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J:NTRODUCCJ:ÓN 

En l.a economía sobresaliente, también conocida como 

new econom~, existe una nueva infraestructura basada en 

internet que está l.levando a discutir acerca 'de .:muchas .de 

las afirmaC:iones /Sobre. las cuales s_e 'º~~~~:'.~f~E.JZ~~~cié~os. de 
- ,·-, - «·,~~! . 

las emp~~s<lis ·~:1.~.~~:7.,' j'.~~~~~;1t:%/~t~K:~~~n;:; .. ~~·~J~~~{'.~J~·~;~\cf~n.. es 
un .breakthrough :buáiness;;;:;cultural.»'Y!'/soc_ial·~-c':es,;.,decir;·· un 

::o:fü~;e:sftt~a-,m;90~1s;~p.~r}e}s~ej.n~c~i.~a~nid.~ol~]{~W~f ~~F1:~~i~f~;¡~~geen . Hoy. ·,·, .. una.ftrans·f;~¡'ci6~::f~dical. de 

:::,~:~1;;~~iíi~~~i~:~r!~~;:~~t~~1~JJ::::~º:: 
despliegU:e'>•de:,i•:teC:nología\>,::de•.:J internet;·.;.:que.'/ tOdavía• no •es 

~It:~~~~~t~f íl~l~~~1t~~JJ~i!~!!l~?*7::~:~: 
psicoio~-Í~ ?·a~l: ·~'~t~:~-~~iU,"~\;"'}~:J:} c~n~limidor; factores que 

' ' -: -.· ·. __ ,'.' __ '· ,--;•·-

vienen 'a ser parte. :Ci~ ia revolución de internet. 
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Seguramente internet es una infraestructura 

excepcionalmente <esti~~·iaI1~e para los fl~jos · comerciales, 

0""~·~;7~~.~~~fii~~i·~~:~s'~,::t:::~•··~c ~~~·~ber 'ª 
/ .... ·(t:~H.i.i~~:i 2~·~~,Y;~.~Jf~~~1~~~~~~~z~;,;,~;~:~i,f:ifo'•.~:~i~if tf z·~·~• .••. rn~delos 

organiza ti vos,..· donde:,, las· ·empresas·· se: ·agreguenº. en · redes de 

: ~;~~~f~i~~;;¡f if~~:~;1~~~~:i1~:l~1"t:~:::,:: 
'(~.::;digitales. para~;el> mercado.;;-comunidad. ·;•:Estos.'.c'hechos:•subrayan 

.. ~~~<'.~·~~r~~t!~~~:1'j~~ }~~;:~~~~~~·~· ·~! ~&d{1~~~z·,.f~~·ii:~i•.·~~~~ de .' .. 1as 

:.t~t~~¡f ~1~(~t:l'·~~;!:'~J.~~[~:(:·i1i~tr~r1 ?{:::::: 
· • ·;/.'?'·"'.t1;'. >La·· correcta ~difusi6n:.y· establecimiento/de:; las)fáses .del 

' ··:~··~~~~.:.?~~JZt~~:~óni.có';·•· 
_:· ~'-- ., <-- ,.":' .,:;~-

:~ .,:·: -

E!iaboraci6n 
:"- .· - .. 

>empresas actuales 
... 

.,,,·,requieren·;para•.¡meJorar,:;sus •,servicios; 
~·- >\~-:,.' ·-' ;\!::·:·;_: ~-:~-;-~·~:;-.»~t\\/_:·, ·:(:::· :":\.!?>:(:;.~{;< ;~:~:0:::-!úf:\~~r~?.:'.~{·'.·-:·;_~·:f :;;_-·: '~ · ::_~:· ·. --- ·. . 

'.:i"'.! º:~~,:~{~::~Jªi~:~º~t~f:~~~~~:ig;:i::w P:::::: :nf::~ z::º::::~ 
-r~,:-· , .- <. _, 

Ínás que un,,erifoque ·;.de economía, es una forma de vida con 
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una serie de val.ores •que ·son ... indispensábl.es para entrar· con 

éxito en l.a eco'rlomía: cÍig'itaL 

El. trabaj_~·;.de;¡~~'estigación .está ccmf~r~a~o por cuatro 

capítul.osi;.;··:>·.;·. -~·.;. '_;f·;·.,- H .. -~::·.·;:<}_'_ i, .. · • 
...... El. prim~r):•'c.apítu:o·. contien~ '~ª• 'me,todolo~~a ··.·de l.a 

·· · in_v,;ézf~.~~~~~~l:;J~~~.%I~~~'.~.;~~;~~r.:~:€~~Jlef f ':;~i-~~~;.~~··-~1'i~~~~ufyentos 
fundamentales~-> que<\J.moti varonJ• el:;"·• origen'\ y ·;•·.desarrol.lo. de: '.·la 

: :~.· = · .~· . ~.·::?:~::'Ó .·,r.'.~-~·.; ~-:~:~:·~::~.·z;¡;~rú ~ff~t.::,'.~~:%~;Y.~?~'-· :i'~.t~'.~0>):~-~'.i::: :>?.~'.;:~·;::::.·~~.:~\:-.:I~~::f,.¿·~~"J\/·:~i~~~~ .;.:;5;~;.:~ .. /I~·.~~ :,;/:~.~~~fe::-·,·:·, .f.\::~· : · , 
investigación~·.documental.; ·,e partiendo) de.·•un.· próblema•.: planteado 

.. -- .. s~.~·:jéf i~-~Ji~~~~~~~--l;~~:i;Wc.:~m~:i;6~f }jI0·$~~~-:~F;i~j~~{•~r~~~~~<x~~mo. 
·punto. terminal.'"de••"la·· meta;-•a!;al.canzar.{para•.;acercar el proceso 

~. ';'::",\;; "-.· •• :.::..;;:·.,·, ~ .... ¡,_ 

.. 
de 

desarrol.lo 
··'·:.····.;.: - ,,,,, 
~;:; ' 

i· E~( ~l• .. · eiegu:hdcii1Tcapí tülcic." denominado :~:marco~: teórico }hago• .. ·,·. 
, . . .· '. ... : :··::~~~-.. , .. -.... ,.,_~.tf·~~t.~:·~~~t~.~tz~r~.·~1~R~'::.~~~·~1f~\ (f~t>~~~~ ~·~~·w:t;:t:i~~~;;;::it~:-~~1 ":-;ti~~~:·~~·\?;?-:"i·;~ .;.·;,;~,:~:: :> •. :.\.· .. :~-- :~<l -
referencia?a{¡l.a";••net:.:ecoriomy,<.y4:el~;;mercado ;,digital; .. :así_ ·como. 

, ::.·:_:):.:.: '.;\~·'~:. ~ ::~~~::;._·;~((· .. _:;~~Yt-~:: ;'$9Ú.~~:;-t~~r-~:·s;¿;._iil\' \·~:~-~:.; <-~Yf:!i:'~i)1~~i.~-'..PV~:._.-- ó"~~t:;'.~~~~~z:. 7 :-,:-~;:. -~-,~-;-::~· ;'.~?~ -.- · 
·-·una'••expl.icaci6n':~ae·/c6mo·.iha''1C';idó'·'i:::.ambiandc:i .. 1;:.1ac.'éé:oriomía'~en':'el 

·J~~i~~~~~~~w~~t~~~~-~~~~~~¿i~~~~R.Jt;.~~i%~~~Ji~~~~~'.$i~ .. ~~{,~í,<eía_ .. -
mercado_ ... digi tal.':\•>:Hablaré ~~también';;dey•l.a;,· eyol.uc16n; que,, ha· 

en 

1.df ~~~ .• t·.~·.ªu~_:,rt.~ia.'_is1_I.·_;9m:.~.~.iot_:_;.~,~-·-·~c~ó~m·~o~~i~~~;~~:~~~:~g;~:~~:t);ei'n:e:' ano 

~6t~ié.iía'y. _ _ ·eiurgi1fron y .. ~é imJ?artancia ~ 
'·:;· 

para nuestra.>economía. 



Éste >es el ' soporte. teórico> ,que t~ridrá ;como objeto, 

explicar > el' nacimiento de· interneti su. des~:t"rC:.üo y cómo ha 
~· ' ' " '--,- . 

ido evolucionando: la ec;;~o~fafdentro: de :1a:. cadena de. v~lor y 
t' ." ,-.~ ·•· -. ' , .. ': "'' ; . ' ' ·.'.!:;'. :·,~. 

de las estrücturas;or9ail.izaÚvá.s> > ···' ~.;; ': ·,i > 

·.·,·, .. · ·~·-//~·.· ... .,:.;.;:-':?¡• '·'';!¡~-~:\!h. C.:.·~ ·,:'/J;:· "._-:.;;-.. -.. ,,--- ·:--· :·j!. 

·También'· dedico.· una . sección . para» hablar · del '.comercio 

·:::~~~~i~Iii~lililii!~~¡~}f f~i!!;::: .. 
·:·investigación ·'•Y'' el ·.,,,:: .. anál1s1s,;.:de.·•.los.: mismos ;•·••mostrando :::lo.a 

:: · .. : . - __ ··. ·--~ ;~_::'.: ~< ?-~ :~:'.·:-. :~\<~·:r'~3::;·:~_,:j.}><t:;)~'.-;~~~:?<.-·.'.:_~,K:::i,~;i!:\~::5·i·:_·_- : .. ':·:;. ;_-;-<:::>~" :··_\/:.-_-~>,:?t:;:,::~·:¿'\·:~~\\:~i, ·~ 
aspect.ós priricipáfes~;:necésa·rfos !i para el:. bueril'diseñó •. dé· •"ios 

-~' ,·i"!'ie1·=--- ~:" • 43 . . t • >-;.- ,, . -· .. ,-, .. , ·, ... : ,;; .. ·;_, ..... , ' ·-_~;_ ;' ·¡.:>. 

lineamientos .· éi:e :i:;;~~~~~'#'.':~•j'1a. :~éo~c;~ía,. digi ~~i/¡'~Qf. como .. su 

alcance, resp~~s~Si'.:liii¡d •/ desa;;~llo. . ... , . ;'.\ :3,,,óe.:\> · .. ' ' 
- -~ -=-' ,:..,'.,:.:~-:--,.,-·,~'.,,;·.~~:·~:-> \_!- ~ - ~" ~ - 1 "'~ ·< ';:.\ 

El. capitulo..;.·cuatro:..menciona.:.las-conclus~ones .. acerca· de 

::.:::¿:Í:~10~~1~~f J~f ;f ¡i,tit,«tt:i::!E::· ··~~:::::: 
· :~:::~r:~::ª(,!ttb~J~\·'¡:jL:~:~¡~:~-'.~:q~1::h:~b;;:;ra::.ma:0n 1:: 
objeto de.iograr.i6smejores r~s~lt~dos. 
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CAPITULO I METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

1. 1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

¿Se han preguntado alguna vez cuáles requisitos elegirán 

vencedores y perdedores en el mundo del business de la new' 

economy? 

_Estamos convencidos que los líderes;de·~a>~uev~-,~conomía 

, , s~itri; ''{~~:~. -\~i~.i.~~\~f~~~~-~.~ ;-:U~·; , _71e.l'~.~ · i:cin:~r:'s.·~~;_ 1,( nueva 
tecnología~ .. _ya ,, sea, . la ,.e oportunidad:.'.;~?~~;~-~~~~~~~•,'.' nuevos 

'.', ~~~~~~-~~\-~i~~~'{;r:~~~~~~~~-{~{~~ :·;2:·;;~_J;{i'.~'::;~r_~i.~ )'._ d~~; ''. business 

' tradicional, . ' o J -~de" arigerar ' la ,propia:~· cadena .,, del '.valor, 
, , 4 , ~JI .~/e:.:~{~''<·~:- ~·~/i ,..,;.::-,,~: ... ,'. :"-rr' ;

0
',...t°, ~}:,--;:, ~,:,-·-,;~. -:~ ,' ~,\, 

· i ap_rovec;:~an,do ,_¡, · J?~r F'.ej e~plp •:>;·el'., :pote~_cfa.l· "\ ~er:Í; vado._;· der, uso 
.,. .,_ :\;,,,,-¡:___-1,:,.,.~;,~;,·:-i:}\{~{\ t'! ·~.::-·_~"!f.J.~ ··~·,'("'~,';;(,·--/~,,y· u"~~ ~Ff\'.'"'\"::;.~;; ;."r -:: . 

mismo ,de.''la'-'étecnología:·de. la.,inforlllaci6n,.,~~que parte -cde la 

~:, ~~~i~~111~:r~111ii 111rj~~t~~~~~::;; 
'~e;::x;ne;;;~~~; ~igi i~1.~· .. entré aquellas._ •. qJe. ,. se hayan quedado 

atrás. 



hot~le~a del •. puer~o de 

veracruz es·. in;portcint'e<actu~lizars~, para:'.así· mejorar· y 

:::~::r ~:;J:~J:tf '~~Etif rf~);¡.~;,J~jkW~'!.:~~"::: ..• 
, • 0 : _ ,~<~::·:;,:.-·;, ,~,_,'.,-_.)-:'.:,t~::·JZ<~'> :::.·1-.:·.: --.. ·.,,,;.:\,_·:>;:d /~--~-·'. :-·:· ::,~-r~··,:_,~ :: --_:~_":~,:' ·::_:·;-:~;_:· .. ··.:'._.~-·=.;-~·-·,·-::,·:::~~-:~t._"~- .. '" . : 
.hacia ·business ;'\i,resul ta:. obsoleta·•.con·.·la ::nueva>•.,:era digital·; 

,-~-~~-:~· '.>~_~:.':-/:. -/-~t<'-:•'.i)·:_~-';1Ü'.~~, ::~-~?;!~·~,:~;-~>.·tt~l'~;'.~.:(,:: . .<:. \~i,:r'.::'~;~~-~j ~}·:;~,-:· ;~:~,~~-'.-~ '~L.¡,;- '.' :_ ... '.·- - -
•ant'erfi>rpermite'·:'formular,:Ta'.sigui'ente•:pregunta: 
, ... , ... : .. "::;, 'b:\:~·"-'V~::~??~\.}~PJ:;;~~:.::~.~~~~:f,;{::~~~:'/'~}Lif!·-~--:H~~;> (:;:{t",~::-~_::: '.:~· ··,. 

. ¿Ocasic:inará;·1a/aplic,a9i6n:.ci~.·~a·:new,,:'economy y la cadena 

del valor digital mejoras. en lo·~ ;. procesos comerciales, 

organizativos y de servicio a' los clientes de las empresas 

hoteleras del puerto de Veracruz? 

1.2 JUSTIFICACION 

Bn la actualidad, existe un mundo complejo que exige 

demasiado a las empresas¡. debido a los altos grados de 

.¡¡~;i~i~l~lltlFl~~ll!~.,i~~~;;~~~;,~ 
";¡, '.-',, .·.' _,_ .. /t-:'.'; ·.~;:;jf~,:/1¡~'-\' -~i':.~~~;':""'·' ·--:·~- . - 1.~·;·: ., \:t; ·,' 
Por .'esta< raz6ri •· la'':rl~~: é6o.ilomy; ···y•> ~í.i;.l · ~ie~entos ·como son 

:-·· ·.. '. -. '·._.· ,. · .. · -. ' 

el e-commerce. y el mercado digital, juegan un papel 

muy. importante para crear nuevas estrategias que 

revolucionen a la empresa: de la personalización de 

productos y servicios para responder a las exigencias del 
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cliente; y a su vez se mueve·· más .. en los mercados 

y 

interactuando . cCÍ~ ; le°~ •pro~ios 
<-. . . '.- . - ·~. " 

la ,;e.,;_lizacÍ.ón. de, estructUras 

consumidores, ·evolucionados r 

logrando organizativas 
-__ :. , . ...-::,·· ·.·\,;:_-· "(~ 

basadas en. la cadena é:le 'valor•.· digitaÍ .Y?-·si~fondo 

ev.Í.d~nci~r ias';•nueyas ~:lancas de la efici~dC:ia . 
para 

. ·_,~-.-_e:: 

1.3. OBJETIVOS DE .LA INVESTIGACIÓN 

1.3.1 Objetivo genera1 

De~ostrar que la aplicación de las técnicás de la new 

ecpnomy~ . e~commerce y .del mercado digital significan un 

verciáélero cambio posi~ivo que_,la:i~~u~~ri.~ ~o~e'.~er~ necesita 
; -~~-

que li'evada!;I correctamentec enriqueC::erán la efeC::tividad y 
·· __ ; -:<- · · -~-~::: -· .. f-::.>:_:·~_:¿:,~:;·L-::,_.-:c<<-.<~-':··:~~:··> .-.-·:- :._: <--'·-:'- ,):_. <.-:/·:_ ~-r;s_,,,_~:, \<·:::":~'.·:·., :J:>.· /· _ . 

eficiencia ·de.; sus. procésos ·. comerc~ales< Y•\º;i;~a~~z.atlvos, de 

servicios. -~}í. como ~l.l d~sempeño -~~·general .. :: 
~- - -._,,.:· .. ~'..·: ·': :·> ·. -~< . <:-; 

· · i.3. 2 ~bjetivos específicos 

•:• Conocer las teorías de la .new e_conomy y.· del mercado 

digital. 

Describir sus principal.es ._tipologías de· aplicación de 

la new economy y el m~rca~i di~ital. 
2·.:"·, ,,. -

•:• Analizar y ;:evaiu~r 'las . :;,'~ntá.ja~ resultantes de la 

apl icaci~n de dj_~h~~ ~e,orías. 



•:• Identificar. los· pasos y .. características que las 

empresas hotelerás ·:' cÍeJ::ien seguir·· para transformarse en 

una Órgani~aci6n de la.~ei.: ~,;onomy. 

1. 4 HIPÓTESIS 

La aplicación de las teorías de 

perfeccionará 

hoteleras· ::del: 

el,·' desarrollo . integral 

i;:>tlerto ·. · dé . veracruz · en 

la new economy, 

de las empresas 

sus actividades 

·comerciales, . de servicios al cliente y en sus procesos 
. ·'.·: .. · .. '. 

organizativos. 

1. 5 VARIABLES 

l.S;l Variable dependiente 

Mediante la adecuada aplicación de las teorías de la new 

econ_omy, e-commerce y el mercado digital' se. ·habrán 

de desarrollar los procesos comerciales·;. ·de servicios y 

organizativos de las empresas hoteleras. 

1.5.2 Variable independiente 

Es pr.imordial y necesario el establecimiento de nuevas 

estrategias basadas en la new economy para las empresas 

hoteleras. 
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1.6 DEFrNrcróN DE VARrABLES 

APLICACIÓN.- Acción y efecto de aplicar, 

apropi.ar. 

. , .. Est.~ '. :, término 

. ciert.;.:~ .•··.teorías 

nos indica que la, empresa al 

lasi adopta com();suyas. 

adaptar, 

aplicar 

· TEO~íj\~_:;- ,c?!1jui;to, d~ ,::'.~o.noc,~miéni:6's que •dan la 

erxepp. ·r~e~cs~ªe·.·e cnit'óª'~.~ru::mn~.f."fc:.eo¿nrJ-furnit'.lº:·~º.:i.t~~t~~~~;~~~~)~;~sf L teor<•• 
' ,·:·. ' .·' d~-,.~~noCimiéntos; xéii f este caso 

, ·~~·.->~~L: ... JH'.· ,,_._, - .. :;~~~ '''.s,: ~··:··:v.:.~·-,;;;>.·-··_ .... _., <i-.· 
conocimientos de .new :econoíny. --',.,;_ ~ ··\> ._. __ ., :-~= · \;-'.'-': _.>;;,-.·.- ~\ .,· 

· ac·r·e0c~e~rtRa;kr:f,~~m.~e)J,}º~{Lrf.fa •. 1~~.·.if.'ó.~;~,_-.i_;.·~-'.:_<~~f +-~-~~i·ci~';~~-.u.:,._ m~~~;~. ·~esar'roHar' 
.. _ ~-- .. ::~ ->~ -·.· . ·S_<;\\ 

:···E~:F ''~t#;¡J~·:':¿,~~-¡f~~-if~~-'.!.~~:.:;t~~~-teorías •.de· new. econorny 
·meJ oran-: el< sistema ';•:':'administrativo; ... · 

EMPRE~~ •::i• -~b~E'~~rJ.,_,.: '.'.;<:iocie~~d •·· encomendada al ramo 
:,···, • ',;;;-; • :·;~,\ '. ·, • e(., '< ·;, "'::~:-

hotel e.ró; "_· .. , "" ;.. .. '.-_''••··• ·,.·.:·:'• 

Este té~~inc; ,'d~~:: inÚ~a el lugar de aplicación de los 
.. : .. · ........ .. ·! ' <>-> .:. > 

conocimientos .. estudiados. 

1.7 TXPO DE.ESTUDXO 

El tipo de estudio que se desarrolla en el trabajo de 

investigación de tesis. es del tipo descriptivo - y estará 



<' •• ·-.. • • 

fundamentado de ·. forl!'a·· · dócumental .Y · a . •través· 

investigación de .campo;· ·~ze' ~o~~i~te 
de una . . ,,. . 

en la. recolección, 

análisis y c.;tripÍ:-e~~ióri de ·los datos e. inform.aci6n que se 

obtienen. ;~d~ es2a;foformación nos será de sum~ utilidad en . . . 

. :. la reaiizacicS~ del marco teórico. 

1.8 POBLACIÓN Y MUESTRA 

La población de esta investigación esta representada por 

las empresas hoteleras del puerto de V~racrl.I~~ · 
~,_ ' ' ,. > . 

Para la 
... ·· 

selección de· .. la :múest:i;á::-'· .se. : •. determinó 

hoteles . dé ~J~tro · ~/ b~~;;~. ¿~t;;elias del espec;:íficamente 

· 'puertó de Veracruz con los que se :··~u.~d~)obtene~ 

l.ni.;~~acióri suficiente que ~ermita . cónfir~~~ o :·refutar la 

hipótesis de este trabajo de investiga.i::ión.:.' 

1.9 INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 

El instrumento de obtención :de información que se 

utilizará para registrar la información son los 

cuestionarios, que se aplicarán a .cada hotel. 
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1.10 RECOP:CLAC:CÓN_DEDATOS 

Una vez ·aplic~dos los cuestionarios se recurrirá a la 
.· ' -. . . • ' ' ' ~ :. ,'· .. -' . : '. - . >; :: . ... 

recopilaéi6n .de. los;':mismos, donde; á. través de· tab1as 

vaciaremos órderlad:"-mente-'losdatosobtenidospara que puedan 
. - . . . 

analizarse cor:Í:ectam'ente. 

1.11 ·PROCESO 

Se cuenta con el .. apoyo de empresas hoteleras, a través 

de ellas. podremos· · ;b~ervar. que consecuencias 

tienen- la aplicación 6 la . n6_7aplicaci6n de las teorías de la 
':-:·.:~ ; ~,'~ ;· ·~\: .; ~.:::-;:. ,, 

;) ' . ;. ''·) , ... 

•:• . se e_l,abor;ar<\n': C::Üé;;.tlc:)fiii~~os; los ' cuale;s. aplicaré 

las d.isti~~~~--;~'."~5~:~~~ ho~~i~~~~,. con el fin 

recaÚdar la ii1'forma~i6n;.; 

a 

de 

.v ~ • • • ' • 

•:• Los datos ~~er'án' organizados a través de. tablas para 

su mejÓr·comprensi6n. 

1.12 PROCED:CM:CENTO 

En este punto se describe la forma en que se realizará 

la obtención de los datos para el estudio. 
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•:• Se realizará una investigaci6_n de_ campo, apoyándonos 

en las teorías de,la,-,ne_w,e'conomy. 

•!• Los hote1es; 'serán ::seleccionádos de - ·acuerdo a su 
:1,' \'.;: . ." :\}.':·' 

categoría (en este' caso tomaremos :en cú.lenta_ a hoteles 

de cuatro y cinco estrellas) 

•!• Los cuestionarios serán aplicados· s6lo a nivel-

gerencia. 

1.13 ANÁLISIS DE DATOS 

El análisis de datos en el presente trabajo· de tesis, 

consiste en recorrer los pasos _empleados en la 

investigación: objetivos;< < _ hip6te~is,. - -<técnicas e 

instrumentos, con -e_l _ oh,j ~to ~de} pr<¡>~or~iC>~ari r~~P~E!St¡i13 a las 

:;:;::r;.:~~¡.~t·~~i~111l~~~éif \~~~~IP~~~:.~;~;ªt~º:::.• : 
interdE!~en~~~C::¡f,f f,~";'~:(~,~t~'~ ~~iÍ'~~i~~ ·-Pa,r~· :;:~r~5'orcionar una 

respuesta conffrma~c)ria o __ d~:re~~~~o ~ i'a' hip6teáis._' 
:>:~ . 

. _,,;·· 

' ·-_. -._.---_-. > '·::•.-
1.14 IMPORTANCIA DELESTUDIO 

La importancia de_ 'es'ta investigación radica en que 1os 

usuarios de las teo:i:-ías de la new economy se vean 

beneficiados al: 



•:• Acrecentar, sus niveles.·. de- ·.efectividad y 

productividad :reaÍizand~ sus' actividade;s cotidianas 
j j• ~ 

dentro de. la .empresa: . · 

•:• Desar~b11a~-~~~?~~~tf~jf.c;~meiJcii:1es'. 
•:• Mejorar _ la _ cali-dad de -lc:is servicios que- la empresa 

', --·- -, ·- ·;,-: ·:::~,. ·:F:: - :-::e 

bririct~: a)á~~;-~-Ú~ni:~;. ..· -
- ·.·t,-.· -~-.; /,~1;;--·:···: 

•:• Manterier'~1a' i!eál tad de sus clientes. 
·-.. ' ~. -' 

1.15 LIMITACIONES DEL ESTUDIO 

Algunas de las principales limitaciones que. existen al 

realizar este trabajo de investigación es 9u~.- no ~e.tiene un 

pleno conocimiento por parte de la sociedad, ci:u_e< noi;¡':permita 

llevar a ·cabo la realización de este t~;¡bajc//pa'.fa poder 

obtener óptimos resultados y ponerlos en·~arC::ha ~n-nu~stros 
tiempos actuales. 
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CAPJ:TOLO J:J:. MARCO TEÓRJ:CO 

EL DESARROLLO DE :INTERNET 

Una de las ·m·anife.staciones más evidentes de la revolución de 

la informaciÓn,,: .. q;'¡.;,', e'stamos viviendo en estos años, es lo 

que :com~nmeri{e;t: 'ti;~¡¡;~mos .J:ntern.;,t1 • Podemos. :áfi~mar que 

inf~:~1~~~¿;f ~~~1f~~~~~·~~~\~~~;;~~ti\~~ti~f~¡~::,:: 
es. •la ·:ae :·investigarº; en·• un:•· ne'twork;''~desarrollado •!inicialmente 

.···~-6~S~F'. g~J~~r:~~:~~:i~-~~Ji~$~f :~.B~f~~i~~~i~~f ~~~:8Vt~0{'.}~~}ucLA. 
:•(Universidad •'1de·;;california)f.'de···Los:>'.Angeles :·)y,.. deL1. Stanford 

:::::::~.'·:~~:::~~~~:~t:~~i!J,~f lti~f ~~~~~~w:: ·· 
apta. de met~r .~e~;;,; ~c;~~:ii6ri':: 'las'¡•\•coinpütadoras ;'. éle, riias;. dos 

universidad.;,~';· ,,·\; }/. :•>¡ :;.;• -~:';"r;;.ff:::Q'.~·>~~::-f:'.;:·.• _ .. , 
~. . ;, :, ' ~j\¡~'/. ~::.:\::. \ :: '.· '.-·:·. . . .,, ' ~--' -; .'.: :/~~>: / 

Tal ·. network. i.vi~~e: ,mJy . ~~º~~º. as'i'.mi~:~~¡":~~l':~biR~A '. <(befense 

Advances ·.R~~~a'idii•: 'pi~j·ec;2~.·P.9'.;,n~y 'NEii<i~;~P~~~1g~~to; i1e\.1a 

·Óefensa Aine~i~anol ·y· s~6~s~~á'01~n~~·. ·denom:lriad~ ;A~PANET. El 

Penta~ono, erl ~f~C:tai' ve en el nuevo/m;deÍo ~strud:.ural dei 
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network posibles aplicaéiones ,en 'e.l campo· de .la defensa y la 

seguridá~ nacúmai . 

. Las lÍnéas ,~e!·.co".'unicación. <::onc~~~daa··:h~~ta a~6ra, preveen 

•·.úníi .· ~·~;t~~º·~~r~~;~~~~~;~:·.~~:::'.i-~~;;!:.~1~~:~~,V~;ii:i1ti~~~L~~;~g~~.r()1 .• 
··del' _cual:::ae·•:.di'spersan las•i'c6néxi6nes,.•hacia~aa; 1périféria•'.de 

·•la. ··r~.~_;,;·~.f~~J~~E~~~%~~~~:~~t~~h&~e:lS~[~-~-~~~i·~~:~.~f ;\·1]~· '.#·~~-~t~ra 
·t,ci~·¡j~·,_ .tran·si tar-'.:deI<>:·centro /{ para'.'!después ;;serienviáda', verso el 

. ;f :r3~~~f ~i~i~9]iJl~tif~í\,if~f i~~iii"~t:::: · 
'destrucción:.del·,:ce·ntro'·bloquearia·:,\·la: entera.(estrU:ctura··~,. 

· ·.::j::~2~1~~~~r~t~1i~~i~1r~~1~~,i~~%1~.:~:= 
_clasifica'r ·1os::,mensajes•::que•/c.·tran·sitan••.' a.< la.:. vez ,:de:'·uno·• de 

.

. ·u~n:1ª1:c~qº:.~.~---~·eº}ª:.·ar·.·ª;;c·~teef;ré}í:~os'~st·;·i1?c~a:1r .••.• ~P~;e~.~c:ru:;f1;~1,ra:fr:·~~dz}eI~.'.~~{~€~~~.~A~.i:!:;·-~~·)4~l'~é·~tr() 
; . , ~9¿;,;_•, fJblubi~i-í ' .• técnica I Se 

· s~~;~if ~1¡j~lJlt¡1¡ é":~~~.~·::.~:;::::::~ 
los mensajeE'. a; de~tl~~b'fa°~r· '.); 

,~·, .; /,'; ' . . . 

'' ·i·"' : ·:·: 

•!•I..a . estrú<::t{ira ·. puiiá~ iser)ifacilmente alargada, simplemente 

añadiéndose a los.fragmentos a la r.ed. 

1 
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Arpanet, remonta a ··1969 y, .por diverso ,:tiempo, '1'iene, s'i~~do: 
. . . " '· ,-·, 

utilizada sÓlÓ ·en; el, aiii'bi.·ente militar, y por una: limitada 

cÓmuri'id~'ct :· cii~~tÜic~ e~tadounidense. •· Al ·.·.inicio parte de, la, 

de los 'años Oclieri~~; :•~¡~ elÍlbargo, ;. ei ··'número. de Ji.~~es · que ,: tl~n 

· ::,::::::,~:;~~l~?~~:~~Z,:f.~~;{~~{¡2~~1~~~~·':'::.·. 
,:co~úni~aci'6~'Ú: que · sirvan f.'::é!e::;, estándar.c,•;cpara•>,facilitar ·'.las 

.. · tr.~rismis'ion~s.· ;;6d;,\~~:·ri~iii~~\i~d.~'~~t:~~~~~~~~~~''Tt6~!/~~·¿¡ '"{á~ª· 

~:=~~:f::~~~~~~l~~1l~t!~i~{;!!f ~]t:::: 
::::~·;~::~sL·~;1~t1f ~tN~If~::~::. :r:::':.::. :: 
::::::· ~Y~r{.t~if ¿l~~~~t:.:::,::::::,:7:~~~:: 
fravé~ del· ~u~~f.·~~·F~f~.~~t~J~?ii~~s~·~J:· ;roces~r;•·.mo~Úic~r y 

cambiar' la .. informaci.~n.· -~~i:i~;:diversa. ':· "' . . · .. :. . 

· ::.::::.:.:~·~-.f ~M~f l~I~i~~,~~~~[~i:W~~Jf i:::::ndi: 
e identificado:·•con .el\.mismo<:interneti El-' World Wide Web, se 

d

terasatarr. 

0

d

1

e

1

·audn.·o/ .• i ..• e.~n'~·t···.·f~~~R[;.;;~~fa{i·~t¿~·~unicaci6n en la red. Fue 

i9'89;.eri~'ei' CERN de Ginebra por un equipo de 

investigadores,•··. por Tim Berners-Lee, con la 
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finá.1id.ad de p_oner .. a ,disposición los resultados de la . . . 

investigación · del ·cERN a la comunidad científica 

espárcida~Íl>el~un~o. 
:\~ .. :, ,._ r\:'-.\ ,,..- .-. - . - , , . 

·Las•· ·:razoneéi.>ci:i ,:~~trao~dinario éxito del web son 

fufi~an1iin't.a'i~i:~~~·~\{fes; 
.. . . . y:\:2• ,.:';::;i~~f:\'~~:-j;; · >?; e ' 
·•.•:•Este\'instrl.Jmento"Ces ·de tipo. multimedia, es decir permite 

.. ~d~iI1!~~~0~~:~'{~~~~~~~:~;o~J;: . ~~. /.formatos · ·. di versos: textos, 

"imágines·; .•: video';·;:-.:sonido ;·: 

.... ~·- . :'.'.· ::';·~::·,;;·~tiJf f:«,;~;;I;.'1:1:~f·}:~«t';L ·... · · 
•.•constituye•o una•.» .. solución 'válida ·:·'pa'ra ·-~nif iéar. el'·'.acceso a 
. :: . , -~ >-:~.: ... '.-.~~ ?~:·:.; :~'. ~-- __ ;_:; '.~::;~---: 3:;:-~: ;__:·~ {f~.'i :>;_:~~\': < 1/'_'¿; :· :' :·,_:;;/ •f ' 

'casi< todos \los" '.instrumentos de internet (FTP;·' telnet, news, 
,._. '':0.< ·,,··(' ;:;ci' . ·-~:~~~: ·-::::--~· .·.< ~_,_:- _.,_, 

~ai's';Jgopher; etc':'>¡-"',(/~~:-::, - ·. • .• ;; .' ;• . 

. ~~l i~:J:~Ús~'0~~á'fi~~ :; e,l<f'r'e~á~~~ente .·es imple 
1 ~- ,';;,~~;" 

•:•Presenta. e 
: . ~ . ' . ' ... 

