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1. Antecedentes.
1.1. Datos generales de la empresa.
Empresa: Cuernavaca Reservaciones.
R.F.C. CAGN920406EK4

Direccion: calle: Leandro Valle # 1138. Colonia. Vista Hermosa. Municipio: Cuernavaca Estado:

Morelos. C.P. 62290.
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Oficina administrativa de la empresa. Cuernavaca Reservaciones.

Alumno. Francisco Herrera Rosales.
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Fecha de inicio de operaciones: noviembre de 1998.

Numero de empleados. 2

Descripcién de actividades de la empresa.
1. La empresa se dedica a la venta de boletos en los diferentes medios de transporte como
son:
a.Avion.
b.Cruceros
c. Trenes.
d.Renta de autos.
e.Venta de seguros de viajero, tanto para turistas como empresarios de negocios.
2. Realizar las reservaciones de hoteles para el turismo.
3. Creacion de Tours y circuitos en América del Norte y Europa.
4. Asesoria a los turistas y agentes de negocios para que pueden recorrer los lugares de
visita.
Los principales clientes de la agencia de viajes son:
a) El Colegio Jurista de Cuernavaca Morelos.

b) Personal jubilado de la tercera edad. Principalmente los docentes jubilados de la SEP.
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Dos de las empresas competidoras en la zona son:
a) Mundo joven. Ubicada en Plaza Citiplaza. ubicada en avenida Rio Mayo.

b) Travel net. Ubicad en Plaza Cuernavaca.

Por el momento no cuenta con la Mision. Vision y valores.

Organigrama

Cuernavaca Reservaciones.

1.2. Entorno socio econémico. Se encuentra ubicada en una zona popular de la colonia

patios de la estacion, municipio Cuernavaca. Estado. Morelos.

Numero de habitantes con los que cuenta la ciudad de Cuernavaca; Morelos. 395.6378

(2017) Las fuentes incluyen: Secretaria de Hacienda. Cuernavaca: Morelos.

Organizacion politica. Es una empresa que se dedica a promover los diferentes lugares

turisticos a nivel internacional para el turismo.
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Economia del mercado: Una de sus principales economias es el ingreso y flujo de los

alumnos del Colegio Jurista de Cuernavaca; Morelos.

1.3.

1.3.1. Analisis FODA de Agencia de viajes Cuernavaca Reservaciones

Diagnéstico de la Agencia de viajes Cuernavaca Reservaciones.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

1.- Excelente servicio

al cliente.

2.- Gastos de
operacion bajos.

3.- Experiencia 'y
conocimiento del

mercado.

4.- Capacidad de
crear circuitos e

itinerarios.

5.- Cartera de

clientes.

6. Recomendaciones

de boca en boca.

1.- La agencia de
viajes tendra mayor
diversificacion en el

mercado turistico.

2.- Las redes
sociales
potencializaran el
turismo a nivel
nacional e

Internacional.

3.- Ingresar en
nuevos mercados

turisticos.

1.- No existe un
organigrama institucional
gue le de direccién
estratégica a la agencia

de viajes.

2.- No existe descripcion
y funciones de los

puestos.

3.- Falta de seguimiento
a los clientes después

de su viaje.

4.- Bajos recursos

econémicos.

1.-Entrada de nuevas
agencias foraneas con

costos menores.

2.- Cambio en los gustos
de los clientes a nuevas

rutas turisticas (tendencia).

3.- Creciente deterioro
ecolégico en las zonas

turisticas.
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2.- Linea de investigacion.
* Gestion de los procesos de atencion y servicio al cliente.

Desde hace 20 afios maneja un sistema de comercializacion tradicional con funcionamiento
muy limitado en donde la mayor parte de los clientes acuden por recomendacién de boca en boca,
sin realizar una reingenieria de los procesos que les permitan lograr posicionamiento en el
mercado. Asi mismo durante la investigacion de campo que se realizé se pudo observar que el
personal que labora en dicha agencia de viajes carece de conocimiento tecnolégico. Por otro
lado, existe una carencia en la estructura organizacional, como son las descripciones y funciones
del puesto del personal, por lo que no se considera importante establecer estrategias de
marketing con el uso de internet, como una herramienta Util para: investigar el mercado al que se
dirige la empresa y sus competencias, tampoco han buscado el posicionamiento de sus
herramientas con el uso de la pagina Web, que seria lo mas importante de gestionar dentro de
esa empresa. Existen diferentes fuentes de informacion en donde se determinan las ventajas que
tiene el uso de internet con la finalidad de promover los servicios turisticos que ofertan las

agencias de viajes. (1) Alonso y Furio. afio 2006.
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En su investigacion sobre internet y sus aplicaciones en el sector turistico menciona en su
capitulo 5, “Internet y las agencias de viaje... una buena oportunidad para las agencias de viajes
tradicionales es precisamente convertirse en gestores de la informacién y que estos sirvan de
filtro para manejar una informacién util para asi dar un servicio al cliente con valor agregado”. (2)
Autores: Matilde Alonso, afio 2010. Sabate Cafate y Velarde- Iturbide en su investigacion sobre el uso
de estrategias de comunicacion en internet de las agencias de viajes espanolas en su resumen...
“Las agencias de viajes son las que mas invierten en internet’. (3) (Sabate Cafiate y Velarde- Iturbide
2010). Por esa razén se considera una gran oportunidad en realizar el proyecto de investigacion
en ¢ Sobre cudl seria la estrategia tecnoldgica para mejorar sus procesos? Y que esto le permita

una mayor competencia a Nivel Nacional e Internacional, asi como posicionamiento.

