TIC, particularmente en las PYMES, ya que
representan a la mayoria de las empresas turisticas en el pais, y donde

una de las mayores desventajas es la ausencia de personal calificado.

Las Tecnologias de Informaciébn pueden ayudar a mejorar la
productividad de todas las funciones de la empresa y el flujo de
informacion dentro y entre las unidades del negocio. Una organizacion
que pretenda ser efectiva debera de explotar y administrar todas éstas

tecnologias para dar un valor agregado a toda la organizacion.

Es recomendable que los sistemas Web turisticos de nuestro pais
basados en ventajas comparativas (haturales, geograficas,
arqueoldgicas, etc.) incorporen otras estrategias que les signifiquen un
valor agregado y representen una ventaja competitiva frente a los

portales turisticos de otras regiones y paises.
El Estado Peruano, en cumplimiento de su rol de generador de

oportunidades, debe ser responsable de proponer un Plan Nacional

para el Fomento de las Nuevas Tecnologias aplicadas al turismo y
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mediante las entidades pertinentes, caso MINCETUR, debe dar
seguimiento a las acciones que dicho plan contemple, tales como:
asesoramiento a la industria turistica en materia de TIC, desarrollo de
estandares nacionales de competencia sobre TIC, Dar los lineamientos
respecto a la infraestructura basica necesaria para sustentar

adecuadamente la implantacién de TIC, entre otros.

Las tecnologias de informacion identificadas y propuestas en este
trabajo pueden parecer de aplicacién exclusiva para grandes empresas.
Sin embrago, el uso de estas tecnologias reunidas en un portal web,
como es nuestro caso, podria ser accesible para las empresas turisticas
de todos los niveles si la funcion de direccion y administracion
descansara en alguna entidad publica que podria ser gubernamental o
gremial de manera totalmente autofinanciable. De modo que el uso de
las facilidades tecnoldgicas no suponga una inversion que muchas de

las empresas turisticas, principalmente pequefas, no puedan cubrir.

Es muy importante educar, no solo capacitar, a los usuarios en el uso
del datamart propuesto, considerando que son pocas las empresas del
rubro turistico que hayan contado antes con una herramienta de
tecnologia OLAP. Los usuarios, en su mayoria, estan acostumbrados a
obtener sélo reportes de sistemas transaccionales (reportes estaticos) y
gue, en muchos casos, requieren de un trabajo manual adicional. Con
esta nueva solucibn se deberan aprovechar al maximo las nuevas
caracteristicas de consulta que le otorgaran a los usuarios un gran nivel

de analisis de la informacion para la toma de decisiones.

249



GLOSARIO

Atractivo turistico: Cualquier elemento que pueda inducir un turista a que este

visite un determinado lugar.

B2B: (Business to Business) Relacion del comercio electronico entre
negocios. Define las relaciones que se dan entre empresas a través de
Internet. Dichas relaciones pueden tener aplicaciones diversas que van desde
el simple intercambio colaborativo de informacion hasta el cierre de

operaciones comerciales en linea.

B2C: (Business to Customer) Relacion del comercio electronico entre
negocio y
ciudadano/consumidor. Son sitios virtuales cuya finalidad principal es la de

comercializar en linea los productos y servicios de la empresa.

B2E: (Business to Employee) Relacion del comercio electronico entre
negocio y empleado. Normalmente este concepto se ve cristalizado en las
llamadas Intranets corporativas (sitios de Internet destinados a ser usados soélo
por miembros de una organizacion), mediante las cuales las organizaciones
logran una comunicacion mas eficiente con sus empleados y un desarrollo de

sus capacidades productivas.

Circuito turistico: gira turistica con regreso al mismo sitio de partida.

Credit Card Key: (CCKey) Tecnologia utilizada en algunos hoteles para tener

acceso a las habitaciones utilizando como llave la tarjeta de crédito del cliente.

CRM: (Customer Relationship Management), Estrategia de Administracion

de la
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Relacion con los Clientes.

