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INTRODUCCION

En 1a economia sobresaliente, tamblén conoc:.da -como

new economy, ex:.at:e ‘una nueva 1nfraestruct:ura basada

J.nt:ernet que esté llevando a d:.scutir ‘ acerda: d

f:Lscal, . Am'ayrket:ing,

factores que

R v1enen a ser parte/ de:la revol\'.\kcién de internet.
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~es " una. 'tinfraestructura.

estimulante para k'loks'_; flujos ’c'o‘fner”ciaies,’
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una ‘serie’de-valores’ique son:indispensables para ‘entrar. con
éxito en’la economia digital




“ésg

_explicar: e

/ido: evolucionando

as ue'’: debex ' tomar - los

mplantacién':de dlchéférograma, con’ el

mejores. resultados.




CAPITULO I METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Se han preguntado alguna vez cudles requisitos elegirén
vencedores y perdedores en el mundo del business de la new

economy?

‘Estamos . convencidos que ‘los lideres"




brganlzatlvos y de servic;o a los cllentes de las empresas

hoteleras del puerto de Veracruz?

1.2 JUSTIFICACION

En la actualidad, exlste un . mundo complejo que exlge»

debldo a ‘los altos grados de

demasiado a las empresas,
sqr;ales-ya

'c; “de

muy‘importante que

T résponsable

. ces r : lementos como  son
“el e- commerce y el mercado dlgltal,vjuegan ‘un’ papel

muy | 1mpcrtante ‘ para crear nuevasi estrateglas que
revolucionen a la empresa: de la personalizacién de

productos y servicios para responder a las exigencias del
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cliente; . y al su vez se " . lés,' mercados
levoluc10nados,'interactuéndo;p¢n_

lograndd~'

; ev;den¢1 r

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

' 1 3 l Objetivo general

Demostrar que la apllcac16n de las técnlcas de la ‘new

Ventajas: . resultantes de la
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<

caracteriSC1cas que’ 1as

empresae hotelerae deben segulr para transformarse en

una organlzacbén de la new economy

1.4 HIPGTESIS:

teoriaS' de la . new ' economy,
nlntegral de. ‘las ~empreeas

hoteleras

Veracruz ﬁenffsds .actividades

‘comerczales, e 'servicios al cllente y en 'sus . procesos

organlzatlvos

1.5 VARIABLES

~1 5 1 Variable dependiente
n Mediante la adecuada aplicacién de las teoriae de la new

economy,' -e-commerce y el mercado dlglta

se habrén

de desarrollar los procesos comerclales, de kserv1c1os Yy

organlzatlvoe de las empresas hoteleras.

1 5.2 Varlable independiente

Es prlmordlal y necesario el establec1m1ento de nuevas
estrateglas basadas~en la new economy para'e las empresas‘
hoteleras.



/1.6 DEFINICION DE VARIABLES
_APL}IC'ACFIGN.- Accidén y efecto de aplicar, “adaptar,

indica ~que ‘la’ ‘emprésa iall.aplicar

_’conoc:.mlent:os est:udiados. .

1.7 TIPO DE ESTUDIO .

El r.:.po de estud:.o que se deaarrolla en el t:rabajo de

J.nvest:.gac 16n de

; _es:.s es del t:.po descrlptlvo -y estaré




“a reallzacién del marco teérico.

1.8 POBLACISN Y MUESTRA

" La poblacién de esta investigacién'eété,rebresenégda»pQ:

termlno

delr

1nformac16n suf1c1ente que permlta conflrmar o refutar la

fhlpéte51s de este trabajo de 1nvestlgac16n

1.9 INSTRUMENTO DE MEDICION
El instrumento de obténéién'5dev informéciénrjque se
utilizara para registrar la _'infofmacién © son los

cuestionarios,. que . se aplicarén a[cada hotel.



1.10 RECOPILACISN DE DATOS,

uestlonarios se recurrlré a la

: anallzarse correctament:e.

1.11 - PROCESO -

'Se cuenta con el apoyo de empresas hoLeleras, a través

.de’ ellas podremos

< Los datos serén organ1 ados a’ través de' tablas para
su mejor comprensxén.k
1.12  PROCEDIMIENTO

En este punto se descrlbe la forma en. que. se realizars

Vla obtencién de los datos para: el estudlo.



0,

% Se reallzaré una investlgacién de campo, apoyéndonos

0,

< Los hoteles,

categoria(en este caso. tomaremos ‘en cuenta a hoteles

de cuatro Y c1nco estrellas)

o Los cuestionarios seré&n apllcados"ééld a - nivel

gerencia.

1.13 ANALISIS DE DATOS

El andlisis de datos en el presenCe trabajo de t8515,

consiste en recorrer los

1nvestlgac10n. . ObjethOS,

,con el obje o 'de:proporcionarir

lnstrumgntos,

1.14

IMPORTANCIA DEL’ESTUDIO

La importanqia’de sta 1nvestlgac16n rad1ca ‘en. que los

usuarios de,'las teorias'lde, la'”new _economy ‘se’i 'vean

beneficiados al:




iy

B Acrecentar' VeféctiVidad Y

1.15 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Algunas de las pr1nc1pales 11m1tac1ones quevexisten al

vtlempos actuales.
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CAPITULO II. MARCO TEGRICO

EL DESARROLLO DE INTERNET

VUna de las manlfestac1ones més evidentes de la revoluclén de

la 1nformacién, que’ estamos viviendo en estoe:anos,;e51lo,

en«e£e¢tq,

”Rehﬁagqno, ve en el nuevo mod o e tructural del




% La  estructura ’puede :ser

aﬁadiéndése afios;fragmen:qs é la red.