2.1. Sub-lineadeinvestigacién. Es por ello que se considera importante Implementar medias
estratégicas como el uso de la pagina Web, también existen otras alternativas para la publicidad
y venta como es el facebook, asi mismo es de considerar y de vital importancia el crear o
desarrollar una pagina web del establecimiento y que esté funcionando los 365 dias del afio a
nivel Internacional. Dentro de la investigacién se propondran alternativas en crear y desarrollar el
puesto de publicidad o mercadotecnia y que con ello puedan obtener mayor clientela en los

diferentes niveles de mercado.
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3.- Planteamiento del problema.

La empresa ha estado operando desde su inicio, con un sistema comercial tradicional
basado en bridar servicio a sus clientes que acuden a ella debido a que se percatan del anuncio
con el que cuentan afuera del local y se interesan por algin destino o paquete turistico. La agencia
no se ha dado a conocer por medio de alguna campafa de propaganda compleja o establecida
estrictamente en una base de clientes potenciales, sino que se ha venido dando por las
referencias entre una persona a otra, 0 como se le conoce “publicidad de boca en boca”. La
problematica actual en la agencia consiste mayormente en que es incapaz de atraer un nimero
mayor de clientes nuevos, a pesar de que tiene relaciones con mayoristas de reconocido
prestigio, otro aspecto seria la falta de uso de herramientas tecnoldgicas actuales, como puede
ser el uso de internet como medio de difusién. A pesar de que en la actualidad ha crecido el
mercado turistico, las ventas de esta agencia en especifico, no han aumentado en proporcion
con el numero de estos nuevos turistas. Ante esta situacion, se puede notar la carencia de una
estrategia publicitaria. El contar con experiencia, servicios bien planificados y aportar un valor

agregado, no es suficiente para poder sobresalir entre las demas compafiias.

Para llegar a un mayor nimero de clientes se tendra que hacer un cambio radical en la
publicitacion de esta agencia a favor de una mayor competitividad e implantar un acuerdo de
formalidad en cuanto al horario operacional del establecimiento, ya que esto también repercute

directamente en la seriedad que se requiere para cualquier entidad comercial.
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4.-Justificacion.

En decenios pasados solia haber establecimientos dedicados a ofrecer servicios turisticos, en
los carteles que estaban afuera de las agencias de viajes se podia observar los distintos destinos
gue se ofrecian, al mirar en el interior se podia apreciar muchos mas, junto con revistas y folletos
con informacion correspondiente. Al correr de los afios muchas de estas agencias desaparecieron
pues no pudieron adaptarse a los nuevos tiempos, algunas otras, por el contrario, se
transformaron y evolucionaron al ritmo de la tecnologia y aqui siguen hasta ahora, ya que

supieron utilizar las herramientas que en los Ultimos afios han surgido.

Actualmente el uso del internet es una herramienta esencial y de suma importancia en
cualquier ambito de nuestra vida. Con este nuevo instrumento muchos temas de interés estan al
alcance por medio de una red de computadoras que estan enlazadas y comparten informacién
entre ellas y millones de individuos, instituciones, corporaciones las cuales se hayan distribuidas
alrededor del mundo por medio de sitios web. En las Gltimas dos décadas un enorme ndmero de
empresas utilizan el internet como parte de su estrategia, ya sea para la mejora de sus procesos,
comunicacion, publicidad y obtener una mejor participacién en el mercado y posicionarse en la

mente de los consumidores.
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La relevancia que existe actualmente en el uso de internet radica en que ésta se ha convertido
en un medio de comunicacioén y difusién, a una herramienta en muchas etapas de la vida y un
impulsor que facilita las relaciones comerciales y proporciona soporte a clientes y usuarios,
debido a que posee una disponibilidad de 24 horas los 365 dias del afio, ademas fideliza la

relacion entre la empresa y cliente propiciando un vinculo eficaz entre ambas partes.

El uso del Internet como herramienta basica y fundamental puede aplicar tres instrumentos
para multiples beneficios para cualquier empresa: Pagina Web, correo electrénico y redes
sociales, para que el cliente obtenga informacién de lo que se promueve y se comercializa,
ademas de generar una buena imagen lo que posibilita el aumento en el nUmero de clientes y el

volumen de ventas de la empresa.

Es importante dar a conocer y posicionar a la empresa teniendo en cuenta que el internet es
la mejor valla publicitaria que se puede obtener para difundir, promocionar y proporcionar
informacién con mayor profundidad sobre los servicios que ofrece, es decir utilizarlo como un
puente de comunicacion para conocer los intereses de los posibles clientes y ofrecerle un servicio
a sus posibilidades y necesidades. Dejar atrds la idea de que las agencias de viajes van a

desaparecer, mas bien debe evolucionar al ritmo de las innovaciones tecnoldgicas.
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Mayor productividad en todos sus procesos, comunicacion abierta con clientes y proveedores,
se debe de capacitar a empleados para el manejo adecuado de las plataformas de las agencias
mayoristas y reducir costos y tiempo, ser una empresa competitiva e igualar o sobre pasar a las

demas empresas competidoras.

Asi obtener una clientela que tenga confianza y que le sea fiel a la empresa y que esta a su
vez, por medio de la imagen y satisfaccion que le ha generado, la recomiende a sus familiares y
conocidos y le anime a visitar sus instalaciones, asi como su plataforma virtual y con esto generar
ingresos econdémicos con lo anterior tendrd la facilidad de invertir en para mejorar sus servicios y
su medio de difusion y promocion para asi poder competir en el mercado. Para que una empresa
pueda prosperar y mantenerse vigente hoy en dia, debe aprender a adaptarse y a utilizar todas
aguellas herramientas tecnolégicas disponibles en la actualidad, los medios de difusion
convencionales simplemente ya no poseen el potencial que tenian en el pasado, ahora con el
uso del internet la informacion y la publicidad llega a un mayor nimero de personas de una

manera rapida y eficaz.
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5.- Objetivos de Investigacion.
5.1.-Objetivo General.

Desarrollar una propuesta de marketing a través de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion, con la finalidad de incrementar nuevos clientes y que ello permita potencializar la

agencia de viajes.