intuitiva, siendo;<ba·s.;.a¡;:;:eri•-'e1 proEoC:o1o)hipert:extua1 HTTP 

(HyperText Trans¿; ·~~of}j2'/;1/::;C~ ·' ·'. '.:' · - · 

Los documentos - ~~··',~ ~~!j~~td •· :• http )3s6~ ~~racterizados, 

~~~~¡~;¡¡:~r¡~i1111~11111¡1ii~i!~~f ~~;. 
con i~fo~tii;,,_ddi:'les;;<~~~; se••ed~~~~frari ·en otros sitios web, 

:,t,• ::?/:_: 
conectados ·al . ' árgl.lmento . del : documento bajo examen. El 

protocolo http, en esté .. modo, activa la conexión con el 
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sitio asociado al link escogido, dejándolo automaticamente 

disponible sin necesidad de hacer más búsquedas. 

2.1. LA INDUSTRIÁ DE LA CONVERGENCIA 

Al pasar del oligopolio al régimen de competencia abierta y 

la tendencia· a una. creciente terceriarizac::i6n~ no .. son las 

únicas grB.ncie~ '.transformaciories ~c~n6iilie;as qu¡,,, l.a industria 

de la .ini;:;iln.,i t:i;;,n ,-. ~nd ie>llU1lli~f ~~.t:iº~ftt,jc~~1~;;,~ ·,•l}~r> .•~-~ata 
vivi~~d~.i~· ;. Jj;:: 1 ,,,. "' -;\. f .. ·_·:f_·.c·:\·.·:~.·-~:~_·,~._·_.·;,~~-• ·:.:~:z;~; ·---~ <>~·:- ;~~~H:'.; .-.-:i-:~,~~~ ··< 

--.-•-~·-··o,_' .,.'.,_-~vf;(~::.}~,.~~:·- '• - --
• - ;~/-i ;'''..' .. >:: .: ~:,,~·-' ,·:;::}'. . .--._:,~-> .... . ). ·:. ·-":"-"'. •' --{;'.· \")-~¿--:- ::~~:~:: - . ' '.- ;t~- ~-:---t~~- .,-- ~ -. _.:< ~ 

otro ···evento.· .. ~,8, •. ~fü~~:!:~~Í~-Y~~f.1~,·~.ST~~~~f -~~t:f ::··&~~~~-~~~;;.~-~.t~~·riacio 
a m~dif :i.c~·~ ·'ul teriormenté,• eL; eséeriario.:.::del'~;: sector; e·' éc:in un 

i~pabi:o . siri 1 '~~~~~~~hf~~y;:~~~:'
1

i~";!J*~i~~d~~;; ~¿·l-vii:: :_:.t~ il'i:i~é · é1 
entero- ·Si~-~~~~~-~-~ :'~\}i:•·J·;}· .. ·.>;.. .?·.- :~;- / •• :, , ·'¡'·~~:.· '.~ .. ~\ 1r'.~,i:F ·.,"~: ... :.-.--·~:: 

··~y!- econ.6m:tcc,:..;:~; ;_,:.::, .. ,~3·~:t· ~.:,;_¡.; :_: ~~;/:r:,,::,. -:-:·. t,~;·/~· · .. :.}~·~· 
,_·<~.-.:~~;?·~·~.:··)·.>·' 'i~~::.i~ ~:~:~:~_-.~·.:/~" ·<.). . ;;_:.~;.l:':· .... ·-··-' ,::,~,,· ,··, !.~ ,,,:,,.(·:··-¡:;. ..., . , ,_ .,. _ .... :-.f.\~."> ·- , ·i·--· -'·;-'-. . __ ,,.,:;:>:.4 :.-1;~~--· ·.-<:•,',,:.·L,Y:.:¿r,;-:-,·_·.·"·:: '_.,:. 

Est~-···•.fe;~h~~~~ 0~,'.'fÉ,~;?,ii;·ef,,.1.~-j~~~;i~i.~fü~--~¡~~":~~~·~:~~~a· •.. d~ 
.·cuatro • se·ctores': ::; la .• •:informát.ica; \las.:;,telecc:imuni"caciones, la 

el.ec~~61~c.!;.;.~,~· i.:f ~~E~ij~ .. · ;~}:~~~;·?it~~~s·f .~~~~r~;r.:1~~,[·%~~~~~~.~i~·ºª . 
mediales·• .(llamada;•::convergencia:;:.:de .. üas/:cuatro'.'•C",'i"':en'"inglés 

.. -'':~-_.:_Fi:~i{~:,~;~~?:~:;f,:!~t~¿:_:i~;:~;:~·/:\;_-~}:~i/]~-~ ::,-:;::·~:· .. :.'~~"!,'. .'.:':'.°f·~./?.;:?~(' ·:.~_:;;_··-~ -~~'.·:·· . . . -
" comput::'Eir' ;::. ·communicati:ons f:·, consumer.:electronics, C::ontents") . 

En l~s·:~fi6! ;~~Jf~~~tt~E~!r::i~~~~:~,~~1"'~:,informática. y las 
. .... _; .. ',. ·::· 

tétécomunicaciones tendieran a converger, por motivos de 

natural~za tecnol6gica; ahora, el fen6meno tiene bases más 
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sólidas, porque ~stá · ~l¡ment:"'do ,también de factc'>res de tipo 

económico. Enotr~s té~~iri6s, ela.~o~~.,;~gerici~rio es; sólo unCI. 
'·· . ., ' •· . . , ·I: •·•'' 

propuesta de la t.ecrib1ogÍ~> ci~ · hech6, necE!~:i."ia ·taínbién de .un 

mercácio, . en e.1 ·;búar I~ .;fcie;;i~ricik .·~·~· • .. en~~nii~ª ·a ·~~~vés . de 
.'; :.';>.:.·· - '.·'."-· "·". .. .. . .. . ·~-~ ,. 

aplicaciónes 'que••< pti(;id..;,"~.'~i/ sCl.ti~fechas' s6iC> ··integrando 

producto~. y ..• servicios. d~. d.i~Eirsos •' sec~ores indicados .. 

2.1.1 LOS FACTORES DE LA CONVERGENCXA 

Las principales causas que están produciendo la gradual 

'ºconvergencia• de· ·las cuatro C" son las si·gui.entes: 

) 1~~\~~i~t~~~~!i~~l~il~!~~~:~~:~~~~: 
. •, posibilidades·:\de •'elaboración/. integraéión·~·.y.•::.transmis"ión ·· de 
·: "> r.·~::·~ /.·:~.: ·:~. ·:?<.<·.-~.'.f: <.·'.;'.::." - .. ., : ·." · ·.·.... . ·. · .. ·: :>:.::-.: .. <·::~::J.~.~·.:\'..~:(tX~:~~-·:.~~:,1.,<>'.dj.~~~~;!:~~:.:~;·:\:~t-~:-~?.(: .. :<. -

la i información. La tecnología digital ;::;que•;est.á'¡-al·~igúaL ·de 

i'CI. ··~u~ti~~dialidad < todos i~a: ~~a!i'.ff~Z~~~g·l~~~~r~-~k; ~~tre 
ellos y son intercambiabiles,>, '~CI.~·~:•. cc:il'.lcretá' ·.i'a 'prospectiva 

de nuevos productos y serviciC>s';i:~~Xa'I~i~'.~iÓn'podrá. ser tanto 

más rápida, cuanto más desarrollada. y articulada sea la 

infraestructura de red disponible. 
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•:•El. desarrol.J.o« de l.a, comunicacion m6vil., 'Y de l.a computadora 

portátil.. 

cei~1al: y 

' ' Los '',desarrollos, eri ,el, sectór é:ie la telefonía 

de ;)a ~~in.i~turiá~~itS~ ~l~C:t~.Óni~~ : (laptop) 
.·-~-.;~; :·· ·.<.-,~'' 

han 

del espacio. 

~e datos hace 
' . ,,. ·.(. :,_,;· - < < 

:,'~~iTb·,,,,' , , ':f"-':'•··',,-,~,, ,, , , , , 
, ''i. ,;;,: 'S~;f:~~i~J¡}:'7'';~e{lo~ países 

'"de;, la 

la 

',, comúriicacióri·,·se -., vueil ve.•' ún · recursoc'.irisusti túibl'e ::y, ,apoyo en 
·'tif~~~ir~:J~i:.·r-~g~~);~it ~~~'Jf:~I~~¿~~ii~~~~~:n'r;~~,~·,~~d~~~'ri~~1º 

~ .~,.-./: '>;-? .. f-~--·.· >~/·:~ -~.~_:;_;.> --~. ·.· .!:.~{;'. ,:' ·;.·.::~~ ·.-\?,:,,:: ·::._:·,~'.)t;¡--~: -·'.;:t;~,-~~-:~;~;;; · .. ·-~:- . . -- .. .. ' 
'. '<' '·. ;~ ,,-.:.·., ;:'i</··/;'_::·:',', -~~·:: ~·);_~·:_:.:::· '.·:: ·)):',. ··" " .. ' -~º":·',·-::.,_ ,'.J;i ::::;:. º'>., ,.,-, 

,,_ :•,,, :,:< : :~)·'ff:'.' ',r:'_ ,;:, ;,:,}F';?,;:'~/',:( .. , , , 
-~efb'ad;;;:~ '..Las\ rede'á ; iiifr'aestructurales'1·integradas hacen 

'·.'pi~ibie ''.,:~~~,·••'·c~~~~J.~~i}~ri{t~~,i~~~gtr~1-~ezl~J~~i¿M.~'.,§:~~f ~~ • , la 
'de;·. información::, requerida'''Y ,, aquella ',:que,·:está',:ya a 

~¡;7J1,~1~2º1WI1J~Et~1~1~\X\{~~{~~~J~i~~:¡f ;~::7~,:~ • '.' •• neice!:iida:d .• ':.en ~·~'t.e' ; contexto': tecnológico. i de..z,orientarse i:;~' ,el 

'.' :,·&~ .·~,1,~ª ·· J~;1~i~~(',t~~~W:i~~'.·~~;~~~f,5,~~,i, ~h':~1:~i-~ios 
interactivós ',él.e : trp~·'m1ú. t'i~~~i;,;; Pe.~semós • ªi:i.~ :ia i;io.fiq!Jilidad 

r,ecámara :~~· ~~t~i}.'iin ''viaje ,''6 }[~ #~~6~:á~ú10 
despu~s .~e h~b~r' hoj ea:d.o ,·~le~trÓnicament~ uri'a: l:>a:~~: d~ i~t6s 
que provee iri~ormaglón 'a;· tipo' m~l.~imedia ~0{;~~·7i;~;~·,,~~;ia~ 

',::: '. ::.::;·; ... ,·,_,·, 

posibilidades ,•exist~ntes;' Asi · se pueden ,irllas:Ú~ar/ .otras , 

infinitas que van del 

telebanking, 
'..·,; .··: 

. d.~ /:i~ >instrucción a distancia ·a,' los video 



•:•La política econ6mica· ·e . industria:l.:: La capacidad de 

acceder a la inf6iniaci6n ~n el. mun'ao ;y en el tiempc<j~sto a 

un costo razonable: estci es posible por, el :~~~·~ir~~i6 de 

:~::::ª:· .. · .. t:::~~!1i: .. ~~ZL2trt~t~~:t~1:<B0~~ctJJ~~~it:r~;ltr=~i::~ 
· ::º ·craj~',~\t~~ti~ti~i:Í:~I~~i:,f t·f ~i~~~f 4Í~~~~~~; 
reqÚiei~-; :: .. necesariamente/•:::que¡(se·~.invierta(.publicamente;<pero 

. ··pueci~;.•. ·iguá1rííe~J~'Y:ifl~~-~;.tt~~)f~~¡~t~i:~~i~~!h~~;·;~i,\'~~~t~;~ .. •~~ · 
· .· .. ¡> · .. ~:-: ._. ~' ~·:---,. -.~_/'·,~~:.;'.'.:~-·~:~~-.;~-~~;·\:./i;:,~~;~~t?.~J/: :1.-~:~':x.; '.~'j;;.t::-;/~:X ,, .. ::.?-~: '.· ';)~;_::_;-~,cf~,f':<\3;:~-~'~:·,·:·: __ 'f~:)L.: ~-~-~\--·.: ·)~\ :~ .. 
ace leraci6n <del'· 'procésofdef éoiwergencia 'de":las_::cuatro ¡.e ;\'Más 
· · ·. -,_. .... · -~. ;·.: ;/:!-·. -~~~:>.. ~?~?-.;~: ,-2~'.~-:.:y/,\\~}-~~::_· /:~~:-~_-::- :l?'::.::.,.-; ;:~'.:;,:\' :·~-~¿~::/'-:-.'2t~,;~~ .. ;~·~::~::·~·:;·~;~,~,.- ·;5:~.::·: .. ,, -~'.(.'.'s~:.:\fX~.~:~· ··. ·~-~~\':< .... : , 

que de informática; ;;'hoy:;·es; más ·.;correcto·;{hal:)laritde.;¡indus_tria 

de· lá · iriforma610~- Y_:'{~~;:~~íri~Jiba~'f,~~: :K§~''.~~~~~:f'~~~~!~~;f~~'ta · 
i1'd~stria ·; sori ··· tod~~Ía'(fl,~~,~;h;f~,E1~; J?i•.~C,;<: ~;~.~~/fafu,~~€~.,Lésta 
puede .hacer .confianza en .los mercados: i::l.e'.eno'rmefl '.~fiü~nsiones 
y con notables. poten~ialidades de ci~eiarroiro:.> ·: 

2.1.2 LA NET ECONOMY 

La net: economy es la "nueva economía". que nace bajo el 

estímulo de las grandes tendencias tecnológicas en el campo 

del ICT y de los pr~ces¿;s de.' convergencia digital a través 

de la creación de la sociedad del conocimiento ; un proceso 
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llamado, sociedad .·de'., la información, Internet economy, web 

economy. digital econ.;m~' . kriowiedge eC:.;nomy. 
, :, ',• ,"· ·. _'_. -

El . n~e~o,para~ig~~ ·. ,eC:o,n~M~~o ,iÍi~0 \ci~~iv~; éiei deElarrollo de 

:::==;:~i~Jii}1~í~l~~I~~1i~·1~~;~·~g~~.:: 
avenimientos po:¡"itiC()S (:•con,: e~,'. fin, "de .'~ª'.iguerra~· fria , entre 

~--ic)~- ~¿~~-- •·i)i~~u~~;-~~{í~·i:t;b"~%:~[~?l~'fSfii'~j:~i/t'.if~~ -·ci~;~'i'~·f6a1da 
_del ·rn¿f~ !.de' ·~~~f {~fü51~~;~;';<}'~6~~~f~d~:}.fi~ll\;~~~h~~~':'~;~~~esos 
téC:nicos ,: en 1~ '.~6~sf{r~~~I~x·;:-yi:;:fH~~-~~~J¡~gb·~Jú':;ªé.reos ;· . 

. -, ::.-~~? :··:·.:;: Í;·~-::~.:.:, :\.:.:; _,.:;~. ·->.:-; ->,_-:-" --~i ~r;'...;~:,;·-r ~;-<.: .:'(': ---- . -:·:· : · 

En la net 'eco~~my;~J'.is;'.)i)~¡y~i~íi_I_:-~a;i:gs·. ~~:'.')'.i,~rien más', en 
• -·. - ¡:_-,,'·. ··<·,~. -, ( ';~·,• 

mercancias ... fisrc.,;-8,::Jsinoc0,.éns:;cirii:or~~-~+N1:;·'~y;· en ·bienes 
··:· -~ .. ;.i:r~>>~ -- ·: ... -:··-· .·r:>: .:-~ ,,: ~· ·,1. ·-:" .• '': ... :':-

inmateriales,. . i· .,._:-.;· .; .··, · •''·<:., .,. .. ,_ . .. ·_._·,_~·;.'::•.·_!,}; •. --,'.·_ .• _,_·.:·_'_·•· •. ·• 
. ,, <',·:" ·<~:'(-~· ·.:,:::,~ .. ~;: :.;.<·.··< "• ' . 

La velocidacl ··de: ~~- ''~~:~~';'l'íaX, :.<::,~"!~ .. (con,._.s_ .. ':'cl1~~cia de1 
,, ' .. •;:,\.'.' 

desarrollo de 'i?'fi , ~{~!:~~~;;; \ cClmpi~j C)'iJ: de ' redés éie 

comunicación y d.ei> ~~'~o:\c,:'~~ ·'un· -~~J~i'b' ;~.~~~ado, .·en .el 

::::::::m•:nm:«.r:::~;MB;;f,;~¿~;i~u!~~¡J~~~i~i1{t•::o ,:: 
mercados de venta.y éompra:;:de'¡;bieriés;::,;decla.~finanza y. de la 

tecnología, tiene:~;'. ~;~~~i~[g~'i~Qf~~'gi~i~~~\~j_~~·-, J~ .l~s 'empresas. 
"·~~::" ~-~~;_:\ t·~(- /:);\" :~·'./ ~\~\<. /:\~~~:.}é.':_:,•.:·;<'.': '·-·! 

Las organizacio~e~~:,:~~-~~~ :~~~;f~1~~ftE~~~~~-~; és decir con 

pocos ni..:reies; ',j~~arc;¡u'iq«:>s;(''sustituidos por reportes 

paritarios,, bas~1dos e!~·. un den~C) intércainbio ·de información. 



Se puede red,· formadas,· po_r una 

unidad d~ r~ci .ciéci.;rit:r~iiz~dª; · ·~~Gic:if amente ~orrel~ci~nadas 

.• ::7:;~,IJi;:~;7~~~~¡i~~i~~t~]f )~~~;I::::::n<•~o ·~ 
través·. del .. ·.crecimiento;.i:.idimensional·;'.';i:sino,;:a:;.través •de .. una 
, ..... , ~ ;~" .. '·· ... -~· .. ~·:, · ~;~.'~~~::_:· :·,;:-~:~:'.;·fü';'"~~}:~~i~:{,~g~-~2:-:··~:f·::~:if'~.~r;\::>g~{~~\_7;f:';,::.;E;.'.i -": ·~-.:-;:.- ·: ·;·/, .. -.;:-::· -:.-.. ·. · .. 
·optimizaci6n'i'.··.de•;;.1a·:.)•conexi6n.:ff;~entre?:;las' •:diversas ·unidades 

:~:~~~:~~:~~f 4lg~~-~tf~~1~:m::~<e::.,~~~:: 
.particular, ?no •.. reqüiere}> sólo' de.•.habe~ .üna ·.concentración 

::::::ri:~· :~~~~u~~~r .. i1~;,i¿~ctf J:i~:r~:;~nf~or~ll:~a.t:::~ :: 



La expansión de la globali2'.~d'óri. Y. .. de la ·:difusión . de •las. 

redes de com~:Í.ca~i6n •han ~perl1Íitid6; t~mbié~, el: desarrollo 
- ', ' -~- , ' . . . " .. 

de nuevas formas de·. 'cooperación' ;.,'_ participac:i.6~_-, eritre 

empresas de la · competendiaY;:'{d~n~~ lu~~~ ;;~J'.~(:c~~c~~t~, d:· 

"coopetition". Según. ·· · ····· ''''í¿' · · ·t ··· ai.::<m~~6{~'~i~ci~-·el 
valor producto . d~ r~~:;:~~;:0~f t~&i;:f,'¡,;~1({;J:·~T~~~;~):f:~?·¡'.~~~i~ 
radical, tambien,. ·en la ~c~ilc.;~i6n.· d~· ·.1~'16~mp';;;'titi..;ida'd.' · 

.,;~:·; ~ -~;-.;~~--::: /~·-~:~~/J~:;::~,:':t'.·Mi;:··-~;it~:~)i~~~~:~:~·:t~;~;~~~~r~~J~·~··:~~~:~~:~:;'.·~~;!:~_.:.-~¡x/:~- .·''. .. ' 
Análogaménte .• :.•-se.·:·desarrol.Tanx;al.ianzas~:.;por.c· grupos• . de 

compra entre .·.•-·.··.•;º,nc~f~~·~.~~~i~¡'..i,it~~~i~.i~~é~~'.:;¡~.:~:~;.r;:_i~;i:···· .• ·.·~i~ho 
e lec troni e marke tplace; ::·;o; ''.compañeros.·· +;'én'> ·:,108 (: : _éoá tos. 

competidoré~. en· ~i'. ~~~~~d~·¡¡::J~;,;l:•;J;f :\(·,·.: ... :.:,: .',: J.·i ;: " 
.>.·.~:·_\:· {". ':,, ,.., ,·; '' :;.~.p --- :1¿:;··-~~·,;,/~::·~, :.:.-'"'·. 

::::~~::~2~::~¡J1~tl~llf f iil!!~lf if f ~~~r:~~ 
colaboración entr,e:: empresas•.y::lugares;de;/inves.tigáci6ri, y.:los 

• • • ;:: 
1
_:.:.''.: ~- .'.:~t: · ·~\:;l~·:::':·::::~,~~;~·(.~~tfi:~ ,~ :~~'..:;.:·:.:.~\,~,·.:.:··;~:;··:.X'~~·'.~/}L:::;·t ::·~!·1.~··/?:~.'.v(::~;~:~: · .:::::Í;:;:,~·:> :;~~r<· ·'~!; .~: ·: .. , 

los consumidores ;~';son< t'ambTén : produ'étor.es'(aé.tivos 'de .:valor:· 
· :. _:·;:· ~~'. .; · ;·:--:. ~,~~~;::·: :~:::? <·.,::~':\.r;-:: '.':-~!;::· ~~ ~i~-;:~. ~-: .. '-~ ~:~:·.~ -.:~~~:~i; · f ~.~~l:-~t:i:·f t~:~?::,:iY;;'~~; ~·~;?~ ;~~ ?:\ ·::.: . ·. ~: ,· -. 

, La., atención.'a1 los consumidores, .también-.como·.promotores 

.·de 
1 ª .. · c~~~;J1r.f3~á,~~~~t.~r:'.:,~ii:'.~1;5:'.tt~f~~~~~~~~f~f!¡~,~~~u~~~,·~~·~~}·· d~ 

·.economía.; La "interactividád; '::el.•}feed-back;(entre:«:las · .. empresas 

::0:l:~~~~®Í~~~I~f ~~}Íi~~~.~1if~l.~~i~f fif a ':ara 
... ·;"',' \'·-,_,.,(> .,·, 

comunicar, señalar· servicios; pero,. c:t,;,inbiér;, para dar 

opiniones favorables de manera rápida, económica, simple y 

con la seguridad de que la empresa reciba sus comentarios. 
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La net economy .Obliga a reaccionar a los cambios muého más 

rápido de lo ·que era en · 1a economía tradicional; ·El factor 

tiempo es crucial: los años web se miden en peri6dos siempre 

más reducidos. 

2.1.3 NUEVOS OPERADORES Y NUEVOS COMPORTAMIENTOS 

En el nuevo escenario las empresas se comunican de manera 

·más directa con sus proveedores y con el cliente·. 

Este flujo informativo· viene a sustituir parte de los 
,L ' :, 

caníb'i.os'., físicos, · acelerando, notablement.e ·el . proceso de 

.;:~:10~1~:w~~~~~~~~if:!:t.~~I%t~~~~t~~~~i~-~~:::· 
· ·intang1bles·;::.\como):claY.proyecci6n';-:,';la ;::comercialiazaci6n.: ~/ ia 

di~~iI~~~{¿~,,'; '.;f::' ;);_;f:: .. ·. C:i· '.:}/ >;~·· ¡-<' .!:,':,:~:;g·:>~f P}'. .. , .... 

· · ·;. FaccJj~~W~l~~-··:~~-· ~Eli~·fl iJaJ);·.1·~;(j±L·1{J~~:~~~~·LSrii~aci6n, 

~:~~~?~:~~1~~~~~~!~~~{~~~ºtf f~r[t~§:,~~:·:: 
. nor~alizaC:ióh"' . y :~;·de ' opt1m1z~c:i,6n de.'. 'los 'mercados: las 

barreras de 
,e .... ~•·,, • ~ ;< ,::, 

acceso ·.a· iá ' ·actividad de e_commerce son 
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particularmente bajas, existen múltiples 
oportunidades;denicho~que ·t6d.\'1Xí~no;s6~·desC:~bier~~s .. 

J.¡ 

El· mer~~do.dlgita~,:\6fl:eb~·· {¡;;·:n;~~ima:•ef,icilm~~~- a· 1a 
-'-· :,. ';. ' -~-{ '. ,, "• :,-: 

las 
.. La 
·de 

··. • f~.'·;~f t~~~~·~i~~~i'.~~i:r,f~+~~¡;ack, 
real/ '"honc'iente i''. uría. ! i puntual 

,.· .. ·¡:,,. .,.~" ,··.::· ~,-~,·;_'., _ .... ':'/l(;ti'-'.•",·~· 

.· .. ~~g~1<lé:~6b/A~X las : ~.ntradas ,. :e.~th,~s'7. (á.)1·ªª~.; c~:1ciiéiones del 
piopio +e~cad.}.:{~~?, :.:.>};' >; : ·,; .. ;''[ ; · '\;'· · · .''' ,·.·. ;::'. . • · · 

·::"-·'.·;; -.,; ~ ~·-, "·,;. ·:·.~.-,;~_)::¿ ~;p· ·,·;.,,_. .;-,~,t~ .: .. : __ :~::::_:; ,_,,. 

m~did:~ªt:::ºjr;~;1tJ~~~xr;f~~i~triii;0k:ª::.;~t:~:i{·i;11~Eª·~g::: 
. ~~vo~~;;~;./{<i ~-C>~er~~\1ii'~~ci~~:~•i:f:Jf~Jhd~·'.l6ri',: ;, .;? 

.. 1·.: .-,_,_. '·. .. '''!~,· ;_,,;,,·-.-:,.:;-,~-.:.:-:/:i~~-.~~·'.·>':.i:"' · . ._ . •' .. 
, >·,s ~:.'::· -·:.'_-_;· ·: 1.~:> f:·J~\)~-.?-h:;~~¿~;<,:··,:,~.e~:'..'\;:~.\·.\\·::.~·'A<~·,-n:~~J: ,./L·:.-<: ~.:::· _ .. _-_. 

•!•La digitalizabilid.ad: es .. deci~,;;como ~a;·c<iracteri~tica de 

aquellos ~rodu.~~~s\~:~.~~;·.f,Síf :,f~~Sf:~é~~.~'.~.S~t,: .• i~f~b~···· .·.físico 
específico( tipicaitíehte: ::'13oftwaré··;•: .. ;servii::ios;; f iná.né::ieros) ·;, 

.. " -,. ... , ._·:'.~.-- :'" -f ·-~ ·~-. ~~: ):'.)::. ):~;-~~~'. .~'.·t( .:,_t:~ "~· ~">.~;~'._:;·-'~- ,_., ;.'·.:.;,, 

•:•La· es tanda,r~~·~~i6n,';:'. .~~{,J%í0~M~,~~f:g{~t~1L'.k'.E~¡~~c·~~r.ística· 
propia de product;;;;·: muy. conocidos>ii'faci•linente" identificables 
o· donde. la ··marca ;ci~~~'Jr~;~~~:~i~:;~~~~¿¡~:rn~,~~~'i':f¿~~N,-: ;} 

··"'·:·:». _ ,:,_:~i~::r¡.:~~:t;·¡; ·:-;.::~:-!:F:-.·I~-};~: ,,_ · ··-"' ·::'· 
-'.'.~·~:;>::-; .'~\~~t:.~~- .... , . .,.... ' ' "" - .~·.:/1 ·:\':;\;_~~ .. 

·:·La globalidad: es/cl.ei::il:!'.icoÍn~';,1~;;\~~·UJ~d. ·de 'un ·bien a ser 
\ ",-:: ,,,,_' ... x, -·~->". ,.-~ 

::::::::~º s;nor re:::::~d-~li9i~f~1~:~t:?rle~::st:nc::~::~aln:en:: 
naturaleza técnica ni _.comercial. No necesariamente un 
producto global es · un producto de masa. Un producto global 
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puede 'que,, sin embarg.o, responde a 

las exigencia~,,; : de . lo~ . éÜ~ntes geclgráfica~e~te; 
culturalmerite y:• s.id:i.aimellte di~trlbúi~C>~ y ~ue, ... sin una 

inf r~.~-~ ~ru~fr:~~. •.,~f~i,-~~.~Hf '{I·~~~~i.~~~:t·l~°'~~f~;~.:;:ª1~.~-n~ar .. : 
. ' •:·~~ .• -~~t~~.;ITt~~;~~:-._~si~~-t#.~,~~~:-~--2·;;~lf~~·;·,~f;t~~~~~~'.L_~'e>~§~n •. Yª• .• sea 
··::\.uif componente·'.!·.físico (o\.;:bien·•":.informativo.¡-;.>;En\i; los·· bienes 

;:t:~f :~~i~~~f kfii~g;¡ J;~~;~¡~dif ;~~~~:Z;::::.u: 
··'.:·t~~-~-¿-~i;_de·.":una·.·.estruct'ura 'de comercio· electrónico; -~:,.;.-.;': 

; , ·····. · ·· :;'.: ~· ' ~¡;'.:::.h;:· :u'.·. • !•)JL'''ji i~f'.:,'{· /.' <t '.yt:.'' ' '• 
\:•La ·-~ra~sportabilidad:':~a~acterísti~a '/de p~C)d.~c¿,C>s · ... que _no 

·~~~e~~t-~~;-.. '.~-~ '~~~-~~t;~"fr~~~;L~~~~~f ;.t~~-~:.'fr~~::~~-~~-·' .·.t-;allsporte, 
que\pueden-.•adaptarse•;a•.-vectores· estándar;.!/·· 

o·.··-.~\~~<; ~~.:~~:~- ,' --. '-?:_~~~~f:t:·~ z;_!;~~~~~j· .. f¡i~\-:-··.:~~~:-~ ~~~\ · .. ;:~ _;{t f.:~·;-~~~~~:_~,;;,.~.;;.~~~<: o t• -~ 

... · cat:~i'~9ª~ú-~~-él~,~!·:'~,~ ':,<lee:~~;'/,\~iNi~~~~~~1~~,d de . hallar º 
encontrélr •el ,,produ~~to. ~n.,,una, base,~de:CciCl,t~Ei· .,por•. medio de 

· .. ·:·~b~::·;f ~;]i:!~¡t~f '~t:·~~~~!;~¡~~~ ··~dap<adoa. al 
-~· ~ 

'•cc;>~el'."~fo .···éi'eé:\róni'co iós s~rviC:i613 m~~~.rménte "é,~i:rúcturados' 
do?lde l3t:1 fricé:iéin sea auto~atizable 'y at'.icesible di.rectamente 

•al cliente. 
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2 • 1. 4 RED Y BUSINESS PROCESOS DE REJ:NGENJ:ERJ:A 

En las empresas crece la conciencia de que la 

no es, simplemente, sinónimo de informatización 

·automatización de los procedimientos existentes, pero 

prciduce efectos, positivos sólo si se provee'de'.IJ.'.i:~edis~ño 

::¡~~f~,y~~~W~t~~I~i~~~~t~~~t0;;,"·g;·c'a.: .• ·.mr.~. 
'_·. '·.••·.·-,\[:;,f,{~.!:;·,~~~~~e'.t0 i, 1~;]~ ;~.$~~{~.~;~:~'· "0~;?J':~!~:"' ~~~/dnfi~~eering 0 

· 

• perm¡;inece;•a;' la}fase ;,¡je:. e? ei;citaé:ión_ teóJ:'ica; '.~A)1>api~c~do, 
~~t·~~io:Í:'es 

·:->! _/? .. _: 

":/' 
·:,:~: .· ·-;;~}~·:'~;·~~>.~~~t~~~\ 'k; - ~';:::~},\.j_:~.;:~~:t'~~~;: .· ~~::: -): ;-;:.' .,- -~ ... ·:< 

que la 

d.~ el 

'nt0tworking,hre~re~.en~aéu~~: coa~> muc,ho:•másJ: importante ':que un 

. ¡¡¡~~1~i~i~li¡lr1~i11~illil1~i~iª!~¡¡ 
·.·j~~á~q·~~~~-~;;:;~. '~ld,~e€~C>'~!i,'C)'~}:ble'+}a;· ~~~~u~~ción.· de datos y 

notiéias en tcid~s las d:i~~~~i6n:~~ 'y a cada nivel (también en 

sentid~ ~~rizontall .·· 
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Los expertOs de ·la .organi2'.aci6n· 'de las ;empre,sas .. constatan 
que .la cómúnicaci6n tel~~A~ic~ iil~~ira ún e!;ltilo> iilf6~mal y 

. activa inf~~rñ~s · de< .mfyor_ ,~~1abor~ci6~/: 't~mbié~) entr~ 
• secto~es ::1~~f:~~~s}'\',~,~~,!}º.'.\t?1n~~·; /en:·. u~-f i .. ss.~~~"-~e~· ·-~~g~nas 
··funciones ;fu~da~en~~les ,,'cóm~ ··la·,~l~nihcac;i6n, ;. el' budget, · 

· .. -.::li~~I$f 1}~;;~~,;;~i~~A~:~~:1~:~:p:e~::~t:~IJ~t:~~t~:d~a··. :: 
·; ' ' ,... . ....... ,,, ........... · ...... ,;. ''.'·" ' ..... •'" '", '.:'-'"'' "' ',' y' 

~;;~~~~il~~!;,~f&it~"J~r!;;d~t1f~p~::~ 
.· .. común·: ·cgroupwareJ;';;'•-.tienden• 'a' desaparecer .... ~"lgunos ·de ·1os 

~·. ·h·,,_~ ....... ~--.• -·:'-:l~SV~;/1\f~:;:~)~;:··~~· <(,::.;·.<~·::/\~ ~~~·-r::· , -º·::;-,_ ·';'·oo:.,c·_;, :,_, ,"' , 
límites que :mayormente obstaculizan· la colaboración ·-:entr_e 

··'··~:;·i.:f~ftf:fartfJ5~fª!f~~~~f:f~tG1i~f:;.f_::~/ti~~~~meº'::j-~ráiquico . 
. . - .. "-'(-·':, ~ ... ,. -. .. ,>--,\~F;.,,.:~., .. >:·: ... '.·-. ~.: -"~='<· -·· .. , .. · :'.< •• ,.;..-,.'·.'-~ .. '.-:': :::;;,.;;~_,, -... :·.:.:~,~-~,;~,-- -~~s:hV< <:..-- ---- -·~ .. ·,- .;-,,;·;'.;· .. :-. 

.··.·~·~~~~Ó~~i~~~¡~~~?f[~~í·i'.~f :~i~~~-;;~-~~;.:;.~~jd~~ '.~b~~l~~a .·····en•· las 
empresas/; redé~.<'.'i~foJ:lllales, :~;~¿;_;i~i'~~',;¡ d~~ :¿c:i~(i~iciii.ciÓ~ · en 

.. ,5~~~~~}~~~~f t~f i~;~lt~~~lt~lt}tJ~~~t%~~~:,~L~~;: 
La. posibilidadi::de\¡.comunicarr,fácilmente, :"con'i:l:iajos::~costos y 

en: cada ~i :e~~¡.¿~:: .pJ~J~f"¡~duc·i·r .::;,: ,.\:;~ ·~-~~~:t~' 4spei'~icio de 

infor0~ct;f~},:.~f~~fi(~-~¡~:rJ~Y~~:~~~~$~~~·~~~~Sj~f;,~F~---~.·-de·····efectuar 
transacciones .·muestra>rápidamente:;su:'eficacia. ·· · 

·;~./.;' .''. .- . - \: ., .·-.~.:(·'{: ;::·~;.~' •¡·.·.··35•;· ~-;··: <·~."<". ·:,; -:·· :".· 
Al i~t~ri'á]:: 'c:i~ ·Úa~'ei!lÍpie's¡¡;; muchas; f:unciones se revelan 

~ ." ~' ~~·:·: .. 

inútiles o ' r.ed~i-idantes .. ' en.' general se manifiesta una 



-_ .. · .. ,. 

tendencia espontánea a la desburocratizaciÓri de J.a actividad 

empresarial. .. "::-.e . 

La evolué::ión t~cno¡~~Lcii. :t"ieride a. una ·a.ctividad de 

-of i.c i; .. 1.ib~-~~+-~:;:;í~'. -~;f ·Y~'~*-tr~:~t~f~--i~'..i.~~f~#~~.~8,.{ci~~ soporte .. 
Por. ahora, •-los;,:mayores;;.;progresos,·.están:·:concentradosc:•:en. el. 

:::~::::i~~~t~f f l{~t!}~lt~~~~l~~f !~~t:J:::~: 
• electrónicamente?:iCEID ;,!¡lF El!3ctronic ri;C:ti:men't int¡ich'angel , 

.con -.~e~é~·~·~~-J~~·::~~:-\¡¡;;~d~~-!~~){.5,í~~;~~ .. t4ié_;::~;~~~ d.e.:_.,.~ie~po ·y:·de 

papel ahórr~éio; ·.:~rn& -t:a.·iruif~ri; 'd~''.cÓnfiáriza, · .. ci~Íid~d de las 
operaé:io:ies) :•; ! :.: , .• ?.•. ;):' ·-;', ' 

·;~~:.;: ;·~_)';'' _:; - -~,_< -~; ··,,, .··.-.·. ~~-.-
¡o::~~,- ;_•., ~\\ •:.¡¡ ~.·~¿.,·\•;',:'o;_'\-,: '•.~.- ,_· '. • 

·"' ~E.'alcl.~··N;eii'.i'é: Yia~'· redei/'/áe /él.Hunden·~ y· la 

y cÚcuraci.ón 'de: cada \ip'o.:·• de::<j_~form~'C:.ió~ en; ~6d~ 
• ,;·- < >' ":; ··.:'~· .. , : ' 

econóniié:::o, ·'cre.c.:.e_ .. (.-.•·.·.e_, __ ._1 .. ·•.•·.:;•.,n_ .ciíner .. _·~.·-··--.·.·_ el~.: .. i~~ á~ea'~~-~ de Íae/ funciones 
- ~·~;i1·~~~hfdl 'j.:ü· i ·:: empresa:i:-i-ai°es iiiní;>iiC:'aél.as eri. el ::.,_. . ·:" ·:.: .·.~ -· <<~~~::' - .·"-/-: "'·.'.)\•.;.'. ·;'t-·-

'",-",· -· .. ·, .·. ''.;'.-::':'.~,p~ :?."."',' -~:~:.~.. . ,·, ., 

• Eri los -años~ .'~~sa:~,p~'a~r'.ahJ.,:nEdel.~C·~~a·?r;1.;._,.···'Yurn'~d.·._\:•.t.·.··e·:·fsft:nl./l-1ot ... · .. _. '.i~· .. ~xpresión 
~ mamigement. by fa~:. ' de ;C:.;riduccion 

.... _~·-:.. :;.-: -··-.:;,.~·-; .. ~t1:::.~:';:-·-· :ir- ·):ts, · <.:~: ........ _,. ... . 

empresa~fai ;·· - in!~~~al;,: ·.{,~~;f~j~.;z/.f/J,~~J;;:~+:·'., f;~ª~i ··en·· ·el· 
intercaniliici rápido .'de dnfoririáci6n a ' travé's /;'del. f~x. '.. E:rl -. el 

---; .·. ·-<·.'.· : ~.-·,,, ~<·-[·+·~:\/{/.\'/e'.;,::·.';~~}-;/._\·:~-/<:~~;·~:~ /:;r~:?-·::~:(<":. ·=:, ·-·- :·;:; <• _ .. , :;t; .. 

futuro próxin~~'.'\,~a,· ,d~f';1r;i.~.6~· de~ l'.'\ª: .redes· irl:ter~onectadas 
potenciará ,el '~ÜtE!'raTi>r6ées'o: éíe-.C:C>mllrifoación en J.as empresas 

_ .. --·~-: ~-~-, .. ::-'-~i-F~----"--So·,·;:·-~-... ·,: ... ·"·,.·.·_-.,_,,· ... "····- ,·, 

y acentuará ei. c_a~io>-d:ei.·1¿; - inodos y de los estilos de 

management - (adin~i;iist';;.aC::ión) 
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En práctica, las computadoras 

una 'émpr~sa no s.610 .. de 

intercambiar inf~rm~C:i6I1· eri modo . interactivo, é.71ino también 

::d•0::~;~~4~\f ,'t~~~t};;~~~~il~J~l'~{ ;~LZ~~u,".'i~j{i~,: 
permitirá 

';del .. •propio/escrit'orio';'.:Esto hará ::.más· fácil '·,y:' eficaz i(el 

.·.··.t~~b:j;~'.·.~~;;i,~,f~i:'ftj{~~~r,~~.i~tj~1~~~·~s~~1ITE~~t.~~;~~'?i'~~f~~~·~::76~ . 
. problemas 'éon '',Ün :; acercamiento•i'interdisciplinario,'.>,'_éon,:;.tódas 

·•·1 ~.~. ~vid~~~'.~~\;~~~f ~;t~~C'i~~···t'.~f ·~If ~M'.~~;~;;.~'.·,.~;~;j:,t'.;\f\·;~;{¡~ ;·~ú•·• .· . . . 
La ''réd ,.es;' 'iie>r' ·;·t~;;;::o,/e1': .·s·oporte' ;'•a :•1a''corisÚ'~~~i6n · y·· el 

mantenimef1¡¿6• de ?~o~dhid~d• qJ~,~~:'?i~terda~{~n.S' mensajes e : . >'. -. :·· ·. ··: ·. - -:· .... : . _: - . ~. ,¡ .. . . • ·'·. , . -. . 

informaci6ri<con•iel'ev~da ef icienciay bajos costos. 

2;1.5 EL COMERCIO ELECTRONICO: UN NUEVO CANAL DE VENTA 

Del comercio electrónico se pueden dar una y mil 

»definiciones, ya _que. la recién nacida literatura en materia 

prevee · interpretaciones bastante .. heterogéneas acerca de la 
. . 

r~alidad que caractei:izan,,:al. nuevo canal de venta. 
,_.,,,,.,,_>~·.,_\;.~':, '., ... ::. >.> 

--~:- -. •q; .. ,·.-,,: ·.: ... ·;' 

uno cié ·. ida :;~ayores ·~~xp~rtos, R. •. K:lakota, define ·. al 

comercio e~·~s~~~~~~·:~~¡>~~r~~¡~~~~ftt~,S.%~~,~~#~,,~~.j~\~i~:in~~s. rque es. 
·disptii-iible <a >usuarios';'., coinerci?tntes·<y.: 'organizaciones para 

. reducir los cost6~. i~e,jbréir.ir'. ~~~\i~~~Y~~.i{btJ;:~~ctoe¡ .y de 
·~'. 

los servicios. y conterripcn:án~arriénte ·:r~ciucir' 'el tiempo·, de 



entrega ... Esto , se. presta también . para buscar y encontrar 
. eficazmente :Í.;,f~rmad6~ en respuesta a cua~quier pregunta y 

en apoyoa.cada'dedsi6n,a:dministrativa y;en\pr~sarial". 
' -·:~·~~:,<:'.: ·~·.··,-):/"" ~,- .-;.-,•· >:-:'' ~-~-.·_:. 

Pá~a Pier Luigi Bersani; ministro. de . la/ industria;·. del 

· ... :t4:~i~f~:~}~~¿~g~~:g:~::~;~·~t~~:~::t:~:::::¡::~::: 
ei Comercio'~Electr6riico/:~,·>~í'· e~commerce "conai~t~ ~ri ~l 
Je;~~·~~6fii'•¿~¡~:~g~cf$~fk~J~~i/~b\n~rcial~s y. de transácC::i·~~es ¡Jbr 

'; :.:; ./i :; ~ >~1!~; _,, -~·:·_;.: :!;'. {1 >\~·;_:'.-}}~~{¡\~~;~~~/-;~{:.~).,.: ;· ~~;.: ' 
. ,;íá elect~6nic~.,}'/compren~e ;'~c¿i vÍ.dades di ver,siis f¡{iés .· COll!O: 

· 1~ •· ~º~~~~bi~di~·~-~~~':i;:{dirK bienes ·· y ·· se~idi3a\·:< J~~ . . vía 
~i:ect~¿~:¡~·..i; .::;~;:_1,~:·:;;j~'f~~tii~~iÓ'n por •.•vía 's'~1ec¿';~nica. de 

;:rj~4Yif ~t,~~f:~t~i~~:~;~·~;;;:·:;,;~~;~f i[~~~::··~·b:::: 
transa~7,~vo:·~/:.~t·A~~i;nis,t_ra~t.:;,;~2~~1Ñ!'>ifii'.;·:··;,.g;~ <~;:e· 

. •:.:~~:;~·=~='h;i,{:~; :;~~t~~:~~t,'.iit~~~~~l·~~;:~:::: 
onli~e, : considera· Comercio, ElectJ:6nició·'~ \'cualquier;<forma 'de 

:::::ª::i1:1t;=itDit:cr:}:Hif E E~~i~~~~t~~~ifiJ}~f~i!i!::e m:: 
: ' q~~: a . trav~s Je ~d: ;;~~r~~J~ffí~r~~~J~i:~~'~·~~~:;p·;:; '.t:;;,:' .:. 

Al final del t~~~~j;~}.~;a:.\; t~;J~~:,·~~XÍ~a~,;~>il~ :;;C!ue más 

interesa es tratarde''~n:~?~ff~ :~é:~-~~'~ri.~,~~~~·.~~~r:·~~~~l~n el 
fenómeno, las oportunid~des 'realéet''C:lu!:!'; ofrece est'e . nuevo 
cana1 de venta, las est~.,;te9ia~ de' márkE!Ü~~, 8610 así se.rá 
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posible apl_icar las sugerencias ofertas de la doctrina y 

modelos analizados. 

2.1.6 PRINCIPALES TIPOLOGfAS 

El comercio electrónico 

principales c.atego;ías 
·., 

•:•Business, to :Busi.nes~. (B~2-B) 
"{::" ;_·- - :.:~ :~ 

•:•Business:' to .C:onsúmer ·.(B:..2-c) 

viene se define en dos 

·"·Tales tipblogías se difieren, por. el tipo de sujeto 

impli,ca(jo ·(solo empresa . en el primer ".aso, empresa y 

consumidor en el segundo), aunque .ies ·. \3obretodo por ·las 

diversas dimensiones que los dos·fenómeno~.asumen. 

BUSINESS TO BUSINESS 

En la categoría ·B2B :entran ·;t.odas ·aquellas .transacciones 

en las cuales el sujeto>i~pÚ~aad~~n dcJs o(*ásempre~as; 
•' 

Poten~ialme~t:i/ -~~-~ ~~~r~sa'_'pddrÍ~-utilf.~ar la· ,i:E7d para 

::::::n ta::::ne:b2f~;'. ~~!~~~-~~~:P;t;\.''.!!:ttf~t.?:~~ec:::::ri: 
ellos; coordinar.:14':o?e:aci~:~~~.' d~ d~~~í!a.~ '-'~~t~, '¿st~diar 
los movimientos de 1~) col'll~et~n~ia. El COlll~·rc¡o. •electrónico 
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828, puede ser comprendido 
-: ' . 
como gestión de la 

llamada . cadena de. los. aprov.:i..sionami~~;t:os sea de arriba 

(empresa adq~iriente de bi~n~s Y·. se~:Í.~iCls) · ~e~ abajo ~e · 1a 

actividad •.. de· producción·. (empresa···· ¡:iÍc:íveééÍ.;~~\ a~' ·ble~~~ ·.y 

se~idos a· ~.clientes· bus¡nés'sJ; : ¿;a' :,,:6~jéú:_;6s ·~de;··· tal 
,,:_;., _,·:, •. -~-, .. ::-·.'·:·'·. ,,_."_ ·-~<::: r·~;. ·.,· .. ·· 

ad;nihiátráciésñ (disminución de. úempos ·.ae'Ct:Jfil.:éhrér''Ciiú' .ciC:lo 

· .· p~~ci~~t~{ ~;;{;·,.·i~.aJ~bi~.~.i's \;~~·:· {;~'; ~.;~~·¡,:g~;Aii{ J,~·:·i,j~!,f~'.Ei~·l:~ , hacen 

pos.:i.blei'.i~ :má'y6r ii1sP'onibiiictáa''Y'C:~:i-Í:~z~'·a~\;ii'ir1fo~m~C::ión; 
' ,_·:_;~-'-~. '<·.'>: ' :•; '~": ~ .. ;·-·- ~ -,,) . - . _,,-;º~ 

. que; . v·ie~~ :•: é1'áBo:Z::~ci·a1 ~ri ·: ti'em.Eio •:• ié~i . . i1 , i:i~c;,,,cie'' Úiternet, . 

presJ.~o~e:. ~ii'~fi .. Y~rig~;- .. coniúüid~s º~i,~~e· l¿,~· /~~~.~~···sistemas 
básicC>s .eni1aicad~niii ,de' aprovis.:i.C>namiEinto:~. x;< '\. 

, , ... !:~:-;¿ ··;··º>·; ·,-r.; ,_ ,_ 
a. El ~iss;e~~ ··~~/ Ji~il.Ú.icac.Í.on · op~rativá', que :'debe· satisfacer 

rapid<lmente iá~ .'rlecesid.3.d~s de modo; t:.:i.eriipo y lugar de sólo 
., -- - ··/:._ 
··c1i~rié~-~: ~:<·;---
... ; _:,·:·':_:,· .,.' 

b. El sisí:~m~ e:iecuÍ:i .:.o, 

< : .•.• .•.. . . . . 
que cÜrige ú,.; flujos de !)reductos, 

- .. '-·--- -,,;': ·,,_., 

serV-icios .e i,nforma~iones. á.fo lar9C>·éiE.?1a\cáa,e'ná.: 
•; ·~·-~- ·-:~,.\ "~ -'.":'.:~.-· ·.: ;,._. 

c. El sistema :,a~ .cÚ~nÜfiCación de!l ~~sernpeño;\·,que ·.~raris~ite 
a ··las áf~il'~::.'f}u~~·i~'ri~J.~~!;/~~~~. ¡;.;ntrol \~i·;;'.:,·:Ú~~~~~~ '/ciat~s 

·~-'-·>;'-'.' ¡ ,;_.:·-,. • ·" .,,, ... r ·.,·; '" .';¡;-•;.; .'· 

::~:: '::.~~·m;t:~~~i~~~~:~~~121~j:~f if 1&{ffiJf t;lif l~~~: .. 
Intranet(r~~+·.'i·,:~1~~~.~átt.~J.es; •.ciue ·~.~.a.~;<: .,~,::·;,:~c::~.~~ogía 
Internet: .pero ·;que ,•,son inaccesibiles .ª .terc::7r9s•:•cori' el'· fin 

de proteger l~s.:s~·¿~~~'os cie ~os d~~·C)~>'¡;~¡;;Ü~l~~g~~~\¡'~:. ~··' ''F 
• ·.. :.\ • ~- .·.·¡ '/i>·' ~;.:~· r .• ·:¡-,_'< 

La tipología de comercio electróniC::o !328 ei¡;i '~quE!i1~ que 

existe de ~ás años, ya que ~e ha desarrol{a.do :gradi~s al, EDI 
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(El.ectronic Data Irivoí.cing) . Con la exp,losi.~n 'del. fenómeno 

Internet, hoy· las empresas puéd~ri 'aprovechar .mejor las 
- . ' .· 

ventajas q~e ofre~e el EDI, 
0

pm;~Ge oper~ri en i:in mercádo de 

dimensiones tl.ari~t~~ias y 'en; J~ , <!-iÓbieri~e <o;ultim~dial que 

acentí:ia 'erÍ~r~~me·h~·~· la' 'impor~ancia de la c~m~etfl:ivida~ y 

BUSINESS TO CONSUMER 

. _' ;·.-· .'... ·, 

A diferencia del B2B, la categoriaBusiness.to Consume:i: 

comprende los procesos de ven.ta al':por menor, ·que·':van .de la 
/" > 

presentación del producto~serv.Í.ci:O r 'erí ,' red; a la 
•· ,,.- ·.,.'; "',_-; C',,·'-

de • · · · ,· ·'···' :·• · .·,··.··' ~~~icio al 

::::;;;~¡i'.~f ~I1ij~:l~lf f l!ili\~j;:;:f:~~ 
··oficih~·.~·· •. ·l~~ f'.i_~:~itiF~,f·~l'}.:'.~~·.¡~~~~-~~·~~~~~.~~}'1t~~~~'.C~t~~~·.:: hablan· 

claro·: ;'e;i'.· ·número .:de .los·. }'host'.' ·~ computer, · 1es decir· las 

~omp.~~a~6-~~~ cci~J~Ó~~~~~} ~k ·~dd~~~~~~~g;;~~~~(>~ ,:1á. ''~ed; · ~~-sfá 
creciendo.·-~: :.t.~~¡;t;:·~~;~~i~~~t~i,~~· 1 :;:\~i' :i~Zci~ a~1'!·199s :.:~~an 

::,;: ;'Is~~;~:J}f~f ti~~~~i't!: ,7:::áadaó en el mUndo 
~ .. : .... \·.:_:. /; .: ~. 

Fuente:""Commerc:i.o-online•;,. ri Sole 24 Ore, 24/10/98 
_·¿ 



Si de un lado, este ~uevo medio ha permitido a empresas 

de 
' . . . 

todo el. múr1dó .de enfrar ·, en · cóntacto ··'directo ·con 

consumidores dif.ícilmente. alcanzables, .. del otro, para .los 

propios cón'áumidÓ~es>)~e .ha 1a.i;.ierto la·. posibilidad d~ t~ner 

::::::m~:J~l):~~t;t~~it~~if r~~bi:.ª~:.· pr::iap:::::h:~~rs;.:~·do 
J ;;")~;-;.'.:{~~-'.':L. -::·--: ¡:.;::, .:·:,·· Y.:/:'.: 

<uno de.'.i6~ .cia~6s .de·. rriayor ··suceso puesto dei' ,;;jenipló; es 
> ,_,. - ~t.."'".', ·: ·-~·-

aquel.• de. p.n;a.~?n•c~:<~J'a.ma.zon';co~>, .una ve~d.i'd~~~N~fipfoi?ia 
libreríá • ~Ir'~~~1it;~'i~;!;.~6;~ ª C!¡sp~sici¿~:. a~i'.u:áua:rio ·.·••:una. 

'"" ,.,,. ••"' . '--~·-:s::· ·. ' . . ... ,.:.· ,:,.:: J:·:,·~ '>h'' 

::::::~:§ . ,{~~:r~f ~.t~:;·1r~x ;j:r:.~ 1 t~~~:~i·~i~~~~t:~~~~·~~t~~:~r:: 
<: .• -··· ";,:_,._ ,.·- ·;,.. {.·· '···,· 

descuent.os. en'.ei(preC::t,f de ·
1
C:eocpteorrteisri,ª ... d;•'e;·tt•.~o\d'10·.···~ .• :-epl··º.•.·.: ... :ªm.:.1u';bn;:~d::.10J ... d.·.: .. á,.ct• de 

obtener 'información,·;.ÜtiL de. . .. , ... '" ., , •·i·· ..... : • · 

., ·.'':·;..:.· ·~". ).··. :~.( -j~:<:.: ... :,, 

Este y otros ejemplos pueiden hacer compr~rid:~r b'omc:?~·cr~~erán 
·' ,,_,.,_,. __ c.·-; ./:.~· ' 

las expectativas de los usuarios, dea'ti·~~do~;, a·, di ventar 

siempre más exigentes, . fuertes del. hecl10·.~\le:'e1' costo. para 

encontrar un otro proveedor sera siempre .trie;]~_r:'-' 

2.1.7 LA SEGURIDAD DEL PAGO ONLINE 

Algunos institutos de investigación sostienen que, el 

comercio electrónico constituirá un fenómeno relevante, en 



<:, ,_ 

términos cuanti~liúvoá; solO, dentro •de dos; tres años; al 

estado actual; ~\l~bos·'~o~:•lC:,s ·~bstáculos que. es· necesario 

pasar antes ;;¡~· ·:;tal fe.i::ha <. · estanda:rizacl.6n · de las 

:::::::::J~'ifa,~~~1~3~~a14~!;,¡~NZ :~ttt:~~'.r~::º~~::;·:: 
. redes¡ en·,•términos tde: velocidad r de· costos> de ,·conexion) 

·•·ei ~~if~~~.~~\~~~~'.f f~·~~;":~~
2

~~~~~·1!~~¡~~~~íi:~~ ··~;~.s~~:~~~fo. ·. e~ 
de' •uri·cis'ist°ema¡'de:· pagamento:•para· .la·: .transacción 

: . · ·• ... :.·.•·.····:•··•.~~~:f t'.~~
1

f tSi·t~!;~Bf :~;i1~,~(~~t5~c~;~~f 1H~~·~::~.~#·1X~J~•··• · ª'•··., ~sº 
·'utilizado ".hoy:;·en·•: la:C.'economía.••.real · . .- Los.· esfuerzos hechos en 

d~-~:;~r:~~~:.~ltf {~~~~~~~~i~~~t~{~~~l:~~:::EE 
especialm~nt~; aquellos {'relativos .. ~G'l.~'·'~.iij~t~ id.;;; _.;~édi t~ del 

-','· : ·:1) ~:,~:::~·· · > ·">> :¿je<::··:.:·· <<:,- ·:{·;~ .. '.; .. '.:·: ,:- ..... ,.é-}· ~·· ::_, .. •. :-,.,:., 

comprador/ ·' • ' '· ., · · · · ;:•s; " , \':{ . _·)?::··, ~,~--\;_,·.~~~-~~)~ )r_:. '. :~·~::~~~; ~·.: ··:::i':.·:.: . . . -: ;y: -. -- .. ·o_ :· 

En ~te~to, '"ipu~~'i;~·~'<iE . l~~~iitisa6i6¿~~":¡f2:gA'¡~.i~~k· ·que·. el 

elemento reten;~g,'·~lind.ime~talmente. d~ ,¡;º~ :dC>nsumid~res para 

efedtua'~. ¿~.;,ri~a'26i~d~~: en··· red es rep~~s¿'~;~~~ ;:~orY~l · factor 
·,t:c,:.: _ _:;',~{ :F:; /,,_~ ,., .. ,.: . . -,_ . 