—1nternet:

'redes s

proplos usuarlos )

u d:l.fus:.én permlte la

Tim Berners-Lee, con la
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los‘f resultados de 'vla

1'a' comunldad c:.ent:if:.ca
xt:'raorcl:'.na::j‘i»:') i éxito del web sén‘

es dec:.r permlte

detipo ‘mti’itﬂimedia‘, i

niien otros.sitios web,
‘conectados dél‘ documento bajo examen. El

- protocolo htt:p, ‘en este modo, activa la conexién con el
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sit:id asociado ai» ~link eécogido, dejéndolo automat:.camente o

dlsponlble sun neces:.dad de hacer mas busquedas.

2.1. LA INDUSTRIA DE LA CONVERGENCIA

Al pasar del ol:.gopol:.o al réglmen de compet:enc1a ab:.erta y

telecomun:.cac:.ones: t:end:.eran a converger, por motivos de

‘naturaleza tecnoléglca, ahora, el fenémeno tiene bases mas

TESIS CON
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sélldas, porque esté a11m ntado tamblé
econémlco. En otro

'«propuesta de la

de diversos'sectores indicados..

2.1.1 LOS FACTORES DE LA CONVERGENCIA

.L prlnc1pa1es causas que estén producigpdq la gradual

"convergenc;a de’ las cuatro C" son las siguientes: .

prospectlva

de nuevos productos y serVicios; u difus;én,podré ser  tanto

mids rapida, cuanto- mas desarr llada' y' articulada sea 1la

infraestructura de red dlsponlble.‘ 3
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"El daaarrollo de

'Juegos ‘in erac




“La  politica

2.1.2 LA NET ECONOMY

La .net economy es la "nueva:economiaﬂ‘que‘nacekbajo~é1

estimulo de las grandes tendencxas tecnoléglcas en el campo

del icT y de los procesos de:convergencla dlgltal a través

de la creacidén de la sociedad del conocimiento ; un proceso
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liamadoj,éo¢iédéd’de lawlﬁfo?hédfén}

egonomy;,digital'gconomy,

La: Veidgidad
'deéarréllol““de
comﬁnicacién‘f“
inﬁercambio dé
recursos inmétéflaies,
mercados de veﬁ:{

tecnologia, tiene

Las organizacio

pocos nivele

paritarios,’ basados -de informacidn.



: formédaé B
estrictamente correlacionadas

ndependientes : en .

campo. de. negocios esiisie

se piensa-.ene

de elabqraczlén

. ’desarrollan’a i tr:

codé '\el_‘ mercas




La -expansién-. de ‘la
rédes'defcqhqicac é

de .nuevas:  formas

" valor producto.de.

radical, tambien,

_Anilogamente,

compra - entre

electronic

Universidades

colaboracién ent;

laiempresa:para

comunicar, para dar
opiniones favorables de manera réipida, econémica, simple y

con la seguridad de que la empresa reciba sus comentarios.
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La- net economy obllga a:. reacc1onar a los camblos mucho més*

répldo de lo que era en 1a economia tradlClonalv_El factor’
tiempo: es’pruc;al los aﬁos web se miden en perlédos siempre

‘més reducidos.:

2.1.3 NUEVOS OPERADORES Y NUEVOS COMPORTAMIENTOS

En. el nuevo escenario las empresas se comunican de manera

-més directa con sus proveedores y con el cliente.

“Este-*flujo ' informativo- viene -a sustituir; parte. de-:los

“normalizaci : “merca . las

barreras’ “de :* vidad® de  e_commerce son
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*Laf;‘éstandarizac 6n

un. blen a’ ser

abosorbldo po:V mercados ,p',: culturalmente

diversos, sin requeglr odlflcaclones sustanc1a1es, ni de
naturaleza Cecnlca‘ ni7 comerc1a1 No necesariamente un

producto global ‘es’un producto de masa. Un producto global
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sin embargs; ‘iésponde a

geograficamente, -

r. medio  de

TESIS CON
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2.1.4 .RED Y BUSINESS PROCESO0S DE REINGENIERIA

“En : -las empresas crece la conciencia de que la

.'informatizacién no es, simplemente, sinénimo . - de

automatizacién ' procedimientos - existent

sentido horizontal). -
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s modos y de los estilos de

management - (administracidn)

TESIS CON
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N —‘2"1'5’5:“': COMERCIO ELECTRONICO: UN NUEVO CANAL DE VENTA

‘Delf comerc1o electrénlco se pueden dar una y mil

{def1n1c1ones,‘ya que 1a reczén nac1da literatura en materia

-‘prevee 1nterpretac1ones bastante ~heterogéneas acerxrca de la

‘canal de venta.