5.2. Objetivos Especificos.

e Identificar la carencia de la tecnologia como es el internet, para con ello potencializar el

nivel de clientela a la agencia de viajes Cuernavaca Reservaciones.

e Proponer la creacion de una pagina Web como herramienta para fomentar un mejor
desarrollo en la agencia, con la finalidad de utilizar los medios digitales y con ello poder

atraer a nuevos clientes interesados en adquirir servicios turisticos.
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6.-Marco Tedrico.

“Internet aplicado a los procesos de venta de productos y servicios turisticos en las

agencias de viajes.

Al hablar del negocio turistico, y especialmente de las Agencias de Viajes dentro de este
negocio, necesariamente hay que comenzar por referirse a aquellos pioneros que muchisimo
tiempo antes de que el turismo se manifestara como un fenédmeno capaz de acarrear beneficios
econdémicos y sociales para una poblacion, ya comercializaban con éxito en esta actividad. Y,
[6gicamente, tenemos que referirnos a Thomas Cook y Henry Wells, quienes, por rara
coincidencia, comienzan sus actividades en este campo en el mismo afio: 1841. El primero de
ellos en Inglaterra y el segundo en los Estados Unidos de Norteamérica. Para una mejor
comprension del rol que juegan las Agencias de Viajes en el desarrollo de la actividad turistica,
debemos comenzar por efectuar un breve analisis de la forma como se lleva a cabo la

comercializacion del turismo.
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Capitulo I.- Oferta.

1.1. Oferta turistica. La oferta turistica es el conjunto de bienes y servicios, de
recursos e infraestructuras ordenados y estructurados de forma que estén disponibles en el

mercado para ser usados o consumidos por los turistas.

1.2. Caracteristicas de la oferta

A) La produccion de servicios del uso de Internet se realiza en un lugar geograficamente
determinado y los consumidores deben trasladarse a los lugares donde se producen

estos servicios que oferta la agencia de viajes.

B) Los recursos turisticos con atractivos naturales y culturales que no prestan utilidad en

el mercado si no son puestos en valor y explotados.

C) Los recursos turisticos naturales son inagotables, es decir, no se consumen al ser bien
explotados. Por ejemplo: playas, desiertos, etc., los cuales pueden sufrir deterioros al

no ser protegidos adecuadamente.
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1.3. La oferta turistica esta integrada por 8 partes que se ofrecen a través del uso de

Internet:
1. Culturas historias de los paises a visitar
2. Patrimonio turistico de la humanidad
3. Rutas turisticas como arqueoldgicas y grandes piramides
4. Exploracion de nuevas playas turisticas.
5. Ruta turistica de los centros historicos
6. Nuevas rutas como Dubéi
7. Centros arqueoldgicos

8. Servicios complementarios.
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1.3.1. Razones econdmicas.

La venta al consumidor final exige, de cualquier productor, la organizacion y el mantenimiento
de una red de venta capaz de cubrir todos aquellos mercados en los cuales su producto pueda

ser comercializado.

Légicamente, la organizacion y mantenimiento de una red de este tipo requiere una
considerable inversién de recursos econdmicos, de los cuales, en la mayoria de los casos, no se
dispone o, si se dispone, eventualmente pueden emplearse directamente en la produccién con

mejores rendimientos.

Es muy dificil, por ejemplo, que un hotel pequefio 0 mediano pueda mantener su propia red de
venta para comercializar la capacidad de alojamiento que su establecimiento puede ofrecer,
cuando la venta debe realizarse en mercados geograficos diferentes a aquel en el cual esta

localizado.
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Capitulo Il. Turismo.

2.1. Definiciébn de turismo. También se podria definir el TURISMO diciendo que es un
fendmeno socio-econdémico que influye de gran manera en el crecimiento cultural y en la riqgueza
de los pueblos, o que es el movimiento de humanos para intercambiar conocimientos, cultura,

aventuras, idiomas, etc.

2.2. ;Qué mueve al hombre a desplazarse?

a). El interés politico o comercial; la necesidad de coexistencia entre los diferentes paises,

ciudades o pueblos

b). La curiosidad; empuja a la gente hacer viajes para conocer otras costumbres, otras

culturas, entre otras cosas.

c). El sentimiento religioso; peregrinaciones religiosas.

2.3. Condiciones para que se produzca el turismo.

Factores externos: Tiempo libre, Vacaciones, dinero y transporte.



UnADM
GOBIERNO DE -
MEXI1cO | EDUCACION Pl . )

k Distancia d& México
Factores internos: Satisfacer motivacion del turista (motor del sistema turistico) Deseo,

Voluntad, Propaganda y Habitos.

2.4. Preferencia de los turistas. Por ultimo, debe mencionarse la preferencia que los turistas
manifiestan en algunos mercados por el uso de los Agentes, para efectuar los arreglos
relacionados con sus viajes. El uso del Agente de Viajes representa una gran ventaja para el
turista. Ademas de consejero que brinda sus servicios en forma gratuita, le efectda todos los

arreglos del viaje sin costo adicional, ayudando incluso a que el mismo le resulte mas econémico.

La preferencia de los turistas por el uso de los servicios brindados por los Agentes de Viajes
no es similar en todos los mercados. Varia segun el tipo de arreglo efectuado, el medio de

transporte utilizado y la distancia en que se encuentre el punto de salida y el destino.

Normalmente la preferencia se acentla a medida que aumenta la distancia entre el punto en
el cual reside el turista y su destino, y con el empleo del avibn como medio de transporte.
Investigaciones realizadas en el mercado vacacional inglés para viajes al extranjero en el afio
1970 mostraban que el 84 por 100 de los turistas que viajaban por avién hacian uso de Agencias
de Viajes, y que el 90 por 100 de los que preferian los viajes organizados recurrian a los Agentes

para efectuar sus arreglos. (4) Miguel Angel ACERENZA. afio 2009.