11 segu.ridad.1Y~,·-;:t~~--~ :o· ·-.~ -:; -.o-.~·.-~: >ti: ;~;·.'·.'> 
;.·,~;:· .. ··~};:' '- ... ·: ·.:--., .t::~·-··1'"-J(< ;<· ·:·,·~·::··. '7' .. 

Segúl'l el O~;s~iv~to:r'k Internet ItaÜa\si:i~• so6coni;:. de. hecho; 

el. 19% i:ie.;:1~~· ~~uaiios de Inter~et ;~fXf~l;~/~~; i~bJ:~fectuiir 
transaccfone~Yb~1ine por la p.e~~e~ci~~~.'·a.~}iÜ~e~·~~{~a'~; ci~. los 

sisi:~~~f • de,''·~~~~'6<!6~1ine·.·• ·Hoy'/ ·~;¿i~f~ri·'.'.2éi~if :2i;.a't~9~rias Cie 

instrum~ntos ci.e pago electrónicC'.>s \.IÚlizable~ :EO!nréd; 



·:·una basada en soluciones de 'tipo hardware; que es parte de 

los sistemas 

representa una 

de pago .... b~sa:dos 

extensión del modelo 

en 
' . . 

.tarjetas prepagadas, 

de pago· basado en la 

tarjeta de créditÓ.; · •. .•· ,,, · •.;·:· 

•:•otra ·basada en:•séi1~dJ~ri·~~·~~.e:~~ipo ~oft~;.~~;, Úplica la 

,dispoÍiibiÜdad .. de';:·:.un:a·: '6+~p{it~c'loi::~J·jyfr~~·;.'.uri '· sbftwar~ 
específico,·· .. que. ~~~ilÍ.i¿:· .a.i!ci.'!Eiua~iC>, ai\ ~;id de 'partic:¡;lares 

· :::::::: · ::.:~~f it:f ~li~~~;.1.t~~r~~,:~~i;~~=:·. ,;~,·~" · 
a . oeb i t sas ed, . ~L3 ~·:m¡{;'.,·~. ~~~~~~"[,:.:~.~.·.· n.~ ... ·'.'.: ~~~; ':empleo·: de cheques 

.<,~ -·,,;·_ >.:~;:; - < l;~·/ ,' 

electrónicos, 

_cy·~ ~ 

b.Taken· 

··de·. i.ma. ·forma ;.de :monéda;,¡que.:.replica·,·en '•1forma 1•electr6nica' .. las · 
:·;-,·. \Y:~· >,_, ... ,.'.··:~:~::~-1;. ~'.;~t ;;.,\;J.'~?-~·~?;':;·=··~:_:·~:,:"-·>'>:: .... .:,<'·", -· ' ._:.: ·. , ~ -~-: .,-:. ;··:_:·:· ":: -;~·\-'.:;~f).::,;,~:1:J:~:'f.5f:ii.is.~:~;;~:~· , <-~- /. 

': garantías'. · l'as ::;funciones y.•los •. servicios .de .. la' morieda",'papel'. . 
. -_.: '-·: ..... _ ... ·-':-_:,;:_·~·<·::.t~'.. ~i-< &:}'.~:!~:;r .;- ->~ ~ .. · ·_ ·.'. ;.~t :1:::: ;q~~ )~~x-;::-:t~%:~/t~ .. ,; :· 

ia1' ·sistema ;.1 todavía.' eri fa;¡~ experimental; .. se ··basat'eri,ceh uso 

de un ;~~f·;~;~-~1i~; ~i~~tr~nico, otot!gad~ po~~·it~·k~~~J~ a· 

'·través ~~·.-~n••págo'•de' m~neda ~eal, que .tiene la'misma::fu~~ión 
!·:- . .. ,,_-... :/./'. (-· ··. '··.-- . ·. ,-:;~,' .ó «.'.;·, •:.:':·~· ... ·, : '{' 

· de un• Pc;>rtafol:io ;rio:i:mal. Según los expertos; representa una 

forma ev~lu~i~~ de pago de gran importancia, que sustituirá 
.-,.,· -.,,·"·,--.-

ª la moneda real en un futuro no lejano; 
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.: .... 
c. Credit Based, sistema basado de.· :.tarjeta de 

crédito,. 
"<; ': 

utilizada , para , .}mportes mediC::'.'.á1to, ;en dónde el 
. '!._ f·-. 

comprador envía, por ;med:i.()' de l~ :r.~d;': el· proprio •número de 

. tarjeta de' crédi~(). '. co~\e'i .. '.~in'. d~ ·-!? ..•. '.r .. '.()~t~gE!r ~¿i.:ir;b~~~~rilbio de 
,• • ; ', • • !< V • - ,"" • • •' j ,.,_, :;,.:;.:~·:; ,, ', ;.,; •.. ' • 'Í,_ •, 

~~~:ª;¡:;~t~~il~!g!l!ll\iii?f I1~1~t:~~ 
Electronic .•Transactionh ·nacido •,a,·propósito;,para: éiii~a.J:.~ói1a.r 

·',\ <:: i: ·-'" ;:~:'(·L' ·r:·.· :··.:. ~." ... e.y·· 

comercio electrór{fC:o.;> en .vii:tl:i'.ci.1:: de Íos·:' es.fuerzos ei 
: -.·--'-.'· . .... -.-·_::. ·:;. 

conjuntos de ·Mic~6s'Ci_f~:~E!ts~a·~-e;' yrsA; ~~sl:e~card y otros. 

El stantandard.de segtÍ~idad'SET 
. ~ ~- ;' _, ' 

El sistema de •pago··SET;ce~- unéstandáré:l . .-.iridustrial, ·que 

garanU~~ ,u(l';ai~c:) grado de seguz:;idad en i1;s ¿;~ns~cciones 

que =mp'·~··· '' trt~t~~'r.;;~t1~Jf~f .~it~r~1':l~::.m:::: . ·:~º "::t;J,rn~a,}~,srE~~~r\~:ti~~¡·~.;;··:.;~~%·1S~~~·),t;•~: r;. ª· 
·: transmitir •. ;eL·'~proprio'••:: códice• ;~~}'.}:~~Ü,~~:~: ·· ··.vendedor, ·el 

(;i~~:~~f~J;~~-~~1itcf.~_1\~ii~if~~~~ftf~Í~gc:~~ 
~~·:. ·,~;~, 

de acpE!t~bfóri ci~'l c6ní¡:Írador; y de ·la verificación de los 

". 
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. . ' . 
documentos: de:'. pago .' cli_e~te',, e1·· vendedor obtiene de la 

'banca él -envíé>/déi' io~' fOridos< ~el~t:Í.vos. 
<:~':7, ., " ,~, ~,)} ·" 'c;7_. . ~ . 

Ei sistema eri/exáineI1 s~ d'ieitfogue ·de una otra. modalidad de 

p~go;, tamb~-Tt:·;~t~\~~~.~~-·\~t.f;~~f;;_;1.·si~tema'Telepay ; -~e_ trata 
.• de( un~ solución-: que~:conciente: él ~i~:, ~e1;:;.iá~;'. moda1'id.~ci.~~ _.·de. 

··b~rr1l~~~~~J~~i?l~ti1f {~t~~'f :'~:~:~~-:~~é:tt::f 
(Socie'.ta/· J?~'i; ~/i --·-··se~izi(l:i;"riC:ari) •• i ~o?iedádt c~éa~a ·por(200 

;:::~::~i~f !rJ5i~4Y~g~G:~1.;t;~: ::~'.d';f.l~:t;~:~:.:: 
~:.Es sii~~t~Htá'{i~i;; ·i~, '~6d~': ii inundo. : ¡E~:. ~f~cr(). _·.'con 

Télepay .-_ el''v~nde¡d~~'.'.,fa~~e1:é'9é:r:\ ne~é\s~-~Iaffiéf;t:'e'.c·.;~;:;énsionado 
con .un ~.¡:ri~~-i it~·;:-a~~:·o·nion i~~l· ~-~ci.e'. e:~t.~anjera_ de un 

i~~titu~6 de ~~~an{~. t~a.i:.~,ª~~> !, ·r )· i·;~ 

.un ~is~~;: ''",.'- ~:n~énfo:~~ pai~ .- . el-: vendedor (las 
',J • . 

comúiones sori~más. b_ajás) ;lc 
:-,.\··;' 

'.:.:;: ,',·::. ,~ .. , -'.!~: ·': :' 

•!•Evita qu~ el· c~~~r6i':i~t~ p~ed~ -.·leer y registrar el códice 

dé _:-1a '. tarj eia:~¿~;}:;r¿d{t': ~~~Y~~~~~~dor. 
'' ~ ·'_,:, :~:::;'~"·:-{~(?.<-'~ ~~:~/ ~·:/;( ~ i~~;:~: .. · 

La s'egu:d
0

dad ).'d'.;;ii f;i~6mercio · en red; es, por tanto, un 

prer~qui"si~i.>;i'ii~~~~~~¿l., p~;;,a el· desarrollo del fenómeno 
•:.; "_,,.:.:·· <'"; \ ·. 

c6m~~cia.l,; 'dado'!' que ,sin esta'' riingún actor (comprador, 

vendedor, banca) aceptaría de efectuar transacciones que 

implican transferimientos de bienes y de dinero. 
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Cada sistema garimtias' reales 

corivin;;,~ntes, .co~ ,el ;firi d~ resolver. poElitivamentei 

uno 

. proprio pro~~s.;: de;'c::i~io;,al ;a:~:i.' a:rúcl1lad6: 

y 

e.1 

, :. , .. ,. . .;.:J, ·- < ~: ~-. -~, .· ·, L:: ·.~'- .- ".: :·, 
a) IdentiÚc~Ü~h d~li;~~~'Q6:i_6.:niAs converii~ni~:'¡'bllsinéss need) 

. :~¿:~.· .. -,·;E~:··. ._-.. -!:.'.·{:~-_1',~~:r·<_~}; --~,~-- ·.:: -,-'-~,_5::· ·.:," -~:~;:· 
b) Cálcul::J prudériéial';'cteÜ r}~s~~/(risk 'ac'ceptance) 

;,. :"· ·. ·\ ':::·. :· .. , ~-·:.~-~~ /~\~:~. ;~:~j';~:~~:;~~~f -f _:>~;~~~;;·~~:~fu~~;\~}~~;~;_·.':~~~t~K(~j':~f ;t·;)~~-~l_~:,_ ;~:~:/'.;-~:;':'.(:~_: ::L.·_.;< . , _ .... .-
· º > Adquisici6n'':del.<~conocimiento'(;qúe:. l.a ::conveniencia· es. mayor 

· , q~e '~ i;;~ r i~,~~Í; gJ~'~1I~f~¿'\Yf(:~i!~~-J~~¡~~·ri~~~Y:;i:. ;:; : ·.· · .: . 
. --";· :~ ... 1.': "_ '. .• _;'..-~uj,fn}:;a:(:'i·:·:.·.~.~.-;.::.;;sf ;~; __ -e;:_:g::~~ut:~:r.}1}\dl:a~fd:Jl,j·:·····.~.:_~,-e::i~n1~f.~ .. ~.'.·~.~Js~;:eJ~;n:::~.'t.~J1J·;:d<ro·X.~.·.'.~.:.'.~.::.•a,.~i:bl'.s~·•o'.: ;l',: ~u: t .. o~·, , 

, .Es : ~l~ro';'cJLi'e · · · puede ser 

. :::t::::::::::;~~.:,~-~~lif~~~~~~j{:j¿~ ;::~:::."',:~: 
eventuales. atentados :a·l'a'' seguridad .chacional;;Es 'por·eso que 

tiene más sentido ha~Í~;~~'.~iri,;~~~i .:~~:·~::i;Jrid~d 6pümo, · con 

tal de crear, de ';J~ ;:Si'ad'6;?:·~óni:i.in~a'.' en l~s áctores 

mencionados anteii..J';;;;;~~t~ O.y· :~~i' ~t~~{ ·· .. seguridad . de las 

instituciones fin~'~c{~;;~ ~ gobe~~'1üvas. 

2 • 1. 8 QUE COSA SE VENDE EN RED: LOS MOTIVOS, LOS NUMEROS, 

LOS CASOS DE EXJ:TO. 

En base a una investigaci6n Forrester del 1996, resultaba 

que las principales actividades online estaban constituidas 

de sociedades de c6mputo (25/30%) y de empresas de servicios 

··~ i ·~ •. 
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turísticos 

porcentual 

(25/25%) . Aunque' Activmedia' ha revelado que la 

de ~i;>er~do~es eie~tr6.n:i.cos/i que•' incluyen 
-~ ' -. - .-. " .·.' -:· . :.; ~ "· 

actividad de venta ·"aniine -~m el'propici .sitió; cis· rn&s alta en 
.,.,,. '- ·- .:··, .;··- '•. ;,>:·· .-" 

:: :~:::· ·~· .~hft~tt~r·i~í~~i~~,t~'.,:~~l(~~~~::::'";:·:~ 
extiende_ a l~.~~entaonline:de; l~EI ;a~~i.~,t~~·~;}; ~fJ:<:)fe~ionales, 

en los .. ' serviCi~s\ lhrr\~tiii:i.~áos .•.. :y.'{eh·:;:iá';:C·i\,;;;.ri6f:k~ti'.ir<i•. Tales 
( ':-' ',i' ' "· :_· ' -,· ¡~f -~.\ ··~~ 

resui t~dos iií~~'oh: éionflr!nados.- por >liriá :i.ri'ves_ti9aci6n, llevada 

a _cabo •.• en·. ~a pr:i.diav~rél: 

Fuente: Inteco~1997 

Una regla fundamental, 

pero más aún para el comeri::io en· 'redi ·.~e n~ta si:'in~~emos la 

atención de ia sola ciompra<a··-··1~· •¡,;a't:i~f~~cicSn d~' las· 
' .. -/ ····:., ~:. :';;' 

necesidades más articuladas: ;más,, 'se~ sl,;niá:n'• -~·~:rvicios ,a fa 
~ ·,·, ;.;:".__' ·:·-:~', ,,•,r:i,;•. ;:-,-."" ';·,;.: ;~~~-~;. _.;, ,¡ ~'/~···· ·~·:,•, 

~~~~:~:;;::;:5:f ~~f rii!iiliiltll!l~,¡~¡i¡~ 
podria revelarse· util•.".:: hacer1:.:la····despensa· . .,,;,de·r,»lac·c·' semana« _a 

::·:: ::.:,: r:;~~l~i~;~:~.r~í~l~f ~~~,~~,~~~~~~:~:: 
carrito electrónico en:: l'a :d:Jase'':(ie,,,,•núeis'tro ''., tiket :•.y.·' si nos , . . . ./,;:.:~ >-~~ ... .._ '~/~:·:···-·:~s~'.ú;.:,:::~:-:~&-~-:.f~~~,:~_;;)>~? ";'.':_.;,: 
vienen ccinfeccionadas:,propue'stas .. perso'nalizadas, a· partir de 

. '·-·¡·'.'~· - ' 1 ::~:;. ···.:'.-~~-.. :~- ;: . ' --,-,·~-t.":,.-}'····. ·,,:·· . '. . .. 

nuestro perfil y de ·fa' ·i~fó~a;:i6ri1 r~cogida · de la compra 

pasada. Esta ventaja puede di ventar aún más evidente si el 
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punto de ve~ta, electrónico ofrece' servicios adj~ntos, , como 

la consulta ;,;obi~ , como ~tl.Í.lizai 'los ~roducii:os; la 

posibilidad ; de ped.ii con"!ejos a otroSI' ~su~,~i~~. , pero 

sobretÓd~ ':,la '::e~t.re;9a ;'.ª, 'donÍi~iliC>i (e's}ei 'cas6, J?cil:'. ~j~~p~o. 
d~l· sitio ;.,;iii~:r;ic;;.:n;;~Ww'w~ ri~apoé:J.:co,,;i;.. ,. ' ; \ 

.. · Anai2~J~8~··.·~~~~=-; él~9~;¡c;~~-sitioá ~briieicÚles de éxito en el 
. ,_;<'<./, :~~·\~ . 

. mUnd6'::::.: ·<>·.:· 

.éxito tomado siempre como 
' .·. . 

ejemplo es la :libreri~ •electrónica AMAZON, que .ofrece un 

inventario onli'~e ;:cori' ~~l:'e:;;.:· de 2,sóo,000 títulos con un 

descuento del· io%:<.~el: ··~reCio"d.e' cubierta; con entl:'~ga a 

domicilio pracdmc~~-ent~e~i{.Í:odo. ~l mundo. Da.'; enfrei~'iras 
cosas, la posi~~.~~~~~?Jic:i;'~iJ'.cceder• a ;f:extos Cie\~ríb.~a ~e 
libros en Cé_!tál¿,go y.,ci~''ái~cutirlo~ ct~1::0.·s··' .... ~&9···~lEJ~6ii}l~s .. , 
propios · autol:'~s8/1';·'·¡·:.•~s<"~1.~~t~ijo{··.r0:.~f;~r-,ie• .. ~c}e·~.· .. ··a,;·.;.• ".'f~•' ;.·J 4: •de 
nuevos textb~::; e : .:l'c;~:.~iei}t:·~~~~~;\iil'iie~~~'f.ido 

;;:~~i~~~:~,:;~:~7~'.·i;.;;~_.-::'t ·:.'.Y'· ;y~: <.; .. ' :,!~::~~;::;\~.·~~< .:· <·.~;: «· ·. :·.'..:~;'\ ;·~:f?·~ :··;:~V.'': .·/i;.:· ·'.\r\ ,. · '.·o:·. · 
facilit;:ado 'i?C)i'· el\ uso ;de •los::orecursos ':en'.:red· y.-.una: 'atmósfera. 
de comunidad ·i?{c:~~1~t01ºfi~l~*f~;J2;;;;§~;' ;:/ ;.·>; · ,;;· ,, . ·•··· ·,c,;·· 

.? .. o§:i:;:~\~:; L· .':¡( ·:· : .. ;/ .. ,,. ''•.. .. . . .... ,> 
·:,·:~·i·n~E1',' *·.···e~, _ .. :,~a.;:~}1.(f ~:~'.,'.,-~~f: .. t~·/} ~~r:]·;~f ,~··;3~:t:ié[L'. :.~~= .... ;_ti·~~u~1 

.'':Vineyards·¡·, .. una:"empresa\na·c1da:Xein'.•:199s·::para:.vender•.·,vino· en· ·la 
. ·:.. - -:,·:,··~::..·.:-:~«;/; .. :.).:~-~-:~:::I"·::~~~~<,~:i~:;~:-~/t'f/=; :~~'.'._i .. ~~::~\~::;:~:'.-~:ff:I:·:;-~¡{~~/;~~;::~.-~ {.'.:r5::-[:;·1;'~{. ,· -~:~/\~ .·:;:{~::}·.;::~~~.~:=: :'; \"},1_· . .', , -
red. "La <variable .. ;de ·:' éx1to'·!de/la'L,1niz1at1 va ;':i.;es:;;;en<este .. .'ca.so 

.::,c:~~L?fii~f ~~,~~~f j¡;\f.~'.;2;~:1~,~¡~,~~~º::::'•:: 
~·,, , .. ~-- -:·:...,: • •':•_e•,':.•>~·.' ''''<.::.' •'" 

'entiende por negé'.lcio ~i,~~~a,r;' 'en' donde ia ex~eriS:ncia y el 

asesoramiento del . .;~'nctedo~. div,él1ta parte de la fórmula del 



' .. 44. 

. . 

negocio. Virtual_,:· . Vineyélrds. ofrece ·asesoría p_ara· la 

combinaéión de los •.. vÚ1ós y ·1(:;9. ali~e;.to~, ' irÍf;,rinadónes 

sobre• __ producto;es \.Y' .iá :P~:oven¡encia · ;~~-; ios. vinos, 

~~f ~f l~~l.lf itf llf lilf f 111! li·i¡:~L:~: 
•:•viajes : ·· pc_traveL:::(w\.iW':rictravel;: cómt:,;•esl)iuna ·~·de.e· las '.'agenci·aa 
· ~:~:: ;-. ·. ,.:::·\ · .. '. ', :·--:;;.::r: ~-~·~:~·:.:··'.}:~~~.-~·g!~-~)::S'·~vó ;.~;,;.:;~::~:::/:\,_ ~ .. ,:.~:?t:~.: :(:·;;.;'!' ::~·-~~·'.J'~~¡· -:~:2.t·;·~::.~~rc:)1~~;;r~:.:~~~1>~x,·: :~;.:t/:J~'t:.~: ... «;::::'..;. ~\-'. '.~'.~-.. 
_t urí a~ i.ca,s·;: más / g~ande',\de]:,los> EEI ~adoEI~_. Unido~ . •l' () ~rec_e /,onl ine 

' ,,,, ·-~ 

el 

a'fertas' 
··,_·_·,:·.>,>· 
Los' boletos·.· compréldos'• son':envfados 1• vía)córre()i~\igrat.ui ta:mente 

~;. .·.··~f :•:_~_e:r·~~1~f ~."~1:~.~~;-:·.~---~~-···~;,~~-~r~~f~{:!}t~~ir..i/¿~~-- :,~aís · 
Acti vo<en•:la .·:re_d',desde ::mayo:•de :;·1995'/::•PCTrav.eL/tiene: cerca de 

··~o' rvr;~;f\~~~~~¡\:a1mx~f f f~t~~:~~i~§].ii~~~~J~~f ' ..... . 
·::M11'EI,~~;·;·.§~~~~ '91'tid~ imusicáles . son •.párticúlarinente : activos 

·:::·~~~Jf ~5~!~:~~~:~~~1!l~~~~1~l~~~:::::· 
Music·· ao~~evarcÍ , .c~·;'lli~~i~~1vci.'66;;;i F,t;~'c: ~;i~\l:J~i.~a6~~; que Jea 

posible adqúfri~ y. d.,;scarga"r direct~inerite''d~ su sitió las 

piezas de sencillos al precio de 0.99 cents. 



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

debe , afro~t~r ~ i~portá:nté~'~:7déCisiones qu{ i~téresan a la 

''·' ·~~d~'~\~n 'i?~6Vecto ·de 
'~ ::((,, -<Y \'~!.r· ·; "" 

Web, 

comerciaUen.:.,;ced';éf'.·lasJ'..es.trategias•de::,localización, asumen· una 
· - : ·:: ~ .-i·~·:·'·~ :,_ :.: ... :·_-;-;:,.~·:;·~1-.;2·:~;;:~~_;._r_(:'.f~_~::'-":5~.::t·:: ~~-~:r:/>:·i\~:· :~.:..~> .('.cL~:::.~~-t,:;_::. ::<~'.~>t/ :·_L :. '-~·-· · ·. ·./ · 
importancia }funi:ia~eirit'al•',:;con·::·e1·--~ f,in" de·:'. .. obtener · :é~ito '·en un 

.·.::::n~:c~i~~!2~~~~~?J~@~~~~~~~},:;i:':•daa. por 
'el· iris.d:tütó''.cd,e.'investigación-~::survey .. Nek' (w"1w:survey:netl, 

--~--- ,,,, .::~-;~;~~::r>F<.-;: .. -'.~~::.\/~:i¡;· .. ~>::·_:/~/:'\:~~\:~.~;n:~):-:\~-~!i:: ·:):;-::: '.-:~7:3:.·: -:· :.'::· .. -.- __ ._. .., ; 
el. J6 ;s'%,de'.t16s'.;usuarios qlie '.han•;;respondido·.•al .:,9uestiónario 

: ·:.·>r~~-t>:; .. ~:; :·J~~.;: ... :-'~-F: .. ~:-~;--; /'~~·:,,::;/!~~" f ... :·~~;!2:5:~;·;;~-,:~~:~~~:>-\~~L.:. '. -·· .· 7?~i.-·.:·', ,~- •. '.:~:~~--S~":~·:_:-. ···: ;;_,_: -J.;:.: ... · · · -.. ; · - -.. .e . · 

·--y· ... que•-·• han ;·ad~\lir~dC> ,'on~i~e:'<alme.no~"'- unélt'vez ;·• 'pfe\ier~n 

::e•:~~ 2á;~¡~~~lil~}~i~i~~~Jli~~)~~1•i(~~~i,};Í~:::: 

::!f ~t!~;~t1itf~~~~r:$:~~~~tt~1~~1~·~:::: 
establecer.• un; contacto;· directo. e interactivo :'con la empresa 
sin" ifite'~~~J:¡~~·~·~·~~;~~:.,..r-,,:.':~-<' ·<j·::·"· " . ':i.\': .<\·:":.<>··----

~- , ' '~ .~·. 
-\~ . 1-.. ;: ''·i" '•:.t'• ;·:::,-- "\ 

Los. exp¡;f,~()-~0 ,~l'l ·:'~h~~r:f¡ d~ Íoc~ÜzaCió¡.; de los negocios 

virtuales .. acon~é'jan s'iempre'. a las· éinpresas ·de acercarse a la 

red gradual~~r:it~ '\ái' vez con un sitio .institucional, para 



tomar progresivamente" confianza ·•con el medio .. ·' Es impensable 

iniciar una acti~{~ád~ en el ~~b; sin .~bservB.:i y 

entender ios meca:ri:i.~mos : .. ~~e l'¡;_ ~~bierda:n. Para"· no perder 

::~~:~::EBf f !~f f t~J~?~1~t~:<:~~::::::~::_:,:::::: 
utiÚza:r un. v'ifgiilij.,,~~füJf~~{~!~~astá c¡ue. n~:~e• h~--~dtj1Ú~idó 

. - ··-· -... . . . 2' .. /:~~{' :"<;;..,; . ' . . ·; .. ' ' ....... _\ ' 
experie~~iél 'Y· 'no; .. ·se· 'liá ··.· :•i:::reiido' '.· un '~ercado ::6o~side:rB.do 