. >reducir los’cost

los servicios 'y :.contemporéneal




entrega. Esté”léé« presta

.eficazment a cualquier’pregunta.y

re}afiai"

Al final del tra

interesa es tratar-de’entender :los mecan

ofrece ‘este ‘nuevo: .

canal de venta,'las'eét;ateglaé}de&marketlng
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p081b1e ’apllcar las sugerenc1as ofertas de la doctrlna y

modelos analizados.

2.1.6 PRINCIPALES TIPOLOGIAS

El comerc1o electrénlco  viene - se define en dos

prlnc1pales categorias :%;

QBuéihessft‘ usiness. (B:2-B)

s*Business

Tales tlpologiaa se, dlfleren, pbr"elfjﬁipov;de 'sujeto
p : empresa y

‘las

ellos, coordlna




B2B;, de hecho,

llamada

‘La tlpologia de comerc1o electrénlco ‘B2B . es aquella que,

existe . de més anos, ya que se ha desarrollado grac1as al EDI




~por‘io.tanﬁo la eﬁi¢iencig,emprésarial

5‘Bvsrntss To cbnsnuzn

LA dlferencxa del BZB, la categor

:presentac1on -del

i’admlnlstraczén de 1a:

11 sole 24 ore,

24/10/98

“Consumer

aﬁydélig




Si ‘de‘un‘lado, este nuevo medio ha permit:ldo a empresas

siempre més ex:.gentes, fuertes del

encontrar’ un otro proveedor sera s:.empre menor.n

2.1.7 LA SEGfJ’RIDAD DEL PAGO ONLINE

Algunos institutos de investigacién ~sostienen . que, el

" comercio electrdénico constituird ‘un:‘fendmeno relevante, en .




términos. cuantita
estado’ actual
.pasar . antes

transacciones

elemento

efectuar. transacciones’ enred’ es . representado:po

"seguridad




»*Una basada en soluc10nes de'tlpo hardware, queieéfparte‘de~

'ios sistemas - pac \dos :kﬁ tarjetaS’fprépégadas,

a.Debit | Based

electrdnicos,

:?de un’ portafoli normal Segun los expertos

fforma'e olutiva de pago de gran 1mportanc1a qué‘sustitﬁiré

a la monedavr l en un futuro no lejano,'”"
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c.Credit Baaed '

" erédito,
.7 comprador .envia

: :,,t:'arjkebta‘fkae érédito... con’

', conjuntos

de:Microsoft,Netscape




(las

“vendedor

tanto,l_un

esta nlngun actor (comprador,
vendedor, - banca) aceptaria de efectuar transacciones que

implican transferimientos de bienes y de dinero.

TESIS CON
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Es por‘eéo:QUé<u

“éptimo,con

eni] actores

mencionados _aﬁteﬁi gegqridad,'§¢  las

instituciones financieras y gobernativas.

2.1.8.QUE :COSASE VENDE EN RED: LOS MOTIVOS, LOS NUMEROS,

' LOS CASOS DE EXITO.

Eﬁ base:. a una investigacién Forrester del 1996, resultaba
que las principales actividades online estaban constituidas

de soéiedades de cémputo (25/30%)'y de empresas de servicios
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turisticos

Fﬁence: inteco;1997f

relevante en 

electrénico re

v1enen confecc1on

nuestro perf11 y de

pasada. Esta ventaja

(25/25%)

ecogida de la compra

puede diventar atin mi&s evidente si el
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electrénico ‘ofrece ' servicios’ adjuntos, ‘como

v de ‘éiitio t:omad'o’,siempre como
ibreria electrénlca AMAZON,, que .dfreée ‘uh>
erca’; de: 2 500 000 t:it:ulos con'»un*’,

precio de cublerta, ‘con ent:rega a"

en‘to o ‘el r_nundo.‘ Da,

cosas, la »rrposz.b 1







'DONDE . SE : VENDE ONLINE:’ ESTRATEGIAS DE LOCAZION DE UN NEGOCIO VIRTUAL.

redfgradhalmeqt tal vez con un Sltlo 1nst1tuc10na1 para




Eé.impehéable

n’/observar ! primero .y
-Para’ino -perder

aquellos:que’desean utilizar -

La venta.’én

tradicional

‘mejor-‘sitio ‘presenteie

“funcionalida




entonces, escoge
Jal:internc

"motores:de-’bu

REEY Seguridad ’

dar . curso  a. las..&rdene

4,.Convenienza

instrument

‘ofrecer més ‘a

‘las ‘ventajas:deicaracte

o conoce, ‘serd

‘pero’ si’ ningunol

pgré, qﬁe al 1ado‘ de

econdémico

la  empresa debe ofrecer




sobretodo una elevada calldad de serv1c1o, qué reéta simpre

comoel” mejor 1nstrumento de fldelldad de la cllentela en el

medlo largo perlédo




‘mercado. de red son  enormemente mis

para ‘e pg‘z r . una v“aétﬁiyidadk

os’:cuestan




comercio ‘electrénico

& ; T
profesionales, i nuevos intermediarios

.transaction brokers",
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asesores:dé la‘red que.facilitan’ el desarrollo de esta nueva

dad del fenomeno comercial, sin embargo, no

'_.‘ves_completament:e v‘raprovechada, porque exist:en obstaculos de

cnoléglco que cultural que son problemétlcos

Ve superar

la ' longitud “de

~Int:ernet: es todavia dramaticamente lenta,

1mégenes),' con tlempo Y modalidad

destinado a congestlonarse,_"

computadoras que- ‘se conectan‘

rapidamente.