UnADM
GOBIERNO DE -
MEXI1cO | EDUCACION P o™ . ol

K Distancia d& México

Por otro lado los autores Francisco Carnerero Presidente de ACAV Paul de Villiers Director
General, quienes plantean en su libro llamado. Primer estudio estratégico de las agencias de viaje

espafolas lo siguiente:

Costos operacionales. En lo que respecta a los costos operacionales, los mismos
normalmente son elevados en virtud de la incidencia que en ellos tienen los costos relativos al
personal empleado. Por lo general, los costos del personal en una Agencia de Viajes pueden

considerarse que oscilan entre un 65 y un 75 por 100 del costo operacional total.

En ellos se incluyen los salarios, las primas y las cargas sociales. Todo el trabajo de una
Agencia de Viajes se basa en la prestacion de un servicio personal. Deben suministrar
informaciones, tarifas e itinerarios, que no siempre por no decir en la mayoria de los casos se
traducen en ventas. Pero aun efectuada una venta, puede haber cambios de itinerario, lo que
puede implicar, a su vez, modificaciones en las reservaciones iniciales, y la necesidad de emitir
nuevos billetes o vouchers, todo lo cual constituye un servicio adicional no remunerado y que,
I[6gicamente, influye en sus costos operacionales. Por otra parte, las fluctuaciones que se
producen en el trabajo de una Agencia de Viajes, como consecuencia fundamentalmente de la
variacion estacional de la demanda, la cual varia no s6lo en funcién de los distintos meses del
afo, sino también en funcion de los dias del mes, e incluso en funcién de las distintas horas del
dia, llevan a que existan momentos de pleno empleo y momentos de total desocupacion, lo que,

sumado a lo anterior, hace que no todo el tiempo del personal empleado sea productivo.
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Por este motivo, es frecuente que las Agencias cuenten con personal de tiempo completo para
cubrir las necesidades bésicas, y personal a tiempo parcial para reforzar el plantel, en aquellos
periodos en que existe un mayor volumen de trabajo, como es el caso de los periodos

vacacionales.

Sobre este particular, las Ultimas investigaciones realizadas en los Estados Unidos de
Norteamérica indican que el promedio de personal empleado por las Agencias es de 7,5,
compuesto por un promedio de 5,6 a tiempo completo y de 1,9 a tiempo parcial. En México en
1978 mostraban un promedio de 6 personas, mientras que en el area de Centroaméricay Panama
se estimaba un promedio que puede localizarse entre 5y 6 empleados por Agencia. Por otro lado
los espanoles. Hablan de las agencias de viaje “Dimensionamiento del sector de las agencias de

viajes”. (5). Autores: Francisco Carnerero Presidente de ACAV Paul de Villiers Director General. Afio 2010.
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En ello tocan los siguientes puntos:

D El andlisis y el promedio de las principales bases de datos de referencia Instituto Nacional
de Estadistica (Directorio Central de Empresas, DIRCE) Amadeus Espafa, directorios de las
comunidades autonomas, Paginas Amarillas y la base de datos de Informa D&B concluye que en
Espafa, a mediados de 2009, existen alrededor de unas 5.500 empresas identificadas como
agencias de viajes, que cuentan, aproximadamente, con un total de 14.500 establecimientos o

puntos de venta.

D El sector es un fiel reflejo del tejido empresarial espafiol, caracterizado por la alta
penetracion de la pequefia y micro-empresa. Las agencias pequefias y medianas cuentan con,
aproximadamente, el 61% de los establecimientos del mercado, pero representan mas del 99,5%

de las empresas del sector.

D El perfil de la agencia de viajes espafiola es el de una empresa minorista, que realiza su
actividad en régimen de libre actividad, dedicada fundamentalmente al turismo emisor y al cliente
vacacional, con implantacién local, e integrada en un grupo de gestién. Est4 conectada a un

sistema global de distribucién (GDS) y cuenta con web propia.
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D En concreto, la mayor parte de las agencias medianas y pequefias tienen un Gnico punto de
venta y de dos a cuatro empleados. El nUmero de establecimientos de las grandes cadenas se
sittia en torno a los 180, y superan los 650 empleados. Es, pues, un sector muy polarizado entre
agencias grandes y pequefias, y en el que se pone de manifiesto la ausencia de un volumen

importante de empresas medianas.

D El 80% de la facturaciéon de las agencias de viajes espafiola proviene de la actividad
minorista-emisora. El receptivo, a pesar de ser muy importante en un pais como Espafa, sélo

supone el 20% del total.

D Aunque el régimen de franquicias se vislumbra como una tendencia de futuro por la que han
apostado las grandes cadenas para su expansion en los ultimos afios, la mayor parte de las

empresas siguen operando en régimen de propiedad independiente.
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D La presencia geografica es muy dispar. Mientras las grandes cadenas cuentan,
mayoritariamente, con presencia nacional, el resto del mercado es principalmente local. La
agencia es un negocio de proximidad a sus clientes, de ahi que la competencia se desarrolle,

principalmente en el plano local.

D La pertenencia a grupos de gestién esta muy generalizada entre las agencias espafiolas.
Estas organizaciones se han consolidado hoy en dia como importantes grupos de influencia
empresarial entre proveedores y clientes. Sin embargo, el nivel de asociacionismo es muy bajo,
quizas debido a que la actividad de los grupos de gestién se ve reflejada directamente en las

cuentas de resultados de las agencias, no asi, necesariamente, la participacion en asociaciones.

D En cuanto a la orientacion de las ventas, la mayor parte de las agencias se considera mixta,
es decir, se dedica tanto al publico vacacional como al business. La especializacion pura en el
segmento del viaje corporativo es muy baja, y se da, fundamentalmente, entre las grandes

agencias.
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D El producto més vendido por la gran mayoria de las agencias es el paquete vacacional, muy

por detras se sitla el billete de avién, que continda perdiendo peso e importancia para las

agencias tradicionales.