,~-)•'J ... ':.:':~:;,:,_,'.:{··~'.:;-.--:¡?~-: •. ,-,,.-,:<' .<',:>· 

interesante(;-.:::: ....... ·•"•·:·.·:· i,: ' •. ::"''"'•'- , .. , ··:· 

y ahora_ ¿~~2s: ~~"~:ici~~~·; o~i~~,~~·~ 'la 'p~op~Cl ele~ci6ri1; ¿c6~o 
~~~-·~1~~i:i·~~%· rii.·."a.'.· .. 1i_·' .. f: .. _'qu.e. un~ Úi;~ul'a comercial escoger "-" . :;:'."""" ... -:< i' .. \t.e;inga 

válida'' y /cóntenien~e'?.::s'on ·' d.i..;.é:rs~s ' los él.e.mentes que se 

'deb~~-~-~n~;· eri'q~f~1:ci~~~~~1i; ... ·-,;·'• 
COMO SE ~E~~ ONL~~··, i,·~ ¿~~~~;Ós, UT~~ES 

::.;:::: •• :~ :i~( 1~~t~f H~t~ ~::u~=:g::p::'º:.: ·· ::u•::: 
.. ,_,·,-,'.~--?/-;~' ,, ,'.~· , . ., '· .. • . 

marketing (prec,;~;f'~~f~f,~~~52d~gt~~,~f ~.~n~.~.· ~~~'li~·~ciadl es 
amplificad.a, .. a·:·causa",:deFt¡ambiente:';E:!xtremamente•':competitivo y 

. :·:i.: ,_,-:~~-"\":2.~ ... ~:~:-~>.·:;,~~t;;::~!-'/~;f~·~",'},~~~~:·:,:.-.'.:~'}t::\~.\~:- ·,:_'\'.>~·:;/::--~~··!~/;.:.~· . ' :<: "' ·-:·--. ";- '. 
dinámico en. d,,C>nde :: se ; encúentra·\a '..,C)Perar';' ::· ; :: _(•. 

· '.·.: ··.,· ¡>;, .. ()ú~::;;'.'?.tf:'.~~ .. l~~-~-;fü~~ .:o\:&;if'':,'.·)i .. ;;. ', ·.) ; .. 
Seguimos .. confalgunas:tsuge:rencias\de;. examinar.;·at.ent:amente en 

el momerit~_li'.;;f··.·.'··.1····.jejis;f .•. •.u .. ~.,.·,,_ .. '.fe~111"·~·:·;···s,:.~~f.';arcfut····~0ter~'.;,r .. :'~::~~;~i~I~':.~~:;~fr~~'cio .. o~Úne: 
i ;v.i~ib:i.1.rn~·¿-rc. . ;base:'; 5;;\?;"i?ü'~á~~; ·disponer del 

"<-s;.<"· '"/-, "·~·.(, - '" :~<· . . 
mejor sitio,'P,resente.e;.{ el. Web:def~~J~tCÍ;'ae' :vi~fa .de la 

funcionalida'ci CÍpe:~~Úva;; de .la eficacia· g~áfÍca; · de la 



importancia. del contenido, pero si ningu.no lo conoce, sera 

todo inútil y . estará: destinadó a . fracasar: .. Se necesita, 

en gradó .de 

un : ami;i~~te 



48 

sobretodo una: elevada· calidad de servicio, que resta simpre 
.. - ' - . 

como el mejor: instrumento de fidelidad de la clientela en el 
. . ... 

medio-largo peri6do. 



•:•Los costos. de. acceso ~l .··mercado de red son enormemente más 

empezar ... una actividad 

aÍgun~s sitios· cuestan 

·,; 



programa,s · específicos que ·estudian las necesidades 

comportamientos del .Üsuario ) ~Je"permi~~~ a_.la empresa 

construir una ofert.~ ~x~ri\~;e • !llá~-Pi~~i~a 

y 

de 

>;';' ·,:-,··- ... ..,_ ... ' . -:.-,,. ·.· -· . 

•:;:En ,'ge~er~~, /;,_h~~~·: rrf ;~iei,t~~tt.e~:~~:·.~~-f,12 ~~'.~~:~~~[; : al ·.diente, 
con. el ·:añúlamiérito'. de iéntéras'::fase·aode ,:1a··•. cadéna;;del •valor; 

·.·_·.·s~.:-.•·:f;~fr~-ft~~~-,~-l~~~)J,·j;IT;:~~~·,··~.{(~~~~~~~;~:~.'~~?+I~:;.Í~~-~i~ef 0 
'·· de 

. "reintermédiación •.•,-, c/;que!;. lleva;;.-a•:;-la!;_;reducción:1·natural'.• de_·· los 
-:·; ~-;._· ... : -:·_·l~ --~ ,:: ',º> -~ --: -,;·~~:~:-:r.:~Y~kt-.;~~~~~t.:,}::;::_;',;.\J;~it\;\t~~~~~~-~f:'.::)1?:-~-~~~:\~:\·l~~·.:;:9~rI;;_ :,::}~~~·;;;7:l:~:::~~~-.;_.:;;.~;r·:·;:;:: . .. ·_ . - . , 
• ... ·c.';'etos. :;;:¡-~. d~stribuc;:,iémJ_;'.de_._._1~:-~_P ___ .r_()dl1c:to_ •. _·,_··._~.c::on!_;:,"e ... !lt:_~jas-;so_bretodo ,•· • ;':: .. ~.·<:g} "r• • 

-. ~-~;-~.:~_-_:_~,:. __ ::~.~-.: .. _-'·'.-.·.~.-i •. _~-.·-·.·.': ... ~. _'.~~;! ._, .. , , .. _";~¿.:. -
.. , - - \i')./! :!i - ,. _- .;:;! -{~~'[':·.,·¡·: . .. 

'·•.·:~A: ; cada 
·:. "¡."-'.i\ ·.· .. -. 

. ··con otros 
··- :..·...... >;;~' 

se 
..>,:·_,,,.· 

cÍ.~ 

información 'viene'n: en un canal deicomunicación en:sustancia 

::·j~}=~~~~~{~~~t~~l~~t~11~i~i~{~tt~t~:. si 

•:• Es'_¡;iosib_le ;:ten<;!r;ca~i~~to:;el;,propio_;,rúl:!gocio ;;(virtual), 24 

l:i6r~~-. ~:i'. ~¿: ._:3 ~~· ~i·i;1'.;~'i;;;~ri~~·j"'•:·~~·\JJ~tl'~~~ -;~·;?¡';¡~~~ Jt;;;~rio~ de 

;;",~ i ~ ~~~.~/~~~~~~;:? l~~~'füj~\Sf~};~~~~~~~:~:;;g:·; ci?~p~~ibles . 
;:\-.<-~-.r\ .. \·,:;.:; ...... ~·.·:.·. ._,,,. ,~,~. _;·.i·:·:~· ··,·~:~\.:·-A~:;( ... , ·¡~:-.,·~t: .. d·· -:·;"·~ 

un ·punto ,:~~}'.;.~t~ti\':.·6~H::P~~}Ph~H{ • ~~1cib~~~cio ··electrónico 

crea n-~~V'.;~' · figuras iprofe~io~áles ~ · nuevos intermediarios 
·. -.--· ·.· 

calificados, ··1os. llamados transaction brokers", 
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asesores• dé :la'· red que ,,facilitan el, desarrollo de esta nueva 

forma. cOrnercial ·. · 
.. ,<·, º':·:>·--' .~-~:·( 

Tal .potencialida:d dei · fenomeno comercial, sin embargo, no 

es c6~pi~~~mente aprovech.ida, porque existen obstaculos de 

tipo jra' sea'· tecnol6gico que cultural, que son problemáticos . - . >· 

de superári 
,<':_- ·- ' 

': .. -

· ,•:• :Í:ntern'et es todavía dramaticamente lenta;.· '1a_·. longitud de 
''::·_;_. ::-. ·- :> ~ 

la,.banda, en la cual viaján .los dat:Os, no,'eis'.suficiente para 

dirigir los in~rementos considerCibles, 'el.e t'~~'~i~ci' y ,sob~etodo 
el ·transferimiento de cbritenido mulÜme~i.¡i,;}dat'6s):~ir1idos~ 
imágenes)' con tiempo y mocialid~~ efiCien~e?-:'s;{nerl Üeinpos 

breves no se encuentra ei .r~~edio :jJ¡;f~,t·;k~l·:¡~j_~~l:~~¿~s{Cirá 
destinado a 

computadoras 

rapidamente. 

congestionarse; .vi~ú:~o-·~:,:.?qu·e·· <ce1::_:~~- :·nú~~~~- de 

que se 
:~: • •v' •.' ~~· • ':.::. , •• -'' 

conectan'' á 'iCi :'red !e!"~<i <¿~~c;i~ndo 
.... :-·->~ . - -,•' 

,.·, 
;~_·. --~;~~ 

'··-'·_ ._.); ·: "•,. '~··' ;-'" ., .. 

•:•Existen aun numer;c,s6~ :~~6bi;;,~~~{; d~ :;_~eá~~Üi~i en las 

transacciones¡ n~·' :-~~-~~~ f.?,;~'§~~yi~:; ai~ponibles ' programas 

~::·c::-e.i~~~if :~1!i~fi,~~~i~1,~j1m~~K\tr~.:·· u:: 
f raudalento 'de\ 1a'/i'rif6'rmaci6n':transmitida'.' e"' 

. - ,. :;·-; ~ : : ;~?~~· .:.i¡;'~J'. ;~1;~-~~f{·: ,·¡·-' ' -,~-:~ ~ !<: ·. ·. 'i°i - ':: :··~:\:~' . ·-

~:· Pbr Í~ ~ ~u:t~u~:~:~~z:\:;~J~"'i;-;J~'f~~~~~;;~~'-bu~ine~~', son todavía 

co~plej_~~-,Y;',~~9~~t§~~~t'l~s ;ri~,~~~Í~mo~ ~ar~ la protecci6n de 

los sistemas: informativ'os ~~presari.,;-les, que protegen a la 

empresa de las intrusiones de sujetos no autorizados. 
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•:•oe un_ punto de-·yista:; normativo, -no. obstante de los muchos 

esfuerzos que ios. gobiernos estan:. haciendo', no .e:idste . aun 

una ley. especifica' y .• ~ec6rio~iciii_:á' nivel.• intel:"naciohal' que 
''""·.•: <'.: rº 

discipline · lá 'ge'st~-6~ ¿;,J~~i~f r {t.i~A~1f\:~~;.;;_\~s ;;;r~~s~~ci?nes 
efectuadas··~n::::~ed:: ::e' ·•;-:· -·· _,,· "L: ., · · ._,, . . ,,-·,, :ib~ "}~\~·t-. ·"</ h ' - . ·.< - '. :.>5- "> ;.· ,. 

,·;-.,~~~-,~· -. t,--' '-~~'-y, .:·:·'.·:, -'~~<):"_~:!k!;~;~.;{;:;'''.l<j::2i\:;~:~~~:~'..-.~\\~: .. :::.~-~~\:~,--:·~~: . , 
•:•Muchas empresas; - además;· ·ven :•en '-Tá· ·. excési va;~prólíferaci6n 

:- · .:.· ·; ·,:~'-:: -':' i.:J.~'..: _::~·:~:-<.: ~;~~~~-; ::;~~:?-'""·;,:>:~·~':·::'E·-~<-.\(:·: .. ": i'·.:<A~:··-'i,f~~ :~?.J1<·:_~'--\~;-~:': :;.~:;- :j¿>:<:-::~;{/7 .. ; .~~;-:~ ... -~-- · · 
de información;. en·:•'red~~'.un''.':obstácúlo:~~pa'ra ,·-,'sü'ij:provecho;. La 

-. · .. . · ,\ ;:. - .'.1; ·'.·t.:;: ;·~2.~:/i;~-~;-:¡:;-.: ;~::~r:.:·:\fr~'~.:·~·~~~~,'?rU~?; ·.F~::.~~·:,\f~\: .. ;:-,_:::'.f~: ~.~-:?<~t:::·i~;~:;:~:~);}.'.J;.; ~~)r;:.»~·:-.-:.~f·t~-.>(.::~ ·. ...:-... :' 
-. confüsi6n .. ·: que"::éxiste·•: sobre.~ .'un ·,'único-'icanal'·ihinformati vo, '··la 

~.-· I ~ ··.-~ .. • ,--:.J~:r;;:;·~;¡./(!: ::1::·§1;,·;:·s~··u·.\>"·~~,.-.' .:~t:.~::. ,:.?·:.§·:::·?~~<~ 1:c~-~-~~")r/f·~~:?\~:~{::!~f~: .. ·.~,-. , ·.·.·.: 
dificultad ·de. diferenciar· la propia, oferta respecto-~-~:'. i'á de_ 

. ·. ··~~J:!~Jlt~,11!l!i!i!if iJilf !l~!1;~~~::~ 
-.· .. < ~~ic:>b'la~~ .·. d.~i- ·!des.arrolló ;:::,e1_:1comerCio\ eléctr6nico:ies .;ya·_, una 

.--~~~í fd~~:.:x~;~i~~,~~\i~~f:~~,:tit~~~~,~~q;r.~;~l~iH~~'.·~~{~~~~~1-F~~ª~: -un 
pÜbl i'co : siempre·/~-más :~-·,·amplio~-:·:-'. Las .•:<v:entaj as·:\'~ éxpresadas' · del_ 

•. ·'· · ' '>- "'· , .r .- e .... ·~ •. :.; :' .• ;~;~·:~·,-~;.?:.~;J/:Y\'>.~ .. ::('.~·::/-'.{,~~·.:~ ;;\f.<.: :''.~\:/:::~_\;l\< ,:,:tf~~/·.:·Jf~:~~~i~((·/_;)>i-:i.':·:·P~~::,: \· --~-·~:··~: · . .- ... : . . . . 
•nuevo··· canal !-'..comércia1:.)3on;._:.:de ·_.· todas,·iformas;":<más ·,•·fuertes de 

•• le;~ 1 í~j\~'i;' 9. "~l~~~~t'i~~~~'ti;fJ~~~; ~~r;'{~;'/i!g~¿~!~g~~~i § '.de -·_'1os 
;;}.::',:. ,i .,)-.. : .. _., ... : .. ¡.:\: ~·: ':;;~~:-~ ::~-~C}:;:~·;:;;·- .. ~.)::~'.'.~·,:;.;';:.:. ),(;~- Ji~:,_'."';f;.:iY;;~).:/;;~:~.\H~f;;'~f:~/~:~:~/~;\:: -,~,y .. :· .. · :·_·_ 

consumidores.'. AunqÚe·, si '.los 'actuales',· negocios/ virtuales a 

:~;~i1~·~f N!~ij:~;~~~l~~~~i~~f~[~~~~~lt~t:r::::::: 
·,y'al"_máximo}·acep_tan•;1a;.;orden:~·de;.compra,'.'sin meterse en el 

;,,-: > •'.. .., , ·:.':~ .r;•t.,·. '\:,_'':' 

d.:ifí.C':i.l cáffibi't:'6';cd~i~'pagc> ~eiectr6nico)'¡ con el superamiento de 
• o . ~" : ":- "-. ·-~ ,; ' • - ' ~ • ' ; ' ',, .- -'", " ' ~ .. ::. • 

vínculo~. ¿;J:"riti'~'-! lli~nci'or!~d.os. los las empresas podrán 
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desarrollar· onl ine el entero ciclo· comercial, con véntaj as 

que al final lo premiaran.' 

2.1.9 EL 
0

MERCADO DIGITAL 

Comenzaremos con 'algunas definicio_nes que nos serán de ayuda 

para coinprer:ider mejor lo que·· se• di~cul:~~~¡:.aco.nÚnuá.ci6n. 
·; _;' :\:-.'.\ ~;· .. ·:' ':'· ·, ·. 

Economía: ·~X;~ii: ínodo :.si'stemáfico de:;.d~~crivti•. c6nio •ocurre el 

intercambi:~fa~':;;i,enls i sérvi~¡~';; '.~·~¿;~ : ida:; mieW:i~s. de una 
. ' , .. '.. . ... ~<.· ~-.~,·,, :; .. ,;· .·,·\" . - ,·.,\,.·~-·~:"-'_"_ ( ,~, . 

.. ;~3~;:;l¡~¡¡¡¡~~i~f ~~if liltr·E·:" ::: 
: En .·~·re~~:. , :cualquier:';{teoría:•'.c'macro.;;,:-.econ6mica ::·consiste en 

expli.car··· .·i~+t~;~{~.~~íi(~~r2~;·xj;~'f:~~i;~ih~~·2;z~f fü~.~i~al.es .<tierra' 
trabá.j;;.•/• •capital:.y•y:.::·¿;teconología)J;,•¡···'.'trabajan ._.:.juntos para 

'._ · · -···:· .. :· -· : :\:·~:;·~:,_:~~},:~¿;i~·,~\~·~:~:-./~S~-·-:~:~;;:~:~---~ ~-i~;r}~.Yt·x: ~:i;:7l~:_·~:r;~~-~:~~~~;{><:r;~~t2·c·:~·\t.::;:~_ ~-::-·._:····.'. , 
fa~ilitar él'intercambfo.~e bi~nei:(;y:•servic~;'.~·al:interno de 

una d~'ni~~idX~\J:' · }~J·~k~~:ff .Í 9.~'Í~ ':~;~ ~~~' :.~5· ·~1~n{éni6a · están 

necesarfamerii:~, · )·i~~~}~~E~f~~~:;:;5Á~~··!~(2:~~od~~.····. los sistemas 

económicos' .la' interísiéiad;'dei'.":impacto'~:·de 'cualquiera de ellos 

en una economía. especHica '.va:icí~· enormemente. 
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Por ejemplo, las. primeras . economíás eran ,''agrícolas y. estaban 

enfocadas eri la '~ro,du6~ióii., . en el' 'i.~t~'.,;.carÍlbio .y en el 

consumo d,e p~oau61:é>~ de~iva~,os:: de la'~tierr~'. En la comunidad 

·:::~§~1~Jl~J~!ilii~~l{t~~~f {!~E:::::: 
las;. cuales .Ta\trilladora~';'1a{máquina;;;de:,,vapb:Í:',,: o el tren. Sin 

•. ~·~·~.~9;~·· ... '~2~::~,·:~~~~~~l~!,*}¡~~i~i,~~1~.{:~i~~ti~Á!t~~~-~f i vir con el 
. mínimo .. de!;capital~iy0de;t~~nolo~~a'2posible ;<'Al·:. contrario, sin 

' ''' < ' ¿~~~~~i~~:t¡~;,J~~~~~~~~:·>- ,) ¿ '' . 

•.··Y:t~~di:J!;ift'f~i;-}1~:~~f~~1~[i~~~:i·~~~~~t~ia1,, ·la-· tecri~logía 
asumió' .. un:.r~1 •• ::de :;~ayor.,,p~so(l~ ''eie.ctiil::i~fid ·~~·el t:~iéf~no 
J:il~~?~~:.i.~4.~~~~~·~~:~¡~~Ttºi\~~€;;.~l:;',• ... ~~-~f '; }'~:.··~.~; :~;}~'~;~_bono~ía ··-· se 
·basabai;;:rnayormerite.f~~il'a'ú1ab'ilidad··de·~prodi:iéir-"bienes~para- el 

~e~~acib····~~g~~~J~i;~i~;:¡:;'.~E,'ii:'a1 (pos~~:Í:'¡' di¡i~~o];eh 'ab~n~aricia) y 
., • • .)·:, ~ ;.~ ~,, • , - . . . ! ' - '..' .' -· .. " • , 

el ·•t:r;,¡_~<>:jo(~fr.fo:i.r 'una fuerza de trabajo .adecuadamente 

· adiestrad~l :;~~~n los ingredientes más importantes para el 

La graduai evolución de la economía agrícola en economía 

industrial abrió el camino a la economía digital. 

.•:•Economía. agrícola; 

•:•Economía industrial; 

•:•Econo~ía. de servicios; 
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.•:•Economía. global; 

•:•Economía digital. 

En las dos < ec¿;nomfas ··intermedias,. en la de serv.i,cios, el 

. b:i~~est~r cre'~~b '~~ ·· las per;;onas a través dé la producción 

; de servidios:;9J~ei<5 Fqu.:F creado .ª tr~véEl;'de< la•·prod~cción 

::,~:::::: •.. ~·. l~Lilr:i7~~il];":t:~i~f:.~~.~¡:~;:.:;~i::~=~'. d: 
, . '.<:'.. •, :·~ ·- •,,;_.,e~.,~:<•.· .. ,~"• ,.;,-~· 0 ' :\-.:~~\;':i/:\•··'· .(<:·~.·-,·-\ <.~:·:,;(~';:/ 

. :::·r::mb~:;~1'fr,~if !~i~~~j¡~~~~~•~;;f1:Ih~;:.¿,~9,. ·····. 
convierte .pcir•'primera·:,.ve'z;.en<;'la::fuerza{;:dominante .•.,Ya .que ,la 

e. ' ,;.:~<::;:;,~"··'"'.;:: ~/~:;;x_~\~:~_.:· -/··:.::.··.<::'.i.:'.:·>:,7; t:':~" /~~ .. ·-~ ~ ·. '~-· .. _"~::~.·-· ·. :.~·~::'. -~: ...... ,:._. 'º-,-~::~- . ·-· ,· 
información llev ,•,la· .. creac1ón .. :.del,~;valor:.,y.:,del\,bienestar, 

··.>--. ·_.;·~ -::.~:-~· .,._~-;~_~:·:· :\. ;_,_::·'.·-:~;--:~;L,,,_t -._ .. ~Y:Vf-~_·\;:;:~-;'L~~,>!{::'.:: ::-;~\:(:;~ ~-f, :~-,-~\:~~·:;·.-:.-~· ?1~:~/::~:-:~'.r/{} /~ ~ ;~ /~/\ · }~.i. : .. :·. -'>7 -
la inforíriiición°:,téériológica;¡:9e';.1vuelve':1a.,•nave' : .. del '/éxito ::.en .. 

: < · :,.:~;.-~>, ~ ;_:;_ -/; :·s:i::_~·~·.;?:d'F?'~:~~.:\?:-~:_~:';.·_.".rt~,~~.::~-;:ó~.'?· ,~:(?e ~/;:~?-;;.:_.::i\:' :~-?~:(;~;~ ,}~~~;::.:?1~:;_~{}::}~,::\~> :·. :,-g:::: . .. -, 
un• númer~· :cre~ie.~te de.;sec~~7es;' Las>sociedades que;:.trabajan 

en .·.~ l·•.·.··.bJ,~i,¿~·si~;~~~~~i:~~~·~~~~~J~~~~~i~~¿ ' ·~.ir'f t:r1t9~~+:~~t'i~z~:•: '~~cf os ' ' 
·años; y:.; han.; activamérite;',,:utilizado\: la.;tecnología.;(informática .• 

::::r:::~JJf,~~f ~i~1~~~~;~::~;ti;l~~~,,:íníi~: .. 
tradi e ionale·s .·.·,•Las.,; eníprésas·:: industriales 'fcompeten:&:menos :·.:en 

· · · ./' :::.; · ~>~·'::·. ~-'.i/:·;~~'.:·:.~· ~~~i\\:;~i,;~;:;;~'..!~;;· ·~;,;~ ·~:)< :.~'. >· ·~r\:.:. _:~: :~t<-:·.: '.~~í>'ff;~'.·::·.$J~'.;'~~{~~~~~~;~_:.::·~f:~~~t}~;~i:. ¡;r~·L\;;_u~·;_· ·:. >: .­
su . capacidad;: product i vá. t y:: más;, en"• layposibH idad'(dé¡foonéc:itar 
c. .. -·.: · _· . :_: · _·. :· ·:··-~ ( _ ~: :-~~-"~ ',_:;~;{j~h-~ }~:.t~:·/::;~;;:~:·;~\;~{~:;/i> ·.,;·;{'.., {: ;~,_::~~;~?;::.;: _; .. !~·-~~~~>-.;~-~:;.¡);.! .. ~-:~{L{~#~~,~~·>:~:1{~\H~-~~z'..:.J~~}~:·~:f:.:~::}'.·~: ~/·:_. -· :·:._:, ·. 
electr6nicall1ente próveed~resi·y/'consumi~()res¡.Je;,f~plenientarido 

-1ª . tedno.f ~~:~~~;f'.f sw~~~;~g~+:~{~.i~H8'.6~~f ~i;f.:~tf ':X$'.f t~~t~~~i:~.'§~J~ 
proceso~ ;·;Lc)i:i <distritjúidores·. 'competen '/menos.é\.erúHá ;.gestión 

·log~st:'ic~ d.e1···~a:~i~n·'>t/~¿~<~~J,,~fü;d~f~C:;f,d~cif~~:'.f\~a;ii.tai· la 

posición' d~··. aigún cargament:;o [j,' de :;,c:iJ?:t:imiia'~·;/c:afgB:s .e 

itinerarios• a: través de un uso eficaz· dé ·1a:s :c:c)fuiini·c:i.;,.ciories 



y de la teconolC:.gí~ infor~ática; .El' minorista compeite menos. :·,-· .... ··,':, .. ' :, . - :. . --,, 

en la ubicáci6n y .el láycíi.it '.: del · rieg'ocio y : más . en · ·la 
•r•,,;, 

de. indi, vidtiar capacidad· ·'el·'' -los 
1' .-~ 

' -~/;~') 

. venta: En· 

todas 

y 

La.'economía'idigital'.,"es~&üri:;,,:lugart.e:Xtraño ·yrsalvaje/:·.la''mayor 
';;.·r"·:-:'_.>~- .. f:';:\~\·,·.:~:~::~·:\.~l}··,~:: .. ~-~.:/i~::.b~l~-;r:1::'ú,~1:~\.- "~ , . ·:'} ·• - :::}:~i:·~·:·:;,~·-i ,. ;'~: -.-.7·>~.,s,- - . . 

· parte de··i~.1q\ ~~úe')fe:;>ha\)1prend.ido (y ,puesto .en práctica· con 
,·_·:. _,_- · ,~·::-.'·." }'' ·'. ,_ ;:,_~·(.1:rN~s-;;:~~~~:::;_~,:'.~~:~_::-_.-;:,~~:{;_·~·~JJi~\~_:~-;~;;;;;;·. __ 1· .. <<c./?:.~-~;~.<-(:·:!:f.~";',:>:;.~;'.~ .J:ii': :<~_t:.; . .. ~//":· .. .\·:;;_.:: ... -: -

suceso., en• er.: p·asado '.:no ::;funcionará', más ;i;)Los .. L.tiempos ;, .. cambiaron 

·::f~;~:j~~~if i{;\í~~~~~ff f llf~~~~~lf$;:: 
alcanzados·.'.en "Un;::añci'.'superaban,ecaquellos · .. que·•.precedentemente 

venía~ c'o~segJ{~~~g:~~?·~i~~~f>¡~;:; ::il'.·'"'f .~;jf .Lg ,' · .. )} . , 

:: :::::;~tii$l~]~~\ti~t~~~ii;~i;~~~:;~'~•;'rP~r en 
.. ,-, '~·:,i;, _,_ ,·.<;:~~c·f.¡ '.:t.:t~·· .. \.c,O: /:C,·,'·c::> 

'·;v··,~.:<:~~:_'-·,'' ~Y5~·,;,. S~:'~;,-"·f;{:~··:/:+.~i}~:,_'."_'\, "•·" '\ 1 ~ <- ¡• " .,.; ... ~ 
En .la e'conorilía·'' .: industrial',''?; consumidores-·, tenían <.poca 

_.,. ¡1·\·' :.:i.'\". ~.:;'r':~<f:',:~\_.; .n::J"'·:::~~~~~;·-~~f~f . :::~!YY: .\:~~:>~:i·f~-~~ ~:~S;,~;~r·.':~;r1/:"2,:· '.· ... _, ,_ .... , . , 
inf 1 uencia .· en la ~éleéCi6rí ,.(ie ·;bienes'{ disporíibles-•!'.:',Ciertamente 

::::::.;:·~~;~f ~:~~~~~~;m~~Ti~"l~~ii~~~~~·:. 
ca fes.· Buscaban·:: consüel'o.''en".:ra::;marca\de/i:::onfianza\cuando. las 

selecciones., ~;;~;Ó,;~i¿~~~'.' ~>ia:~ :~~ai:s'. ¿{~:~re,n~ias. entre 

los ·saci~ctacies' que- mejor 
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lograban anticipai:- las verdaderas ., 'necesidades de los 

consumidores teriián éxito. Ál• final;· de todas manei:-'as; eran 

las 
.-. o.:-.-;::_/·\' 

debian 'tOmar ···.las· 
·. • -···'e'-· 

mismas' .. éinpresasi i.ndústriai'es, ,'que 

decisiones·. más;/~t,~í.(h~1~:: .Y~ (¡Ué,';;~i~~·t1~;~?~~ª.f~~iéi~si~e>ios 
consumidore~ .. hubieran. r:spo~d.id.~. "..qué 'me~cados; hubieran 
' '_ ,.·. ;_ ,-·::.~:~:.'.·;:::;~-~-;-~-:.<'·.i,C··;,.7 .. ~~\-'.:; ~',. \_:,: . . ;,;e t,,_;.,.,J~::.-~ -t~. ~; ~~~-.:.;- • /t-' ,,' 

servido/; qué./productost' y váriantes de producto; hubieran 
','; . , '"\/· \,,_.,;,.".::1-'' ·.':·;·-"'-'"-~ :"-L ' ·~-- ~ ¡~! :'~ ,.{;:·, .. ".,' .. ¡, •/ ~ :.,y:';'.- - ~-; , ' - ;;, 'f.: .. )~,_. 

ofreddó;: y)ia!'cual:'.'.precio .. ;;,·;.• . . . ';;~: •;• <';e-:>;;•·. •' . 
. -__ > --.---::.·.: . .;;: .. -,::: .- - • ~-::: .. ~ r:,.\L ···::,.,. -.· . , . -~'"'•>- i,~~:,~~-: !:;-:.:-,·"' ;· , . -,. 

- -- • ·.~·-_,,., ·; ,·_:;-:1'- -~-~··:·:·· . ---.-~'.:?.:~.: L:~·-" -::):r~ :~.·i~.\~~ .· .. ;:.·,-.':' .. ',. ·:·· ~,;: .... '. ··. . . 
deci.:.r.· ... · .• · .~~E!ptar. 
~.,:' ,, 'Ser,, ·un 

op;;ioi'Íes 

eje!Tlpio;' 

Tfuodelo' 

·•:crear.• El .consumidor;:: podía/solo ·comprar;o::no,cornpra:r;f:• 

... é•JCe~n~~~~:,~;;í~~.~\~{~~~~!t~~f ~~~~~~,l·~~·if.":·'·· la 
•balanza : de ::este. poder•,•poniendo :.' en.:,manos ):del¡/ consumidor.• una·. 
· •. ~ :·~-,:···.·.: .-,_ · ~:, . : .. : ... ·. --~·~;\ :·_ '.\'~ .. ::.r:;~~:. ':;:~,;·~:,~>.';;?~~.:·:·:.: .. ;:~~:> )/..t'·.;;~.:.0~j:_~(<:f1:.{'.;.~;:pN:·.;:-:f.üti ~~~W?:'.~~~:··~~:-·~}·' .. ~~~~~ ".:·>, . , · .:: 
:posibilidad •.•de".-elecéi6n(sin>precedenteá ;•~/Las\'sociedades· no 

-.:. . : . .. . . . ~~ ::~ .. . __ '... _ .;-··._ _ · -,. :~. ~, . :~ .. f :~\i~f :~/\·~:,~~:~':)_::~)~·/:.:~~l~1:::\~'f~·:i·J~:~~'.:~> '.:·.~~~~1:·:_·:~J\;:'.:~tf~<:0::::··1w.::t{,(. · ... ~~, > . · .-. 
·pueden··· contar•. más• ••• ~.~; estr~tegias ~nli,t~rales,,de··desarrollo 

~~~~f ;~~)~~t~!t~~~~~;;~~r~~~~~~~;~:É)~~. 
valor es aquelio di'.ie ai~~r~huirár1• l~~:i~b·;~~d~de~·. el: é~ito de 

la economía di~ital: El~j~mplo !llásobV.i;:,·PUE!de:se~ vi~t~ en 
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·. ,.'' . . :·, -· ' 

la desentermedi~ción deL c·a:nal 'de: la venta al por i:nenor. En 

el momento en .. el cual .:.los· consumidores· se .den cuenta que el 
,''', ·· ... -. 

minorista. genera ·poco: valor.: y .aprendan' a ,usar Internet', los 
· .. ~ « · ·,>· • r. · -. r· 

vendedores .'.mino"ristasi 'estarán/enr problemas;.;Lo' ~isnio. vélle 

· ::::¡~~:~;~~~is~~~l~ii~~~~f~t4~~~,t~&~~·~¡~!: 
porque: cues ta:n·:¡ poco ;:>:·sino ·:porque'5:. el '•'.i'corisumidor:, se;! da ''"cuenta. 

::::'].~~~!~~~t~ii11~~~!tt~~li~~if 1\~;¿é.," 
~~-c~~6:; viene:<estimado •el·: valor.,del :: consumidor...-'de.'.>'la«::economía. 

ctigi téli?:·).:.;eic~~~d. .. i.;iori¿1eCS ;t·~~{;~~;;:~:~:~,~~18?\ ;J~:í'g~·; ;iY;~í i~él~, 
-\:·· • ·~·-- d ;; .. -:\'. ·r. . .¡::·:'Jv ' .. ::.<~.·· , ''(.i'(:/,:,·-·.: ',:j;-. 

pr~c'io y marca, ~~'desaparecen;· .. pero :ila~:{ev_olüCionado .y 
. _, .-:, .·-- . ,,- ~-. ·,.;- :>.~: -~·:-:~:·~ ·;'.".;!-~/.'.::·~.,_::r::.::'. ;'.~t~¡-~::;r¡1y::/?_-:<}Y;1~}:·:.~.·~;r·-:·.: .. -:" " .. 

· , adqlderen nuevo significado. y ::relevancia ,•:;Además·;,- han:; nacido~· 

:~:::,d~::.é: .. ::~ ::~::· .:~i~l~~~~~~~iJ~~~~~;:: 
para diversos fines . y :de( personal:i_zar.lo,ci.,cambiaridole:' .el 

contenido digital a sti g~~~·~,··;~~~-21:i!~~~~frn:',_J~; -~~,nsu~ido~ 
quiere comprar .. una.· canci6n(conteriido).';·~z:. no ,·un.~ compact 
, ',- ;,_·-, · ··, ·-. ~::·_. -:-.: ... :.-~: ,,,,,, ,··.-~:~)X.~\-~.:~~~~:t;-.-.'_{!·Vf.: ·;:,;~-, :·::;:·-:_;·:·-~:~· ,~· r· -· 

disc (contenedor) ·,•': ·.. ;;!~·\:t, ;;:. <''' ... ... ;¡:/ .~':/),;:: , 
:-··;~': .. ,.,_._,~: .-_·,s·;_~:,,.-.. ~-: _·-~-'-'!/~: ____ ;',,,__:-: .... ::o:; ___ · .. ·;_._;}~·;;--

- ___ .. ___ - . ~''.l .. __ -:-:'.;~-~~:<~-. ·t:·-:s;~~\i:~.:!_~::---~·: ___ ._ .. : _, · ,:;_:- - ,·· 
La . sociedades.:,;que\.,pro'i(eeri'•. productos (seari · ·tanto· ·contenido 
- ·: · -·.: ,· · · -.. _, __ :· "={-::~-·.;~Y-~<;~}.:~: f~~-§:"~:~:.:-~}!~::!·:1i?::r~ ::~~i{~·1,~:._'._;_). f:rr:;-';::!~r~~:~_\;::\;:? :::r~--_:·_~· --=; :: 
como contenedor) ;.que:,,distribúyei:J.\tal'''yalor;•:: t.E;!ndráii: éxito. 

· ~ ~ · · ·- :""·'':.~·,_·;:""'--':..-···' ... ,- ~- 't-~; ... :z ~~,.t.;'.-~·;· · · ,y ~_, · ; .. ~ · -·· ·- · i ,_ ~· • · _. 1 .. ,.· • 

' . - ~·.·:_;_·\~. ·.;f\:·. -.... -· :.<::: ~'}-/~. :~} .. ~: .. , :· -~;;";/) ''-'.-:·_,:· ,~>:-.> 

Por .·lo.· tari~o; 'S'i!'."i~s '.d:>ns'u,m ... A'doreEI .:; r,e~~on,~en: a. viejos y a 
.e,;-• • 

· ··•nu~vo~.~· t'eo~~~ª:;; :'Ci~1·¡~~16:r .~S:·¿C::6'rñc;:'ti~ i h~¡;¡;:¿;~i!i!it6 •.. a.· t'r~ctuCirse · 
' . - ' . . . ~- -, -" ..;/ -

en un trafi,lado del pode~. ii. t~~~és. c:Í.el ~onsum:Í.dor? Las 
·,· __ ... ,·., ---•: 

sociedades están . respondiendo. siempre . más a:' la· percepción 



del valor del .consumidor,· a través de : . técnicas de 

personalizaCiones, .de m~sa (que es :exá'ctameinte. :)o que el. 

consumido~: quieir~) ; Ahora ... están: ~ás ·. i~fo~máciC:.i;;. '., ut niZan e1 
' ' ·' :· . ' . • '1, <\'.; :,, ' ; . ¡'.- ·.~, - .• " : ,,.., . ;:_ ' ' 

nuevo p~der\d~ , Inter'Í'iet· ·pi,ira' re".o~_'::7°l'.·,:in.~.~.r,ina~t.~n. ':~:ªº~fe·. la . 
. . . -. -.. ' ' ~ :;; -

sociedad 'Y '~t'..ts pr,o.duc t~s :'yc'o•· ··n·~.·s~u.~m)itdºofr~.f .• ,;'.i),;n;(,mf, áoC;srmt,)·.a'~d~Ío.~f.•~.:.•.·uit~.1.~l.7:'1~z·/ata·:·11eass •. .'. 
ªº~.i~~áC:i~s :~quisieran. El . ·.. ..· . 

. ••:~::::~~~~::•::··1::':1j~:~)?:~~f~ift;~J.;~~rt::v: 
de corisllmidore~. ·. informados:,: '.esta•'~ comensando a 

. ,' ... , · ·,t:·:.-. <:~.:~; '·'.·:r:r;J?; ::.~-~~:;~:.:~: :1:y2~ {t'.::tR~::;:;:;~;,:~:} ~t ; ;-~.',· .. 
invadir· el ·mercado y su'•'número•·;•·atímentará4:·en>:c.eh" ·J:C..6ximo 

· . . ·. ·: · .. -:~: : ·. ::::-:'.< ··: >:it:.::r_~~~~~\-i~~t~~:;~:.~;::.;~·.:)~~;~:·/f:~~~x,~:~?J~~::~~::;~~:--, 
· decenio. Solo hay que·· mirar .. :los .•.niños 'de;,cinco~·años '· (e~ ' los 