“Existen - aun .:

transacciones;

‘para: la _proteccién -de
nformativos’ empresariales, que protegen a la

empresa de las intrusiones de sujetos no autorizados.
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“De unfpunvtp d

-esfuerzos que

“.una ley. ééﬁééifica‘

con ‘el superamiento- de

"“las empresas podrén
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desarrollar onllne el entero c1clo comercial, con ventajas

que ‘al flnal lo premiaran.

2.1.9 EL MERCADO DIGITAL

_Comenzaremos con algunas definlcicnes qu_

‘nqs*éerén de ayuda

'estén
necesariam los | sistemas
econémicos, itensi ‘dels acto’’de cualquiera de ellos

en una economia especificaivaria:enormemente.
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ieiﬁerﬂ:os que

apital(o: be.l‘ ‘dinero)

" (poseer;‘dinero’en ‘abundancia) y

“Una.‘fuerza ¥ de

eran‘_l'osi' ingredientes n{és' ‘imp,ortantes para el

: éai:éstrada)

La.,;gracvlk\.iaki .evolucién de la economia agricola en economia

iindustrial abri& el camino a la economia digital.

"% Economia. agricola;

i % Economia_ industrial;

s*Economfa. de servicios;
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posicid

‘itinerarios’ a través de un’uso’ eficaz.



"El’."mino'rjtsté" compete mencs

vy de la- te(?qholégié in’fgr_ﬁiét’iga 2

“ubicacién

‘cafes.’

selecciones’ era




légraban - éhticipaf;

consumidores:

'1as 

decisiones

‘management n

“valor es'aqﬁello qu




nuevo ‘significado y
:'nﬁevgé £ dtéhasi del vaicr,
'”jébhéﬁhidbreshquiereﬁ;es;ar'gn
‘para diversos fines y.
éénﬁehido di§ital'$v;su'gusto
s emiean

-disc(contenedor)




‘del valio‘ir‘ del

ersonalizados, entregarlos ‘en. un.

! Tapscoit D. Growing Up Digital:



r_hpli‘caciones?; Las: spéie’da e

,;adqu:.eren més ,rapidamebnt:

dlstrlbuca.én deben




ahorrar. tiempo,

valor.

informacién mayo
una demanda’ enorm e instrumentos:que:ayudan

a asimilar ‘informacién. mis:r&pidamente’

:'discusiones' onlineé  antes:

‘electronicament




‘e

consumidores. 'y comunicar: demandas, quejas y frustaciones

directamente. al productor.

2.1.10 LOS VALORES EMERGENTES DEL NUEVO CONSUMIDOR

Hoy en dia, las empresas deben comprender que cosa es en
E verdad importante dentro de sus productos y servicios ‘para’
B : sus ° clientes y en que modo la - nueva 'tecnologiév- ‘esté

‘- transformando-el sector en el.cual:operan.

cosas’y-mas .rapidamente. Por.lo’ tanto

gue los'consumidores se esperan un aumento de
‘7 unyahorrd’ de’ tiempo ya sea en los productos: o’ eni: los.

- ‘servcios.




. sensibilidadal  factor tiempo. tienejun

‘1o.largo de’toda. la cédeﬁa;del valor: E

a rabajar, se-reduce el

‘reaccién de intercambio enel’



El valor: dél":éiempp _k f\’_.i"e

ingeniéfia_ en’ el°1903"




subraya  la

compafiias aéreas

do ut : mété‘doé de la

produccién en-masa.  Los productores estaban concentrados en

un producto aceptable ky a bajo costo, para ofrecerlo a un

TESIS CON
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‘vasto - namer

atencisén’

“de servicios como ocalizador,” identificador de 1llamadas

TESIS CON
o FALLA DE ORIGEN




67

y ‘el e- ma11), cosa qﬁe'.sus ‘competidores - empesaron - a -

'1ntroduc1r en’ sus productos

camiones Cemex esté&n -

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2.1.11 LAS NUEVAS FUENTES DE VALOR EN EL MERCADO DIGITAL

Lafv economia’ digital se diferencia de la anterior porque es
' una networked economy, una economia que se basa en aleanzas

estratég;cas, y en una continua comun1cac16n

producto. En el sig;'c diec

b la

marker.lng est ba conectada electrénlcamente con- sociedades

L SR TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




. de’ ihveécigaciéﬁ
especificas y’actualizadas)
. Esta iﬁéeéréEiGh de

" sus propios s

. Este sistema

los - productores a un

amente:. reagrupados con el

mismo género:de’ bienes: provi

ientes de otros productores, e

TESIS CON
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,lnmedlatamente reindirizzati hac;a ‘las tlendas que tlenen

nece31dad de aquel bénero de: productos.'De°éste modo Wal—

Mart: ha ellmlnado completamente 1a necesidad de gestlr,

~almacenar y ordenar la mercanc1a en exceso.