D Mas de la mitad del sector tiene presencia en Internet, aunque, de este porcentaje, sélo el
54% utiliza la web para la venta de productos. El resto lo emplea para gestionar consultas y
proporcionar informacion. El caso de las grandes agencias es, sin embargo, muy diferente, ya

que en el 90% de los casos dan la posibilidad al usuario de reservar o contratar productos o

servicios a través de sus websites.

D Existe todavia un gran recorrido en el uso de Internet como canal adicional de ventas. En
ese sentido es fundamental que las agencias espafiolas tradicionales definan sus estrategias
presentes y futuras en esta area, para comenzar a obtener beneficios a través de esta via. (8,9,

Y 10) (11) (6) Autores: Francisco Carnerero Presidente de ACAV Paul de Villiers. Afio 2010.
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2.5. El perfil actual del turista. La relacion del consumidor de los afios 60/70 con el sector
turistico se basaba principalmente en los servicios y en un conjunto de destinos progresivamente
mas estandarizados. A partir de los afios 70/80 se inician cambios que involucran contenidos

culturales y sociales de la oferta turistica internacional.

Aparecen en el mercado nuevas ofertas y empresas que, ademas del simple servicio
turistico, ofrecen contacto con la naturaleza y el descubrimiento de nuevas culturas. Esta
evolucién ha marcado una frontera, a inicios de los 90, entre el antiguo consumidor turistico, mas
indiferente y menos exigente, y el nuevo consumidor turistico, mas informado y vinculado a la

realidad social y cultural de los lugares que visita y mas exigente en el conjunto de su experiencia.

El “nuevo cliente -turista” Es impaciente. Las nuevas tecnologias, asi como la agilidad en los
procesos de comercializacion han ubicado en el mercado una técnica de respuesta inmediata o
casi inmediata a la demanda del consumidor. El nuevo turista es, pues, alguien que urge de
respuestas instantdneas y precisas a sus requerimientos de informaciéon o de prestacion de
servicios. Busca experiencias. Las motivaciones que generaron los grandes descubrimientos de

finales del Siglo XIX y su componente romantico han desaparecido producto de la globalizacion.
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La necesidad de expresar esa busqueda por lo desconocido implica la exigencia de
experiencias en el tiempo dedicado a los viajes. Asimismo, la presion, la vida rutinaria en las
grandes urbes, con su uniformizacion, genera, también, la necesidad de nuevas experiencias que
enriguezcan el bagaje cultural del cliente- turista. Otros parametros como la estandarizacién de
los modelos de vida y de ocio, asi como la incorporacion de criterios de solidaridad, sostenibilidad,
etc. a la conciencia colectiva han motivado, también, que el turista actual busque vivir

experiencias innovadoras en su periplo de viaje. (7) Autor: plan Nacional de calidad turistica del Perd. Afios

2003.



UnADM
GOBIERNO DE -
MEXI1cO | EDUCACION P o™ . ol

K Distancia g Maxico
Capitulo Ill. El uso de internet como medio importante para el desarrollo en las agencias

de viajes.

Una pagina Web puede estar alojada en un ordenador local o en un ordenador remoto. Al
servidor donde esté alojada la Pagina Web se le denomina Servidor Web. El Servidor Web
atiende las peticiones de Paginas Web utilizando el protocolo HTTP (HyperText Transfer
Protocolo); del lado del cliente es el Browser o navegador el que recibe y muestra las Paginas
Web utilizando el mismo protocolo. Otra caracteristica importante es que una Pagina Web puede
ser estatica (su contenido siempre es el mismo) o dinamica (su contenido se construye a partir
de la informacion introducida por el usuario). Una Web es un conjunto de Paginas Web

interrelacionadas que conforman lo que se conoce como un Sitio Web.

Una P4gina Web puede contener cualquiera de los elementos siguientes: Texto, Imagenes,
Audio, Objetos Animados (generalmente construidos con la herramienta Adobe Flash),
hipervinculos (caracteristica que permite la navegacion de una pagina web a otra), Meta tags
(son instrucciones en lenguaje HTML que le indican a los buscadores cuales son las palabras o
términos por los que debe ser indexada una pagina para ser encontrada). Para crear una Pagina
Web se recomienda disponer de las herramientas siguientes: Ordenador, Editor de Texto (Front

Page, Dreamweaver, Notepad, Wordpad, etc.)
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3.1. Tipos de pagina WEB

3.1.1.Pagina Web Estética: Las paginas web estéticas son aquellas realizadas en HTML que
pueden mostrar en alguna parte de la pagina objetos en movimiento tales como banners, gifs

animados, videos, etc.

Pagina Web Animada: Las paginas web animadas son aquellas que se realizan con la
tecnologia FLASH, ésta permite que una pagina web presente el contenido con ciertos efectos y
animaciones en algunos de los sectores de la pagina o bien puede estar toda la pagina hecha en
este lenguaje. El uso de esta tecnologia permite disefios mas vanguardistas, modernos y

creativos. (8) https://webldiseno.wordpress.com/2011/04/09/dreamweaver-breve-resena/
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3.1.2. P4ginas Web en Flash.

Este tipo de pagina web es construida usando el software de Adobe llamado Flash. Este
software permite realizar animaciones. Este tipo de pagina suelen ser muy vistosas y estan

cargadas de efectos, movimientos, sonidos y demas.

Para su construccion es necesario conocer a profundidad este software de animacion.

El resultado de la construccién de este tipo de paginas son una serie de archivos en extension
swf que se suben a un servidor de Hosting. Para poder ser visualizados se necesita que la PC
del visitante tenga instalado un programa anexo al navegador o plug-in. Cabe sefialar que el 90%

de las pcs del mundo tienen este plugin instalado.