·paises desa~~oll~dosl;_,, son;~·.'ffi~~~éi~;ff~~~~~~;~i~;\.~iJ~~bs•• con un 

~~~~=~~:~i~~~t~f il,1~1t;1tll{~llit~ 
tecnoi~g·{~:: informática •. ;que'.;:,la.:.,mayor;:·par.te.:;,de·::(los:;'adultos::de 

:::"::~ ·i~,~~~l~:it(~~i~~~~f ~il~i~~iii~~r¡: 
lap~,. ·.La•. gerieracióncjmás'J"joven/no :•.pliedeé.cómprender:,uri/murido" 
.. ,: .. : --.:: ·_-_·.----: :~ .: ~~:· ! :~:-.. :;;Sf<!:~\-~:f:~~:\~/~Y-.fy~·~:~c~~:'.~( ~~':'.;:~;~· r~~~.i;'.?;r>?~:~:.:~r;~~f.li,;::,;·f~~Ji·;~~:2Jt:·,tt}/r.-~ti:>:/:'..:~:i;.-~iJ._,;:;::-~·t: :-'i_.:~~-:~\·. '. .:: 
sin" compu tadora:.:y,:.sin'.•;conexi'ón',}. Saben ::,:Cómo 'iericoritrar, 'y-~ tirar. 

··::~::~f.~,í~,~~ll~!~~f ~~~i:~~:: '.'!~;itf J~:l 
produc't<:ís', :/,(. ·servicios:';·personalizados, entregarlos en un 

'~ ... ,: "<~'.':' ;:::.:/>(:{\ :: ' 
1 Tapscott D. Growing Up Digital: 11;~·Risd~rthe Net Gcncration, McGraw Hill. New York 1977 

;~ • • • ' 1 ' • '• 

.,;;t . .. · ':-.C'. 

- :·;· .·-_,~;:·~/;· ·;>' 
-··,· .·• ";~}~-.:--

:--':;!.;:_~ :..::_,. _ _ .,- ... · ... ,~-~ -;:L".i:,~.~~ .. > 
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lapso de tiempo breve y a un precio razonable,• considerando 

los actuales estándares de calidad y, de,,· fidabiii~a~:J 

¿Las implicaciones? Las. sociedad_es:de\la)era ,di.gitai. d~bén 
'·,,~('' ,~: ~-

. :::~u::=n:.::::::.E~::~:~~f f ;EJ.tt~~J~r'J~[~;~G 
tempC>rales se reducién, drasticame~t~. Las•;materias,<prill\as se 

adquieren más rapidame~i:~' , y,,, ;Úici~~~~~f~ff :!~b6/_;·~~~fai;,~<' de 
···' . .'(.- .~. /·:.-:'·' :::'.;:.' /-: .. ,~-~~~~:: ,>;.¿.¡'i;ó };;[~~>''~<{'.· .. ~·'7::>"/~'· '.';' ! ,.~ ~:.: ':. -:~·-.' . ., 

distribución deben sai:.:l.sfÍ;{~~,l:'~f ~~· ;;~º~"."~~~encfay -.~r~ ,,los 

consumidores y no de •, i.3. • • ~¿6i~a;;.d.~i\ , :i'fi • ·. p~d~s • < i' b' '· . '•. ·el 

libre flujo de la informaci~~;~cie,:1~•ei-;,~;~{~L~'~1;fJ~ª~:~::º .al 

consumidor al centro ~d¿··•· •. i~ priC,iicÍ~d y ·d~·;J.:~::~~~tfi·Í:e~iás. 
del business. . < ;;;.{~· • :;: . , •.· ·.· ; • .'' 

--~.:~ f:-:-;:,_ :·.-;_._.:_,. ;- .. -~~:,~~ :::~-~;,~. /;<·- ·"-->:----'- -·:.-. - . 

est.~; veamos: qu!3 es !g·é;!.i~ .g~Ía la 
-- _¡ ,-_:-.·.·;~····· •• ••· 

,-.:-;.: - -:" 

Para entend..;:r 

.rico._de. 

c:lí~~;cf éi~' .. {~~ ''.e'coriomi:a · 
. " ~ ;:;-. ' ··- .. ' ·: " -., 

las 

una' utiii~an' . su 

mayor bienestar para;tbuscár .,mayores. ;:y~:,~i;t~t~~~;i rn~:dos para 

m~~im¡~,~:{~{~;~~~~"~~,}~~:;F:·,§;¡;~~~~~*¡~~~'f i.'.';~,t~·:,':' ·., .. 
El. ritmo:de'·~yi,~~:z,1.~~ d·f~~;:'pas.i~ -J~lozm~n.t~ y .el ritmo se 

esta . volvÚ~d~;' 1 sie~p~~> ~¡~ l:"ápici6: ·._No 'todos lo sabemos. 

'~ .. :.:. 



Basta· obsvervar.: como: vivimos: comiendo fast ·food, buscando 

agendas 'sofis~i~~das .1ar~ p~anificar la .s~~ª~:"-• inv~nta~do 
disposi ti ~o~ >mi~il~~ ·. crU~: nos .. pe~m.Í:t~n ·, ~6ntinua"r ,t:rabá:i~ndo 
mientras. estarnos' en' el c~ri:;~: ,en, c~a'a;o :de :i~'~iilc).~i,_.;;~. A 

caus~. de i~. ~i,}~c;ictiid ~ l~ cua1.;;;n~~::.~~:~mo~,;.· l±~ff~3~;·~~P~~ 
. ~:~JG[$f.~·~~jd;~.)P·;J~:p01ij!f ;~. ~:ri~.:~~;10gr~~~~~t~lif;~~Jk:~: 
pr¿d~cJ~~ o servi~'ios ''que. pe~rÍlit~~ a. los'• cC>ns¿~¡d~rés de 

). ~· 

ahorrar tiempo, serán percibidos· con· cápac!::i.di:id de dfrecer 
. ', -~:, . . 

valor. 
.'· ,. . ,,,_ 

La asimilaci6n de .la era·'• cÚ.gital. ha 

consentido a las peráonás(:un 'fácil, acceso.ce a lma c~ntdidcÍci de. 
'.:·:·.·. · .. ·; ,..·:::·' .. 

informaci6n mayor.:· de .·a·quella :asimilable; i• EstoS_ha condu~ido a 
una demanda enorme, de' instrumentos.que a:Yudari alas personas 

a asimilar inforinaci6n 'más ·•rá~idament;.; a 'to~~r dec.Ísiones 

más fácilmente;•/:'· ''·' ·¡. 

La comunic~'Ci~~.: Gr~~ias ''a la, disponib~l{d~~ univ~r~~l: del 

e-mai 1 i d..; 'ib~ • ~~·lefonos :~:i.gitáles> de f~~ >l.d~~i/~á.dores ·.•y 

::=~~f::2~~t~:~~~;~}:~1~~~~1ii.tr~1;r.·.J.!.'..•.~ ... •.'.:_t_·.:fg~.;:~ 
::::::e ~=k;~~~ifl~\~~2fia~i~t§tt:; ·;ª;~¡cipa~·"'-.~~ .'§rúpos• ::. 
discu~iones o~Úéi~· ~~~~;··:~e .,h:~~~,··u~a·· ~(J~'pra .Ímp~~tani:e.· 
Pueden c~nfront~~ >elec~r6n~ca~e~~~ •C. pu~t~~ .· · con otros 
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consumidores · y comunicar demandas, quejas y frustaciones 

directamente al productor. 

2.1.10 LOS VALORES EMERGENTES DEL NUEVO CONSUMLDOR 

Hoy en día, las empresas deben comprender que cosa es en 

verdad importante dentro de sus productos y servicios para 

sus clientes y en que modo la nueva tecnología· .está 

transformando el sector en el .cUéü operan. 

• Cie~ta.m~~~~( pr~ciiC:,' y ' c~~.Í.;Cl~d' : quec;i.an ·. · como factores 
~-- .: __ . ·"··- -- ::.,_:';{ -~:--~;·,.,~ ,=,··~ :.::;:·'' 

i rnpdi:~;,¡p~ ~~· . i::: io~1:: n~mbi:'.e~i~'de ~·~a:Z:'~a}á traen; cébnsumidor~~. ·.y •.. dan 
~·;::~;~_:'.,').~:.~·'/)-.-~~:-~:/:·\,~\-,\~·. '. ':·/:~: ¡.~_:·~~- ::. .--~:·: .. . , .. ·~-' -.~;.- " .. · =-•""• . .-~;~. . ._ . : .:·:· :. ·.:1 ·.' 

estaÍ:us~•· .. ~f'~\'.embargo; ... :;~nc;la.\era:·. digi~.al·:em}rgen'.,~os<nuevos 

árl:iit.ros'.d"'~f}·'··.:.ª.:}·~i;::i~ ~iif·~~·º·ª~~.~~··;;:::3,~PI'é.¡~;:·~;;·«~t~~P~ .. ~ .. ~1 
. C::onÍ:eniéic>?6{'. · :. .. , ·. " ' · · · · · .;: · ':· ? '''. . " .. -· .. ·,, ••... ~.:,~:_,.. ..- .. , .. : •. _-· \-, ;·_" ·:--·<·,: ,·._.:·:-<»; ... ·.~:';,;': .. ::-· ···,:.~::·;·. -',:~··· .. "> »><" . ~. ;: ·\·;?> .. - ':¡ ., ·~·¡.·-.' ~:':.:· 

-~-- ~-:,:~i,:, -,·-.·::;" ::·:{ /~:-.:·: 
~!•El .·v~lo~· ·deLi tiempo;· El.:. tiempo es:• ra''. ciomoélidad:: más 

precic.s~<· ~~·\~~~·]_: '~~fd~ctb; ' de·· aqui ·n~c~ ;, ~J.~V'.'d~~~~J:~~;(~~cer. 
,. ·~·-.'~:...:- ',. ·" .. ,· ':f..~'j;·~"'~;-,\.;:'::;~ 

cualquier' :~c;~'~c:.1~; rilás rápido po~ib{e; la tecn;logía ~aYuda a 
."; .' -~ ... ,-¡:_.,,: -,. --. - ; . ' .• ,,; , .. '~,~'' '·.1:"· ·'' 

h~c~/ m~~ ciCisa¡,; ~~ más . rapidamente. Por lo tant"6'; es riatural, 

que los co;¡:~umidores se esperan un aumento d~ l~ :Y:~iocidad y 

un ahorro de .. tiempo ya sea en los productos : o·· en · los 

servcios. 



Los , hornos 'de ·microndas .. :que 
. '.:··: .. ~' 

·valor del contenido. 

calculan el timpo' 'neces~rio . para calentar' los restos' que 

quedan··de •.la comÍ.da_,.y las'secá~~~~s ;· q\l~;~e .p~~~.n :bJa~d~ ,~~ª 
carga de i~'í~ao~¡ e~t~i ba:a·t~~~e~:·~~~a, ;~~~~-•• r;.,~ J~'ini~·i·~d<:l ;)?ara 

::=,,';:·;( ~~¡~~~~~i~iit~i\~tf ;i,:~t~~~!i~!ii\1;~:¡; ·. 
consumidor~~ ;,·dan ¡ipor, h~cho ;:/La·'~portunidad;;que~la'~.tec.r,i~l~gía 

1;r§~i~~f:;~i~l~i'.~li~~~~.i'j*~~~Wr:~l!ft~ifrf~~::; 
responsable· . ~el: .. d~sa~rollo ·.del, prod~ct:o. ',!J;:I1':;,l~,' ::~ci<:l~bmí~ 
digital i'· 

En la ·:d;~~~i~:S~~'as:2;1~í+i"r" 
i~s ', opéraéi;~es'.\d'g~,·,~·r~g~·ic:: 

.,~. ;:,.; ,,.~,:::.': .. ' 
reducción~de .iofí':ci:i"~tc,'s''y al 

·.'""-• ,"·· . 

E:n.·· ia ecó~é.~ía: .. ,d·i.ª~~~1 el 

producto~ ::,•y: se:rv'.Í:c;i~s contengan. 

sean •cambié~ ' ~n·t~egado~. lo 
. !;.··. 

en 

a .la 

"La 

sensibilid~d ~l -~factor ti~mpo tiérie un~ éféc e'r:cascáda• a 

:::~t~nE~if ;f :.::::j~1~f Ef ¡g~f l~~~~t:: 
. '.. . . ·, ··. . - , ' ' , }·.' -··:;·, -·r-. <'. 

• :::::~os~~::c'~::::~~e.~~;~NA~~~~~12:.:!::~ª~t::~ª==c~~d~¿~ :: . 
tim~- tO-m~'rket:; se• él~Üi~;,.: la: ~~acción de intercambio én el 

mercado, se~~d'uce~'le.scorte y se aumenta la productividad. 



. . . . ' 

El valor del tiempo fue. introducido como concepto formal·. de 

ingeniería en él 1903 ~ c~ando Fréderick W.' T~yl6r ·~resent6 



.. s::r •:e 0·~ . ; ,,. :t;. 6s';, :.o{:c," ·.~-:.'.;:; 

/;Í.c)l:,~{ x~~·!i-k:~s::. Ge;;,rge Stalk subraya la 

i~por"tci·~.:,;·;· 0~t~~s:~~fa~~f t;::~~:· .:·::::::·::.:,::º:':: 
' '1';1;., ,··., '(~;"¡': 

servicio al cliente. 
:\\.~;_.?;.~:::fr.: ·\1'r.:·· 

. ···• {~3¡1~z~${J!~~~,~~~;i;:;,::~o:r::: •:,:.:::::,:·: 
indire~~amente ·: ;;~~ Poú;c· ej ~m~lo, muchas compañías aéreas 

~:~·1~~i~~:YW~~~it~~Í~l·~Ji"c·t .. :~::"°r.::; ... :0:r:::';:0

: 

~3f:~~~;l!illlllll~I~~l~t{~~f ~:::~~· 
adquisiciones de· todo} tipo de···: género;:·· de .·1as'.:flores ··'a ic:l:S 

¡~:?;$J~~JiíJii~~~t~~~·~~t!•;~;:d~ una Pareo 

, ... ,: -\ :·:·· )/<2·;\t~'.;~:.t:::.·:~:~··; ._:;~>!~¡·.;:;~~~>-, .·,> ~: , , •'.• 
la ·.e· e~on~ITlí.a';:(i'ricicr~t~iai, ~· ;,,n . ·· ia: ; cual dorÍlinaban las 

aCci~i;1 •• 1.~¡x~¡~~,¡~~l~~~l~~~i~~i~ti::~: 
costo.,_;',. posible·;\.:.::• Estos.{:,.p:i:oduc.tos. ':'erari normalmente 

. ~{s~~¿;i?·s·:,;V J~:fri§Hs;t'.;r"u~~~i~~'.!~';ftf·t~t;~~~?'!los métodos de la 

producción en ·masa. Los ·produC:.tores estaban concentrados en 

un producto aceptable y a bajo costo, para ofrecerlo a un 
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vasto número ·de' .consumidores posible.ª." Solamente una mínima 
>:·-.·. """·_,--- . ·'. -:· -_; 

atención ,estaba,:dir:igida ·al adaptainiento.',del producto a las 

necei;;idad~~ ¡ndi~idual;.;s; de ~lgún cori~\l~ido~. 

En· la.: :cono~~~·'. aÚ1ital '·\, -~'s :,;~~~~~Ú.J. edfe~~er, como los 

~r~~,i~2~f jf~~~l{l!~lf~!~i~t~;~~~~ 
i:angible (normalmente un ;productó".:físié:ory,.de,'.un: contenido no 

tangible. ···••·· ;.-,\~i;:~1~~/f~iM~f;~~¡~,?;~·~;'.:}1~:~\~{~~~>'.~'.c, ' ·•.· .. 
Es importante no confundir ... 1e1•.\'conten1dos;.con·: aquello. que es 

,· ....... , --.· ·":.~.,; .. ~-,.:-~~'t.:.: \1,:1)z~q-~tY::. ~J.~_·v1~~-~·~;rt~:~~--'t~:tfr:)~.<~~ ~-~1~~~:_(??.~. ~::~ >~::,· · '.. -·, : ~ 

:::::::e:::a u::l···. ª,.r·c···.·.ª.·.r····;.pt .. ,;.·n.·,·J.····}·'·~e.·.,~ .. :·., .•. ·.'.·.~.~-.·.··:·~.~.: .•. '.l.·.f .. · .. ·,;.~.~ .•..•. '.·.: ... ·_'.·.·.: .•. • ... : ... ·.:.·~.·.t.i,'..·_·.: ... ·.;,"i~:id~.??~t•::nfu~i:e~::~.ró~:, 
que obtuvo un gran'réxitb~én'.;el ... ~e~;;-~d J~fi'~·.LJ~i-~f'~rií~/rnóbil 

::n ,::n:~,~';?~~~t~~I~~~D1f f i~~!~ii~lf if ~~it{~{i': 
reaccionar" y.' permi t i6••a:.-la: competencia. cómo3-Nokiáh'y.',:Ericsson 

_ ,_ . · . . , , . -;;-: ·.-. -,.:::.·'.-: ~:,1.:~:-~~: ;::·~ .¡\:;·,::: ::~i~i~:~r.~.:r;.~t''.-~· ~~t~D:-~t.~?~:~:~: '.-~;~~;~·~,¡\~;~:~~-.-;_:,~(~~--:;_~,!I;:t.;>::~\;~~'.-')/,~·~i:;,:~ r·:'.~-/ .:--;_;(:·~ ~: ·.' _·_: 
d~ ,apropiarseJ.~de :.';;:.una\''.';s1g1n1f 1cat1 va ,.::f cuota:·:,0deF,': mercado.· 
. i -e- •• ... , ~- :,_': .::.:' }:;':·::·/~~-;.;~:·;.;:t~~::'i.::.:}~:::~~ ~ ~'.··~~-.'t/f!~.\~-- .f.~Jt~.~ ;:::~~-;¡~~?::~·\\;_~~ ~w?~1-;{.'1~{f 1: :~t~~1;·:-(~~'.·~P~:_,!¡{.{~f:i:\\~;,,-:.:· -\~::·. . .. · · · · 

Aunqúe '·· Motorola·::-;e'st;;t.ivo·:;: en",; g·radO'::,de~aportarJ,mej cira'mientos·. al 
· - · .--,. -,~ ~~-, .. -;.:: :~,~·~f .... ::~~r¿ ·~;r--:::·'./~~~~s:>\:~~;;:~~-¡ ,,:,~ftr,~0,':\?~;~:~};.tf}'.f/r~:/::':.·:;-:,~~r:-~~:~:~ ;.:-~.-·-~;;'f;:~~:' ~-?'~ .. ,.._;:·,~\· ·; .. :;: 

'ccintenédor;. de_''. base,(el.,1 teléf,ono -,:celul,ar) :;{;:;,como .;la \reducéi6n 

·de ; la ~i\11~ri~-{~h ;~z'~Q;~'q~~~:~:-:«~~.dk~,~~~~~,?~~~Jµ~~~i~~-j-.f:;~hsmi~i6n 
. analÓgi~·a '.'niii~:· ;;i:ii:a.;·/i~t i:"~'éri~Ío~Í~:;.;~t:Í.Úz~d~ limitaba de 

manera _sigini_~\g~ti~~;la·~;~~J'i_l_iéiadAe. aumentar e1 número 

de s~rvicios {bo~¿, el i;:,~él.lizador, identificador de llamadas 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



y el e-mail), cosa que empesaron a 

i·ntroduci~· en sus. productos. 

La· .novedad.• que a~~~tari .·.:Í.?s ;r1uevos'.•y .áofi~ticados iritrumeni:os 

··.·I~fü~i~~;~li~tti~ilf !f illJ1t~l~~::~ 
'- 9·~~ú/ en·_:Guadalajara,:[iMéxico~ :\que·:"hajl~aplii:::ado''.~Con :•,éxito -la 

-.. . .··p~:::. ~ \·'.::~;-:. ;.~~:'>' t~ ~~:; ~r,)-~:.;;~~;· e/~:.},:J.t:~F::·(._iT;;: ~:·:;·~~i.~·-~::_~,~~jn.~·::-:~~{~(~,. .... ~:~;f ?~··ft.1::N¡~:~ttl:.<:,.:r~·~··- -.f''..;~·;:· - ·~··.' : ·'. 
tecnología· .. informativa:•,a;aas.',óp-eraciones)'<ie':·,:transporte·s.'·'En 

;·:~ -. ~ · ;.:- -·: :· _'. ·>_::-.. _ '. · .. <·;.:~~:-::;:_</~~-~::'.: i\'.:;J~\,:;·;~:_':\~W~ -~-,i'~f::'.:"::~t:11~-~i!~'.-~:'.>~--~:,~:.{:~ .. ))'.:~;:.;;:{·:·:1.~·:i:~1?:~~r:?~~-~~~;_::;c: -~ ~~:i<·· :'. ~~:':: · · · · · · 
-.:el .. 1995-, i el<proceso·;·de"-'entr_ega·tde:c•la·f so_ci:edadj;no .·era· puntual 

.. ~._'·':.~ . ·:_~/:'>/-~_:_<,;. -4~::·,,;.~~>é:·:~:7;~.;;:;~f\:~;~~3:/:~';\~'.:c:~ ?::: ~·;? ... ~ ;; .. ':/}': !;f:_}J0t:,~.-' :,;~~::.,:.· r-~~~; ,'··-
';, . y muct-¡() menos ·confiable·;¡¡,; : , ;:, ·· · 

La eÚci~kci·i ·@~~~~~ .. ~fr¿i~it~mente influenci~cl~C p~r' problemas -<:> :··.·". ':~ ~~···. r:.'.\_:-~· ;\~·:;"'.'~·< .. -:.~·:;:-;u.: '. . ..... ·.::· ,,· ,_. ___ , 
' '" évE!ritu~lés;b'.c)n~e1:;'equip6; por cancelaciones.de''•las:6rdenes a 

:· .·úl~i.n:io,.·miiiíl~'~'};~- a los retardos debido a las ·c~l1d.¡~ionE!s 
}_ atbmosféri~~~. ; . 

todos ;,faos camiones Cemex están 
--e--:, 

conectados, -·con un 

~/:,con computadoras ª bordo ~e •• X~:.\•.P.~r_lllité .. a1 

~-~ :i,los: d~spachos de planificar.-:·.y·•;:C:omunicar ·.las 
' · .... !'.':-.!~;'.;-.:.~·~,/ ·_ .• :~·-';' ··"!·~· · .. 

inst~1icci'ol1~s en .el curso de la jornada'; ):F:1;i; ~:Í.stema 

inf;;,rma'.tiifo(s~flala .al' encargado <'cie,'. ·;~~t/desp~chos la 

pósibilid.,;_d 'de ;~e~~ca~ al último inihi:it~\ ~~i ~~dido y permite 

Ía·replanific;aci6ll d~.la dE!~tinai:::i6n: 
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2.1.11 LAS NUEVAS FUENTES DE VALOR EN EL MERCADO DJ:GJ:TAL 

La economía .. digital se diferencia de la anterior porque es 

un~ networked economy, una economía que se basa en aleanzas 

y bartnership 3 .estratégicas, y en una continua comunicación 

. business(i:o:,.husÍ.ness y business to consumer. 

LA EVOLUCION DE LA TRÁDICIONAL CADENA. DE' LA. OFERTA. 
·;, :::; .. <~,. ''.:,' . 

Hasta hace poco tie~poi'.10~\:iJ~~6ci{6'9,;,~e· ;focaÚzab.:..n en· la 
- ··- . ·~ ·'. .,, .. ' .,. ,:! ":/:» ·.- .. , ' -~-

modalidad física de fa ci:-~~Ót~&:ii:d.e,:Cv'.1~6r;''L.;,, utilidad de la. 

oferta de mercado depenciía'.;~~}ia .difer~ncia del; costó y. del 

producto. En el siglo c;i,iedml~:ve l'.\ r~te~ci~i;i d~'.ibs>costos 

:rin~aipa~~:e::::ia:::ce0~~1~~~1~rt~~~1it:····::~:Bl·i~:~~:::::c:: . 
• :,';·• ''•"'.: / .· -"'' ,;._,_,_,··;J'" . ' 

inicio dél siglo '.veint¿ ·la• eficienc:Í.a 1.Úaid~ 'se. :;;J;;ive la 
. _ , ... ';'.:·: , - ·e·-:-'¡': __ .~:.~::.~:',,~;·.:_·.:·'/:~?- .,'.·!' F_:;·,_ .. · -,':··"; ··>" :y.· 

palanca preferida. del m~nª?E71TI~~t:; 
1

•; '.;!; ~· .. , 

Al inicio de .. lo~ ··afloa:~l. :no~~~t~ .. :: ... ··.: . .:'df.le:~!·:·· .. c.tofncetc.~t1caC)r,9;.•.·.t.~e;·l,}e' rc'~t:~r.rmó. '.nái' tcia' cmaenstee 
había ev()híciibriaao . pllnte 

entre ~li6~ :;,a;i6s n~96C:io~' ;~ fuese ,~i:ti~i~'fno:;~ al·. externo 

de·. la · • C:acten~: tradic.io~al \de•'.. la . ~f~·~~¡>y;.S~~-~·.i'ha~fo hecho 

posible, p6r ejetÍlplo, establecer. vínc~fi:;~·i:{Il.ci"0i~3io. entre 

·prc:Ívee~a'res iy :clientes, taÍnbién .~r1tr~' ;~~fer:~~es empresas 

·.para fUnciones. espécíficas (por: ~j~m~i~ •• la dirección de 

mar.keting · estaba conect~da• electró~ic~~en~e. con sociedades 

3 CompaiÚa~ Sociedad. · 
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de investigación .de··. mercado "_para obtener informaciones 

específicas y a~~uaÚze1das) 
- .. , . · .. ',. ' 

Esta integráciÓn;de:. soci~éiadeé i~Í:Uviduales; ca.da, una con 

sus ' propi.;s e;'i1á'bE!~i.·c·~~·:~~;;~eE!d.or~s' clientes :. y: .socios;' se 
• :;·::-. . ',".ff~ .·.: '. .... , ;. ' -, . ". - 1-; -:·'··, : t· 

volvió una.·.· cadena :.ae : vaiar · '.~i9i ta1 • a1 t~.T.~mte ;-interactiva y 

rica :_ ~~.• .. in_ ··.~~~.·,:.::._ •. ii.-:t_~_·_··:.·.~~ .. '.-_~6_-.-~.·--~-~--··.~:.;.~:.;j?' ): 1,f_.,:~~,:~.-.•.' -. :<> '. .. ;~}::: -~~~-- ·;-:.< ~-~······.~;._;·;:, -"· ,. ·~ 
< .• -·... -- ·-::'>· - ·.-'-· ~'.-:·',:.Y:;·:~\>.:-·-- ·;;~-"- ·.·-~ "<· , .. -,; 

,, :f;, '::~.:;~~::~.:~-~~-;~j;~:~_):¡~~.~:;:\': .. ::'.~-.:'. .;;~_:::~·>'.j ·t:~. ;:~·>;::>::..{· , ,- ~;:-::.¡;·· •/>::.~_ -.. _:·,:>:.-· 
. Las empresks ;d.e' hoy.';,investigClni:como utilizar.;, nue'!:\')s 'sistE!mas 

. :~:1~t~[~~ti~~f l~~l~~~f }~f ~;:~':!f :tl~!~~i~.~: 
valor ·:al .. producto.-:., Los··::sistemas .. informat·1 vos·¡ actuales•'pueden' 

·· sus¿'t:uic~)~hte·~.;'~c:~~,~~~t¿s físi~osi~~~··:i'~ii~d~~)~f~tH~:~~'.s':/ 
., ·. ' ;.'_ -: ,· .;: "·: : ~ ::.---'r:,~:~. - ·. '~-: +.--,.:=:.· - ;-_;, ·,;_)~:·: ~:;~;,;;~1~~~~~~~~~:: .. ·.-... 'í :~' - -, ·~. 

El i:radi~'.Í.onai< proceso de ·.la _cadena :,de :1·a: ,·oferta;•. que.· 'la. 
·.:-.. - ::.c.·,,_- · ·" -,_, ___ -,;--.·~~-.-- ·~ ··:: ... ,. ~~- .. --~,-:~-- ·;:=::i}~~<~~'.>--:;;t~:.}.>:(;.~-· 

mayor parte .'~,~- :~.l'of;¡ dirigentes'' conocen .es, poco _:eficiente, 

. caraci:éri:i~d~;: ~6~;:-~ctiti~~des 'rep~tiéi;~~';}"~~fi;á:ii~io~~e ,Y 

.a1in~6e~~;~.~;\-"r;~:~¡:;~~;.-~J~¡t;t~~'-,/f:~~ft~;.-·:JF~di::iidfsá~tfvos, 
. finclnCiero~ ;~(''.ér'~A~·~8~i~I1.i~~~ 'fq\i:é !.1;'.rio,'i ag:r~~~r:~ J~i~r a1 

consumictor/:f¡~~~;p '.::::' ·--,:, </ ·;·'.'.'._:_-.·.'.• ... <:' :¡ :? .f :'\ . . , ... 
,.. .i ,:":; :.:_;:,~~:~~-~',;,~_. -·: :;.':é,,. ,.._,;~:·,,·< ~¡.;-:.;.v.:.::·,. _ .. ~. ~'; . . -· '/:·· . ,_._~·: .. _ · 

::~.:i:::~~~~1~1~~~~~~ttr,{~f s:~t:l~,~;.,~:~:~~::: 
informática .. ,,.paraY:abastecer·:·1,.1os',loalmacenes; -::a ".través· de una 

t;é~n,ic~.-•. -.•'.l~~f .~~·~~s\;~~s~~i~ffi~~~~~~~:~~i~g~dibbi.~~'. Este sistema 
prevee que::: los. 'bienes/consignados<'por los productores a un 

almacén W~l ~Mar'? se~~\,'.1d:·2~~t~~~:ménte reagrupados con el 
',',·;i 

mismo généi:.o . de bienes provenientes de otros productores' e 
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inmediatamente reindir:izzat:l hacia las tiendas que. tienen 

necesidad de aquel 'género. de:.productos. De .éste modo Wal­

Mart ha eliminado completamente la necesidad de gestir, 

almacenar y ordenar la mercancia en exceso. 

2.1.12 LAS FUERZAS QUE DISEÑAN LA CADENA DEL VALOR DIGITAL 

Es más fácil entender los modelos de negocios legados a la 

nueva cadena del valor digital si se comprenden las tres 

fuerzas en las cuales se basa. 

•:•Información e Iríovación .. · 

La nueva ric¡~~zafnó··es solamente, .. y- ni siquiera .. en mayor 

parte. érea~a:~·~~;:rd~~'. ~~p'.r~~~~. e~.· ~1 •··• s~c.tbr.:d~. la ;t~cnoÍogía 
:-.·;_,: :.\·;:· ;··'. :'-."- l:· ·_e:•.¡::>·.· .. ~:_ .. ·: /; .. : " ,.'-·. _.-:' ··~:.~ :-·,:·.: 

.. ::::~i?~~-f ~!f~jil1tii~f i;~~~~:~~,;~~::2'~~ 
·. Walt Di.sney:. oc,por.::Tommy::;Hilfiger,>\·.:., · ""'" 

·\~'. _ ,; ,~;<_.: ._s~:~·'.'!Z. r:« ~.,, ~.· .. ;·~;-,·;:::\~;". · .. ¿-,·,:~- ·,, " · --.. 

··:~Dis.porii~ÚiaáCi'fdef8~~-i~11'e8 / f 
- ,--,.-o:-.-·.-,- ",._ .. :;,~:·:_.-~>~·~:Y;(:-: -.::;.-:;":(!:~~-\~ .] ·· ··-~,:_.r:-· · 

En la· cadena . de .1á.c\;f:~:r:-t~ . trádicional las inversiones 

s~licitadas .par!'l construir fábricas y centros de 



distribución representaban imponentes.baz:'reiras a la entrada. 

En los últimos años, graciá~ al intercambi6 de información 

permitida por la teicriología, . las· ~~~~e~~~ .. pu~den h~cer el 

:::·::::g,d::,11:~r~~J~.~:1~r·fl::;~r~~r:E~:~~~;::~c:: 
competido~,(:t~~T~gii~i~~·C:()~tia~o~ empi:es;~ Fi~~ée~as, pa;a' .la 

producción : a ;'71 ta : irií::ensidad de capi ~al . Y, p~ra: J.o.s\ s¡;;rvicfos 

distr:ibllti:;;'<:,~'.' !)} 
• '.'."" I'\· 

La d¡rego~k' • .Ctazione de diversos sectores, .. seguida por la 

libre. cir~ciu1aéión de los capitai~EI,, ,,ha'' facilitado la 

globaHzació1:(de la economía muI1¿ai}A~a. ÓÚ~cido, 
.,~~-

por lo 

tanto •. opor~:?idad de' ou tsourci~g ~l~J:;l}" :·.,' 

::~~=~rl~¡fü{~l~~i~i1~~{~t{~~f f f ;:~:::~::::,: 
valor .. :de ilos /celementos::':virtuales·::' ha ::.:asumido un rol 

importáilte . <~~r'.'.''.:<:i'.' .:,::~;~:;;~~'~º :·. de ' . l.os . sistemas 

informátic6s ti~~~~+·i:l~~v¿~'.¡~~~ 1;,,]'.Y:; ~~k~ciááa creativa' son 

considerados':; pa'trimorii¡:;~· vfrtúal'es' y ' son los ' 'creadores 
" . ; ~.. ' . ·: .. ·~·. . . ~ 

prü1dpales d~ r~q\.l~za.:en la economía digital) 
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2.1.13 UN NUEVO MODELO.DE BUSXNESS 

El modelo : D~ri ( digi.taÍ val ue network) , 
,. ,.,,, '.. . . . .. , 

se trata de una 

comunidad de ; p~~2n~r 4 y c1i'erite aleados a través de la 

tecnologíá','fai~~~ªf'g~;·°>j;a'.~,j~~ :iuntos .para maximizar .el 
/> ·::.-., ~ ·::.>·::,:''."~~:)i.>-;;;,~~~,:·~:7~}:-t~;: .. <_'._:_~:F7· :~~¡:;~::···.:.·.:····:/:-:.-:J·) ... :.;:·.>\<:. ;.·<·>:·,_. i,::--.: .,.:,_.··,.. •. ::·~·-·:·:- ··~::;':. · 

.valor ··agregado'.a::beriéficio;del, consumidor:;final ;· · 

. ·:: -":;át~~~iJ;~1'if il~~1~:~~~~~i1:(~~1~~t~t·.:: 
·, .••. moyi~le~,'f :~~/:~~~~1~~iGs:~:;tr:~~~·~:~•~'f :q;~5~2~~~¿~~f ····~·~ ··.~ª:~.~ · ·~·.·.· 1ª. 

dinámica·.; del:;, mer.cado'.;Sy,1a:,··1os.., caprichos <de,~. los·; consumidores. 
· · , ·- ~ .·; _ _,, .. · ~~----~~~:~~ '.::·~'.;~'.~--:~~j~~~~r~~~:~~~-(:~;~i:~~<-~~);?. :úi. ~:;·, :._-;. --_:·,_:::t/·:.: --.-:; -· - ·· - - · -- -., · -_) ~. ~- .·--.... » .. · · - · · 

.. El módelÓ Dvn :tiene: tres. c;;mp9nente~ que p~.;auce~ valor para 
·- ,_,, _; --.<'L: ~~.:,:;;<_.~~~::_·~:::;)·~ _'-_i.0· ,..-:~>..:·/:, :·:· 

•· el.· consumid~;r ~;!~~{:~'.·' ;:; 
·: .. ' ..,,~·". -' t.-:~_.,: ¡ --

LA ~ADE~¡.;:,·~r:'.:v~C>JÍ. iil:a:é~Ai.;': 
:, ,.; .- . ,._ ,. :· --

cadena. .• def ~alor ... digital 
'-: ... -,_-·--.-:-;:.:.·::· ·--- .. -.: La implica 

provenientes de .. di vers'os secitores de business. 

participantes 

Se trata de 

relaciones 

consienten 

de . :lleg()c.~os ·•· •· · e;ttremadamente 

la ej,ecucio;, en : sincronía de 

eficientes que 

los procesos. de 

LA PLATAFORMA DE LA 'FlJNCIONé:DIGITAL 
: ;; ~,t:~··~··/t~,::~)':.r:-,·~ 

conibinando :dos ;•O· ~á~/C::i;;d:~rl.as· .. c:ie 
-, ;-, •• ";1 "!'•• -·-<:\ ·:.~ 

valor digital se obt:i.ei:ie una 

digital (Pdf) . una Pdf es 
' ·,_: . ' :_,,. - . l _; • ~-/,:_ 

simplemente. una .: plataforma tecnológica que. sostiene los 



,_·/ :. 
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procesos de administración a través de cadenas de valor 

múltiple .. 

La estandarizaci6n .:· ciei' io~ · 'protdcolos .. de comunicación a 
.. : ..:. ;;, -'· ·; ¡ .. ,· ¡-' -· .. - • .. _, ',. • . • • ': ·.,. :. « .. ·· ' 

través de. Interneti ha;'p(;i'Ú~.do,beri~fi6:í.os':;/a_ un ~mpÜo grupo 

::, .. :~:1jf 7f ~1i~~~ttf~~~~~~~~;t;;~~~~~=:: ···:.,:::: 
para ': ia en~era: .ecoriomía\d.igit~l '. '. ¡ /i· .· <:: ·.·'> 

¡).' . ::::_,:;~; . --..;~·';':·· ;-}:·!}( -· ·L·,:r;_·, ' .. ;i·.<f~ ... :;_:::-:-¿\: .).:~" 
' ' ' • "' > -t ~;·;-·~·'?-<•'{ A' -i•'.;•: ., ' ~ ':/., 

EL· :cNFoRMEo:cÁR:co. '· ;.:<;·.:;\L:.;;i~ s:<,,:.• 
«';;~> .r.-:·/, º ·.•.• ·.' •• \,·,.:·:-: -~·~.-~,., . . :,:'. .. !:.:./' ·:'.;-:: ,- - i; .. 

Es aquel qué da :~i'.';iop6i:'.te ''{[;.f6rmativo· a <tod~ la.· .red 
'" ' . . .,_ '. . ' -- - :'-~{-~> _.:. ·1 J..:;,· .-·;-:::-. --

digital. usamos el . término:• en ;sent:ido amplio:: para d~scribir 

una variedad de seWigi'b~' de irit.~~m~~i~ció~ ¡;.;,:;¡~dos eri la 

información. 

El servicio de .un' 

recolección, la difusión; y el control· . de ·una·· variedad" de 

tipos de información." 
·:<-'""· 

Puede ser también cualq~.ie:i;, persona >que .. 

facilita e1 intercambi~ )~~ ·.Inf6~maci6n ~n~i:~·· i~:= .d'iversas 
-·:._· ,¿,;.:.'!,:~'::::·;-;,<-';,:~.'.','" ;,; ,¡~\~·;..- ;:_.:.,·; .... " :c"..:··_~i ::_'.:.-/ .·,·;·, 

:::::~or:::~ ~~g~~1~:~~3;~;Jf f Jf~~]~f f l\it~~Oo~(,;: 
nuevos servicios:'Lque;• deben"·ser(';süministrados:cpa:ra'.\··fayorecer 

el com~.r;~~·;}!fp~:~~.~f;t/'.~~i:f~~~~oi}: .. ~f;tr.~~f,!i;:;~~;~,L~;,~~~t·~j~.1~-:·no 
·existieran·· motores.':de" .·i:nvest igación-·:·:como ':.Yahoo 1·Yo/Al.tav1sta'. 

' . '"1-:- :· '-·. ,, •' - -.,~,, ,., .... '.:,,·, . . ·;, . . . ·; "''' "'-¿ ,-. ' .. ,, (;·',-:._ '" ' - <.,,.,.:.:. '';;. \. f - ,,- • - •• " 

compradÓre's ' r Proveedores _; f'i~ü~~ 'tO:á~;,r~ ; :Ía' riec~sid.ad • de 

4 Socio 



encontrarse e intercambirse información y decidir los 

términos de pago. Las :·empresas tienen neceelidad• .de darse a 

conocer a los clientes. En fin, necesitan del 

informdediario. 

2.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL TURISMO EN MEXICO 

El turismo entendido como un fenómeno social de masas se ha 

convertido en los últimos años, para algunos países, en 

factor important~ y· aun básico de su economía. 

En. México está'· indi:i;str:ia aun sin haber alcanzado el 

desarrollo·1qt~ .:i¡e:rie ~11\·Íos países eÜrht~6'~·. ocupa un lugar 

de. notb'ri:i ·.!:i~:i:i~~t; ·.·en .·d •. 
1e';~s;d.:e•~.cl~o§s.·~·m·'.····~ª;~l~b?.,oir'~~e~fts~,;~td.Je.:+,:.n·'.·:s,~ué··.c···~'n(a~c~1:mi1~e,nt··.oe1, 

gobierno tiá. i~{~J:-V~rii'cio . . . . 
··",··.;.,.::·:,;;;;i·'.· ,, -·; ,<.:·,:> '-·~~- ',"[,-~· 

en su ; 'reglamentación y' 'ha>; creado ' ~rganik~o~ : públicos 

encárgac:io'~\:: j5'~~·c;' ,diri~i~ las. ácti.;idacles.· .,tru~¡sticas 
·nacibnales ... ::> 

·:_; ~· .:'-" 

E:i. acoritecer j'listórico del turismo en México, s~ ha di vid ido 

en tres·et!'lpa°i; 

lª. Et~;ácte ~~~iemiento, .de 1920 a 1940. 

2.• Etapa de desarrollo, de 1940 a 1958. 



3• Etapa de tecnific;aci6n, de 1958 hasta nuestros días. 

ETAPA DE NACIMIENTO:. 

Se caracteri~<i··. porque las corrientes 

extranjero, de 

turísticas de 

import~dC:ll g~6Ji~ri~n> del hecho no existe 
;:'·0'1····:_¡.'',c--' ·,,'; 

turismo ná;::i~n.:.ª .... ·· i:\ ;:: 
·~.·-~L ;':;~1~ _ ~- _ ·_,;: .. -·:.· .. ,-: 

. Se crean' ·i~'~·::'§n~e'~.j~ ~erVic:ios · propiamente. tUrísticos: 
"'.: .. ::-- ~~-: ~r: ~-- i i:·~::,:·c·~'. ;-- ·:>; ; 

HoteiieríiÍ c!e viajes;· . Organismos turística i' · 
""· --.,·-,· . -· 

··espe6iálii~d~~-/\· ·;; 
::·:: ·; ~~:·¿._··.;· : __ /_..._, . " . ' 

principio por El secotr púbHC::O,,se.:pr~?9~pa.desde' el 

i~p~rt~~~Ía>q\.;e'.;~L' d~~arrollo··;y .foinentC> del 

la 

turismo .. tienen 
:<; ·_,,.· , 1-:'.;<.,-:·: · __ . (-'~._ .. _: '.;:;: ;~ .. >. 

para, i~ e~~n~~íi;,·¿~~J~.n~:',: '·,,1:ª~en;.tpi~/ i~ :c·u~1; la política 

revoiu.c:i,~~'3.r~ª'.frF~~~diÍ<e·~: ~:~te ~ec:i:c,r: h~" si~~- congruente y 

continuada·.··,,.·•.\.;·;;:. ··;~.··· ·¡~,;.:·'.~J¡', .t'<::<:v .. , ::i:/,; 
.. :.>···, '' :~-2}~-!)_·:::-: ·«· '·.', ;.:>< ., .. _~ ·.:"}»: .. .":' \' -:: .. :\·: 

::·:f it~~~~f!~li~!~if 11~~1~~l\~Mt?i~~~,1.~: 
··junio.; de:;:l932'.)'se'?p'r6múlga:''.el :i'.Reglaménto.' relativo. 'a-,cla'. ,Ley, 

e ,, ._,, o'·>~'~~· ~~·.·!~-:'1~~1~:-";' •«.:' i·- . . r~ .·-·:~i·f}.~~:J.~~{(· .. ~:.~~fy<. ·'/:t;:-·':;;;~~~-' ~·':,;'_~::.- :F.::rf:.' :':-';/::· »:t,:,,_f .. }~li~:r;:·\.'~--c .. -·: , ~. ; 
de Migl:aciói};:r~~Í} ~o: df?<ªgº!31:.<:)-'i'de,;'193 ~ ,, . cuyo .e; ordenamiento 

:~:~~~~tl~f&~~:ti;'~f f~tfrt?t~WJf *~1~tl~:~fifr: 
impulsar él.: turl~~o~':. ,;:· " , · · · ,, ·,p ·· · •> . , 

-,_~ ·:>:.·--·::~· ,;:" ··---;~;._~ -::·- ·:~~:.:::-~--,o.· , ...... · · :(0-- e .C·.'."· 

En 1939 pd~~i~Lrel ~~vlmi~~~~ ··~~· ~rgél~izaci~~es •privadas 

que fomentan' el: tÜ;i;is~o como el .Club de Viajes PE~EX y la 
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Asociación Mexicana de· Ag.encias de Viajes, con el objeto de 

continuar la labor. de divulgación t':lnto en el país como en 

el extranjer~'. 
. _.,: ., ' '. :>. -_. ' 

ETAPA DE DESARROLi.6 . 

en 

nuestra economía riaciorial.. 



El 31 de dicieróbre de 1949, se publica ··l.a priemera Ley 

Federal de Turismo/En:~ila·'se sigúe ia polí~icá d~ atribuir 

a la secreta~Ía de G;;be~l1élci6n el, ~~tU'~i6· y la i:e;~.;J.;:¡ciÓn .de 

los. principales·' prob~~~~~'~'.·rel'a~iv~s . al. 'turl~fu~ ,~.e~ la 
.·i:<: ~ '" .,, ,:-'. ··,p ._,~. •(•' ~;'¡_,:;,:;;.\":.i·!· 

· :::::::::J:~~íI~~1~.~%~it1~i~~J~i~)~[, tt""º'' 
La lab6~ :le?.isl.ativa\é~a.el;,s'eñOr, ',)\dolfo•\; Ruiz/:cortines, es 
importimt~·., Ü~iantía y 

~·: .\. 

Fomento. cl.eÍ f~cha· 14 de 
._,,·,,, .;_-

noviembre· ;mÜloÍu~s de 
pesos,··· el 

S.A. 

la 

afluencia al 
fomento y · desarr;,11.;. ·de';:·:. las· ',. empr~s'~s ·. 2 ~~6¿{'.,,.{d~des 
t urísi ti.case ~i~ii'.i.'~·~~~i~~é,',~~&i~~·~': ~~~~~'id·~de¿ :' edori~~i~as. 

ETAPA. o~.·.TEc~~Frc~~·~oJ~~;~···'.T:'.'.'..:'..(.·· .•. '.'. ·.·• ;.· t., ·····}. "· · , '-~re ,:':'. .'.~;/ . t· ·:·,,'·' ,;:.' 

El año -de' i~~~:;~s\~~~:~i~t'~~;~6::como • ei punto de partida del 

::::~:. d~~J~~;;i~~?~~~i~~i~t~~;::;:o .:·:::'..: 
::c::::r:a. :::c1~n~i~~~º~··;t;~:w~:~~=~t;::ª e1deEs::::

0

:::i:::: 

realiza. 



-_. . -. 
El sector privado ha estado presente, apoyando con su 

iniciativa y: ccin . su esfuerzo esta 'política de fomento y 

tecnificación del :t:tÍrismo. 

de Turismo, Bastarf~ (:;j_ t~i, ~l .; ca~o de . la. Escuela Mexicana 

reCien~~~,;fit:~•• .fortalecida··. pOr . el·.·· esfuerzo común 

autorid~cÍ¡~. ·e ·::''idfc;[i;,t:i~a :¡;>rY:.r~dá.::· ·Esta escuela, 

entre 

tiene 

~~p!;!~i~l ~-~a:~C::~~d~~~i~; .. i~ ~i.ie: e~:el{a, en forma sistemática 
:_ .-. ~ ;..¿.: ;·.· ~. ' 

::J:El~:J.~i}~~}~~~~}f ik~c~.~º~:.~.,~~~ p~~~=~; ~: 
turismo· ~()~r~. ~~~ ~-ri~:/~:f~~f:~~fª en el desarrollo económico 

y social: del '.país;rse 'pu~l.ica< en el Diario Oficial ·~e la 

Federación' i~~; ~~~~i;·:;,ft+~~-~~~;r~~ ~e. Fomento al Turit,3~ºt ?ºn 

obj eco.· de) incorporar '' :ái \desarrollo mlcleos .. : • d~:. pob_lac:!i6n 

marginados .. _v·_.· .. ·1.'sá1~t~_-_ .. af;n~·cr_;e\Us~~-~e-···Y;f_._ .. ·~, .• _._-.e:~1'#_1_·.·t_t1~ebm.~p;fº•~~-:.d.:er.·•.•.e_;·s-~uion~ies?Y.·T;iJ~~~~ar••e1 
número de ... ,,. . ' ' ,., ' . ·. ' }~ª'ff~g+~{~r···¡~y .. ~aí~. 
El crecilllie~to'>; J~.:·t~i'~· actiVidad· ~','turística.·' 'requiere un 

firianciamief1tb{~~~(·¡~~i:: .i~};~~{{·~~~t~~·'.i·c~~<:~;~'.¿;~- ·J~1~~es ,_·y 

·:~:~;~:;:f ~~f llf ~'.~i:f~~;~~;;~~;'¡:~:=~~ 
'' .:~ .. : ! •. _. -· • • . . 

el cual rei:irie experi'encias' ar1Í:erfores en' la; ~ateri~ 'y cuyo 
,: ·-.. • .... ,:. ·, • .;_ •• {.· ';. .·, ~.::. '·--· •• • • • ··.;,:,,: • • : • '. -. < ' • ' • 

objetivo :principar' -á'erá el 'de . asesorar y . financiar los 

programas ·.·cU~íst¡~~s. 



' ,·, .. \ 
Por Decreto .de fecha .29 ·de dicieinbre ·de .1974; p~blicado en 

el 
¡;·1- .-.·- --,' 

Diario .Ofici'al de la Feder~ci6n. el 31 /de di~ie~re .:· d~l 

mismo año, se ín6c:lúic6 i~ i'.ey de 's~cretarías y Départamento 
; ·:. ~ :~ ·-: ,. - '· 

de. Estado,,· cr~él.néio'{~a;-secre't~r.~a.• de•. Turi~llló,• ..• ~.~llló:·~p·6.rgano 
:a:~ .•f:ori:ü1~.r . 

. :·....::¡º 
:n'a~i~na.1 y la 

al 
:\¡' 

·~e ;refiere ia Ley 

Federal .•del 

otro nuevo. ~~8~:·;/11~r~~.·::'.2g~~~·~tf~~, :1~.>polit:ica·• de· 

,' ,. ;'::;?/' ~ :J'.. ; . ;_ ; ;, : 

tecnificación ; del• .:tí.Úf-~~~rj.~~1·;.i~~~·.;;.r~~ .•:·~¡.. · ·~976; ;.·~a:· ~~~ue'1a 

:::::::::~ny; ~l~t{{~~~~~f :Iti~~~t~I~~~~~rY~~ 
perscmas, qu~ laboran' en_1á>actividad hotélera.', ··,.0:~.' . 

~si mi ~mó · otr:·~: Ji~~~;~~l·~i~~~~~~~H~f ~.:;~~\~~~:tlf~J~~~~·~f~~. !Je'1 :·Plan 
. ~:( :·_:: ,, . · .. :;:~r>:.;~;:rF. -~·;~_F.: :i;;f;~·)/)é_;:/~·:{,:{ú~ >·:;~w;~~·~*¿~·/>:~-~~:~_,:~~t~'.l{\'.,~11~i!:~3f1;1·.-- !)~:s:.: ,::. ::·- ·- -: ·.; 

Nacional· .del»:.•.Turismo ;;.,::que ~·•comprende/::: el\': escenario ·>'·a ·largo 
.. • -,, : -··( ~~~-i! /'. /\.~:-~·::~~-~·;'.:-~;·~~<.;~;'.: ~:).li,~ !.:<-(~~i'::-::p;~>\~}'.-~cl··?f,:V~t ::,~:;;:'.:~6: "'. ~~~:ttJ_~~~;~~~~·:J\.~:->/' y;~¿.:_:~~y~;l:·, . ~~ ';~ ·,"' :< 

plazo¡ 'los o;:obj eti vos; ,.c·1as :.:etapa's .,;'de ;desarrollo:.: turístico. 
. '.'. '.>.·: _ -.:_.-: ·'~-~.:.,:'.,::.>~~:~:-,_~::~~'.'r'·:;~~<-~'.'-\~?/~~,-:>5: ·:~-~-~}t .. :;:~\~~~.:~,,.::,:,~'.{;;·~;::~/:'.:~fo;·~~ _::b~:?:~~: :;~~>X\'J¿,~f~:<k;:S;_:::·;.b:;~',: :~ ~:1·' : : , 

las· metas;:;.a:..;.co:i:-to·:;~y.:.1..medianó2,:plazos,\il '.P.olíticas·;para, 'Ta 

promoci~~ :t':.;;~~~i~~:i~;i{~~'~lfJ~~YJ~'.)'¡~:~~~~an a ~};~j~i~~~bi~i} .. de 
-··~'·;, ,:.·,;·rr.,r::'·<i~t~~~!i:~~~'.~~·::.:,f"f:~:}J/::./,:~:txf,: ·/:f~;::~:.~:<¡_~;:~"i~~;r~:;:~.:-~:,~::.:5:{: ·t~ /:~~:?::·~5:.'-:r ·. ;--·'-:.·,.. ·< ··-

1a '•oferta; fa'j?~lítica'"'e~peCiarfza!:la a:é c'd~sarrollo i;;ir:í'~úc~:. 

:~~::~::s·t·~j~é~foJ¡~i~~~.~~j~'.~f r\~;~~tt~i~~~i~'~t¡:;::::: e:º~: 
. estratégica.· para:'·eJ. desarrollo socioeconómico nacional por 



BU . para ·promover di versos 

sectores de' la, ecc:momÍa, c.;n beneficioe; c¡'~e .se' proyectan ,a 

todas las clases a'6ciales y ;por util¡:~~f rec~~~os renovables 

e ilimitados~: ~{ tÜrieimo:generá eliii?ie.;s y ~t.i;;;.~ :inversiones, 

::v:::.~,R't{~I\~~~~~I~r~~!i¡J~~~~~gir~f Jir: ..• : 

;:~~f ~~¿~~;jf il~~¡\íif l~lllltí;1*~:°':: 
asimiá~~·;\~ s.e.!inic:.ian :(las .Fobraa'.·•·de.l""'~nfraes:ructura· ·.'en , un 

··~uey?·_·_;~8Í~}·~k):~~-~r:~~~·~i~11·:·~~~'.~~~·~f:~J\i·~~~i:f b~~i.;~E~~~~c~, .. _en· 
e.i ,estado'·:_·de:•.•Oa·xaca;-:-:icon•-"el;>"objeto-.:;fundamental·•.·de ;,promover 

el desc1rr8ii8 e·ri·:e;~~ 're¿i~~~ ·:~¿:¿e adini~~·;c¿~ ~~~~ra:2~· ~illp~eos y 

captardi'vi~-~~.-es~imulai:á ia economía de aquella entidad. 

2.2.1 FACTORES QUE DETERMINARON su SURGIMIENTO y 

SIGNIFICACION SOCIOECONÓMICA DEL TURISMO 

•se han acortado las distancias por la facilidad, rapidez 

y universalidad de la vías de comunicación. 

Nuestra tierra se ha hecho pequeña y el hombre realiza sus 
: ._ . . : '• ' . ' . , - ~ 

primeros intentos ·dé cÓnquistas,espaé::ialea.· Es indudable que 



la facilidad y lá multiciplidad' de los transportes han 

propiciado ·el' viaje por. plac'."J:' ,· por oc.io/ p~;.- descanso. 
- -- - -. -

Hoy día. · ~ia_j,ar ; yá no es una ' fatiga impuesta por las 

circimstanciB:a//sino ~~-'.¿~~~1~.;.J:6·'~~i~ite que se espera 

~n.sioso.···6~~~'.,,~.n~~--éf ;~~+;lj[f)3.~<~¡j?§t;'.&id.~· ... -· 
·-··:·La .eleváciÓn">é:ié ·cnivele-s:,"de .-\vida·: en el campo económico, 

:~:;~::r~z':~;;,:;','~-•.•: .. :~~~,~f_'.~.·.'. "~~~> de ias grandes ~sas ds 

,.';<\ -:i/ "': .. ~-~-. 

Viajar no es '.pri'.;;i1•,;-~i~··d:~'. ~~á.f;~irioría como consecuencia de 
-. -:;, . -.~-¡:-·.·; >,' ' ;:::i 

ese nuevo s.tatus•'•eí'i•:'ia'~96ci'edad;.C:ontemporánea, la ·minoría se 

ha convertidor'e·l'lt'1~ .ma:yJt:f~'C};~~dintro de distintos· niveles 

económicos,. ·le,: ~S'' \ J~'c:io'"- ~Í hombr~ ·.;,ia.far por pla~er, 
-

convertirse en i:ur{sta ... 

Tal vez se h'!1' á~~ñ~'uado en demasía la impq:i::tancia ·del factor 

económico :. en'· _.el turismo, sin embargo -es'> ·indudablé la 

repercusión' que: el fenómeno presenta. en : a~6's': a·~~~ctos ·.para 

la .vida de los 'pueblos. Por ese m~ti~~;é~~ ;¡'pref~ribl~ 
,: : -'' .~ ' '.'': ~: .. -

anal izar en primer término el aspecto ~so~iél~-, ·:~r· •' 
.·:,·-~·.-;"'./~ ;::: _ _,~-.-- ='~--~¡-·'. .:<:· .. ·. 

1. E:l turismo ·interno integra al grupo!hú-márici\sociál ;;, 

E:s .evidente que _en los P~7se6c~: )~t:;'.!~~~~~k;:~'.iJ~~'~ft-~·::~i?~s?s 