CRS: (Central Reservation Systems), Sistemas de reservaciones Centrales

Data Mining: (Mineria de Datos), Sistemas de busqueda masiva de datos con

base a diferentes tipos de patrones.

Data Warehousing: (Almacenamiento de Datos) Sistemas de organizacion e

inventario de datos.

Demanda Turistica: Conjunto de consumidores de una determinada oferta de
servicios turisticos. Conjunto de bienes o0 servicios que los turistas estan
dispuestos a adquirir en un determinado destino.

Dircetur: Direccion Regional de Turismo.

DSS: (Decision Support Systems) Sistemas de soporte para la toma de

decisiones, desarrollada en los afios 40.

e-Business: Negocios Electronicos.

e-Commerce: Comercio Electrénico.

e-Ticket: Boletos electronicos suministrados generalmente por Internet
mediante

transacciones de comercio electrénico.

e-Workplace: Lugar de trabajo electrénico.

ERM: (Enterprise Relationship Management) Administracion de las

relaciones

empresariales u organizacionales.
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Expedia: Portal Turistico en Internet de la empresa Microsoft en alianza con

diversos proveedores.( http://www.expedia.com/daily/home/default.asp)

Extranet: Desarrollos en Internet basados en sistemas de informacion entre

clientes y proveedores de una empresa.

G2C: (Government to Citizen) Relacién del comercio electronico entre
gobiernoy

ciudadano. Define la nueva relacion del gobierno con los ciudadanos, basada
en tres ejes fundamentales: i) la eficiencia y la calidad en los servicios publicos,
ii) la participacion ciudadana y la rendiciébn de cuentas (transparencia), y iii)

mecanismos de quejas y reparacion de dafos en el sector publico.

G2G: (Government to Government) Relacion del comercio electronico entre
gobiernos. Define la nueva relacion entre las distintas dependencias vy
funcionarios del gobierno orientada a una coordinada y rapida comunicacion,
asi como a la simplificacion de tramites, la eficiencia en las tareas, reduccion

de costos y calidad en la prestacion de los servicios publicos.

GDS: (Global Distribution Systems) Sistemas Globalizadores, permiten la

reserva y compra de servicios turisticos de manera centralizada

Internet: Conocida como Red de Redes, consiste en la red mas grande de

informacion para la transmisién de datos a través de medios electronicos.

intranet: Desarrollos en Internet basados en sistemas de informacion hacia el

interior de una empresa.

Hosteleria: Conjunto de servicios capaces de satisfacer las necesidades de

alojamiento y alimentacion de los turistas a cambio de un precio previamente
convenido.

HTML: (Hipertext Mark-up Language), Lenguaje de codificacion utilizado en

Internet.
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Marketplace: Punto de encuentro entre empresas compradoras y vendedoras,
o comunidades de ellas, en el que, a través de Internet, pueden llevar a cabo
sus relaciones comerciales mediante soluciones globales de software. Es decir,

un facilitador del comercio electrénico entre empresas.

Marketing turistico: Se denomina a la investigacibn que da soporte
profesional a la promocién turistica. Es la adaptacién sistematica y coordinada
de las politicas de los que emprenden negocios turisticos, privados o estatales,
sobre el plano local, regional, nacional e internacional, para la satisfaccion
optima de las necesidades de ciertos grupos de consumidores y lograr, de esta

forma, un beneficio apropiado.

Mercado turistico: lugar donde existe capacidad de gasto, donde se

intercambia el producto turistico entre compradores (turistas, empresas) y

vendedores (empresas).

Mincetur: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

Oferta turistica: es el conjunto de atractivos y servicios, puestos a disposicion

del mercado.

Organizacion Mundial de Turismo (OMT): Organismo de las Naciones
Unidas formado en 1970, tiene su base en Madrid, y su objetivo fundamental es
prestar ayuda a los gobiernos en materia de planificacion turistica. Esta

conformada por casi 150 paises.

Pagina WEB: Pagina o sitio de Internet.

Portales: Desarrollo en Internet que se propone como la puerta de entrada

para una diversidad de informacion relacionada.