3.2. Tipos de paginas web segln su contenido.

En este punto es importante sefialar como se clasifican las paginas Web, de acuerdo a su
contenido con el objetivo de poder entender las ventajas de una pagina Web para la agencia de

viajes y estas se clasifican de la siguiente manera:
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e Blog: en estos sitios se introducen lecturas, diarios online o comentarios del autor.
Ademas, incluyen foros en los que los lectores pueden intercambiar opiniones.

e Tienda virtual: estos permiten a sus usuarios comprar y vender cualquier tipo de
productos.

e Personal: estos sitios son administrados por una 0 muy pocas personas y contienen
material sobre cualquier tematica.

e Institucionales: estos sitios son confeccionados por alguna entidad, con o sin fines de
lucro, para darse a conocer, poner informacion propia y funcionan como un medio de
contacto para sus clientes o0 miembros. Ademas, en caso de que sea una empresa, sirve
para promocionar sus bienes y servicios.

e Portal: este sitio funciona como punto de inicio para acceder a una intranet o cualquier
otro recurso de Internet.

o Educativo: estos sitios ofrecen cursos a distancia o presenciales, ofrecen informacién y
contenidos descargables sobre distintas asignaturas y pueden estar orientados tanto a
profesores como a alumnos.

e De descargas: por medio de estos sitios, los usuarios pueden subir y bajar contenido

electronico como musica, peliculas, videojuegos, fondos de pantallas, etcétera.
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e De desarrollo: en estos sitios se introduce informacion vinculada con los desarrollos en
disefio, web, software y todo lo que tenga que ver con el &mbito de la informética.

e De comunidad virtual: por medio de estos sitios, personas que poseen los mismos
intereses e inquietudes pueden ponerse en contacto por medio de foros o chat.

e Directorio: en estos se introduce informacion de diversas tematicas y se la organiza en
distintas categorias.

e De informacién: como su nombre indica, los contenidos de estos sitios buscan informar
a quienes lo visitan, pero esto necesariamente no se hace con fines econémicos. Muchas
veces son de organizaciones educativas o pertenecen al gobierno.

o Web 3.2.1: en este tipo de sitios se utilizan las ultimas tecnologias y son sus usuarios los
encargados de mantenerla actualizada.

e Wiki: en estos sitios, son los usuarios los que suben y editan los contenidos.

De subasta: en este los usuarios registrados pueden subastar todo tipo de productos y

servicios. (9) autor. Miguel Angel Acerenza. Afio 2010
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e Web easy. Web Easy 7 Professional es uno de los programas da la oportunidad
de hacer una péagina en la que se puede integrar facilmente el contenido que desea:
imagenes, formas, audio, animaciones, etc. Dispone de un numero muy amplio de
plantillas para satisfacer los diferentes gustos estéticos, tiene la posibilidad de escoger
dependiendo del uso que se le va a dar a la pagina: personal, de negocios, para escuelas,

etc.

Ademas, esta herramienta de disefio web dispone de un amplio contenido gréafico y multimedia
que sirve como complemento perfecto para poder incluir en espacios digitales. Un aspecto
atractivo del programa es su versatilidad en esta Gltima versién. Web Easy 7 esta perfectamente
preparado para ayudar a crear paginas integrando albumes de fotos al instante, webs que
incluyan contenidos de YouTube simplemente arrastrando los videos, incorpora un asistente de
blogs y podcasts, e incluso permite crear paginas compatibles con Ebay, para que se pueda
vender productos en todo el mundo. Esto hace que la aplicacién se convierta en muy Util no sélo
para los usuarios con pocas nociones informaticas sino para pequefias 0 medianas empresas
gue quieran hacer ellos mismos su pagina. Se trata de una herramienta muy verséatil y sencilla en
su uso que puede introducir en la creacion de paginas web y ayudar a crear una propia, un blog,

podcasts, etc. (10) autor. (Miguel Angel Acerenza. Afio 2010)
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Weebly. Weebly es una plataforma online para crear paginas web y sin necesidad de tener
grandes conocimientos técnicos sobre la materia. Se trata de una interfaz muy simple e intuitiva
que permite al usuario crear su propia web de una forma rapida y sencilla. Ofrece muchos tipos
diferentes de plantillas disefio para poder elegir, permite incluir todo tipo de contenido multimedia,
paginas estaticas y subpaginas, y la experiencia de uso es muy sencilla: simplemente arrastrando

y soltando elementos se puede crear una pagina web.

o Weebly Es Ideal Para Pequefios Duefios de Negocios.

o Weeby es una herramienta excelente para individuos y duefios de negocios pequefios
guienes nunca han disefiado una pagina web o que buscan un constructo mas facil para
usar a futuro. Es una excelente opcion para usuarios avanzados, también, ya que la
plataforma provee una gran cantidad de caracteristicas de vanguardia que toman ventaja
de los mas modernos aspectos del internet. Esto hace a Weebly un ideal constructor para
tanto amateurs como expertos.

Segun las autoras: Rodriguez, Daniela y Poblete Marianela. En su articulo titulado. “Las
Tics en Agencias de Viajes”. Quienes plantean lo siguiente: “Las nuevas tecnologias de
la informacion y la comunicacion han influido y transformado la realidad turistica en todos
los sectores, permitiendo la creacién de nuevos canales de gestion, distribucion vy

promocién mas dinamicos y eficaces. (11) autor. Miguel Angel Acerenza. Afio 2010.
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Antiguamente las agencias de viajes hacian de intermediarias entre el cliente y el destino
pero con la llegada de las Tics, los clientes han asumido otros roles. Ahora el cliente tiene el
poder de acceder a la informacién, por esta razén el mercado ha tenido que adaptarse a los
cambios y a crear productos innovadores que tengan en cuenta el cambio constante de los
clientes. Los sistemas de distribucion global (GDS) permiten a los agentes de viajes realizar
reservas hoteleras, aéreas, cruceros, rent a car, etc. son canales de ventas que permiten una

relacién global para realizar reservas on-line con los prestadores de servicios de todo el mundo.