grupos 'soc:"iales. :_que ·en él.·· habi tabaá\·~se ';•estrechan':,, más .. las 

_.,.~,...- ,:~:,-:· .. _ -- -. ~?.-::_ ~:>·:.--:::.-_t-~·.·:·~F~·~-;~:~~?~~-~"""'/~~-~~f~/·~f(" :ú:r,:-2:: 
relaciÓ~es'.~rit're'. los' hombre8,'que' ló. C:onsi:it'uyen'. .'_Eri;~i cB.mpo 

internacic;n~l' .~i hech¿. de vivir'. cci'ri; ~;;i;l·. ti6~~es y . con 

otro~ pu~b{o~, nc;s aa. a ~ono6er las simiÚtU:des humariB.s, las 
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semejanzas -que todos ·:los seres humanos guardamos; en 

consecuencia nos ~rl¡:fica' por encima de las diferencias. 

2. Por ello; ~el' tll:rismo' es infü1dablemente un importantísimo 

factor p~ra ).~:·~~'.~ .• ·:r~+i:~ l.a,comprensitSn y para la· .. unidad del 

g3 é.·· nE· el. e~·ºv.ah.: ue:.~l.· .ª .• nnti.·v~·eflf 1.1.ic.~u~;,l,~~.t"uf'r)aj~l; .. 
. ... . ·~~{·. 'v{aj~.~~.: . 

·','.' .· ~.·.::?· •. '~·,'/>.~.•.~<>.\.~,·.·;/· '.:::'+.; :.~:r:··- ' -, .. ; .. :·; ,· ;-,.:_,·,/,- '." ·<·:.:; :·.>.· . 
. 4. El· tü~i~~cf'i:fd.~,;~.;ai;I;jf~ie: •. nuev~ vigor. físico;· mayores 

energíaE~paJa'::·~.º~~T·~.·~::.:~.~''.~~iF~:~~~~"~~~:i,~·~~~~; •..•• ª< ~.~ :'i~tensa 
monotonía, de :.'la: vida'; .. moderria ;:':·a ,',las'"preocupaciones ;-'' etc .. 

. . .. · .. >; ~:;;~;ej;~~~)::~¡.;~·~.f~i:.:·:,;·;.:~~fix'tJ';.JE;.~·;~\.'.~\f:;.¡f.i .. :".':' :·, 
.Los' benef id: os:• E!con6rríicos •.:más i;'importantes: sori: :)> 

·--. ,\--\;>s: .'::.-.· f',1,:;:¡:·.,.;;-:.'-·-~-:}~·i\:?~:~~L. :~.: )~,¡ ",} ·• / :'.:\:,~ ·· ·:,.J.1 .. 

.. •:·Ei ••. paí~~. '~~~·~·~t~~i.:ª.~J;~.f t~~~~~~~6},~.ª~~%i~~-~~~t{.:t'§ªa' ·• ci'as~· de 
servicios.· pa7á, ·~~·' satisfa?c.i6t1. de ::las ;;ne•~•e~idade~. -~~{marias 

:n:ec::ti;if :~~i~ii~:~jIJr~f 5ií~~,~~1iri~~~~~i~~~j·:'.i~?~:~t:~i:: 
.requiere'~~da;~n'i\"'~~gaiiz~~i¿Ü;~:-~n'.''~'~~:{~m~:a·d~ d~ hombres 

que vivá~ ·Y; ti:-a.b:ilj~n ;b~~ra ~{i(~~~1~JJ!p{;';~i:~:'.~u~ismo · 'cis una 
.,., .• ¡, '·'~~ ... ,, .. ··f '.::'·. :L\~..._ -,, . ·--" ,-::_\}:~:~<·;·.º . ,, . ,·.,_~,_,. "~•;'·¡ ,·" 

fuente de· fraba':i ó: ;·. . . •! ... ·· ' · · / } .·'' > 
.::'f,-- · .. : .. ,. ,~~· . ·/_::; --;.- . ,. . -~~ ,.: ·<·:-. ,:_r . -. t-;·.~'· .: ; 

•:•No ·hay .ciu,é .: o~ ~;~~f /·~~~-~~.~·}(; ... ~·g.~~fh_:··.·eª_.·.~.·.·.: .. s···.~,¡.:··.·.·,.·e':···.~.-.'..·t.::'.·.F.'p·.··}ª.;eí'.fs~~a'~~~nal aporta 
di y isas 'i al\f:"1~f~~~-t~i~~tt~:; ~.7n . Ciií:: .· . . •· s. •<'.; r.eceptor tenga 

que enviar :t~ ;.~~~?ª~;7~~,' ~~~ ·:~.ropiosf re,cu~s·º·t. { 

•. ·:·La ···iridu~trdJ:.~~~í~tÍ~~: ,;~;~;;;~ei~~~~~~~~:r.• terciario, . porque 
-~'--;~ -- ' _.,,-

.pro~uc.tos: no ·:son' propios, ··sino 

ajenos. 
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•:•El turismo ayuda a la circulación de la riqueza, 

especialmente, en el país receptor. 

2.2.2 CONCEPTO DEL TURrSMO 

Fijar con cierta claridad la significación .del término 

"turismo", nos remite;·ª .. los orígenes ·de ambas 

así, ·· • q~~· · ~1 ··· DiccÍ~~~~j_¿, : t'urístic~ 
IJ'.~:- ·-· , , . . . 

"turista" y 

palabras. Se tiene 

internacional publicado ···'.:en '· .iig5!; :L::por'. ~~./la ; Academia 
.. ·,-~):. ·::·. : .<:~:--.-· - :''.f;' _,.;. ..,,.;:~:----

In t ernac i ona l del, TuriEITº·~<d~ÍMod~·~#~r~Cl~~\i~~ñ~jabii : en ·su 

::~,~:':i~~:.:,;;,~!~41~f ~,}~~~1it.{K~~~~~~~~t:;:: 
francesa 'tour;:viajé'O;•:excúrsió1i:.'éircuiar,:';· 1aé:cual•.'procede: a 

su ve~ ciei·1~~íri·,~;~~¿~;;~~<:'.9::<:;+··;;,·/x;} .. ·)\' ",. ·.· 
.·;··) :/- ,: .. '- :·,/.;·:.:.~,·:··::·¡:·<;_, .. r\ ''"'>'.:t , . '·" ':-:' 

::º":::::z;~~~J~;i~Pfi21tE~t ~t~;~~~fii .f:b:r::·::. 
:::;,,~~";f ~~~~{{J~li~~fac~~::::: .• ~~7~,J·.:,~.~ · :: 
Shorter O,¿for:a· Énglish Dictionary (Oxford, {9~6> ~.~.) que 

hace· referencia ·a,·:.ias· palabras turista y turismo;··. 



·Turista: .Aquel ,que. , hace un · via3e; ··.el'. que viaja por 
recrea~iÓn, ei _que' viaja por plácér o c~1fl1r.,;; .visitando 

; .. ·. ':- , ~· · .. ' -- ' . --. ·.. . - - . . . ·: . -- ,._. ~ :- -- '- .:. -~ . ' .. ": ' ... - ,' -' ,-· - . '· ,- ·-
ciertos luga~es.por sus objeto¡,¡, esc~n¡;ifioi.'6i'po

0

rigust; 
-.e·,· .-.·:.·;<,'";r~(i :-, :\';/;,,. :"''- ·<·· '"~. !_.:·· 

del. 
'~~eécúélas. y 

'.'~~ :'r~~~?'i6~.f~é~~~~,~~ácio.~es · 
\!na ·áeÚniCi6n•':de• gran 

1'.'~:, ·-;'.ºt: .. -: ·l¡}F-::·_~;¡.;: ~··· «- .·.·:-.-,_ 

'"(.'. ,'\:·:~~ ·,,--><- ,:~.~\'; ·- . . -· ' - -- ' 
··;' . i·> ';«;~:' ~-~. ~'>' -· ¡. /;.;- ;;:~~:.::,:.·. ,.,,' - .·;.: '(.) ~ '; -,'.:~~?:·:' -: .:~~-:~- ···· __ :\.t~ ~<~~7·.-,>\.~~:- -·:./~~-~--', 

iurism~ .e~'•'éí':. ci~K~-\i~icJ·· ct~·. ~~~~;~iones• y)t~nfr~p~~·;:·p~bdfrbidos·. 

:r ::~~;~:f ;f J~~:~%~; ,::~!~i~· J!:~:c;e:!f ~í~:::' •;· 
de.sp1ai~m~~d'.i:~. 't~-:~6\2'~,t~~ ·~o2¡Ja'a~s por· · 

-.... -· . ·.. ;.;.~~ :~.: L~ t~. ·'-:> .. 
lucra ti va~·:.' .. i:.'. F;;/~'.,~, '•'.;,\ ;•:' 

~ ·- - ,-,". 
--,--;_ ~~' - . ' _' <-.·-:. :• . , V::' . . - '¡ . , - , • 

José. r9Íl~ci6; .. ~(I.;.;A:rrúlaga, .· én; 19ss, <formula Íma ,definiCi6n 

~n . i~' ~J~'. i~'8~~é ¡'.(C:~n~:e:~ta ~> di;;pi'la J.a. :~e' ~Ünziker' con la ' 
introduc~~6ri '.:~!:~~:·::.J~a :·nove~~ª~" visl~n' del tu~ismo como , .,. ·--.,,,, ..• , .. 
«i~d~s·~;i~ ;'~'~f.'íié:ic~~··;., s~!·:~hJ~~{~C:\;i6~fd.i'~e ;'- -. . ; ~ 

· Turism~ ; 'e:~;~-·~~~~;,.': d=s~}al10lL~~2 ,}{iE~~r:Ú·: .. ~e·~;~rininado por 

.· .. ::~~r.:~:f =·~:~~:::::.~~.fürE:~~?~ff tliti~.~:;~:~::,: 
esos desplazamientos y las·. relacion'es :y. hecho~>· que entre 

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 definirán estos términos .Y enumeraremos las áreas en 

donde se puede realizar una inversión turística . 

. . 
·.2·::· ::_<~ .... INFRAESTRUCTURA 

Se entiende -:i :.~onjunéo'., de obras y 
.. _.·> ' 

servicios 
-·· 

que sirt~r{>d.e 'base- para;, prorll(;~el:-.. el desarrollo 
:. - :,~~-·· . . -~ ,,-~,:, 

que s.;r:;,: ;iap~;;)vechadas; o en .. · general y socioeconómico 

utilizadas :Pª1:.ª impulsar algl!na 

clasifica~l.6n corresponde al ámbito 
. -· ->: '• - .::_ .··. f:~,i. _' - ·. ,:· . :·; :· 

terr'i to'rial '.en ~el··· que 

.esté.n·: ·ubicadas, 

proyecto; 

Externa: 

es decir, 

De acceso .<Marinas, 

~elecomunicaciones), 

dentro o 

carreteras, 

,' .. - .. 
fuera 

•.,"'",~ .. :· ·, 

del ·áí:~a. del 

aeropuertos y 

~e s~rvici~~'.tnisicos"(Agua, electricidad, ~renaje, transporte 

público \~· ~~tnb~~t ibl~) ·; · 
·'.:':;'._., :-~-'.~::-.,! .·:.;:.. 

· serv~~ic;~, f, ,:"9~,;er~les (A~istenciales, 
administr~úv6s) 

Interna: 

educativos y 
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Vialidad, áreas comunes y redes de servicios. 

ESTRUCTURA O., EQUIPAMIENTO 

," -'.' : . "'' ... ; -· ~::;::~ ,, '. ' 

Surgt:·.por{sí's;;l~;· como; consecuencia de :las. necesidades o 

deséos d.,;., la~demadda;;.: que;~ a su ;ve~; tienen origen en las 
·.; ,,_>,: --, • - -

~iver.s~.~ •;'~~í:Jr!~~i§0f0;~~)s~f~~~;~r .~~ .. 7:~~~,t'?.C:~'.3\ turismo.·ª .. 
. desplazarse·;;: .. • er:i·cual'1('éonlleva:,{necesidades:r;,tanto.: Íh.na¿:~ei :. ·a· 

· :: • ;;Jt'~·~{l,7~~if ~:f [f ~*¡~~~~\~c~~",~;~~~=:~~::Í~: 
· publ ic i táricis .; qu.e. ~rc:i '·indúcén:í,al1iconsümci{turístico::: . '•• > r .. '•;;/• ·: ?(.·~·.,,~.~-1¡,;,;:.~~·.~\':~ ·;···;?:;·i~.\~,~i .:Y- . .;··: ····· ·. 
E~ true tur1~; ~ ::~;~t~10~:!f;::%', '.\: , , :i'' • ~·~/ .~ ~ · ,'. . , :. , .. 

p- -;,·· /;.;:-(·' .-•••. 

:::~::~::1:¡~~}:;ª&1~·1S~~~~,~2t~ti1~¿~~j~r~ia:~·· desou:::~::: 
; ,:. ··. : -··' .. ..,, :."' " ' t'\ . ' ~ '. '.· ·, 

información';\: y' ·: 16~i~rit.~'c'ióri~( af ': ;:;turista. 
--~r.:· r~~:.-. ~·.:,~·~ - - ,.:·. 

financi'a.nl~it~ú1t.\·:>) · · · ·-: :>.~~ ·" ·-_ .. :.,:··-:-:'" 

--.-, · ___ ,:,' -·- .-:::-::- '_,~·::'.-'/';. ':·· .-"· '< ... ·_::_~- ·:·:·;·>. ·_ . 
C~mpl~ .. ntl.r:Í.o, o de apoyo (Habitacioh~l, 
sanidad, comercio en general, Ú1dustrias, 

arrendadoras de autos y lavanderías) . 

SUPRAESTRUCTtlRA 

seguros .y 

alimentación, 

agropecuario, 

Es el conjunto de organism?s públicos y - priy:ados que 

regulan, fomentan y/o coordina-n la .actividad· turística. Es 

una organización compleja ;q~e, p~rmite-; armonizar tanto la 

producción y venta de ··bie~es. y-· servicios que se han de 
··.: . '• . '· 

producir por las ~b¡..;s de inÚaestructura y las empresas que 
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comprenden el equipamiento; como las relaciones resultantes 

de la práctica del turismo. 

Supraestructura: 

Pública. -

SECTUR: Secretaría' :de Turismo 

FONATUR: Fondo Nacional, de' Fomento al .Turismo 

·::·:· 
TURrsssTE:. T1.u:>i';;\.n~'ta;;f '.rnstitutci':de seguridad y servicios 

Sociales •I>¡~~; l~~ :;ia~~j ~~6~~s 'del' Estado ·· 
' -. : -, ., ': · , '_. ·. :~.'~ ··- r ,,- : o ; .. · . \ -;: (. '"" , . \ - .;. : _ , . . ;· ., ··· . . e ._~, ·.< .:'. 

·'·:'.,''-'./~-~~:e- ,¡,--- -·--,· .':·~·.: 

CONACURT::;'C:oris~:f'() N~C:iC:in~l de/Cultura y recreación para los 
--~º;~~~~,,,~ ,• .- .-," '::-:--. 

trabaj C>res'' 
:",' 

FIDE;O;:FideiC:oíniso p~rael Turismo Obrero 
~< .. ~'- '· ·-_ 

cÁPIH: .c·é~ti.C:i de •Actiestrament() para la Industria. Hotelera 

Asociación Mexicana·de.Hoteles.yMoteles 

·Asociación. M:Jj_~ani d~'. R~~ta:Jr~ntes 
- ' -~' -- . , . ., 

AsociaciÓ~ ';M~~~~,;~i·.~~f~~~nciiás de Viajes 

Asociaci6'r1:~r.1.;;~i'~a~ii-~if~~;res 
- - " . - --. . . -.. ~-- :-· . ' -,.,., -

; ,·;,• •',:,· ., .;.'', .. ~ ·:·,)t'.: .'¡¡,:.., F 

AsociaciÓ~; M~~i(jari~:: de,• cafeterías 
·,':',~· .·:.;·<:::· .. 

Asociación.· Mexic.ana d~ •. caminos 
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Asociación Mexicana.de.Turismo 

AMA: Asociación Mexicana de Automovilistas, A.c. 

AsocÍ,~~i~n.'··~-e,;¿j_c~~á de Ejecutivos de Ventas de Hoteles, A.C. 

-:·_· ... - ~:--~: .. · .. ~ :::·r·· 
,Pop~lar.<.·>;;. 

·-"•" 

. co.;ilición EÍ~ii~{¿~ de Prestadores de servicios Turísticos 
·:.;,.- .' 

sindicato de Meseros, Camaristas, Aviadores, entre 
., 

.·.:;-_·-·. <.: 

·Asociación Mexicana de Profesionales y Técnicos _del Turismo, 

A:C. 

Asociación NaC::ional de 

Turi;s;no,.;~;~.~.-·····_·. __ . 
- '/·:-·:_;. 

-orurisn10,• A._c.· 

Egresados de Escuelas -Mexicanas de 

Centros Académicos Particulares de 

_Acadei;ni'a M'exicana .de -Turismo 

Academia Mexicana-de.Estudios Turísticos, A.C. 
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2.2.4 LOS RECURSOS Y SERVICIOS TURISTICOS 

DEFINICION 

Los ·recursos ·:tur.Ísti·c~~ son .•aquellos elementos naturales, 
objetos'' -~U:i'tur~~~éi ,:>, 'he~~ºª. s~~i~les. que mediante una 

', .. ' ·~¡'' : ···:'' '- :i:. " 
adecJad.'a y :rk:don¡da ''~cid: vi~ád hur;;ana ~tieiaen :. s~r .ut'ilizados 
como .:.c~~·sa ;: · ~~fi¡fi~ht~Si· ~~~~··. mot:i;;..~r/ ·. ~l · .. dés~i~zamiento 

·:,;·;· ·"'' .- . ,- "'/.,, !~ :::::f.:.'t ·:'~;'' '.-~;~. 

tur.Íst ... i~6,- ;'~·.·.·. /.\.·•.''_.· . ;.;f .. ¡_,;, 
·:,.:~;,,_:.;~.-_.;.¡·-/' ---, ''" 

La defir_ii~:i'ó~\ ~~ri:t;:;;;;i:'c,~ ; · .. nos permite establecer una 
c:1a:sific~6~~~ ~Zne:ra.I~.ae;·.recursos turísticos en:· naturales y 

so~focul~~r-~i~~·c='<:_,: ..•.• ~ 
. <.,.-~': _.'~~ ~~:_;_:::.t<· 

.· Recur.;i'o's ii~tU.riiie~' tti~i~ti.6C.s 

: -' -.~:, : 
. ':'.• 

s6ri) t~~~~, ~~u~iZ~ : fa:~ores que la naturaleza ofrece al 
ho~r~.)~;ii7'.'..)~'~,~i,~¡~f~~~{O· (clima; mares, lagos, ríos, 

::0t;:::~~-1°~r~1~ªiJr~d~ktí~te:1ª:::~ve:::~~·sséco::qu~:::r:~: 
tuds~kós, ;~i~l1l~i~~t'.~;'.;~i_,''i~i~ri:i~:hÍ.i~~~6. é~~uentre la forma 
'd~ hac~rlcis ~uf.i.~:i'i;;;<if~,~~'cit~fa~í':~d~:i.~o·~ dom6.para 6riginar el 

-.~,~'i_\· ~;i;;.i . ·:',;~, 
viáje. O;; '{ 

" .- . . :;-::·::·:·.:.:;:,"' 
;:::-:.-.·.' , . ·)·: •. ·._. .O~i'- '~ . ·:::.~,; '';({. 

LoS· r~Cura~·~·~· ~.¿;¿;··~~·6~{~~;~1;-s · 

Son el"" ~-~sJi~~~i ~¿J~:¡'.~i-~';~:~;e~t iviciaa 
,, -· ... . '·'·.:' 

-,.-.. -_--

humana. _Dentro de este 
.. 

tipo caben; ·¡;h,\.geheral, · todas aquellas manifestaciones 
:- :-~ 

sociocultur.aies, c;omo son: 
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•!•Las obras de ·creación estética (pintura, escultura, 

música, danza, artesanía', arquitectura, etc.) pa'sadas y 

presentes. 

•:•obras deri v~das ; de . ,.la'; técnica y de 'la experimentación 

cientÚicél; ~~ ~bd~ ~i< á~.i\:o de la civilizaclóri antigua y 
. '' ~.· . /!,, "·~·'; 

moderna (ediffoi_os;' ·'':presas; :! ~iq~és? 'puent~s' .viaductos, 

caminos,·· . .;énti:'os "fi~~-~;·Ji~b,13 ,;'.al:'tí13ti.c?s ,' E!tc) 

•:•Los eventos · •y'::..~s2~h~~uté~s ~ · 'p~bÚcos y privados, 
:· i '.·A·. • ~ O .: ,• ':<'~ .' 

permanentes o eventuaie's<i:' :::e 
. -':/_ '~·.'.:;·. 

DEFINICION ¿ .\ 
- ~ ,~;, -· - <'..-·' ~ . -

Por servicio tl.lrísf'i.~o';eritend~lllos; 
"-·;O-~.-~-~;:~·:--~~';~:~_?_: .. ·. 

Toda actividad,.~~~J:.'iiíi<l~'.por una persona física o moral, 

pública o p7:iv~J~;;, :"::-tendiente a satisfacer ·necesidades 

específicas ·~i-~l~~.¡,;_~ente planteadas por el desplazamiento 
y.:-" -<:"-': ;::-:: 

t~rÍsti~o.: ,'} 
':·:~---;~::-/( 

LOS ~~Rv:Íc~6~:TURJ:STJ:COS GENERALES 

·Son· .t6a~ii.; '~~~~llos 
::-,·.:~.-- . •' 

' grat'Uita~. al '.0'.~túd.sta 

servicios que se ~freceri en· forma 

por el simple 
. ~ ' ,·· . . . ·. ·_: '' ' 

he ch;;, \1e ' s~l:'lo; y los 

prop()rciona ,Í:ánto él sector público como el- s~ctor pl:'ivado. 

Se :pu~deX •señalar como · servicios turísticos a los 

siguientesi 



l.Las oficinas de·información turística públicas y privadas, 

localizadas en el.propio.país .o'.en··eLextra"njero: 

2.Las of:Í.cinal3.ci centros de convenc:i.ones·privados; oficiales 
.'~{y- - -::_',; : .. < ::,;~.··-

º mixtos. ·.. \ • •,. ~·. <,' )·. . 

.:i~·,.;:f~;~f ~';~:·1~~~i~~i{~~,f~iii~J'~1.~:: 
·placentera ·,:la es.tanciaf·temporaL':del• turista·:1.salas·:.de ·e'átar, 
. ; . .. , , ' ., " . ., ·- e;·.'-,. ·.- r·= . h7::::~::;.:,~f: .. ; :~~:~.¿~;-· :i-::.'.:~·:_;¿ ... ~~~;-;:~:;,~~?:~~~-;~\·;.~'~~~~~:~_:¡';,~;~;.,>;:~.:->~;:::_f'.(c;~'- · ~~1 
.i:iáres/rest~ur~~i:.ci9;•. bancps;Atiendas :duty,-free/•etc~ .. ·. 

:t· .::;!f .~·}~L~t·~tf~[1~~f~f~il~~¡¡~~~~*:;·· ;: 
facilitan: el>desplazamiento·:· del·•·turista•·:en ·;automóvil\." 

:~::,;·;J~f~'A~~lii~~¡~t~~ª~i~itf ~J:;J~::::.:'. 
~speciéllmente;:cua.~do>son:diversaei'''lás nadonali'dadés ··de la 

c~r~ie'.~~e·:~~~·~~~;y~;~~~··~'.s'I-t.tf:~n~:···.~~·~::·.~; , •... ; :,' .,,. ·, 

·:gu'Ía~:'.; c>fiC:i·a.1e;0: · ··· ~~',:,;; élesélllpeñ~n 
é:UÍ tur~ies;;¡;t/1:fg~~l:~·~~s,,:_~~= .. ·.:~~~s6 •.piJ.bl ice¡ 

,. ':',:·~·-:.. -. " . . . -.... -, ...... .,. '" . . ~\·á~ ' "/; \' _. 
··información i'iri~~'f·t:~~t;;~:~~'l turista; 

·', ';: ·.: .>.:.:; ... · ...... ··~ .. ,.. .;·.'.•:i · .. ~ .. ' .··'..,:{,: il·:_~· .. ' 
f.,.· <r-.·., :.:... . .... · 

1publi,t:=idéld/ <imp.i:;esa · ·y,··· 'ct6cu~erltal 

re~intos 

transmiten· 

que recibe 

el ~)~~~i~t'~ .. sobre atractivos ·y servicios 

turísticos de una localidad,. región o· nación. 
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LOS SERVICIOS TURISTICOS ESPECrFICos 5 

Son los: c¡ue ··proporciona· generalmente el sector privado 'o 

aquellos 

c:rue ·· pre".'i:~c_e)··:i\~ ~:~?~c:ialii]de·,~~~ie~p~~der,' a' :~Y pre'sé~:~ión 

:rrfrt~~;;~~~lf ~!t~~~~f~l~~~j.t_'_1I_,_;_:_t_¡_¡·_;_:_:_,_:_~.·~.~·-·-; __ ,f_:_:_¡_•_ª_._;_~l~~~t~C: 
transporte,: .(':: ~:~~~~:i.:~'{-i.71:,¡d~~· ' · .. recreac16n,.,,. '.' comercios 

_-.,-., ··· ... ·.:;::'.:·· ... ~?" :•·;'._'~~\¡\:~)··,,?,\"{~<·; -· ··~··. ~;;.:.. -.,;. ;;~¡.~'·;' ,,. ).;~··· 
.. · especiél.lfa~dos\ Y: ·o_tróá : '~ompie~entJírlO's ::provénie~tes ·de la 

ramél. banca.?:"{~.:; fi~él.nciera~y ~e. seguro~; etc. 

2 • 2 • 5 AGENCIAS DE "VJ:A'JES Y·: GUIA DE TURISTAS 

Agencias de Viajes 

El servicio de; la~ agencia· de viajes naci6 como resultado de 

la falta de·: inf6rma~i6n, orientaci6n y organización para 
. » ;'._:~; .. ·- "." f ·-' 

realizar,el'desplazamieni:o turístico. 
' ~)·-' ~ '·,.. '/ - .,,-: _,__ 
~;:~·:·· ::")i~·; ..:1.~;_ !:J.·'• ::.''. 

Tomas Cook~. qí.den ;,i_h,icio ésta actividad, efectu6 un viaje 

orgahiza~~r¿_~~'~i,~~~~~icester y Longborough, Inglaterra, que le 

va.1i6~ ':'po:t"','':•su \~iii.b~r continuada, el ser considerado por 

' lnstitiito Méxicruío de lnvc:stigacioncs Turisticas, apuntes para el curso de introducción al estudio del 
turismo; México ! 974 
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muchos teóricos del· .turismo como el padre del moderno 

turismo organizado. 

. ··: ''· -_ : ·-.:_'-_. 
El desencadenamiento. posterior de corrientes turísticas 

interes~da'.~ eri''1ó8' bénef~1cios'. de la n~6ie~~:e t~e:~iv~d.~a •. dio 
" ' ' - __ ., , ' '•:· ,:; ._. . . ',~: ~: ' :~ !'; - • '·1 ~--. • ,. 

::::::::~~&JJ~~1t~~~1t~t!~itit~~i~~~~~~i,Rt~m··· 
desplazamiento . i:i.iríst'fc':6 •. :Y.. ;¡·sus,> i:?~e~·t.ad.óres •de ,,/;¡'~~:i:·~io~ 
específicos·. 

!''_:<.----·· t'.; .. ,... "¡>." ;;-·:· _ _-;:>~_:·-,--'~. :-'.<; 
-~.~ ... --:_.~ ·,' .·.· .·. ),", ::-, ".:, ¡ : ... ,_-.,_·, ·. ': ' .,·, _- ,,. ·. .._:·_):·:. 

1 __ ',~·", >.-;:~: ~-/L:' .. )-~_;:-.: " >i: ,·. 

Las agencias de V:iafe,s' lle..:.an a'; cabo ci;:,s: 'fu~ci6~es .básicas:, 

·:•La de canalizar. ia J~·~ri~-r1~~ ,~~r~st¡~~g d: ta1•' manera que 
• - - ·, • ~- ~ ¡ --- : ,;:: ... .. \ -.-

ésta se desplacé~p6~ >iél~'\:::~~~ie'.s\~&'Eí: a'aebü~dos ~Ú'i' ~~~blemas 
de información; '~tr~~sp.~rt¿(,/;~e'6eJ;l~i6~ .. :y · .... tramitación; 

alojamiento. alime~t'cic'i:~n\y .:~~ci~a:'d{'óri ~· 
' · ,:'. \~" ... '(i:;?:·;·;-~·;.~~:-:<:5:::.->~~~-~···--<(~'.:' e·~·:\,.~ ··,.:" 

;,:;-_~,, .-.- , - ii~:.,-} .. ·:·- ~''. 

::-":E~~l~1i~~t~~~.r~:0:::::::::,~:::º~~.::~ 
serían i~~.~'.~i~~~~~t~~:''<'fr' )/ 

, ,.,,,·_':f._<.,: ·i/f, .. ,, - !·<·,· ,. J' 

i. Propórci¿~~'~'i ·''l~';:'f6~a O ~;al y/o . impresa, información 
;:>i/ ¡"' ,. ¡:;~ .. -t, ·. . ,• . . - - . 

general ,'y '~~pé7ífica sobre: lOCC!liz.3.ción y COS~Umbres de los 

luga~es de at~a.c:fi'{C>~,tui::Ísticp. trámité13.c pÉÍrmisos y seguros 

especia1ei:i; ' <~;;~~~p6~t~s, · vi.aj es. ol::9á.~i~ados, albj amiento, 

alimentaci'ón,•. recreación y productos típicos. 
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.. ',. .-

' t?:~-mi ~élci6n · de documentos: pasaportes, v'isas, 
• ,-·.-.o 

seguros, .. etc;:'.. 
-'. ·~·-_'.:-.~-'. ·... '. .. ' 

3. Reservación- de t;J:_:~fi.~¡;)c)rtés ~··.·•··alojamiento, · excursiones 
·-· .. :-· -. 

vi si tas ':Lc>C::ales,' y eventos' o ·espectáculos diversos; 
·.·;.:" ,;,,.:'.' ·'.··:';;~:":>-:>;· .. -:~ .. :::_ .. ·,: .. '.~-~--::~::·'·~---·-,": .. '~----~-:' ·,.,,_~,_.'/ .. '.':<. 

·L·>'· ;:\: ,·;-:(::_: ·<::::: ~ :· - ·.c..::..··· • ·.' . ·. - ·· .. :~.~x:~> \:-· ... :,_ · >' <-: ,:\·: . · · 

y 

y 

:::~:;t~:tj~j~~j1~~!~~~1~~~{~~{f :'ran•poreo 
s '. Esi:ablééer·,:: y.i/manterier.-'flos: ':· c'ontactos·'>•pertinentes · con el 

.. ··. c l,i,ent ~· .~\~,t~:~~t~~~i~~~li,j~~:1~:i:t~:J;·;J;~,;,> :;¿Y •• /
1

·~·-··· -~'.···-· .··• ·. 
: 6 :.rntervenir•;en}la'·:reali'zaci6n'.Zde .·:congresos'.',y •convenciones. 

. _ . . .. ;y•· -'.:It ;,¡~'./j'~:;;:¡'tt:.,; ;·:y:·~110~"~:;~:~··t;;;g;,:,_~¡;:; v~.;¡% ~/t ., · · .· 
. 7 • Orgélni zar. y,\vende:ryiaj éi3 ;;; ése ~.es.· s~·~ J?rop6si ti:) principal. 

c~··'''::¿~~·Ii~it~!~;~~t?~~~V~,~~~;~1,~; ',e:;¡, •··· 
:. El··· n~'."~~~-&.:·~t~-~:;~M;~~~,g~~c::,:~n~-~;;:~~~n~tf'.~~~ár;t,~~-; d~·- vi~jes 
· determi_n~.~~n- · su¡.:¡magnit_ud :,:y 1:~:·operaci6n;.·-•: .. tipo <de,· mercado a 

-,,.-, ;---::•.(''~;~~,---,'~f{:.\•:r)~i::;;~:.,. _:;:;·;'. ~.i_.:;-J.'\ ' ,,-:·~,_' ,::·;·-:' -

mane)ar y' su.'ca~á~ter'adminü1trativÓ,'estos:i.on'.lo.s aspectos 

.·que Út¡l:¿~-~e~~~;;':~:~~:~l¡~H:i·c~;: ~.l~~· .. ~~~~C:i'a~. Así pueden 

dist ingui~s:~:, "· ;,,; / .. · ••.'.·_._·,·.•.·.·.·_ .• ·_·.:. >; "' - , · 
: ·1, -~: ·~·- : • '•'·"·.' .~ ~\<. ., . u 

-•Por su. magri:itÜd: ?J,6perad.6n: .· ... 
{'< :-~;:!:·':.--.,~-/ :·e_ ... ( ,'·~-~ .. 

al Mino:í:-i~t~ ~< Einpr~s·~·:·~~qúeña ,l~~aliz~c:ia preferentemente en 
,. " · .. ;~.=.~.:: J:.' '_,_; ,,.., ·-- . :. ·. ·" . ·-

1 as grandes,¿udad~siy'qÜe'.~perafcon ~n-~ínimo de empleados, 

:::::::,o:¡:~!-;!~,~~~~~;~~~r~~!~~~f:~( :' org::~::0~ 
vender recorrido~: /:\,isit~~ ;d~· (:Íua~_á; :'l:'e~ervar y vender 

boletos para to~C:l ti;C:l de e;;.eritosº y es~~~t:á~tilos. 



b) Mayorista .. Empresa ·que ·opera· con ·una .. organización más 

especializada y s~ficient~ en di¡;¡_l:ijtoeí:'giadoii, dafa' 6btener 

al menudeo : y mayoreo: a :-la :·cC>rfient~·· tÜ:.C:íst:i~Ja.; Trabaj él ,'con 
,.·."- ,. .. "~.-:._,.,, ~·.::-:·_· ... ~:« .. :<{,'.':-·;:: •. ;.~-~\ 

operadores :~-~ ~~~j ~~.'.ILº.·.·~.; e_: .. •.·~.}.·.·.•ª. ::.· •. ~;.:. ~.·.·.u.;_:r I.:.:~. u.·· t·:'.,' .. ·:º·""'.·.~.r.::.~. ~{:.• .. ; •..•. · d~c ~i?e;i;-ae: ión. · 
con sucursaleeÍ .•. •.par~ ·~tenderr;un 'mayor .• na,~ero de pcibl.icó.i' '' 

:::::::: •º:: ~~z·~f J!;f f :~it~~i!~~~ll~~~~~~~=;:~.·: 
:::pe:~::0n::ºP::s.~:¡;jJ~f:~·:J~~:8;~'~t--~!~!Jj.~'.fI:~i::f~º~::av:: 

:···;-~·" 1 ~!' ' - . ¡_. ~ •, < ··-'·'· .- .. .:: ' 

de las agencias 'mayorfst:~s'i:ci :riiayoristaa.:.minoristas. 
. . . ' ;-: .)'.'.:'.._'};:~>_:,.:·.' - ·,,: >.·.· • .-:.·'.'_' . . 

··;.,,_,; -;:• 

Por su tipo de mercado:: .::0:. 

a) Agencias de tu:i;::is,mo· r~C::eptivo. Organizan y. manejan viajes 

y/o proporcionan ~i~rtoÚ• ~~rvici~s ais{~d.()s : al. turista que 

proviene de un •1~gar, dis~into al de la localización de la 

agencia. .. -- ' . 

. <r· J~;;~·~ .".:: - , > · ... ,. .,>_ . ··. . . 
b)Agencias de turismo de exportación. Venden tanto servicios 

aislados ,come> viafes' organizados; 

visitan ~l ~·~t~an~·;~~·. . . _:, 

e) Agené:ia:Ei' d~ .M~::rs~6 :r.ec~pti ve( y de exportación. Manejan 
.. , -~.:·:.,:~<.~,.;~ .. '_, " ... ' _, ~. --

a'. t~i:istas n~~ioí:iales que 

simul táriéamérite~ viaj és .para tur.istas dentro y fuera de un 

país. ·. \:.' ( .// 

= - -':_ '-~~."~\ , ""-· :':/?~ 

Por su ca.rÍicter administ;,.;.ativo:. 

a) Agencias. Que' ·son ·ras empresas matrices, 
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b) Subagencias. Que son las sucursales establecidas en el 

país o en eie:X:tranj~fo. 

Guías de Turistas· 

El . guía . pr<Jí?C):í:-C:iona a·, 1os 'turistas 

a~tu~l.i~~~~'.<i;' sobre'.aspeci:.os pasados 

· lu~aJ'.:~s,\ ·. ·v¡~·~t'ados, . incluidas. 

car¡,ctefí~i}'{.~~~~: .:; .. ·.· .. · 
: -. ·~'.;."1,~1r · .. · 

' '~1 ·;. • 

información di versa y 

y presentes de los 

sus costumbres y 

Est¡, áé::tiviél.¡;¡d.'convierte al gu.ía en portavoz de la imagen 

. 'del, céntro' rec'e~f6;;>d~· .. una .·~orriente turística y' por lo 
: ' : ~ '-· . :,, ·~; 

tanto;· l~ .~.x~J:i~>![;~~~e~f; • co~venientá .neveles de conocimiento 

del, inismo/:',ad.emá'~··:.a~1 · domil1io '.idiomático necesario 
., .···".·:-,-. 

poder' trarisinitil'.:i;~i8'ho~Vcoriocimiéntos. 
· __ -- --- _- _-·- :.' • ·''- , ---'<. "~-·- '~.-· r;·- . , rc_;,._ .•. ,, 

:u:.;:j;f f tJiz~~!~ti:t1'.f>"" ... i. ~r.coic~ ei smic<O d• 

a) Guías . ú~.;~1},j'¡!~'~1:n;i;~;/ en 
"'' ~, 't _-, - - ,\; : 

d.ete~niiriad.Cis )' ~i2i'ci;;\;:;;J¡\¡g: museos, 
~:.,.-,. ~::.;-[::,'~'~ ·' '--'\' : ....... ~ - . ~. r_ <--;' 

nionúme~tos, palacios; 

es1'.udios. c~rie7~t~~[~¡/~:~tz'~Fet~ >,·· 
· b) Guías informad()rfs'~' cuya tárea se limita a visitar locales 

e info~IT\af\~:~;~.~~'.,'.{~.i.~;~{ nativo, por lo que pueden o no 

'conocer otro'.;~i,d~o.ma~?,}. '• ·. 
'·,_.: '. ,• .· ·. ~i:,: , . 

c) Guías iitté~p;:~t~iÍ; s6~ los que prestan sus 

turistá 
e ·: •. ~··.·' -.. '.:,>>-,·· ·::_;:.·. ·<,'' 

en ' 'recorridos 

internacionales. 

locales, regionales, 

servicios al 

nacionales o 



d) Guías-chofer·,' .son leía que, además de conducir el 6mnibus 

,proporcionan, ia .. informac.i6n turística correspondiente a cada 

lugar ..;isitad'c,j 
.·::.::;_ ~·>"; . ' ' 

e)atiías'.:c~hí:lh~'tóres/' c,uya m;isic5n se limita a acompañar en 
·,:~_: ~=~·."~';>·1,~,:.. . 

todo momento \.a; ·, un <··9~;;pc). de .. turistas' del que son 

···respcn~s~bl:~~/,~~;áad'.,;~~~éri~o a un grupo de turistas, del que 
' J ·' 

s6I1_ l:"e~pons~ble~/ ·~a: s'~~ ····~·11·· ..;iaj es o recorridos regionales' 

nacionales o Úitel:"na;~ionales. 

2.2.6 TRANSPORTACION TURISTICA 

La transportaci6n turís.tica proporciona el servicio que 

facilita el desplazamiento turístico,· al. hacer. posible el 

vi aj e de ida y "ueit~, alesp~cio •'lfij:al' . a la vez que los 

traslados· suba'id.i:al:"i.~~ dul'.-.ini:é ~s~;-:La~iio: 
• , •'. : • ,;,;j • -~ ~~··f>'.;l~>.~-''.~'~j ":, .', ~~~T: :-,' ·-~_:·_,: :, : '.>.~"_' ~- •'':'' ~" //.~i' :_:.~ ~'' _.: ~- ::·:~.~ :.:;_ 

· :~~::.~~·;:\:rt'f~i.Iffa.~sie•~~.:;.·~ ..•. '.•.~d1"ªe:l:~:~~tr~;~.ª~if~
6

~~í~:n1~ª-tei1cae1e:ent: 
. c:¡u,e ...•. c~b~~ .}~-? ,, ('.' ;' ·. "é: •,':!~istr~b~~i~.~ 'f;geÓg~~,fica dél 

>desp1~¿an\iento .. " turístico; eh:· f.i_:;}ór( de. c:iertos. ;~~paC:i6s 
tempor~~~~s-· d.óiid:i:tr~n:ci;"sU:' as.ientó 'una ;~~el:"miriada i~~ustria 
turística.· 

Tipos de Traná'port(> 
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Transporte aéreo 

Este servicio que se incorporó a la actividad turística casi 

'desde·~: su aparición, constituye hoy día por su. rápidez, 

:aicancé, frecuencia, confort y seguridad; .él medio 'de 'más 

;creciente utilización por . sin 
. . . . ~ -... 

menoscabo de los transportes t:rél~iC::i6~al:e~::. ;X' · 
El servicio de la ·aviación. ~Í~n· ::~~~~·idC1< ~¿ede ser 

' ; o - • .-.·'; •.'·t·. ·'~:>::,;.·:~.;;~:~~:/?~fo;~.<<·,~/·'.:f.t'.~~'·; .:~·/·'. .. ·· .,J ~/·· • 

presentado en forma :regular.<<e_,¡:irregular,•,·:dentro. de las 

fronteras de un pafo cJí.ieÍbs'?ú~ºlbJá.i:~·;i·.;;ó{;,;fu~rél..:(ié{. ellas 

(vuelos internacionaie···.·ª.·.·.·.·.:_> ..... ;'.·.: .. _:·.·'.··· .. :.; .. ~.c.-... >.•.••-'.·.·.;.;.:::.·.• ;~} ·~1 ;:'.> \' ::~. '; : '. 
' .. ··-·1 - .- , . r~,·.; ·;)¿~; ~-· 

El omicio c::~!~~f ~~f~~t~~ ;,i§',t~·;,~;ifs~: ~~-~{buido do 

:::::::· :::. ~:~1~:i:i~~~~~~~;it~i1~t~~i~i:~:.:: 
de operaCión ' previa •IfY "?~.E icialmentey aut~r,i zadas; · .·'. tanto . por 

los gobiernos co~(>:•.P:~:;·:~-~ª:;:_t~~~;~·¡;~~'{~h~;~¡~;'il~tfüt8:::~tÉ;r .. ·'.····· 
El servicio·. aérebi.rr~~~lá.r'·;~~-,~~i°~cé~~{ia;por:;:\'si'.?:filta·.•· de 

:::::::::::ª ··ª··º···.• .. ·.·······v.·.•.·-.•· .. uc'_eh•.:_·~.1ª'.:6r'~.·t·.··u.·.·.·e;rJ_.s0.•.'.•.::b.
1

. =.~a~é:_;r··~e··}ºif.rs:r.~.'.·_
1

".~ .. s~u!~. ~~~&Jf ~f~~tf .::':: . 
fletamiento .. /~¿~!;(;~~-·~Q~~f~a~ib·· es 

diferente y d~m'~ia~~a.b'ie'in~nt~ <.iriá~·;::i;~,~~·~'o-.que'\, ~i' de las 
'"' ' ..... ··.' ~ .. . .; .. ,..; ·\ ,_,_ ·. ' .. 

empresács ·J:°eg~ia'ree;. •-; ·· ::>· '' < > :e_• , '.·.··· ..•... <•.~.·.~.··· J.: • · 
,, ··\»-· 

Además del b~jo co~to/que ainplía ·.el mercado 

de viajes aéreos, el char~er 'contribuye a la' f~~ilia:t"ización 



de su uso; ~nla~a:;.;;eropuertos que normalmente no se incluyen .. · .. _- - , 

en la líneas ·regulares; y su ·éxito de operación proporciona 

valiosa información de mercado para establecer líneas 

regulares .. 
.' 

Transporte.terrestre 

Es propocionado .básicamente por .el automóviL y el ómnibus o 
, ,., 

autobús. El .automovil a utilizarse• por: el·. tJrÚ1t.a. pu.ede ser 
- . . ~.' - . ' ' _, ' . :. . ' '~ 

privado o alquilado. Aiiihos ciem~ildan'.: ~~gÍin '.tel:r~d.ic:l, d;;·,a:c~lón 

dcaerraedteecrua~sd~. sg .. aYs·o.slüi'fnie.cr.
1
a .. esn,tetsa· .lsle.·err •. _.v;e.

1
s·.c ..•. · .• ~d-.~e.·.~.·: .... ·r'{e,ep;:a}r/a::cc'.~il.~oó,:~n'.:.f./if~;j~eri:las 

:y:fs.~~.:Ícios 
varios, ~orno ~~s de aÜm~~~~~}Ó~i· .::.0:·,;;:>:}:.:~~é!' :·; .. }y'.'' 

El servicfo turístico de aufó~~~gf'.:.s~.;f~~~P~~cfg·fi~'~{P~~ medio 

de alquiler del mis~o c<:;ri o sin cond.i.íci:o'r.. ,;;f>} \', ~·<. 
-, '-.~:" --- >~- ·~,~,,---=~··,,.,., /': -:·:""'~~~;:!:~\:·,·r· -:~· .. 

El alquiler del <~~~~m~~i::f6;~~.f~r~~r~~~ti~;~}r.~::'~&;f~~ f os·. más 
viejos y · clási.cos • :•·servicios'"·. :turísticós;, .. de'·· ·transporte 

terr~str~; aunque :cact~''v:~:;~z~;~;~:~~~í~f~{'i,'f~!~dg,':ri~ ·obstante 
.... -. :-::~·( /:;,i:, ;:: >>~)/;j_,f:h~~~\/J~~1~·;,-S,~P.~;i:;-~:~)'..~-~'._·.~·{'.{:<~~/.~'-~-- '.-;\;._~ - .,, ' 

el relativo , auge·· que experiment6;'.epfre• '.'l~s . d~k guerras 

:~::::1;:~}:;tt~tPlltY~J~~~~,~~~~~~t,•f .~~r~io~ado para 

El ~ervú:ib de i~~f~;f {0'f~~:~", #'6~~~~for ~s el.· de mayor auge 

en lá actualidad> ,La· pref~renciá q1;1e . muchos turistas le 

tienen es: por.su-comodidad yv~ntajas de acceso. Destacan en 
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el mundo agencias arrendadoras como: Herts, Avis, Rent a 
Car, ·Budget; etc~ 

El servicio, ·de: Ómrlibüs _o ·autobús,- constituye un medio que 
por efecto de_ sÚ capac~c1aa, §\~.ic:lo. de, pe_riet~aci6I1; y _ante_ la 
creciente : c~í{ci.3.ci .{aei/;:ii;,¡::·:; .;arr-~te_r1s ;· ha favol:".;cido el 
, .· ">. ·':-<'_: .:~,~-i-~"~·.~/~,,--,,_:·,,,t::,,~:..,.:,::~:·:'.~·--~P-.. ·;·/!; ... _.;:\-:~·,. · ... :;::-;:·;:- ·: , '·,. -
des~lazamieilto: -:_turi~ticoif entre,; _local~~~-des:; :;;regiones. y 

paÍs~~{~~~-~~~A.'.,~p~~in_----~-',~_~ff~!!:~; ~;:·'.;- ; ' y_·.,., -~:::, -< . 
. ~_.:/ -'> ·;.::;~,·:·~/\· ,"' J::~,>·:: <:·~-.-' ,_.¡··; ;,;;·>:· ;·,,-. . :':'. ·.r.'"' :/,: .. _, 

"·autobds:>· opera ,-, en:-'J.1n'éa"s'> regulares··· y> servicios 

di s·.;·r~~i~~~~i~~-·~§:H;~·,;:'.f'.f -~~~~'.~-~~j-ª,t~.~~t~;z-3~€~~-ª~ ·· ..• pueden ser 
o., internacionales·._,;y: ;-:·cumplen{;di versos requisitos 

--~~-- .'.~~to~~·~~,~-¡~~:;~{;~i-~lXf:'.,'l)~t'a~~--~~;·,_·¡~s .· lineas· .·sean 
comercial ¿aa~ilr i~ci~f :;: ~;;;:~d~:-, ¡~ ~ -~~kp~~ias :_. , , que.... pueden 

. prnpór_c_1oriai,·~u~.~~~~y~if §'.~·4~j-~~)~~·~y~~()·1\,~~rir~~~~;:1to_~re::::~os 
'ª º";'.:;¡JJ,~ii' ~:[::~J~·,!~?X~¡f :~' ~ .~¿;,.es .: 

--. - ·_, - ';, ... : > ;~<· ~ .::·:.>~ 1/'/_:,-· ::.~)~;J <'.':;-!·,·, ··/•:i':\ ,,· .,~ ... ::: .. :: í ;:,:·.·-::.~~::-'>'-, .{.'·· f1·:-.,¿~: . ~·_._-~-; > ;•/_-

Espai:ia ·_.- - ,,~_,- · •.·: .. · ... ·,;-· :_"';~J?T·>~~-t-- · -,·.~-· ._~,/~·;:';~-~ ,:~~ ... ~ \t:T):'~~),}. t {'."" 
.í· .... ,."· ·f\'. · '·<-,-:-:·~;:., ., · ;~,,·,··--::;~.:s ·· ;:.;·,_ :,(:··· 

:·. :' -·:::_<·,:·::_·;. :· :~ ,.::' ~, _-;~~;~:,>.:-::~~.:.:·: ;:''"-~ ~:-,::~,· -:r -·:· -~_.;· -?:~;: :r::~}< ~,,~~-~:: ~::»:' __ , . ·.·--:.·· _ 
Dentro ·de -lineas .. '.~regul_ares ;.,,; las'.·:.internacionales:-.tienen· 
. ,- _ _ ~·- . _. ··::. -->~;-: < :-· -: .'._.-:<--.. __ ;_:~>;-~,: ·-> "~-~:/:i~.{~.:i_·:.:.;,:~~~-~~~~>::::.-~r~r.\?Jc:,:~-:~j;_>,;}.;(X:,::~~·/;.·~~.?:';::.: ;:~;.>.\'. -·. 
un carácter• preferentemente:·.tÜrístico .. ':.•Tal¡.\ es '.i:el·-¡caso ::ae· -la: -

empresa· - ~-uro~~b~:;;q~~·:_;;;;t~·····';f ·~!,~~~;}'.,:~~~~h~t~t.Í~r~ll!l?~~s\ .•• _de: 
autobuses nacion~les euJ:'ºPE!ºs 'y ;que/opera_· e;n' f"orma .,yinc:ulada ·· 

a los ferr~~-ª.r~~i,~~,·_.c'-:a-ªn:~~ª~-~d.:"á;:·c_;~~~-i'~~n~~ _01,~j';¡~;~'.~:;~q:W:u•je;_e _____ ._·_·.~-·--.•·pee:~r·m~11 .• otse_ 
Estados Unidos'; Y:'. .- , e> • ~.o~;,_'e11f" rlsi~~,1-·;;Pa~~ ,!, ·.·-

durarité' Ci~rto :.úeiiii'P6~'~~J:·-;ü~8;;':iiiriíittdé{'de-i-;;i3· se;f:;;.fofós ·.de 
t~anspor~~ de . la: G~7;~~J~~ :zn tern~tional. 



Por lo 
- ~ .· : ... ,._ ; 

discrecional t su operación y. cornercial:Í.z'aci6n es totalmente 

turística. Este . servid~ -~eill\ite .1'a.' ~lab~~aci~n de 

recorridos :m~¡;i~-~~-Ye~tablec~ci;s ;•'en'··~~~·-· ·~i::~,~üente o 

eventual,_. • dori(o'.J'~hÍ~Üi~a;•:;e;;p'e;.;i.;.i;;s a~j/;n~;.;* confort y 

vis ibi Üclacl:; ~g~:~~~": ci:~ ~barat~~ ··•~e •.~orii.c:l~' · ~:' servicio ; de 
.. •.> -·: ; ... ::·~·:'_-~t·,-s~:.:/.~~:,·-~-i:~~' >-:\ :(· 

. guías._· ; ·~ ··:.- '-" ".<'': - . 
... : < ... -·: ·,; -,;:;.:-< .-,:,, ·._, ... ,~ '; .... 

Transpor_t~·-;,f~r5H:~~;f:f e•.· 
El s~~${.;{c,; del.' ,ferrocarril .. fue sus 

prinbi~¡J~}~6.~'.y~r;;~·;;~~-~~- pA'v~~~~·-·-·~~e. reg:ist:~ab~;..,frecuentes 
,) .:" . ' o-,~ ¿j~-,: 

~;;~;~~~!~::~ih~}A1~j~it1il~~f f ~:\t~~::~~ 
··:::1t~!f s~~f ;~-~~l~~li~{~i!!iiII::~:~h:~: 
de~andas .• ·;ci~·J. :'.turist·a:::.comprende ·a. los"' vagones''. o coches ·de 

,. , ~ -: ·: ·>.·> --1: ,~~:-"~~- ¿G~:i_·· -:·,(/\?~;-_:~~:{i~(;~i~~;f;.1·~·:;.,:~,\i~-.~·::·:ó(~-: /)Ji:f)h/:<;:XY~J:.'/2,J:;_~-~~fi:-:'·.;;,,,~·'.:'.p ,.'" . 
pasajeros; '·:coche·s;crestaurantes ;·,·• co·ches"sal6ii'/ · ;~och~s:,é-ama y 

· -.. º •. - -._ :_ ~:-;::~··:.;;\'.·}?:;t.~{\}~~.'.~';.):.)ii~t,(;s~~,~--:~:~~;\?:>.~;::::;'~{[::-~:..c~~-;i~:~_:)-~_;:,~\-. ~,·~.:~r~. >'-: ... ;._'. .,- ;.' ., .. ~-~ .~ ;-. . . 
los -l_lamados.'.~11.aufó-c_óuche!ttes_''.• '"para•'eJ:;:trans'porte'. especial 

._,_., ,,_,,_,;,·-'·:.-.'.{1'· :~.~~ye·ü··, .. :,~:;- f·/·:~. :.\{~t.~kc.x:-~:'.~~;;_?-'.'·\·:' --::~!{2~·,:·i· .. :; . .. - .. 
de_ ~~hÍ~~~6~.'::(fi,~i ,.,, ,,', ;¡-;, ; : ·.f;'::'. .. Y ;~ . .-· ; :. >, .•. ·· 

·;:·;~;; :~/·- .• ' :.>::·,;-: . f - > ._., •• ,:·.'._;,• .:~~ ,, 

El._ tran~po.f'2~;~;-:J:~~~6~i.~ri~ .• ·-~~- •·•su ve_z, ·como 

servicio··. p~b;~~:-:s/~ :~6~6 ~-~rvici~; · esp~cial. ·· El servicio 

·público ·es ei, ~~e p:c'E!sta· al -~~;~j~;6 ·_en géneral; y él 

especial el que se p~opcirci6na a un. grupo particular de 



personas que alquilen parte del equÚ:>o; con . el fin de 

recorrer C:Úrt.os purii:os .de. a~r.;..dtivo turí~ti~o de ·.una ruta 

local·,· rci~ i.::inaÍ, ~ ;'~hsio_n~f o: • internadonal . Este· último 

servicio Ei~ :toiB.1rtÍeri2~ ~~;iÍ~ÜC:ci';;;;- · ;, · · 
;_'- - :-.,;:.:::;.:1.~:!f':f . )'., ~;·.~ ' .. .-'J; ·,'. '\:·.:_: 

~~;:~.i~~tif iJ~~~~l~fltl~~~q~~?f i.~~Di~:x:f~:::: 
. tel'ef éricos ié:: tel esilla-s ;Xtel'esquí·\·y; 'remonta •:¡:í'endierites ,: •: 

~oi/f i~f r,f~i~l~ti!i(~!!~1i~:tf;~¡;,¡J~~!~l;fu;i~~~~;~al•• 
f errocarrih"•'.', especialmente::";' en·,:,· Europa".'•'' por,::• su::J;:sistema 

~~ª~9.~.~j~·~;~~;g~~ij:~':•J~~~~~~~~:fg;},·f~~~·;,f':.:if~··~.:J~~;~~g·;.H~·r~~r.)i~io 
primordialmeñte ·'turístico·' denominado· "'Crucero ··en, ~ren", su 

prf~cÍpa~'I~~¡i'.~~:~~~~l~~f·~·¿;<;f~~;¡ i~ ;(i~; ~~~-:.·un ·;~¡aje ·organizado 

:::,;:~kí(¡11~~~~!i~-~~~:r~;z~i:;;,:·.::c:· ac~::.::':: 
los paiá~;;~P~i:'ti~~i~;~~~c~~: ".'. j; · ,, ' :. 

o: :i ·<:.:..~-}'.- .. :'~ ' . . . :.~\-1~--. 

Un ~~r0}ci~;J'~/·~~ü~ijg'.\'.~~~~~é~ ~ voluntad del turista, es el 

.. ~:~::;~t;;¡ 5~~f~~~tif~~f P;:,,:~::r• .. :::;::::~ :: 
coa~<:>· varía . con•,, elt;:~lap'so}Jde'. t'iempo . que·. ampara (;,;no, . dos. o 

···;~:y~~·t~1~~i~~0~J~~:~foº~.:"; ·,.º~1rf ;·Y~!if :./ 
Análogo: al ';"Eurai.lpass, .~;;- existen'i' -el •,;cani::~ilpass• y el 