2.1.12 LAS FUERZAS QUE DISENAN LA CADENA DEL VALOR DIGITAL

Es mas fécil entender los modelos de negocios legados a la
nueva cadena del valor digital si se comprenden las tres

fuerzas en las cuales se basa.

< Informacién e.Inovacidn.

cadena de, ' d trad1c1ona1 1 as ‘inversicnes

‘sollcltadas ara o construlr i fébxlcas: sy -‘centros ' de




azione de diversos .sectores;: segu da por 1la

facilitado 1la

frecido, por lo

‘una’ empresa no
imonio. fisico, sino

Bl
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2.1.13 UN NUEVO MODELO DE BUSINESS

trata de una

se

partlcipanCes,

1mp11ca

7/ pt6vénien:és tores de business. - Se trata del
que

e tremadamente eflczentes

relaciohes,

plataforma tecnolﬁg;ca_ que;isbétigné‘;los




“ procesos . de ‘administracién ‘a  través ‘de’ cadenas ‘@e . valor

‘mileiple’




encontrarse - e 1ntercamb1rse 1nformac1énv Yy de01dir lgs

térmlnos ‘de pago.‘Las~
‘conocer a’ - los f~c1ientes. f>En fln,” nece31tan' del

1nformdediarlo.k

2.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL TURISMO EN MEXICO

El turismo entendido como un fendmeno social de masas se ha

convertido en los ultlmos aflos, para algunos paises, en

factor 1mportanc

y 'un bésico de su economia.

hlstér co del turlsmo en Méxlco, sg‘ha dividido

_émieﬁto);de 1920 a 1940.

2* Etapa de desarrollo, de’1940 a 1958.

mpresas tienen nece51dad de darse a



3* Etapa de t'échif;;ééc'iér‘x,’ 'de 1958 hasta nuestros dias.

ETAPA DE NACIMIENTO

: ‘1as'; corrient:es ' tﬁriscicas de

del extranjero, de hecho no ex:.st:e

‘impulsar .eli turismo

L ov:.m:.ent:o .de orgam.zac:l.ones prlvadas

que ‘fomentan ‘e t:ur:.smo como el Club de bv:l.ajes PEME:X y la’
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Asociacién Mexicana‘ de Agencias de. Viajes, con el objeto de
coﬁ;iﬁuarﬁlailaﬁérfdévdivulgacién]tént¢ eh\él'péis como’ en

el»ekt:anje:o




1}pesosi”

Jiafluenci

“turisitica

s. AL

qesayrolla

El 31 de diciembre de 1949, -

‘e publiqa’?lam'p;iéméra7‘L§y

realiza.-




18

El secc°r"briVado ha? estado preSente,'vapoyando con su

1n1c1at1va y-con u’ ‘esfuerzo esta politlca de fomento vy

tecnlflcacié

esfuerzo comin entre
sta escuela, tiene

‘‘en forma sistemitica

programas-turisticos. :




ei:ﬁiatid‘bficzai

mismo af

tecnificacién’ delitu

Panamericana

" ‘concepto’’;qu , la

estratégica. para el desarrollo sociocecondmico nacional por




capédidad {bafa promover leversos,

'iproyectan aﬁ~

estlmularé la economia de aquella entldad

captar.divisas,’

2.2.1 FACTORES QUE DETERMINARON suU SURGIMIENTO Y

SIGNIFICACION SOCIOECONGMICA DEL TURISMO

**Se han acortado 1las distancias por la facilidad, rapidez

y universalidad de la vias de comunicacién.

Nuestra tierra se ha hecho pequena Yy el hombre reallza sus

prlmeros 1ntentos de conqu1stas espaclales.'Es indudable que




las grandes masas de

como consecuencla de

te porénea, la mlnoria se




a 'por ‘encima de . las diferencias.

los . seres humanos - guardamos; ' en
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¢El “turismo :ayuda a la circulacién - de ' la riqueza,

especialmente, en el pafs receptor.’

2.2.2 CONCEPTO DEL TURISMO

Fijar con cierta claridad 1la. 81gn1f1cacién del térmiho

"turista" y "“turismo", nos; remlce ‘ailos origenes de ambas‘ 
palabras. Se tiene @ . asi

internacional‘ -pﬁblicado~

ng'iéh Dictionary  (Ooxford,

hace referenCLa a,las palabras turista y. turlsmo.




‘Turista::

.recreacidn,

ard Hunzxkef}': con la -

como

“esos gdebysfplvézah'\;[entds v las

éstos 'y los viajeros tienen lugar.
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2,2.3 INFRAESTRUCTURA, ESTRUCTURA Y SUPRAESTRUCTURA

Con el fin de poder precisar con mayor exactitud los
conceptos de infraestructura, estructura y supraestructura,
se definirén estos. térmlnos {Y .enumeraremos 1as &reas en

donde se puede reallzar una inveralén turistlca.

INFRAESTRUCTURA

Se entlende por infraestructura:

servicios que 5

decir, dencro -3 fuera del, érea»

es

- carreteras,. - .- aeropuertos:: y

;-De'serViCidsubiaicoskAgﬁé;{eleétrididaq; q:enéjé, transporte

'1éé(Aéisténciales,‘ - edudativosk y

admlnlstrat1vos)r

:Ihtefﬂa:



Vialidad, dreas.comunes y redes de servicios.