Internet es una herramienta muy importante para las agencias de viajes, ya que permite
generar un comercio electrénico, y ademas es uno de los mejores canales de distribucién, ya que
por un costo reducido es posible llegar directamente al consumidor. También permite conocer
mejor sus necesidades y deseos. Internet también puede fortalecer las funciones de marketin y

comunicacion.

Ademas ofrece una infinidad de posibilidades para la representacion de multimedias, por
ejemplo; transformar las pantallas de los GDS en folletos electrénicos interactivos, las
presentaciones multimedia y las presentaciones con diferentes recursos, combinados con las
posibilidades de reservas de los sistemas de distribucion global, constituyen una poderosa

herramienta para las agencias de viaje.
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Por esta razén, es que las agencias pueden aprovechar el uso de las TICS para mejorar
su gestidn, automatizando los procesos y poder dedicar su conocimiento y el tiempo a la atencién
al cliente, brindando beneficios a través del uso de internet como: Cobertura, agilidad, inmediatez,
reduccién de costos en los procesos de venta, conocimiento de su cliente, elaboracion de los
productos a la medida, comunicacion directa con el cliente. Pero no son Unicamente los beneficios
los que hacen parte de esta relacion "Tecnologia- Agencias de Viajes" también los servicios de
informacién de destinos, transporte y alojamiento, que son los que estan demandando los clientes
a través de los sistema de informacion y las diversas herramientas diferentes a los motores de
blusqueda tradicionales, agregando también mas productos y servicios como cruceros, los mismo
hoteles y haciendo combinacién de los mismo para generar el paquete de turismo del siglo XXI

(transporte mas hotel), que es lo que los viajeros pediran en un futuro muy cercano”. (12).Autores.

Rodriguez, Daniela y Poblete Marianela.2013.
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7.- Metodologia de la Investigacion.

Es muy importante tomar en cuenta el enfoque teérico-practico de tipo (mixto) que se sustenta
a través de la implementacién del método cuantitativo apoyado en los instrumentos como son:
encuestas de manera aleatoria, graficas y estadistica de resultados y esto permite detectar el
problema planteado en la agencia de viajes Cuernavaca Reservaciones. De igual manera
después de haber implementado el proyecto se sugiere utilizar esta lista de cotejo para evaluar

cualitativamente el impacto de la publicidad.

7.1. Disefio de la investigacion.

Esta sustentado de manera teérico- practico. En un primer momento se recaba de manera
tedrica, de diferentes autores y corrientes gue hablan sobre el Internet aplicado a los procesos

de venta de productos y servicios turisticos en una agencia de viajes.

Posteriormente se trabaja a través de los instrumentos tales como: las encuestas, entrevistas,

presentando los resultados a través de graficas de pastel y de barras.
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7.2. Metodologia Muestra.

El tipo de metodologia muestra es de forma cuantitativa porque consultay retne la informacion
sobre el tema de “Internet aplicado a los procesos de venta de productos y servicios turisticos en
la Agencia de Viajes Cuernavaca Reservaciones”. De tal manera que pueden ser medible y
cuantificable los resultados, para asi poder tener un porcentaje en los estadndares de cuantos
clientes frecuentes tiene la agencia, como los potenciales clientes que visiten la pagina Web para

solicitar sus servicios y por lo tanto tener un mejor panorama de la situacion.

7.2.1. Unidad de analisis.

La delimitacién de la investigacion esta enfocada en los clientes que con mayor frecuencia
acuden al servicio de la agencia de viajes, siendo la poblacién de 120 clientes frecuentes que
utilizan los servicios. Posteriormente se tomd la muestra del 20 % para realizar las encuestas,
buscando con ello comprobar la hipétesis planteada que es. Las nuevas tecnologias como el uso
de internet y la creacién de la pagina Web, permitird que la agencia de viaje Cuernavaca

Reservaciones pueda estar en un nivel de ventas en el mercado turistico.
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7.2.2. Muestra.

El tamafio de la muestra seré la cantidad del 76.0% de la poblacion encuestada y esta se
aplic6é de manera aleatoria, ya que los encuestados fueron completamente al azar de entre la
poblacion total de 120 con los que cuenta la Agencia de Viajes Cuernavaca Reservaciones.
Quedando fuera de las encuestas el 24% que son 28 personas y 92 personas que se encuestaron

da un total de 120 clientes que se tienen registrados.

7.2.3. Tipo de Muestreo.

El tipo de muestreo es Probabilistico, el cual consiste en tomar una muestra representativa de
los 120 de los clientes, esto con la finalidad de poder obtener resultados concretos, sobre el uso

del internet que hacen los clientes cuando contratan un servicio con la Agencia de Viajes.
Formula: Poblacion finita: n=2? p*q N/e? N+ 72 p*q

La poblacion es el numero completo de clientes y este se representa con la letra = N

N= 120 clientes de la poblacion total.
La muestra es la cantidad representativa y se representa con la letra= n
La muestra del subgrupo de turismo a encuestar sera el n=92

Lo ideal es que el margen de error ronde el .05 %. Este es representado con la letra.= e.
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e=.05% de la muestra poblacién del subgrupo los cuales se les encuesto.
El porcentaje de confianza es el nivel de certeza que ofrecen los resultados expuestos.
Se simboliza con la letra Z« en donde Zoc= 1.96 de los resultados

La cantidad de turistas de la poblacion que tienen en comdn la variable que buscamos medir, se
indica con la letra.= p 0.5

El nimero de clientes que no comparten esa variable, se marca con.= q 0.5

El total de la poblacion de los clientes registrados ante la agencia son 120 se tomoé la muestra
del 76. % quienes quedaron en las encuestas aplicada siendo un total de 92 personas a quienes

se les aplico. Quedando fuera el 24% de la poblacion representada esta en 28 personas.