~~~~lp~sJ; ·(~u~ · 'op¿~B.n ···.·· ~'n · ;. cana~~: ; y. ·J\n;é;ic.;.. Latina 

re~pect iia~e!1J~; . 

Transporte naút:Í.co 



sus 

adelante. 

altura o 

gran categoría, 

acondicionados o construidos ex profeso para el transporte y 
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alojamiento de pasajeros: Cuentan. con instrumentos _mod~rn~)s, 

así como de · ... irisi:a1~cione~ y servicios re~reativ'os, 
camarotes, cabinas, .•. re~tau~antes, bar y centro nocturno, 

cinema, casinos,·· piscinas, gimnasios, etc. 

2.2.7 SERVICIOS RECREATIVOS Y COMERCIALES 

Dentro del conjunto de recursos manejados por el ser humano 

que tiene como propósito provocar, prolongar y reiterar· el 

desplazamiento turístico, .. se encuentran ·los atractivos 
. . . ' 

turísticos denominados so~focUltúrales 

pago ... que demanda su 

·· clasif.Í.ca;;ión 

'::•variei~adef/ en cabarets y centros nocturnos 

•!•Música en discotecas 

•!•Teatro 

•!• Conc iértos 
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•:•Espectáculos de. luz y sonido 

•:•Fes.ti vales musicales 

•:•corridas dei toros, ·ro.deos_, '·charreadas, palenques, etc. 

•:•Torneos ·'d~portivos ·de·. profesionales 
··::::.-:-: <~ ,; . ,·.,/·" 

•:•Ferlas > ·:y) ; e:Kpo'ai~~otle,s 
cC>inerciá1~~. ;;;· i¡:;dusfoiales 

agropecuarias, artesanales, 

-, . . . . ' ,,, ~:, » '<-- ~'.' ·. ; 

'. •:•~ul~os~ . de ~~qüeol·~~2~ ' 

·- .. 

arquitectura, arte popular, 

moderno·, 
·' . .-< "~ ·'' 

de histc;ri·~ ;·~~-~-ª-~,~~ --~~i~_~e,ri-~as. 

•!•Balnearios, 

El turista no por las artesanías, sino 

también en productos de manufactura fabril completa, que 
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reflejan el. avance industrial pasado. o .pr~.se~te· ·ctel· país 'al 
.. ,;. :~ .. : ,--, -

que pert~nece el centro turístico.': · Entre ellos:· se 

encuentran: los relojes 

japoneses; las cámaras 

los. apar~tÓfl. eie~trónicos 

fotográficas'.'y la• ropa .ai.s~ñada 
suizos, 

en 
,)"'",' .·· .. ·· 

Itália> 
"'/ .. 

'.._· •:\ .. :: ::·~ ·~ :« ... : 

-·.~,,,: ,:~:!·_:_: -~~;:;: <;, ·-;~,· ,,_1\·,:··· 

Estos·> come~~ios y~~~~%· •),:;~:);~;~t\7}}.tjttA.f~~~o de' los 
estélbleCimientos de. hospedaj efo•: én'' sus :·a1redei:iores .·.:· 

, -< ;Í • -". '~f, . ·, :.~~>,~ ,' :,''.·;-,:.- ,". ·~ :,,/:,~-\.~,-\::." _.\.- '.;~<~ ;,'.:-:· ·~~-.~·;.;.; • J, ~\;,~:_>.; _' ',T '. 

·Los ·•. come,fr~*~;.'¡~.t~:~f,f,~f;8"~t1:~~i;~fa2;t:~,{':~p.:K~~~;~~~Í~s.' como . en 
~iertas ·manúfaéturas•~·'•industriates; ::constituyen. un útil y 

valioso serv¡~j_'~' ~·":~~~ i•i~~~·¡}~á ·' {~ labor · ; de ' ·promoción 

turística de uná ic:icalidad/regiÓn o nación. 

2.3 DESARROLLO DE LA INDUSTRIA HOTELERA 

Con la aparición de la moneda, hacia el siglo VI A.C., se 

produjo el primer impulso real para que l,as .. ··pers'?nas 

comerciaran y viajaran. Al ampliarse el radio de ·acción ·.de 

los viajeros, fue haciéndose. mayor •su.· .'n~~e~idad de 
,• «··· .. 

alojamiento. Los primerc)fl albe~gues ne;; eran más que partes 

pequeñas de residenci.as · .pri vada·s. ,· 
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No fue sino hasta; que se llevó a'cabo. ~~v61ución 

Industrial en I ng~a terr.•ª.•e·n• ce' ulª.:.;.nndeog'o:csi.~o·• P.d··.~eodluojse.';r.·.h;~o·.~t>e/l.nedsi. ~ios de 
progresoy nue~~~·i.ci~~s 

. '~·('; '. __ ._._ ... '; 

·· ·>• · J .. :: . • :· .. ·.·· .. · ·~c:>~.c~lber~Jei~·;bri~~;nicos 

~~~~~jf ~i~~~t~~~f Mjj~~~~iiiit~~t~i:~ 
.. mantuvier.on:·;al tos \ni veles :de, limpieza.: y ;o:,~asta'.· cie~~;~:'.fu~to, 

·se: ef;C:argaron de •· ... · ·• 
. . . '··~.-; , ~i...-,'' \, ~-. -

En las co.lonias··, en . 
•'.\'';('.:?;'..·, 

las ciudades 

de los de 

norteamericanos y 

expansionistas; Poco/despl1és '.de':·1a;,,Revolución~·.'·.los .' albergl1es 

::u::: ·::·:01:;1¡~11~~~~,~~iiiit~'~f!~m~: ~::::: 
encontrars~·.:en cualqúier parte del .:or.be:~: ;,',·•,':'.-'.;;..: .. ·.· 

. '":~:;;:· ' - :t::¿:.~~,_'.'.;~¡~~1~~~/tJ(~''.: :;·;:;~:-;¿,. ~-:<~'<;;,~." ··~;.---:· :··:·/" -,•'" ., 
Hacia i 8 o o;'.) era evidente . qu~·.~'.106' . Estados', Unidos '.tomaban la 

·.· delari~·ér'~··~~··~i:,.:~,,d~~~~ro,Íió '>"d~,1·~·9 '~o~ei~s • modernos de 
1·~· \• :: .. ,· -_,.,,... ·:~,'.~ - J-, :-·' ' ·"'.:' .\>": -'.. \' . . ,. ·: ' 

prÍ:me~a.é:ii;l~:e:'~;{('"' ,> : · ·. . · ·· 

'Mi~~t;as,~J1~.·i~~:~.·· .. '.l~~iJ~ eúropeos funcion:L~ d~ acuerdo con 
"': 

· la : pre;nisai0).dé'>iqué · ~616 los miembros de la aristocracia 
,,: ;-~,;,.<'}:~~· -.. -. :·.• ' 

tenían . cteireého a.'! íi~ comodidades y los lujos, los hoteles 

norteamericanos funcionaban de acuerdo con normas de 

igualdad cualquiera podía disponer de los servicios de un 
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hotel, en tan~o · .. pudi.;¡j:'.a'. pagar .. por ellos, y las tarifas 
·- ' . 

estaban dentro de. las. posibilidades ec6n6micas de casi. todo 

el mundo. 
. 

El factor: :más' important~ , que·. impulsó a ' la • industria 

hot~l.;ra) · ~~~ i~i ,; iiEi~ti6 • de . que el l1orteain~;.Í.carÍo · medio 

;_;i~jab~i cóns) .. éierahid~~rite. ~~s que ios reside~~es. de otros 

países:' E¡;' t.,;'. hábit:o intenso. de vi~j ar. ha seg\.;.ido ejerciendo 

una gran 

2.3.1 CLASIFICACION DE LOS HOTELES 

Hay cUatro ·.·.clasificaciones principales de hoteles en la 

industria'ac.t1iai: ·.el hotel comercial o de ti·ánsito, el hotel 

de ~i .. ní~l:~1.o vacac'iones, . él•; hotel motor' 
/···'. 

hotel. · ... · 
'::~::::' 

~l hot~l ~orh~rcial se '.ha diseftado Jrim¿idr'frm~h~e : para l.os. 

inci.i:;,i.ciuC>s .. qué 'vi~:ian· po~ razones a~···~e~oci~sf Ei~tos hoteles 

dE!penden en;lCI ~ctualidad, en ge~ei~i,.:d~ los ~je~~tivos y 

los · ingenieros y cada vez más d~ •lo~ indi vid~os que viajan 

por place1:. 
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.81 huésped de un hotel · ·comercial ·puede esperar una 

habitación .con .baño;; .privado, .. teléfono, aparato de •radio, 

televisión, et.e.·.· 
,._ ,. 

Bn los '· cái-~nd~s :ifJ.i~i:'e_~e~ <ffi;;;tropolitanos ' se - proporcionan 

·•::~c~~:~,I~f ~~~'¡~~~~~}i;~l~~B: • ::=:, ·~:~~:=:: 
· Los· hót.elesi!de ;;vacaciones ffúnéion'an '·por temporada y se abren 

en,: v'eZ.an~.:~:/·6'~:.r~'.'.,:-~~~~i~h;iJZJí~'~J~·-~~:: .. :;. ·~· ,: ~ ~ ./,~--: -:,;:;!' hay algunos que 
'"~h ,cihá~''~EPr,~~·:¡F i~\~f ~,i\~l1~~i11~~F° 

. Los . ti6t.;¿].~~ ctEi' •vaC:áciones• 'dari} s~nri~ió .···a quienes desean 
,, - ,.-º"-;-- ~· .·• ,, , • ~' !',;;'' • ~e'.··' ,·r-'.~ • • ''-·-

de S C aO S iÍ~> é)-':~:Ú:~~:i't:ir~e!'.i ~e.'enci.ientrari;'9úuacios por lo común 
___ ,-: ,..... 'f-:. -:,:--

en la' costa;; en'las'. monfaria's ·.~ ·. ;;;:n·. ~;., ~ainéario; 168 hoteles 

. de. vacaciÓ~~~' están -H~re~ de la ·agitáciÓn de fas ,gra~des 
~"~i\;-~a~es:~~--_ ~-::;··:_··.: 

Tanto los hotel~s dé vacaciones 'de: .vera~Ó· como de 
-. - . -". ·:1 

ofrecen los';ser'vicios hotelél:'.os habituales, pe~o. E>uesto .que 

s~ .C:1 ientel~; s~\ C:o'mp6n~ ~ribcipalnteÜte. ~e ·.vaC:ióni~t~s deben 
~~~ ~-0 

proporcionar. entretenimiento a los hU;éspedes·:;' . 

· A los h~é~:~cl~~ ~.e t~ h~~li d~ vac~~~:s':e:;.~r~n ~e se le~ 
trat.e com8 miei"lllbros de la f.im~ .• ~.i.·~_:>· .•. :Y. '.i{'J .. ~'.IT.·.?.'J.e.: •. ;.f~~~~~:~~~i~·i~~ga de 
·manerá~c()~pleta' denfro d~ las :instalaciones del~·h'~iei:: . 

. -c':.:.,:t·}';(·: ":¡.-:.:,-; . ·.·;','.:',;-_.,-:~·., ._· .. :· ·' 
- ·..:_.';··"·--; . 

~n h6tel •;reside'nciaÍ·-· es Í.u1· ·edificio de 
., ~- ,·¡ -:·:;-·· 

De manera· es.encial, · 

. apartementos que .ofrece servicios : d~~é~t:'ic6~; un comedor. 
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servicios de comidas en las habitaciones y que quizá un· 
. - . . 

salón de coctel es ..• 

Los 'hotel~~ :·:~es¡d~~ciiales: van des~e los lujosos,. que ofrecen 

s'uites.~~:n~~~~~:~~·~a~a fa~ili~s,· hasta' los moderado~, que 

· cifl:'e~e:ri, ~~~iiaafa;~f3('~{111~J.e!~ ,'. ya sea·· para hombres ·o para 

~uj ere~" j ó~~rie~;} '· ·. "' ' > ·• · > •.· 
J > ,r ·.~.¡;~···:·~>:" \'>j)·:·~ :. 'f.;,;,. ::\.·; ••·. ·(· 

; '· <:/.:· .. ~;::E: .\1~- <:,·~-. :: .:<· _...,:,·; · .. 
' ""''' '· '" '• ·•¡ · · · · · · · · ·· · · B~C>pbrciié>lian · 

.. 'rrioi:éle····.·.sa.· •· .. ·.· .•. : ... y .•. ;.·_::léo;7s'~,··.s·:.:, •. dle~º. ;, •.. ~.•-1.~o-~~s·;(,,h~~'e~,éá . '·í • ¡•:: •: • ~~:Vicios muy 
·h~t.;l'es~~ En·· años. anteriores, la 

ubica;;,ión • ;~~·:i1b:~· ~g~~ie~·'.,;~~~ ~ria ~~;~c~~ri~tica .·distintiva, 
... ,· ... :,·,. -;:;, , .. - . . .. 

se encontiab~hé~it~~do's ~v.el peri:netr6 de la~ ci.udades y. a 

lo largo dé Ías a.;toplsta·s .. ·. 

2.3.2 LA RECEPCION. 

La recepción es .el centro principal;, ,el punto de ·contacto el 

enlace .. entre ~6f3 .' hué.spédés y el. hotel. .E:ite'deipartalllento es 

el primero que entra • en contacto cori:'!:1&~ . h é. d .. 

llegan,. e;~ ~1?;~~~tio d~ información dufa~fé '.i~~}c~~;=en:~: 
de éstos' 'en '. ~1 hotel y el úl ti~6 ; P,J~t .. ·.·.·~.·.:.· .•. • .•. · ... ·:····:.'.;d·j·\···'..·.~.-.·.·.• .. ·~8~fá.c'to ·a . la 

~:{}:·.'.}l .. ;. ·-·~-'. 

saÍida; .si un huesped comienza •~u~~~~~~~.~~,~i~~/~fi' forma 

. agradable, debido a los buenos se~ici.;~:y:·1é3..;d;;~t:;'~s
0

í~ del 

reé:epCionista, habrá muchas probabilidad~s .:d.e ~e se sienta 



favorablemente d:Í.spuesto. hacia. los demás servicios· de1 

hotel; no ob~~a~t:e\ ' en 'caso , de · qllé la 

errores, se r~~:r:~s~,'o, muestre· indiferente, 

cometa 

est6s,efectos se 

dejaran~· s·ent.~-~\'.-·e·n-;·.·,:t0;~6:_::~;1 :~:hote1· :~ 
;., .·,. - ·;'/'º''.;~<~-,- :::;:"; 

·FÚné:ioneii 1i ·~~¡:i~,t:~isi.SD:· ' .. 
· -:·,.,-. -- ;t·"' .. ·,·;··:'.<-.-:~·-rts ;.:)~')> ··-<~ ·· 

Las • f~~8ii'h:~~,;b~~,i~~~ ~: ;i~··i::~c:~pción son 

•:• Prd~~~S:r'.~;~~~;~ ~~,~~gj~¡;~~~; .\; t:oáas · .. ,las'' comunicaciones con 

las'.p~~~oi:iás ~i~~V;bJ~~S:¡'¡·'a'J:~j aini¡~t6 'én eF hotel, 
"',;:·-"o:.<. -\}.·_'. .·- <.;.·~;~, :...::::. ··;:.·_ .. · :-': 

~:·Registrar· a los lluésp~d~~ Y: a:signS:rie.s h~bii:.aC::iones 
··-t.·-; __ .,., .,,,_·i~~-l-,·~;_~.;\ '>;~ 

•:•Manejar todos los mensajes,·:: lá\ C,#_rie19~Óndenci.a y 

telegramas para los hués¡lede,s, > .'·, :J.:./:.~,-} 

•:•Proporcionar arreglos f¡~am:i~f~~;.~:y"~~· c'ré~ito 
<.~:~~-.::··~~:· ._-·;\:. 

•:•Brindar información ~~6br,§:: .. ;:~i%~h~'~el, · 
cualquier atracción .º '~~erií:'o'•··j_'~~~ri;;:~ailté 

la comunidad 

_; _ _.)-_ ~f'~~;:·.'J;_::.~.;; .f.;\~'·,, 

los 

y 

La responsabilidS:d :de ;.,11;ipe:rA;il916ri de estas funciones variará 
¡. "'. ··,~;; -· ::.;·:.'. 

en cada. h6i:ei; ii'er(:; su>'nai:uialeza mecánica y de desempeño 
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2.3.3 DEPARTAMENTO DE VENTAS 

La Administración de ventas hoteleras .es, .relativamente 

nueva en el campo de la administración de hoteles. A pesar 

de su . novedad las ventas se han cori~erl:id~. ~'~~. i:;ria ';de las 

funciones· primordiales de la hotelería, y;·:ed \~ ·~ctiial:Í.dad 
se considera como parte integrante de la adm;ini~tra.c·i~n. 

2.3.4 DESARROLLO Y ORGANIZACIÓN 

Desarrollo 

El cercimiento rápido de la administración de ventas 

.. hoteleras ha sido el - resultado de una gran vaiedad de 

influencias:' y. cambiós, tanto en la industria como en la 

economía .riacionaL 

En 

los 

1948, la cifras' ele ~º~~pació~ c~menzaron ha disminuir y 

hoteles tenían h~~il:a.é:iones. ' "~cías. con --·· demasiada 

frecuencia para. poder. presl;;ntal:-. un' ~uad~~ favC>r~bl~ -
ganancias Era pfe~iso ~a~~;~; ;al~-~ J~~:i' d~~e~~_;;, '·esa t~ndenda 
Y recupera. r pa· rt·e.-·--·--_;_.d·. ·e;:····:·.·_-,:.:·1:-... o·_'_;s•.,_', •. ·.:·_ .. n' .. ·_·.·.·_·e·.'.·.~---~-g···:·.··.:·,º·_._·•·.c·:.• .. :1;;0.~-fs•_::, ;"°·'' _.,e·;.. ,., _ • ;; -·-- : .... 

de 

Esta 

. _ _ . P:.~~id~f,?Yf:~:·:::f~L: .-_. 
~ .'.0:;; -,~ .'¡::;~-·. 'rF };;;..:~;·~ --

disminució~·: sci'¿:.,.j'.'¿j' c,-;~~i-a'fiestada. ~a~~¿~~~nte por el 
''',)J.;:: 

aumento de las i::a:rffasi)' 'pero' todo mundo está de acuerdo en 

que las tarifas d~~~l:>.itácilon~s se acerquen ya al máximo que 
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el público está' · di_spuesto ha pagar y que cualquier otro 

aumento ~ce'ie~aría simplemente la tendencia a la 

disminución.· 
.. ' .. . 

La máyClr ·, b6~~et~nciia , ha proporcionado el mayor impulso al 
,,-·;, .. .., . 

desa?:'rblloi dé:"!~ 'administrac'ión de· ventás .en' los hoteles. No 

es un sec:~~tb\~~~~ ~i~a -:mcitei;~ lh~ll ~~~6r~ido 'una porción del 
·<;;., ·-:, ' .. :{>.. ··:., ·"··· '"·.>< _:,,;:· /". ... "..:'· ;,-'" 

Il~g~'=:t°: .• df:),r~G,i~~,~;1-~7~;tfR~;~,~~i;;,~º~~7;~;i{·~e agregamos ha esto 
el.··,_aument~ 'de•:'la>~_ompetencia·;~ntre :los mismos hoteles 

· resul t~0 eXt4f:i~t;t:~i~;;'.~~;~:f ;~,··~I~;~.~~~;·,.~edi~as inmediatas para 

contrarrestar: .. ·esa·:,s-iti.íaéión;: .. ;a/firi de que los hoteles puedan 

segÜ~/~t>~!~j~~d~.:~;gl~f'~~~J~~; \'f ;' . 
Reéúperar', iJ~-r~f{~:i¡~:~~·\·.~~¿id~'s o reemplazarlos con otros 

nuevos,·. éstt1ri :t~~~~:j'~:;~~; s~;~ta's'~' 
. <í.; ,": ~j~~ ·:1: ... • .. 1~. '.::~· ;/·.-: - - :.· .. ~- ~;;:', -_·: ::.(:~ 

:::;E:!~~tt~~l~í~~~i:~~~i::~~tf :it·: :: V::::: 
-".~·.:.~ .. :·:.),;.~::-;"f'·:·-'~::·.'.·\·~~ . .::, :-.;i., .. .. :·:::. '\·>·-7/::'·.·_ ... ·.,: 

:::::~T~:~~J~~[~~{~~~iii!~i{~f ~~;~~t~:r~: 
medida 'que:• se·: ha ','.hidO:;~·desarrollando ("l'a::C.indüstri'a':'.y} conforme 

han cambiado-;, l~~' Ú'.n~Le;~¡~~· ;~h61;{b,~l~~;~-; :;2~i.}~ei~nt'e .. se _ha 

visto obligado} ha' abaÜct~~:i }~~s~''.~'iasi~:i~~ ·;·~~f recepción, 

conviertién~~:e ~ e~';(i~;~j e~u~iv~. d~ n~go6i~s'?;' 



Como resultado de.· cambio·;· ·los· deberes •de· ·relaciones 

públicas los ha to;nád~/.;,;. ~u ~árgo ~l depart~mé~to ·a~ \,~~t:s. 
Hoy día; el ge;Emt~;·~~-v~nt~s ~on lo~ ~~-i~d:i.;~l~-~ d~n~~c~o~ 

.1 )'.,' ; .- ,'·:: ... -:· ... ; ··.·,·,_, , •. _,.' •• ;. • 

de la industria h~~~lera ;~fí,109 clientes~;'... ., . · 
·-·- • l )'-: :·.·;~·-_-_::·- . -~:e:-\~/·::--:~·.::···~ .. ::'·->~ ,." .... ~· ~.{./"~:: -·~~-~:: :.~·:·_:~.'.rs~~ 
,'; ·.~·!:; · .. i;:.~ ~-.·:·· '\, :· < .·: ·~- -- - . '" • ;• .. ···, 

~1·· _ .• _f repi~f~j.{°:;~.;·::i~}K:.,t~~~~f,~~fü,~,~e~·~-,~.~;15.&~~~#~~{í~·~:ii·t~:~\~: E\,~º 
estimulado . también"•por>1a·')éconcienciaYde :;que·z·los ··servicios· de 

ali~entbs· · ~~~Ci,.Vj:~~&t'~~¡:,¡'~~~f;~~c¡i¡,'i~f~~i~:•(J~~J'{;'f~~~i;}~~6~~¡~~ia· 
. ' . -. '·:..,::»·. :.>:>'..~- .; ij:?2'.·~-;,::~~-:f ;;,1~'~:·'.~~..f~~;-~;.?~T'..;~·:;~~.t:.}.-:l~~-::~;·_.sf~~;:-:i~-~·~;--;?-~~S<; ~i'.~;;··::~;i.~·~::;t_-~,;~.H~::;<:~:~~~;;·~,!;~{~'. -· ~·~-: ~.· ·: -

.con ····la. cual'.'es·· préciiso'i;_cóñtéritárse~ can: ·no tener :pérdidas. :La· 
~ '.· . : · -: . ·' ' ·.·~ ,, : < .. '"..· .. ·: .' :::;.~.:; :.\-: :~.' _:·: :f ~ {f ~:{~;::. ·~;.: tt~1S~.~\·/,~~tf :i0~\!j~;~;~~,:·~~:f t; (~~: :) !. ; ?,~~-;_; \-.:/;~.~~ \ :~w~:~; .. · :j;.~,:;:;.- :·; ::~~ .. ~:('\~.:~. ~;-C~i.:-.:.~> :. ·:. ~ .: 
industria :._reconoce -•_que·':';:los'·.:buenos \alimentos;j•.pueden·:·· hacer . .; que· 