_ESTRUCTURA ‘ EQUIPAMIENTO

8 ouveru. rs,

jseguros E y

COmplementar:Lo s de I 'aboygk(Hab:Lt:ac.tona j ‘aylriment_acién,

saxudad comercioc ‘en general, lndust:r:.as, agropecpario,'

arrendadoraa de autos y lavanderias)

SUPRAESTRUCTURA

Es el conjunto de organis’ir'\.ci:s .‘qv'.xe

regulan, foment:an y/of Es

p r J.t:e _armonlzar tanto la

'y'-serv:.c:Los gque se han de

producir’ por las obras de 1nfraest:ructura y las empresas que



comprenden -el’ equipamiento, como las. relaciones resultantes -
de la préctiéa del turismo.
Supraestructura:

Piblica. -

SECTUR: Sec:etar;afde?Turismo

FONATUR: Fondo Néc;onal’def?oméhtO'alcTurismo-

Asociacién Mexicana de:Caminos.
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" Asociacién:Mexicana:de (Turismo

kAgademia‘Mexicana:dé,Eétudios Turisticos, A.C.
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2.2.4 LOS RECURSOS Y SERVICIOS TURISTICOS

DEFINICION

establecer © ‘una

e:xr cursos turistlcos en:- naturales'y

atractivos como para orlglnar el

.Dentro. de  este

“todas "

‘aquellas . manifestaciones
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< Las ‘obras de, creac16n ,esﬁética (plntura,;jgscultﬁra,

“midsica) danza,'rartesania, 7arqhi:écbura, 'etc ) "pasadas 'y

puentes,

_v1aductos,

Y privados,

permanentes o’ ev

DEFINICION " :

Por serviinVturiSC1co entendemos

Toda act1v1dad realizada por ‘una persona fisica o moral,

en iente a saC1sfacer necesldades

servicios que.

‘como. gse:yiciqs\

tUﬁEtié@é}v

siguientes:



1. Las of1c1nas de 1nformac16n curistlca publlcas y prlvadas,

locallzadas en el éroplo pais

,2.Las ofiélnés o centros,de»é nvenciones’ privados, oficiales

o que.“ rec1be

Y servicios




eunen ciertos requ:.s:.t:os, ent:re los L

rama bancaria

2.2.5 AGENCIAS DE 'VIA‘JEVS . ¥ 'GUIA DE TURISTAS

Agencias de Viaj es

El serv1c1o de 1a! agenc:.a de v:.ajes nac16 como resultado de

inicio! ésta actividad, efectué un viaje

él_ééétér Yy Longborough, Inglaterra, gque le

abor: continuada, el ser considerade por

) $ Instinito Mexicano de Invcstlgacxoncs Turisticas, apuntes para cl curso de introduccion al estudio del
. turismo, Méxlco 1974




“muchos ,cééricos”,dél'Tturismo, como el padre .del moderno

turismo organizado.

de informacién

alojamién;o{

Jorganizados, - alojamiento,
alimentacién, recreacién y’productos.




-7 menudeo,

organizar y




combinacién |

por disbdné#

"iéﬁr,Manejan

“Por su’cardcter administrativo:. -

. a)Agencias. Que''son las empresas matrices.



b)SUbagenciasj” Que'”

son las sucursales establecidas en el

.pais © en el extr njero.

lloé‘turiétaé ihformacién diversa y

aSpéctGé pasados y'fpresentes de 1los

1nclu1das . costumbres

;sus

Y

deuna’ corrlente turistlca y, por 10

1im1tan ,a-'aervir, en’

monumentos,i palacios,

se 'limita a visitar locales

“por lo que pueden o no

‘turiSté'len recorridos:i-locales, regionales, nacionales o

internacionales




son 1os que ademés de conducir el &mnibus

k,d)Guias chofer,

: proporcxonan ‘la lnformaclén turistica correspondlente a cada

del que son

ﬁ»gtubbide turistas, del que

2.2.6 TRANSPORTACION TURISTICA

La transportacién. turistlca proporcxona el .servicio . que

ento turist1co,-a1 hacer posible el

Tipéé:de‘Tfahgpqitggl
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Transporcé aéfeo
QEste serv;cio que se incorporé a la activ1dad turistlca casi

por ‘su répldez[

El servicio de

presentado en  forma -regul







el  mundo . agenc:Las arrendadoras como' Herts, Avisg, Rent a

Car, Budget: = et:c.. "

e “un. medio que -




lo -

= f:es‘p'evc'iyaimél_ que’ se . p?oporqioné Ya un g'z"upko‘ particular de .




vpersbnas vQQe' alqullen parte

Este’ ultlmo

éuristico aceptado pér'

oluntad del turista, es elt

por cuanto ~representa -un’

‘.respectiva

~Transporte’. nadtico



. océanos;’

“‘condiciones
acudtico, ‘en’.especial
crisis desde.finales’de

tendencia  de

circuito,  a

: séfvicib,;v

acionales . que

y " todas = sus

na _‘en. adelante.