Promocion Turistica: dentro del contexto de la comunicacion integrada, por

promocion turistica se entiende al conjunto de las acciones, publicas o
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privadas, llevadas a cabo con el fin de incrementar el nimero de visitantes a un

pais, region o una determinada comarca turistica.

PromPeru: Consejo para la promocion turistica del Peru

SCM: (Supply Chain Management) Administracion de la Cadena de

abastecimiento.

Software: Aplicaciones y Programas Informaticos.

Superestructura turistica: Conjunto de instituciones publicas o privadas, asi

como los procesos de mercadeo del producto turistico,

TCP/IP: (Transfer Control Protocol/Internet Protocol), Protocolo de

comunicacion utilizado en Internet.

TI: Tecnologia s de la Informacion.

TIC: Tecnologias de Informacion y Comunicaciones. Para fines de este estudio
se ha incorporado la estrategia tecnoldgica y se representan como:

TIC = hardware + software + telecomunicaciones + estrategia tecnoldgica.

Las TIC permiten a las personas obtener de manera expedita la informacion
turistica que desean a través de medios electronicos; y a los negocios mejorar
la eficiencia de los procesos de trabajo y administrativos, asi como desarrollar

nuevos productos y servicios.

Travelocity: Portal Turistico en Internet de la empresa SABRE.

(http://Avww.travelocity.com)

Turismo: Es una actividad que se debe al desplazamiento entre una
comunidad emisora a una receptora, por mas de veinticuatro horas o0 menos de

365 dias y con un motivo no lucrativo.
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Turismo Receptivo: Tipo de turismo que realizan turistas de paises foraneos y

que entran a al territorio de un pais receptor.

Vigilancia Tecnoldgica: La Vigilancia Tecnologica tiene como objetivo la
obtencidn continua y el analisis sistematico de informacion de valor estratégico
sobre las tecnologias y sus tendencias previsibles, lo que optimiza la toma de

decisiones empresariales y la anticipacion a los cambios.
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ANEXOS

Listado de empresas encuestadas del Estudio de la situacién

tecnoldgica de las empresas turisticas en ayacucho.

ID EMPRESA GIRO DE LA EMPRESA NOMBRE DE EMPRESA

1 Alojamiento Hotel Santa Rosa

2 Alojamiento Totay Kela

3 Alojamiento Santa Maria Hotel

4 Alojamiento Hostal Los Libertadores

5 Alojamiento Hospedaje El Arco

6 Alojamiento Hotel Omar

7 Alojamiento Hospedaje Saucos

8 Alojamiento Hostal Marcos

9 Alojamiento Ayacucho Hotel Plaza

10 Alojamiento Hotel de las Americas

11 Alojamiento Hospedaje Comfort

12 Alojamiento Hostal Yafies

13 Alojamiento Hotel Samary

14 Alojamiento Hospedaje Rafaela

15 Alojamiento Hotel San Francisco

16 Alojamiento Hospedaje mi casa

17 Alojamiento Hosteria Crillonesa

18 Hostal El Marquez
Alojamiento Valdelirios

19 Alojamiento Hotel Grau

20 Alojamiento Libertad
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21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42
43
44

Alojamiento

Restaurant

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Agencia de Viajes
Agencia de Viajes
Agencia de Viajes
Agencia de Viajes
Agencia de Viajes
Agencia de Viajes
Agencia de Viajes
Empresa de Transportes
Empresa de Transportes
Empresa de Transportes
Empresa de Transportes
Empresa de Transportes

Empresa de Transportes

Empresa de Transportes
Empresa de Transportes
Empresa de Transportes

Empresa de Transportes

Hospedaje Flores

Café New York

La Casona

El Estribo

Restaurante 4 en 1

Las Flores

Los Alamos

Camara de comercio
Wari Tours

Warpa Picchu

Flie Travel

Willy Toors
Ayacucho/Urpillay Tours
A &R Tours

Expreso Molina
EXxpreso Antezana
Transportes Huamanga
Turismo CIVA

Expreso Cruz del Sur
Transportes Central

Expreso Internacional

Ormefio
Aero Condor
Chankas

LC Busre
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