. .- .'-: . ·_:··_\; ·" :·.' /· -.:~::" ~\~:~:;~ ·¡:~,~~11~"~:;~·!l~1!;:l}~l1:·C~;;;,:~~~\·}::-:y~~·.' ~'.f .~i-~ ,:::~:~~\::~:t~tf:<:~-~~-;':·~·~f:~~;~ .\·~:.i· \/~/?··:,:~:'.:'S;~ \~1 ·:.:: 
·se incremente:, •. el., negocio,;,;· de;,,, las ,:;:habitaciones:., y} .\al ··mismo 

tiempo, •· piÍde/p¡~~~¿i:~t-~1'~~:~t~tt;fj::<·_;.-. s:.~:- ::·];:·~ ... ::-:'.·:.:,T]: :;;'.~; ·· ::~.~· ·;: ,_ .. _.· ·- · 
·.~.' .. i\'..' \':--~~\;-.-~-, ''"-~-.-:•" f.i:~;·;,<::· :. ',' ·'~·y,.h_'_, ~·~· ¡~ f•:-'{í"<' ,:·.·· ~ 

~~~~;;~~:}~~!lllill~!~f i;;r lI~~;t~,~~:· 
los negociós'.''.deóae7:án\iiíevi~ablémente'; 

·>r;' ... , ... :>'-J>.--~-~~;:-·:':, •.>'.: \.':;· .,,·> 
o. i i6 . ')(?--,,' ;.¿ ·' •< 

rgan zac. n ',;''.,;·; ;. "r ;:;;_. 
'. -,,.::) ~·; ';:.-'[' ;,,,_,/ .. . '·~""' 

· :p.:::·J~:~~~~ff ~r,~~::::t~~':,,:: ::·::. d: • .::: h:,:: 
ubicacióri,'de:l. h~,t~i; 'l~~\:1ca~acidá:~7sfy las resporisabiÚdades 

del ·. pers~~af -·Y' las ;:;~Ór~~9- d71 ~-9~:l:"?rite. En los hoteles 

pequeños' 'el ,ad~irii~t'~~d~~~,:~~i::~~;.;;gerente de ventas t es quien 

supervisa los trab~fcis" y: asigna ~f:l~:~ ~~tividades que deben 

efectuar otras personas ·dí~' ·ia ·6~ganizaci6n. 



Esta es la situación· ·idea{;' porque·· la plarieación y la 

administración dé.l •,. progb~ma · · ci~· · ventas · por. ·una persona 

garantiza un esfuerz6 éi: ·~~rita~ coo~Í:Un~do y/6-~h~sivo En un 

gran · h~é~1 ·.·el·.· g~·~fht'e0~ ~~ •. ~(~uE!~é- ·~i;t~f~;?~{ •\)~.o~rama ·de 

ventas. ; éste/., se':;, dis~~~~k: ;.entre r.i~.~.;;¡,r_ •. 't.·J..···~'.s .•. ' .•. ·· .. ·: .. 1.,~·e·p···ª·'.·.·.~.-~~ ....•. ~ .. .;º_.t:ºfl. y 

·.·aumenta .·~1 '';~;~\~~J~%~j1:~-\~~~':r;:t~~li~?.;~~~g,~~~~··.~~~~--.~~~r~;n~do. 
••Para·•·'ev:itar esas;'..dificultádes·; :'los}prinCipale,s ex~erfos. en 

i'.e~·~mie~~~'ii\'~nl·•: ~j~~~f~~~i~ri ":~ri :1:~J~J~ ·~ t6d~~ los 
(~•" ~) ;::.~-,::·'' 'r": .-:,;· --.";?;>·(• 

·departamentcis.;· •: .. ··,·siguientes;.•:.:•. se· . . . . . ~ . . : ,.:.- , 
erici.umtren · 

r~spo~sal:iüici.3.ct · cih.;ct.3.. del director. de ventás:. 

'de 'banquetes 
.. :. .. . .. ··:-: ... 

·. ·.·.:·oeparta~ento ·~·~,convenciones ... - ' , .. -· ·-.'-. ' 

. __ ···-.·, '. ,., . 
Promoción ge'neral ;Ci~ ·alimentos. y bebidas 

•';··,__~(; --:>-- ~ 

.· •:•oepar~~~~rit6 d~;:hi~tcirial 
•," .. · '<:~~~:~;~··~ i'F.:\·~~;~-.;·;' ·,;-7:-: 

.· '.'[~:.()iidn.ií 'd.~'.:·p~bi'i~id..iíd• 
.,;:.·: .:;i~,' ~ :::.> 

/ - . '- - ~":· 

.·:·ofii:LC;:~. ae anuncios :·:< :: !.~· ··> -_ .. :<·' 

< . ',.:.ic:>~~~ 'ia ventas internas 

de· clientes 

·bajo la 

Una sola persona en este caso, ·el gerente de ventas deberá 

tener autoridad absoluta sobre esos departamentos, para 

producir el programa bien establecido que resulta esencial. 



- . . . 

C. DeWitt Coffman;·fairioso;e'~perto de·.vel}tas hoteleras, señala 

cuáles son ::]::.;;_~·' · ·,resp;;,nsabÚidadeei específicas 

departamento. de ~~I1t~~ ~e· ~~alquie~ hotel: 

• •:•co~~~ra::;ióri;:int~r departamental 
", ,·¡·_:, ;~< .. -,-

·:~ :í:nvestigádcíríes 

departamento de ventas 

·· .. ~.~ ,':'.enia·~ 

, ~:• Pubi¡ctddci en mu~stras . 
. '. ,' :· ·.-:_ ""::', '• 

·:· Pubiic~d~~ 

·:~C:orrespon?enci':l directa 

•:~A:nurlciÓs g~nerales · 

para el 

Para desempeñar esas responsabilidades el departamento de 

ventas opera· en las tres divisiones de relaciones con los 



clientes, relaciones c_omerc-i_ales_ y-__ relaciones del --personal. 
- -

Las relaciones con los clientes constitúyen 'la m~yor de 

- estas divisiones pa;a &~~ e~~-e. tr~baj,o p~~~a tener éxito, el 

hotel debe·' maritener:·;~J~na :,'vóluntad -_Y ___ -_--_;_,_·_b __ u_---------~---------_-_n __ -_ ª_··-_-_s_:_: __ •-- i~l~~i~nes -, con 
•.•. _. ; "~~" _,; ,-, ! .;-,: ~ ' • ~· ' ' 

otros mieinbr':'~- -~~l-~€~~~;C:~'ó·;-- - :\ - ''. 
<e: 

Ei1 depart.:.rnerit'o•/Ci~:~x~ritél~ li~va lbs ri'~~~~i.~s 
pei-o:é1''p~,;.s'61lCif;d.~ÍJe>•''Pr6ctuci~,;.-,_ l~i ,SerVfcios'y obtener 
... . ···,.:·:.'_ ,::::., 

la 

satisfacci6n•y1a,b'uena,voiui:itad'de los clie'ntes. 

2.3.5 NEGOCIO DE LAS HABITACIONES 

Un hotel tiene _tres productos para vender: habitaciones, 

alimentos ·y_. bebidas";, oe· los _tres, el más productiv_o es ·el de 
- ·, ..: ::::·: 

las habitaciones; 
•;¡· 

--· ' : 

Sabemos• que i{ ~dui;Cie:i6n d.e :'las ~i:sniaá .~{~~el,~·. a, disminuir y 

q~~ ~ª~:{,¿;:;di,'~ 'ibs hot~i~s Úe;ien~pe~ioci6s iae;bajas en los 
;'.,., -•1-,, . •· ' • ' ' -

: •·•••_neen:;gf' ·:ºr:ce_n~·ot'_9a\r','.s,:e·, ___ -.~-¿-'.'a-f,;u __ -e.és•_:_·~ .• _-•-a);sil1~;:{' ' •él · :;, ~e~~r{ameJti Y • ~~ -··:' ven i:Cis 
.'ai H'cui.tad~s' ~ . 

. \;.'• 

para 

Una de las mejores respuestas a la disminución en la 

ocupación de habitaciones son las convenciones. Los 



departamentos de ven.tas de, los hoteles. están siempre' alerta 

posibiHdád la de ·.Úevar alguna ·convension 

empresa, en este'' c,;.mp6; . es imperativa· i.a . co~pera~i6n entre 

los hoteles. de ú;.\a •ciJ'~acl'.y :1~ c:iimára\de';,&omercio local. 

Deben Ú~~"j'itik,{~t~?~~¡f ,ii,;0 ;;:~~~~~'~füt{~f r ""' 

ante 

esfuerzos,, _con· el 'fin· de desarrollar. un/:programa :!que'· sea 

·sufici~nte~~~~~:::<:':;,i;}·;~~~'~'~]}~;·;~~~i~~~~~:jtfr~S~~Í~·~~fX~k·.~ -.···.los 

organi zadoreá.'',s Ci_e~: •cualquier:>; convención .1; en :>»·su ::; c.i úd.aci :: El 
, .. ,, ~:/·'.~.~:~,;:!.;:{;}~}~ :;'.~'.;~,··. ,\:t~.':. ~~'.':i ... .',::::·:·,°'i' :~~~·\::·~.·\'.}~<:· ... ~:->::- .~- -:~~L- ·d/:'····-.:_:~->. -.·.· . 

registro . y ,la;,, reseriacióri\ de·;. hotelés.•'.'a.'-laiL' cónvenciones es 
--· ·¡ .. ::: ·~>_:}~:; ;:.:.f~:-:.;ir}~~~\:.i·~·-:~~3·.::i'~:~.:,~:~::: :1,;r:<: ,_;'--~~:: ... : :'.~:, ·.·:_ ~>?-;:. :/-':. ; ., -.. · 

un campo muy competit.ivo;.·;,puesto_ .. que hayé·;;:iud.'1.d~~'en;todo el 

país que .. se· ~s~¿:;~~~n·e~,;~~~~er\e~~cios a ~u ~~na. 
·\.- ¡·::;~--;·· ,;'-°'' - ·;:;.-" - •,; ,,.+ :·.·--·"·--··,' 

-<-~:·· ~:".' 

Los. negocios :~e:~las ~on"~~éion~~. han resultado provechosos 

para hci~~~e~. d.iCJ:t:iJi:69 de ·1os comerciales. Los hoteles de 
« 

vacaciones .·están:;:e'ntrando. a - ... ese campo en números mayores 

cada· año; 
,. ···: 

-,«:-
~;: .... 

Los : · hotele.s :·>a.e:·; .vacaciones han sufrido siempre por su 
·\• · .. , :: :·~\,-d."¿,.~-~-~/ 

·::w:r::~~·~~Ji~~~~tGS!Zt~ri~r::s d:e::feircai:iso:ens P::d~=as~uePa:: 
contrarre~;r:i~¡.'.~·~:g:s; :·~~t~;;p 1';;s•. hoteles de vacaciones · están 

exte~d¡~?.1:~~t;i\;'.;~·~t:'?}~e.~P,~%~.f ·.'••'~e~··.· apertura, . contratando 

convenciones ante!' ;yi después;·:de •·la temporada regular. 
,;;_·-o.,,.:~;~·.:~~.·:_· • .:~ ·:~~~':,.: ~:::=-~-~.:·'.L~t" ~f:k~ ·;·.::::f~,!·.> 

. --------;~/·' ··,, .;, --)· 

Las 'con:Íre;:;C:i()f1~;¡. p\iecien ha~er ·que aumenten los costos de . _: . .-
funcionamiento, _los, delgados . de las convenciones causan más 



roturas y más daños que los huéspedes 
' ' ' 

regulares, . aunque destructiva 

disminuyendo, 

delegados' por 

debido al· estricto control impuesto 
'. ' ·., ·.' . . ' 

su's organiz'aciones necionales. 

2.3.6 RELACrONES CON LOS CLrENTES 

Mientras que las convenciones representan una 

'está 

a los 

parte 

importante de,l negocio de las habitaciones ,el' mayor. volumen 

de los ingresos .de habitacione~ procede tdd~:;;..i:a : de· los 

clientes. in<li~i~uai~s ;e1, 9ere11;.;e· a·~· ~~J~:~~~Y: ~§ei'~i~~ros. de 

. ·~:~~~t~~i~ilit~~iJ! !!tif~~~¡i~~1~1~~:f~1f ':· :: 
,rep~tici6n\ de /los/ riégocios '~s conveniente ·y además le 

:r:~::r.~w~tJJlfit~~fi~• ~"' omicio•, en el p•••do, 

. -~.)-"' ~ .'·.-~ '!;,-; ·. ;,,._ ·:;,.;·- :·- .. ~-<,:;;r.- ·::·,:- ,,., ... 
Es esp'ecialj~-~~e conv~nfoni:e' convertir en· clierites regulares 

a 1.:is '¡:>e~so~.as ,que. v'isitan con 'frecuencia la ciudad. El 
_J.,,,.· . . .. . 

mejor modo de!:'1ograr este objetivo .es que el personal dé tan 
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buenos servicios que •. nfngún cliente .pi.ense siquiera en irse 

a otro hotel. 
-._ "· ., 

La mayoría ·de·. · .. los .• ~bt~~es\¡les : pid~n> sus .. co~entarios a los 

huéspedes acere~ j de/Íos': ~~~idi.oá ·~6n'.'.}qtÍe ; ~i'.i~ii'i:a .él hotel. 

·si.· .. su estancia :'f~~: ,i5l:~~nJ~i~', J·,'_._ ..•• l~·e·~· .. _·.··'.······:cp',a.;1·.·;.~d· .. ~e::.~.~-d .••..• equ,}~equ. :.~\ a:i'go no le 
haya -~grad~~ci ,\;á{ ·'é:ii~~é~/::¡,;~( "escriba sus 

sugerencias .eri ,como podría '.mejora~ los ~~rV'.i.cio~ el hotel. 

2.3.7 PUBLICIDAD 

Los hoteles mantienen. -un archivo del historial de los 
.. , 

clientes, que sirve como centro· .. de 'información para 

cualquier . publ{cidad; di're¿~a p~r corr~~~~nd~ncia que desee 

efectüar. eü h8t:er·?r -:;¡': .: .•. ~· ,, . ·.·• .. 
·:~e, 

y 
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mercados, el archivo de historial. de clientes y todos los 

demás. indicios, que pueda econtrar. 

Una vez: seÍla.lada. la. zona de. mercado, ·entrará en acción el 

departarn~rii:o de -\ierit:a:s. • 
'.~;_:·.:-·'·:· '.·>:~· _,)'. '.'\~' ~ ;:):·' -.' .... _ 

. ' :; ' . ,. , . ' . ,: .... ·~-- ' . . . 

. 11~~~~; ~; ·1e:;~ el i~~~~es :indivi'duaiés •·. J~7den . insertarse 

· .. ·anuncios'; en ·~~rl¿dÍ~o~''. /;~e:·is~~s quf a~a:rezcan en la zona 

· ,::~füJ:L::º~~!i~1;:1~~~~~~l~J~{~f ~~r;f i.;i~lt:;: •·.:.: 
una agencia profes1,onal, f9~e¡:•puede·,:t~abaJ a~yfloJ:>re 'una base 

::r:0::r·:~::, ~0~:~~;¿J1~~.;~~I~fü~~~~!~~~~f ~~;~r;f: 
hoteles es la • de'. la~sénca~tas.:• en: 1:.ªs ;c:~~r~tera~•<}ª~··.·cÚales 
se . encuentran. situád.ás en Ías carrter~s :priricipales ·quf'. 

llegan a una ci.;da~:·. 

2.3.8 PROMOCION DE SERVICIOS 

Todos los hoteles tienen ·servicios para sus huéspedes que 

deben promover. Los principales .. servÚ::Í.os·· que .debe.n. venderse 
·'·! 

incluyen recreas iones, ser:v:icios. úni:orería y 

habitaciones, restatiranl:~s, :, sal.a 
¡ , .•. , '• 

. '. - . 

de coct~le:'l, salones de 

especialidades y del hotel.·.· ·La . reurii6n de 



restau.rantes, me'renderos, :· bares .. y, tiend.as .•:en •l.as. c.ercanías 
,, 

inmediatas de los hoteles, .. :.no . es ., una . coincidencia. Muchos 

huespedes. de hoi:e1é8 (áuéren :te?~~{· 1~/ i .. '.°htoft:':e;;ªl,~.:.•.• .. 6·' .•. :s~o:,n}.~C:bfreC:t~ ;.o 
in~oz:.~:~ct~·; ·de · Cií.íé<19 6 'coniedor:es, · ·aei · -.. . ~ c:i~más:i~d.o 

..... e·_, - -_;,. > ... : .. ,.: .. : ~-;·: ·:;:;: :·::·~~~~·; . .-.:+~·.::1 '.:~S-~>- ·- .... 

·i~4i;fü;~;~~~~f J,~{~~~~if Jii!~~~~~~¡¡~¡;~:~;o~:: 
h,~teles : a• ,los: res.taur~nt,e··· SJ•;cerc~no~ ;·: c ... o~s~.rv:ar}i_(); .• ~~cuper7r 
ésosé 

·:, :~·;: - \ . 

. ···'. de. ·,.·.1a:si. 
: '!(,{:· --''.•:,,~--' 

- ::;-\::: 
· éri üría 

E>Z:.é~io. 0 ·~c.·.i . - ¡. ii' ->'.• •. •: '"" ' ' :: --~~?-.º ' ee;itá 

: ~~~t~J{:fdj'i·!~~~~~~.~i±t!~:~t/~~~~~~;f~ ··~·• ·:-;,;:: ;\, ~;7:º~º de. 

~ .:;·. >:· ~:.·; <[:;.:~:2\~· r:~_;¿ fr '.:,:•·!f:;'.~ .:;~: C'.JL('.:; ;.;;> ·::· _::;; .. 

· ·. · ···p;:~--M~:~;~p~~;fJ·'.'rt~·~%~0f;~'.{.~:~~~~:!.W~s¡J~.~~~f~~~~~~~~~f -,~~.'.=:~º~~n .• :en 
contacto ; con:~:.los.i: el ientes:•:son:'•vendedores.·.:.en:.~potencia, •''Y' se 

::Ji:~~:ñ~~~:~~t;~~¡t[~~,~~1iii~~tt~!~\~n ~:: 
.~'iei'ri··. veces más,~huéspedes,·que· el .'gerente· en todo un'.mes·.·.··Al · 

· collÍpre~~~?S :~~~ ·'··· ~~cw;~'? ~~:~~{~ª :;::¡~:i;,· i"~n:~~a. :f~~1;s,':J'e1tip_1eados · 
prepara~ióri é en'>ventasi 'y: d~s~r16~lari campañas C:~llt!f~d.á.s en 

las• ve~tas hech~s por. ·.10~ emple,ados. 
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CAPITULO III RESULTADOS 

3.1 ANÁLISIS Y EVALUACIÓN DE LA INFORMACIÓN 

1. Nombre dei Hdtei 

Se ··tomó 'en cuenta hoteles cte cuatro y cinco estrellas. . . ~·· .. . 

2. catego~ia'.~~el~@i~L ~ estrellas 80% 

Ei e?Ó~ ;c:~~f:'<i~"s ·. ~;t~les encuestados 

5 estrellas 20% 

corresponden . a la 

ca.tegor i~}:··~j:JdAi~~~~;~;~if ~t.,~~.f -~~,f ~~:ªi1.··~~ej,;~·, .. 20~ . ·.·restan te 

represen t_a,· a •los :hoteleis'•de>.'.5 ,·est;i::,:1.1;.~~-•'·'. 'd''' ·; :· 

;::;;~~:11if f illíf t';\t~f liili~!ii~~:ii:~~i~:~: 
viajes',4 5~;. \ú!~t:.a/ci_e. Aútorn6y1\• so~;'.~:._N~~efá·,~~%';i!\ .;: 

La> ~ayo.r.l .. a ._.de ...• r~s -n~i:eie; E!í{~u~·~ta'ci~~ '.ci.i;n~~·· con.· todos 

los servicios .. indispensable·~ ~-~~ ieq:ie~~n:·1C>s ~e> teles de 4 

y 5 estrellas. 
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4. ¿Dentro de sus servicios, tiene Ud. la posibilidad de 

ofrecer internet, . telfax? Si 95% No 5% 

El 95% de Íos' ~~~eies áfi,rmaron peíder ofrecer a sus 
~ .,, . . ,' ·,_, . . ' 

:::::::; :~iii~~i,J[:li~~;;~~A~~¡t:z:· ¡"~ •• ~,ra~ que el .. 

5 · · ¿Én :~~ /!¡=en,tr,~/1 ?;,y~:C~l]Y~gfNto~f3~,,05:%c;t_'.l_ .• ,: .. _''.}~f.itii~ :llevar a , cabo 

··vide6 cbht_~:~~R:~~;é~\f.~!.~,'t~i¡~f)'L~;,~-;¡;;;vi·.~::";,·;:,·:;2···.· : . 
•El; 70~}, de):los~/'.~jecutlvos;¡;,encuestados:afirmó que es 

posible p; -~.~~~{f~;i~~,;~j~}~.~~~~Af~i~g~-~~k/i~·.;~ii .·s~s · ·. centros de 

'convencionés >> el° '30% res tanfo i¡¡:¡c;:?t:i:'~rie'' fa '. posibilidad de ~ }·, ::,'.·' ,• • :-~,:::- •¡ ,"> -,:'.:;•;-,~<;' . te-~· ;i';C.'>" '.::-·' "'-' , , , 

ha~erl~s>.'~·;.f .:. , .. ,,:.-~(:: '}L·~::,:t\·'"-'~·':'~:.•::•:.~::f;\i , .. , .· 
:-~·-'"·· ···,,- /;.} ~>-:f,;/;:;:-;i~:\~ .,,, 

6: ¿cu.en~a.:;¿º;\~~~:~.h~:-~~?fi .• 1e.:x~],!'rf~:.::~~F'.ªº~··· No· 20% 
'El .80% ~.de•.lajmuestra···. ;tiene';.una .. página de' internet, el 

:~~::~:i!l~l1'~lf ~!!~li~l~~¡:.j:: cE::::. e;: :::::: 
'{}~~~,.· ,'_'.-. ,:.':;>·;'",. ',-,·.-

eiectróÍÚco'; ::-.. ,,,>. ~:. -:'.'. 
· .. '·- -; :::\:~.:.,r;::_ '·:- ; ;:.~ .... 

8 .. É:n cáso):ié<contai:,cori una ~Agin~'.ct~ Interi1et, ¿Cuenta con 

un servidori pr'cip.id· o~reñi:a aiª11~ ;se'rvfoio? .. 

Cuento cÓn ~~rv'iéiÓrJ5%; R~~to,.e{ ~eivicio 45% 



. ' - . > . _, -
El 35%. de. las empresas ericuestadás út~liza un servidor 

propio, el 4 5% ~en~~ el senic~(); < no tiene 

una página de:.int:ernet; 

9. ¿T.Í.e,né\.m dep~rt~ment6 de ~Ó~pl1t6?' ~a.so% No 20% 

un 

La. mayor1i de• la~';~~p~e~as':er'{¿~e·~:tadas (80%) ·cuenta con 

dep~~~amen.t_o de 'c6ínput:o, mie~tras que. el 20% restante no 

'. ;,::-_:,:.-_. ~~:·:~:· ·'lo' tiene. 
'·, ~-

10. En caso de ~o ·:I~~h1;· ~~n una página de Internet, ¿Le 
:_:: ~ -; " ' '·:·· ¡'" .' ,.· 

gustarla í:erier1á?si;,20% /!Ílooi 
- , ~'.{ ;:·;-;:,·:· -,<--

El20% 'de: n~e~_tra' muestra no cuenta c.on una página de 

0% 

r.nternet y' .. ~~¡·~~~1ari'.;:-il1.~•)es:gustarla :contar· .. ~on· una. 

11. ¿Cr~~ :µci: -qlle' s'e;:berieficiaria ;si ia tuviera? Si 20% 
"; ·::'' - ·.---~~-... -~.-o:,-, " . ' . 

' . ' '' ·'' ¡ '. : ,'• ,,, :\,'.·/· <'·: .. ·~ ;;, ¡ ' 

, El: 20%'. dé\ {():5;ej'~·6u'l.{~~~ eilcJestados 'respond:Í.6 que si 
·:e·;_·· ,';.'.~---· -",•·.-" '-:,.,::·;~- •. ·"'-~··, ;;.;,:· __ ,_ •. · --~<-

be~eÚc(aa~r{''~i,''coA'tá'i:'ad'\;6~-U:;;'sfti6;e;·/:~i web: 
. ¿e:o~6d~ 'ud:.~. '. e1·it~i~i~~ ;;;;; ~;~:~~~~ si· is% • ·-·~~ 65% 

El• ~-5·% 'ci~·;í~-~\~j,~c;.¡~{~6~ e.~.c~~s0~~os afirmaron conocer 

términ6', iléi;.! restante no conoce éste 

No 

se 

. ' ; ' .' . . ' ~ 

término; 

13.- ¿Ha e-commerce, business to 

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



La mayorla.·de los .. ejecutivos. encuestados(70%) tienen 

conocimiento . aé~~cá 'del ' comercio el~'ctr"ónico, el 30% 

restante.··no. h{~;scu~had~.~ablaride. é1. 
,:, ',,,.·,.:,;{·:·~~,· '/::';<". /}-,'/ .. f~;;. ..:'..>, , .. , ;-: ;.-". ' ;' . ;:' ' ,' 

14; ¿S~b:e:;}ú~::}/.~.ú~~}·:~~-~ "e¡;;.~s'' .·nuevas ~-~~i~a€egias,. ~uede. 
mejorar <i~.;·:cai'ict~d ;ct~':f~i.i~ :'seivic¡gi~'..!;)¡:;51; coíno:\s~-s: procesos 

.• d~\~óm;ik;~~~~~~~f~~ll~'f~JJ~~''.:~1:·r:,~~~D. :·~~).;·jo~'ff '~.:· Ú, ;~:·: 
• # • _,_ •• •• ., ·;-~/'::: :~·:·.:f:'..-_:-.:;.·'!}~;~:~,(~l:~:f ::~.'.~;~~~~7~{~?:'.:;~r:::~;.;:\'}H:<:;:0f.:}:,\:~/1\\:· /.~.::~::;;._.;.:);::~ ,\)(~ · ·. · ·._ --~ ,_ :. · ,_·: 

El .70%:•::·de.\los·~tihoteles ;;ifo.'ctfes'tados•·.fconsidera • que puede 
- . . . ":~ -.,·· ; <!'.",::···:::!';;f ~::~;:.~s;~ ~(/f::??~'.J~~?~~.:-!f ~r:· ·:::{~::~y;:;~~:B~~~~ét~.:~:~::·~:; :~ -.:·:\ ~ -~/- ~ .. ·. :;,,:~".. : ·_ .-· , 

mej orar~:la.·;.:calidad\de'.'.sus.;•;servicios; ¿los·;.:procesos de· compra 
· · , =.\-.·~":··,r_:{/ ·::<.::::;:t:·~(:-.~\~~.::/;}~t~~· .. ;~~:s~}.:"~~~5;~~~::~~B~·:-~-;:.~}f:~Yg:;,:}'/fr::\~:_\:~::·~~.»' · --.~.. . .. e •. . • 

•Y. los organizativ.os'.'.ia';(tra~és\de'.restas:;>nuevas· estrategias, el 

· ~~~:~~l~~il~l~l'lii~l~li(r"~~~:;~~:,c.~: :;: 
N~LGÚ/ ;-~~~ .. i ·.·. '· >·: •.•;,. ;;c;;;~(.:•·>' . ..,.;~.t·~, 

• .~;. p~;.~'(:~;$~~~¡~i~;Jig~1:~~~; ~'·"~ª ••pro.a·• parn 

s_us act ivict~á~~ :•;d.Ei .:".en ta< y .. compra ;:.de •. productos' y)se~yfC:ios, 
· el i. 6s·% .~'~:~~~~~;~~~:J~··:~ü'r~~~~t·i~id ~E~~~X~:::~~=~r~~.·

1

q~e .: ;~~: iyu~e 

··~:t~~;l~l~l~ltl:f f l~.~tJf[.~;li"!!!2;I:l::~:::: 
···: .. : -·: ~ _ .. ·y ··~:'' .. 

proveedores· sin, rieéesidad de fAt~~m~cii~~io~ de una manera 
. . . . . . 

simple y se~~ra? 
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Si 95% No 5% 

Casi la gran mayoria(9S%) conoce, que a través de 

Internet pueden llevar.a. ~abo las actividades citadas 

anteriormente; mi¿~~tr~~ ~~e·· el. 5% restante no conoce 
' '.-·,_·_·.<--\ 

estas ventajas ~u~·~fr~~~ Irii:ernet. -

17. -.- ¿cóiil~> r~~1L .. a "\us !ir~~~sos --de compra 

- Órd~nes~ ' - < \;: 
y emisión 

de 

de 

Via Int'e~net 5~%: 
con provee~o~ ••so~ 

Fax. 85% ·Teléfono 90% Contacto directo 

La_ mitad ci'~.1a' pobl~ción ¿ricuestada (55%) utiliza la red 

Internet para ll~v~~:~ c~b~ dichosiproceso~, mientras que la 
·-: ":-· 

gran mayoria ,utiliza: el<•fax_(85%) ;<teléfono 

directo con el P,róv~;:d?riáó%: --.-- , -- --

18 . ¿cu en ta_ con - 'una }isf~ ¡ d~' : -~~~v~ed~~es 
-~:<·'.' .-.~--

.y_,-contacto 

:que· pueden 

contactar y a lc)s :cuales eitviarÍes sus, pedidos? Si 85% No 

15% 

_El _85% de la_, muestra _,tiene _una lista de proveedores 

para - llevar -a· cabo 'sus' pedidos, 'iólo el 15% no cuenta con 

dicha lista. 

19. ¿Có(l\O son enviadas las órdenes? 

Fax· 100% e_ e-mail 35% - cuestionarios on-line aplicados en 

sitios web 5%-



El 100% de los hoteles llevan · a cabo sus órdenes de 

compra a través del:Fa~,,,~riá.g~an ~inor.l.á.'(:35%) utiliza el e-
.,,-'>.~;:' _. :;">'. 

mail, mientras que;s61~:e.l's~ u.til.iza,el Web. 

20. ¿Sabe le.ofrecen la 

~:~·],;;: 

:·La,· g~an ( 

a· cabo 

~~rit:ii;d~· productos 

~;~1!L(ón•(75%'¡•: .conoce 

y 

fa 
'- )· ... . . ~ ~.< . "" - .... • . ' ¡ - ;; " . . 

· .. ·, 'd~'; ~~t;;~·~'iitl~#,¡:¡)á.i:-~j. 'c1~s~~f<;~7a~( ei' .'comercio 

;e1 ~~~t.c; (25%Jédescórioéé '.í~/~~is·~¿g~.l'.~~ e:!~ cl{chos . " : , n .. ·. -"· .. u·. t }~f}.'L-; .. ::.>·'·, ·',._:<:, ~\;. · .. ·" \_:;· ,;"i'.ó'.>. -~~_:,r ·--~~~~~- ..._-.· :: ,,_-_,._ 
. : ~--:/ . . /' .. (. -- : ·:<::r.:.~. -.::;·;~,---;.; '._'.;i_.;:,.'}-;~ :-~:- . .:.; -- -~~~- -~ i.::: -'. -~'."::,·-~ ;,-/ ~" 

.ob,;c:::.·: •. ~~~~i~~g}~l~t[~~~~~!;~~ifr~~~~rf s:~:-::: 
·: tendencias';cy,•moda'i del·~mom·ento).?:'SL";25% .. ;;: No ';75%'. ;. , 

_- . . ·.: ~ _·:·:- ,_ -. t _:~:~, '.:\'.f (<:~5~_-;c -:·-:-~,~~'.:.-:··_>~Y~> ~~&~-~,:;-~~~}{:~?)1~;?:~;J:/;:~¡~\~#~~ ~~~~.': ·_ ~-~:~;}·~~'.:}:¡~~.\-'..~::;·.~ :; ! :·'.,~. :_· 

Sólo ••..• el •'25%;,,de; l(JS ,,hotele.s: cue11ta'c<Jn't:a/ay~da .de. una 

Ueoe <el:~~1~'.~~i~~~~~j~~~i~~f ~~~!1Fl:~•¡fae oo 
22. iH·~ . consultado;-c.'.'o.>utilizado;:~·s;alguna :·.empres'~· :para la 

proy~cclÓ~ ~ .·:{}J~~·~;~~iid'(J;(Ú~ii:'~~~'@'k'~~f•?\'/it~'5~'{ '~~~F·:. ~~·.· 4 0% 
, .. · ~-.:.::~y::·~:{~:~··.:;.:~:~~-:-~: :'.d:l;_:(,~.~~-~~j·~<:-.\~~:~~:,~~~~~~~:\~;:'.~2}:-~··' _;b,~:~·~:~-X:~t/;. iF,;:~:=: >~:~\~~: ;. :-?? -:·\~·'" 

La '.mayciria; élei'.;:la·::población (60.%).:. consúltó::s ··utiiiZó u'na 
'" , ?~:~\,- .. ·,;: .. :~~:-:~-¡-,, ..... - '.j~~; . .. :.:· ,., :~ .. :;::."· .. »: .. :'.·:;¿·. ':-,,r''• 

empresa e~pe:ci:i.~~i~á_a~~k~k~~c ;;1 ;~~~~fi61'1b~'. d,e ~sus . páginas de 

internet; ¡;l. res~~;·~º~< .·.: · .· · :;r .... , 
23. ¿Pi~i6 ~n:~nÁi·¿~L;, cte' M~~~eÚng? Si 45% 

.··· " 
No 55% 



El 45% de la p~bla~ióri ··.realizó un . análisis 
-:_'·:;-.' 

Marketing I el 55%' restante n'o lo' Úevó a ,cabo. 

de 

2.4. ¿Ha hecho alguna' in~~s{i.g~di~.n para encontrar links o 
»' - ·., ,·_ : . . ... ·-·· ·. .; . >' • ~ ., ; •• 

enl~ces , con asociaci~nes:' .' y /otros' op'endores 
, ' .. • ·f •.• ·-·· ••• , ... _,,:_. 

del 

',sector (turismo, trans~o~tesi' ', agen~ias,;de viajes,<locales 
j : .:.:.i' ' . ,-, - ,--<: · .. •. ,, .. "'. 

de entretenimiento: sport, ··. i~'~UJr~~te~>· ici~es, teatros, 
, .'·:,;; )>·-·.· , .. 

etc.)? Si 80% No 20% 

El 80% de la mues ti;,-~< ~fiiinó' h~be.r .realizado es.te' tipo 

de investigaciones· para'.;; t:Jri~~S; ~;b'~tactbi' ;66~t·los diversos 
·."1-,-,< :::·,;·.:' ¡·: r- - · ·r· t'; ·. 1 ¿'-~--;::;''.' .·' ·.· ,· 

operadores del sector nle~~ionacié)s• cdn' :;;nfe~iorictad. ' 
.·. -~ ·~<-: .. \';,. - 1·--~·- ;J.f;-.:· ·,.;._. ·-·-·:'";>.'.·,'~:>.·;(¡·--,.:e/)-

: ::d::::·. ";1,::?1~1:ª1~~~~rY~~~~~a:1~~~rji;t~: · ,::::: 
como 'empr'e;~ .;.•'y····· ·:'f 'r~ci~d'ii:'·fü~ ·:;e:6~'1:6so'ti'''~~~;~istra6i.6ri? si ·- . .. ~ 

·_,:-~: .. ~-: \'..:-'- :;~-~ .. r¡;:-. -<~:;_:¡.,, ::;_~:- <; 1>;:;~.~:z:~·/1::., '"..J~ ·--.. • .. _ .';:' ·,,-:~~-.):··.·: '. :'.i 

.5% ,, ,./. '"'"''''";;;·'.:''· '"":· ,, . ,,,.,, .. >··,·'· . . . ·'',.i1;~:,·t";e'i'. . ·:"· ., . 
;;-;.; ,'-. ·'< ;-. ~j'.;':_•·· ··',~·' -:··.,~·,\.: .,.. -~ •.. ·,·~--., ,- -<o'·'-"'. :·'._:.;:;j¡.:·~·:r_'' 

95% ~é·,l~si,~j ~-~':1~Ü(),5 .7~P\l~~.i:f~~~1 C:.º:11s~.~~~ª!l que las 

de, :Ca N'e1)'.fE:co'nomy/ ie' serán ;~~ ·W~cia'..: ~~~ª hacer 

crecer su - ~inpr:~aG}~,:~'~:j~~~r ¿~d~~ '5"~; se.rvicios .. tanto de 
:;,;~<:·-:·'····'~ /'..¿·l.:" - . ' ·' .. .- - . 

compra, como é:ie';.venta ;.: 

26. ¿c;nsÍ~e~a;:;'.~~:\ .:~~as .. nuevas 

·.·····.?> 

desarrollar 

10% 

El 90% 

teorlas 1~ . ayudarán 

su ~~J;~s:, en la industria h~t~l~~'a? .Si 90% 

de los e) ecuti vos encuest~dos_ consideran 

a 

No 

que 

dichas teorias servirán para desarrollars_e"¡~~ el campo de la 



1m 

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

crecer en la industria hotelera. 
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CAPITULO IV CONCLUSIONES 

4.1 Conclusiones 

El c~ns~midor hoy es diferente de aquellos 
~ :· ' '-. , . ' ' 

consumido.res d~l pasado, ya que con la_. llegada de - internet 

ahora, más. ~~~ 1 -n'li~~a{~1-':-co~sumido~ • 'tiene· .• a. l~· ~ano - todo un 
-:..--'. :::;~, .. :~;::.//-~:,\:,; ,-••. -t • '. 

mundo· de '' "irif6~iíiabión ··•pre;;.~·~ªª.•-.\.:· ·q~~>- Í.~ -p~r~ite -.•. estar 
, ,,/: .;;-\'.~. -'?:~,:~> . ·r:\.'>· -~:. -, ;- -· . , ,. 

actual i zaci,9 /sobre' to~ci",~~·- quifj~co~tece ,a, . s~ <ai~~d,edbr y todo 

;;~;~~1~!!Jif lf j~ifi~:f~!f ii~'l~;rJ:tc::::::: 
-procesos :C:ie':a~:Í.riist~f~ciórfry °'~9élr\~.~~~~n;}'·~?~~ª!> ta_ sólo con -

ofrecer mejbre~ p~~c:ic;s~ brenes y' s~r;;i~io~ de···· calidad, una 
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fuerte imagen de marca. La industria. hotelera en general 
: ;, ·::.. ·' .i:' 

debe trabajar de u'na· ~anera · • 
'·-·:·'·'' 

más innovadora para:~·creár·j·Íu~~6s productos .o servicios que 

satisfagan .las 'njáeiícia'.ci~s~~e~'16~ b{'j~~ntes'. 
1··'", _.;;.:,·.(~·'.,.:~··_, .. :_·;, ·~·!·« '}.,"':' -~;+,; _:: '.-~·--: ·. " 

Apr()v7~}1}t~/·J,;];],~f·,~1~~,~~~~yé::~E~~f :·;~~~e . ~~s da,n . ·. l'a . red ::::::::·. ·~t~ .. ·····www.1wC>r1~w.ide.webl .•••. •;·e1.;:.~6mercio·.•··.elect7:6ni::~v:: 
.. ~ ·' '.) .. 

··~. ··~- . 
·estrategias.:• ;~'in'egar <a ·:•;•~As·· "cúentes o 

consumidor~·~;; .• · ;:'-'; .·•> ~f'.f;\2/~~fi,1;~€~'N.c#:;:·:f(;()~:• ·.~ismos, 
Ofr~C{é·~d-oi-~·~, ·.--·-" 

';::~,:; :.o:··' 

· í:iúf~~te\ fui 
····i'.:,,··: -··; 

:; •Jú~~f·i ia'' New 
"-;<: 

· Econó!"y; ·1a· a 
·.-. '· ,,·' 

· aprovechélt: · intérnet 

para procesos 

comercia.les; \I>,5oces~~;.de.· admini~.tr~c16n,·.y•,organizaci6n de la 

.::::.:~:~~~~t,f iif ltif !;1~w~~:: ·: .. ·=:~::=:·y ::: 
Podemo.s.,·decir:: quei.'.·l?'·.·~c.i tado:•.·an,teriormente corresponde a 

los obj~i¡~~s,,estabiecÍ~¡~. '.e.n •el primer capitulo, lo cual 

significa que se' lodraron 'alcanzar. 



:· -·' 
C•-----~·-'-·-"'--é----'"-~'-------~-~-----~-c.c....c..•c,, . .,o ... ,"·· 

r"esultados· de los .. cuestionarios aplicados. a las 
,··-·.' '-· ,·: '.·.. -

Los 

distintas ernpres~s pe;tenedent~s. -~ la . industria h~telera. de 

la zona conurbac:l~;:Ve;rabr~z'."B;ca'del Rio;•',rnue~ti~n',que dichas 
·, _.,-.·.;;.~"' :'.<:·. ~-,, -' ::\· . -.: 

ernp re~as. _ • 'c:on_~:~~tJ~~,~·; :.~~~~i;;·-~;:cr~t~·--·~~~f~~~~~-;;~:. _;~:s ·'..•- .•.-
res pec t.i. v_á.s':_ • .·. teor ias, .¡¡ bene f iciarán:r ·· .. su . ~·empresa .'(ha~Ú.éndoia 

:::::"i~ ~i~¡l~~if l1lt~f:f ¡Ilit1~ii;fü~I~~n~:,: 
. nu'éVo , conceptot :):S i'j"cOnOcen ~ e·r\ Come·rciOJ.:e lectróilico--~- · 

· .·:,:.::: ~-;'!. ::: ,~~s:?:? I ~~r1~:-.-~;-~i::: .. '.·:.:.;;~~~-:~;·~.:~~t'._~-~~~;:,_-/:~i:f.!t:~,. )~--~::_~;:l~~t~·;: .;;,~:·f~~:tfti~:-,.: ~:~~):::. . .::_~: "·-~; ·:· :~, ;~ 
Por .todo.\l:o•.'citado,:·anteriorrnente;.podernos: afirmar. ,:que la 

.-_ _ , . -. -."- _ _,:~ :·t.<>~-_:;-.;:,:~ ·¡t~~.~:lf :¡~¡~{;~:.;.J*~·;,:_~~1~~~~~,- .. ~f{&fJ~;~;~t'./~'_::~~J~~~f ).~:~~:? ?:_~~t~:;:~~~r .. ::~r~r~1.(.::-~~:},'~->: ;~,.: . . , -. . 
hipó tesis., plan teada·,i7/en::; .es ta ;•i:in"'.es tigación ;.:'sio.•::·es,,;~aprobada; 

que ·_.··_ iá_.•--~W~i~-t·~~·?J}~-~Tit~~~fü'i1~/~t~~i~f f i~/~~-·':·!~f Xf iH~+ i~~riomy, 
per feCCic)nái:-Á~f,:'' el, L desarrollo' integral . 'de.' ~las,•_'·. eilipresaS 

' • ' -· •• .:: ••• ' ~ ~ ~ - f , - - '- • • , ,. ' •• 

hoteleras• }ci~í :{·~J~tf'6~·· .'é ;':veracr~z · e~- sus·· ~C:t¡vidades 
,•,r , • C' ,- - ''·'•,:, •• :,;·, 

comerci~1é~~ ~-ci~ ·~~~vÍ.ci6s' ' al ·~liente ·y . en sus procesos 

o.rganiza:ti vos; 

4 .2. Sugerencias 

Al té_rrnino. de los . años '90 a nuestros dias, 'debernos 

reconocer que -.1'.á pas'ado\rn~,cho' ,tiempo_, . y no en· vano.' Hay 

siempre un.a ~.~Xº~ eviC:i~ncia que la: econornia e_stá cambiando 
• e •, 

det.enimiento y con• efectos._ permanentes. con Los · paises 
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anglos aj one.s a la. vanguardia e~·. esta .innovación (New. Eco~omy) 

son aquellos en · los . que se· r~gi'stran los · efectos más 

posi tivós: Pero se. puéde 'de~~r ~~e. los ,ef~ctos ·¿o~cl~rne~, 
al menos ••. indiiect~~¡nte}' ~';a ~ to'd.~~; id~ paises; ¡:icjrque 'el 

~un~~ ;2~ · ~¡~f p7e: iiá~·.'·~/Ú~ar; /:stcte6ir hos• paises. son más 

'"'~i:f :~~~"J~f ,¡;&i!lj:,· l.:f ::'.\~~L ~¡;,e:. ,, •• , '" 
•' •· . :.-:~•::,~· ·'.::~~:7 .. -./;:~~J{./~::'.·!~;I~·~.~;~;:_.~~ .. ,·:.:, .:: ;:/:.,~:· :~; ... -' ::: ,~.' ?' '·~-·;."; }, ;.<.:; .'f~ • !~-' .'\,~':. '. <~:~ .- .:,.:( ~-~ "' "· ' . ' 

misma oport~~idad,'de de.áarroll~.,·.ycque·.aqui• 'en'; ele, p~~rtC:, de 

Veracr~;i:~~~l~~~g~::~¡J~~~.a,,;\~~~;·:~~{~.j~~,~~el~~P~3~~~~i~~'~t~S>··:n ·. la 

indu~~iii· hotelera -para··atráer más ·turismo· y .crear·,toda· una 

:::::~i~~~~~~iI~~,i~~€.1i~1~ªt~u;;¡~·~~~·~g ~~'º' 
Uri~· ·· .Je'z '.·acabado , nuestro·, ca pi tul o· .de ·conclusiones, ···¿qué 

; :_· -:~-·\..<~i.:~:~fHfa:~~'::':~?~~({~ "º'~f_: ,. ~~;;~~1<.,~;-i.r(:.¡fYf.:::~.::/~:;'.,:_:.;~~-~-;{·_ ~,'.:J~~·~.;~~~.~\~~- ._ 1:1 ,· ·., 
es,· .·lo·· que•):· nos•:,¡cre·sta para[;,,': complementa·r,c:.:,éste·';':;.itrabajo: .de 
. ; . , : · ... -- :. :.:-~, ~ . .-:::.~:-;.'.,:::-::· ~~.'~-- ~~~~j-:· :~:~r~%;~;{~~~:;f/:~~:.-; .;;~;~:?~-~~~:;:t~~:~z.;):~1!~<;~-~:~;,:{\)l~-~~ ~i .. _-_f;{:~:~~jt:-f Ji~~~f t(>.~~i:};~~~~:- ~'.-~_ ---:. . '., . -

investigación?;::· Dar2:, sus c::·.respect i vas: sugei::encias·, :\'las:.;; cuales 

~~;:~~~~!lt1lill!iif ¡¡f lllf~ll!lll~t:~~~ 
electrón.ico~· e.leme,n to :· fundamE!ntal .. del¡.~et~ork,;digital·.~ 

. . '.:: · o~beA ~~m~~~'.~:; IY~,~~~:2~~J;;~;:i~~:~;i~~J~~i\d~1· valor 

digi~a: ·q~.e en° :·~··,~:i~'~ J~.'~ai·~ ayud~ :" ¿ed~~i~ los 
•. ,. •'<. ·" 

costos y ·a mejorar la ·eficiencia. ·.En · el. largo 



plazo deberán coritinua.r a.· agregar parl:iculares que 

vuelvan la,of;~ta.~~s 'atrayente para sus. cliéntes .. 

·:· Construir·' unc·~ei::So~k ,lo más rápido~ posible, ha.gan 
• '''•' :<~,": <';•c.·; .. ·-'> ., <, •.;~·:·,- •:,'; •~ • _.-,•,''! ,''<'-'.:: •.;•._,/';.:' ~:.,:\.: • 

::::::~;:~~;if /l(~l~~~~~*~i~~i{iI,iZi~·{~~:;~;~: 
como· aumentar/:·el•::.,\:valor i,'de•.''su.!,:network;.;:c'.·sobretodo 

:::.::~~~i~~~i~¡i~~~~~~[~~1::¡~~~~~~::·:; l•• 
·:· Hagan que :'su)" network ;.sea•'¡ fáciV,:de';'úsar;" Satisfagan 

las·· n~b~~1~~~~~·.;~·~~'.:":~~~Z·i.c:it~~"Fi~;·•;1·,·~:e~e~·::. ~¡tar 
·r·.,·•·- :_;e,_;-¡: >"¡::¡ ,,., •' 

listosl·:a.~.~~; ~6,~i:f1~a.r:;">185 ·~::prO,C::.e~:c>s;; C:iiiarlcii> ·· c:sea 

neces.;:riciF \'.\" /"' ..... ·· 

sus empleados en modo que s~ari moti;a.cios a' probar 

nuevas ideas. 
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