Generalmente cos: de  altura o

trasatléntico - con confort especial y gran categoria,

acondicionados o construidos ex profeso para el transporte y
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alo;amlento de pasaje o Cuentan con lnstrumentos modernos,‘

serv1c1os recreativos,'

3

asi como ifde ‘instalaciones

camarotes,; cablnas, restaurantés, bar y centro nocturno,

cinéma,’caslnos, piscxnas, gimna31oa, etc.

2.2.7 SERVICIOS RECREATIVOS Y COMERCIALES

Dentro del conjunto de recursos manejados por el ser?humano

~que tlene como propésito provocar, prolongar y relterar el

‘desplazamlento turistlco,jllr atractlvos

en’'cabarets y centxos nocturnos

en discotecas.

.. Conciertos’

‘ TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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“*Espectéculos ‘de. luz y sonido

“*Festivales musicales

T

\gropecuarias, artesanales, .

El turista,,’

busca’ casi’s

la cbie'ﬁ'\a‘nc‘ié“ de “los
bastante accesibl

especializados

nteresa. por. las artesanias, sino

también en produét;os ~de manufactura fabril completa, que

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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kreflejan el avance industrial pasado o presence del pais al_f

quef rtenece el centro

’ehcuentran los relojes suizos,

"Japoneses,

iés cémaras fo;og:éfiéa

2.3 DESARROLLO DE LA INDUSTRIA HOTELERA

Con 1la éparicién de la moneda, hacia el siglo VI'A c., se

produjo el primer impulso real para Que’ las' personas

comerciaran y viajaran.: Al ampllarse el radlo de accién :de

los viajeros, fue hac:'.éndcvse'L neceSLdad de 

alojamiento.  Los prlmeros albergues no eran'més que partes

pequefias de re51denc;asupr1vadas

TESIS CON
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E t:eruan derecho a:las comodldades y los lujos, los hoteles

norteamericanos funcionaban de acuerdo con normas de

igualdad cualquiera podia disponer de los servicios de un

TESIS CON
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hotel, en tanto pudier pagar por ellos, y 1aa tafifas;v’~
estaban dentr ] ‘ :

el mundo."

2.3.1 CLASIFICACION DE LOS HOTELES

Hay ‘cuatro clasxflcac1ones prlnclpales dc hoteles en la

ctualldad en general

poriplace
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e mércial puede esperar 1gna"

aparato de, radlo,

-proporcionan
otros similares,

‘en el hotel de

emporada y se abren

hay algunos que

quienes desean

n comedor,



res;denclales van" desde los lujosos,_que ofrecen

lb'léfgo-de_las autopistas...

2.3.2 LA RECEPCION::

- La- recepclon es el centro prlnc1pa ! e1 punto de contacto el‘

VJagradable,

5krecepc10nlsta, habra muchas probabllldades




n ‘caso 'de “‘que; la ‘recepcién - cometa

diferente, estos, efectos se

uraleza mecénica. y de desempefio

son ‘comunes a todaslas:oficinag de recepcidn.




2.3.3 DEPARTAMENTO DE VENTAS

'La Admlm.strac:.én de ventas hoteleras es;' relatlvamente‘

: nuev .en, el campo de la adminlstrac16n deAhoteles.

'Lde,su novedad las ventas se han convertid

Tfunc1ones prlmordlales de la hoteleria,

y'en ‘la: actua11dad'

,se considera como parte integrante de la admlnlstrac1én.

2.3.4 DESARROLLO ¥ ORGANIZACION

Desarrollo

El cercimiento . répido de la. admlnlstrac1on de; ventas

‘sido i el resultado de una gran valedad de

ganancias. Era‘precis

aumento de las‘

que las tarlfas de habltac1ones se acerquen ya al maximo que
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‘el §leié§‘,éét§f'digpu¢s;o ha ‘pagar 'y gﬁe cualquier otro

“aceleraria ' simplemente . ‘:la ' tendencia . a  la




(dé un' - hotel

t‘aﬁéﬁo ‘y.ila

.Eﬁ‘fios hoteles

ventas, es quien



Esta es 'la situééiéh laf«ﬁiaﬁéaQién“y: la

administracién . persona

‘. 'garantiza un esfuersz En‘un

Wgrannghoﬁél el

.ventas,

aumentae

convenciones

Todas ;la-ventas internas

‘Una sola persona en este caso, ‘el gerente de ventas deberd

"“tener  autoridad absoluta sébrék esos departémentos, para.

producir el programa bien establecido:que resulta. esencial.



C..DeWitt Coffma moso experto de:ventas hoteleras,” sefiala

_cuales jabilidades - especificas para el

depa;‘tém'eﬁt:b dé.ventas de ‘cualquier: ho't':“el’:, :

Anuncios generales™

© Para’ ‘desempefiar: esas . responsabilidades” el departamento de

‘ventas opera-en las tres divisiones .de.relaciones con los




‘cllentes, relac1ones comerc1a1es y relac1ones del personal

Las relac1ones

‘satisfaccién

‘la:buena, voluntad: de “los- cllentes.f

2.3.5 NEGOCIO"DE,LAS HABITACIONES

Un hotél -tiéné tres productos- para vender-"habitacionés,
‘jallmentos y bebldas tfu'f e ‘el més productlvo es el de‘f

3las hab1tac1ones

‘Una-“de’ ‘las mejdrés. respuescas ’a' la " disminucién en la

ocupacién . de habltac1ones ,son”' las ' convenciones. = Los




ancev

empresa N

sufrido siempre por su

Ovaeneficios en pérdidaé. Para

'ffuncionamlentc; los :delgados:.de las convenciones causan més




destructlva ) est:é

"dismiynu“y'e'ndo‘,, debldo, al: estrlccojcontrol J.mpuest:o a los

delegados por sus orgam.zac:.ones nec:.onales. B

|
|
|
|
w‘
‘
\
|

2.3.6 RELACIONES CON LOS CLIENTES

Mientras que las convenciones representan -una parte

1mport:ant:e del negOC1o de las habltac:.ones el 'mayor volumen




K bUEHOS serv1c1os que n:l.ngun cllente 'p:l.ense Slqulera en irse

a ot:ro hotel

‘La .mayoria ide(los, hoteles:led piden; sus; comentarios:a, los

: hué_spéa‘es" acer

2.3.7 PUBLICIDAD

Los hoteles mantlenen un arch:.vo‘ del histérial ‘de los.

lnformaclén para




mercados, el arch:l.vo de histor1a1 de clientes y todos los

demés 1nd.1c:Los que pueda econtrar.

‘/entrard en accién el

se “encuentran ; situadas’-enilas’ carrteras  ‘principales -que

llegan a una",éik\i'da.d. o

2.3.8 PROMOCION DE SERVICIOS

Todos los hoteles t::.enen serv1c1os para sus huéspedes que

deben promover. Los pr1nc1pales serv1c1os que' deben vendersev' '

incluyen recrea51ones, : y
habitaciones, salones . de

especialidades ;eum.én de



as:cercanias

M éb05 

‘preparacién

‘las’;Ventas’:
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CAPITULO III RESULTADOS

3.1 ANALISIS Y EVALUACION DE LA INFORMACION

1.

uenta h_di:eles de cuatro y cinco éstrelj.as. o

4’estrellas 80% 5. estrellas 208 '’

les ‘encuestados’ corresponden. a la
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4.  ¢Dentro. de SuSQServicicsf'tiénéfUd,v;a‘pSsibilidad de

_ofrecer internet, 'telfax? Si 95% No 5%

frecer: a sus

ientras que el 5%
e /llevar a  cabo

afi:mé ﬁuév_es

centros de




‘proplo,

ncuestadas(ao%) cuehta con

'frestante no conoce  éste

'e-commerce, business to

. business, business:to consumer? Si 70% No 30%




"3echtivos_‘éﬁcuééféddé}70¥)"tiéﬁen

comercio i ele tréﬁiéo;ffe; gab%

“proveedores’'sin:necesidad ‘de ‘intermediarios 'de ‘una manera

“simple yﬂseguta?




127 -

-~ §i°95% . No 5%

Caslk i gran' mayoria(95%) conoce que~, ~7ttavés de
las actlvidades c1tadas

restante»~no "conoce’ de -

sus pﬁqcé$§s ‘dé”fcompra y emisién de

“'Teléfono 90% Contacto directo

contactar.y-

15%

'estra tlene una llsta de

para llevar a. cabo sus” pedldos,

sbloiel 15% nq cuénta con
‘dlcha llst

19.'4 Aon enVLadas las 6rdenes° Lo

arFaxrloO% ’ e-mall 35% cuestlonarids on-line  aplicados en'.

'51tlos web S%



cabo': sus.. 6rdenes ‘de

fﬁtiliia el e~

“interneti:

"2§.fgfidi6;unranéli§i e Marketing?




.enlaces ‘asociaciones
ctor (turismo, - transportes;
‘entretenimiento: ''sport,

"etc.)? Si 80% No 20%

de. investigaciones’: p:

operadores del . séct:o

SEITE S e
E1l’ 90% " de’ 1os ve'j»e‘cu_t'ivo's' ‘encuestados cgnsidéran que

dichas teorias serviran para desarrollarse’en el campo de la




130

hoteleria, el 10% restante no cree que éstas ie ayuden a

crecer ‘en la industria hotelera.



CAPITULO IV CONCLUSIONES

4.1 Conélusione‘s

hoy. - es _dirferrente‘ .de éQUé],;bs
ya que con

la llegada deinternet
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s, ‘procesos
y.organizacién de la

.evaluaron ' las

establecidos envelﬁpriﬁer capitulo, lo--cual

" significa que se lograron-alcanzar.




organizativos

4.2. Ssugerencias:

con. jdet;en‘n’nientq 'y: ‘con';




stagihnévaciéh(ﬁew}Eéphqmy)'

sbn':aQU¢lio§fvéh>‘ os. y efectos 'mas"

positivos




plazo deberan:continuar a:

Vuelvahgla ofe 4s ‘atrayente para‘susvclientes,

innoven:continuamente;

sus’ empleados: en modo ‘que‘ 'sean motivados:a’ probar

nuevas ideas.
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