Es por ello que defino el tipo de turismo que frecuenta mas la Agencia de Viajes Cuernavaca

Reservaciones y el porcentaje de clientes frecuentes en los que enfoque las encuestas.
Poblacion finita: n=22 p*q N/e2ND+*Z2 p*q

n=(1.96)%x0.5x0.5= 3.8416x0.25x120 2\115.248 7 92

(.05)2 0.0025 (120-1)+3.8416x0.5x0.5 1.2579

N=120 e=.05% P=0.5 0=0.5 Z=1.96
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Es importante mencionar que derivado de los resultados obtenidos en la férmula de
probabilidad se tom6 el muestreo del 76. % del resultado obtenido en la formula de los clientes
que tiene la Agencia de Viajes Cuernavaca Reservaciones. Habiendo realizado la muestra de 92

encuestas de la poblacion tomada.

7.3. Instrumentos de recoleccion.

Los instrumentos utilizados en la investigacion fueron. Encuesta dicotémica, en donde las
respuestas de los clientes solo se basardn en contestar si/o no, para posteriormente sacar el
resultado estadistico. Considerando que el muestreo tomado fue de manera aleatoria de 120

clientes, sacando de ello el 76. % de la muestra
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INTERVENCION.

8. DISENO DE INTERVENCION

8.1. Plan de Accion.

El instrumento fue disefiado a través de preguntas que arrojaran el resultado sobre que tanto
la agencia de viajes Cuernavaca reservaciones hace uso de los medios electronicos para su
publicidad, como es el facebook y pagina Web. Para posteriormente sacar los resultados de la
encuesta por medio de las gréficas de pastel y con ello obtener los resultados de las 10 preguntas
sobre el uso del internet. Asi mismo se realiz6 la grafica de pastel con la finalidad de tener un
porcentaje de error, que demuestre el area de oportunidad que debera aprovechar la agencia de

viajes.

Objetivo Especifico 1

Sacar la base de datos de los clientes que tiene la agencia de viajes Cuernavaca
reservaciones, con el objetivo de aplicarles la encuesta como instrumento de mejora en el servicio

del uso de los medios electrénicos.
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Acciones arealizar.
1. Tanto el investigador como una persona administrativa de la agencia de viajes aplicaran las

encuestas via telefonica.
2. El supervisor externo en conjunto con el encuestador analizaran las preguntas de la encuesta

3. Depurar cada una de las preguntas de la encuesta y que vayan acorde con la investigacion.

* Contar con las lineas telefénicas y la base de datos de los clientes frecuentes con los que cuenta

la agencia de viajes.
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Durante la aplicacion de la encuesta a los clientes de la agencia de viajes fueron dos
personas las encargadas de la aplicacion y el concentrado de la recoleccion de la informacién de

cada una de ellas.
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eInstrumentos de recoleccién de datos.

ENCUESTA.

Objetivo: Conocer que tanto el cliente tiene preferencias para poder hacer uso del internet y por
medio de ello contratar los productos o servicios preferenciales que la agencia ofrece.

Nombre: Edad

Grado de estudio: Ocupacion:

Fecha de aplicacion.

Marcar con una X la respuesta que consideras mas viable para tu viaje como turista.

1.-Visita usted las redes sociales Si No
2.- Pasa mas de 4 horas a la semana usando las redes sociales Si No
3.- Suele consultar las paginas de internet para informase Si No
4.- Utiliza el facebook para ver promociones Si No
5.- Utiliza el Facebook para contratar de manera mas rapida un servicio Si No
6.- Los pagos de sus compras los realiza por medio del internet. Si No

7.- Al contratar los servicios de una agencia de viajes lo haces por medio del internet Si No

8.-Al querer realizar su viaje como turista utiliza los medios electrénicos Si No

9.- Utiliza el internet para contratar su medio de transporte Si No

10.- Considera que la agencia de viajes deberia tener pagina Web. Si No
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La recoleccion de la informacion de recabara a través de la encuesta aplicada para poder
realizar posteriormente una grafica de pastel por cada pregunta de los 120 clientes frecuentes se
tom6 como muestra poblacional el 76. %, siendo 92 clientes de la poblacion tomada. Y el 24%
gue representa 28 personas son las que quedaron fuera de ellas. Siendo asi un total los 120

clientes que tiene en la base de datos la agencia de viajes.

eInstrumento de supervision a utilizar:
Se realizé un Check list. Para obtener la informacién de los clientes que cuenta la agencia
de viajes Cuernavaca Reservaciones, con el objetivo de poder aplicar las encuestas que la

investigacion.

1.- Sacar la base de datos que tiene el area administrativa de la agencia Cuernavaca
Reservaciones.

2.- Filtrar la base de datos de los clientes con los que cuenta la agencia de viajes.

3.- Ordenar de manera alfabética los nombres y teléfonos de los clientes.

4.- Realizar una lista de los clientes que se le aplicara la encuesta.

5.- Realizar las llamadas en horarios de trabajo administrativo por las mafianas.

6.- Vaciar las respuestas de la encuesta que se realiza a los clientes.
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El procedimiento se llevara a cabo primero tomando en cuenta la poblacion total de clientes
con los que cuenta la Agencia de Viajes Cuernavaca Reservaciones, y con ello se tomo la
muestra del 76.6% de la poblacién sin considerar edad, estudio, ocupacién. Esta muestra fue de

manera aleatoria para que con ello no se tuviera una sola tendencia de cliente.

8.2. Alcance.

En los resultados obtenidos de las encuestas se lleg6 a los resultados por porcentaje, con la
finalidad de determinar si el cliente utiliza el internet para sus reservaciones de viaje. Estos se
encuentran registrados en cada grafica que se realiz6 en base a las preguntas que se les
realizaron a los clientes encuestados. Con la finalidad de que la agencia de viajes pueda tener

un parametro de competitividad en el mercado.

8.3. Limitaciones.

Dentro de la investigacion las limitaciones que se tuvieron a lo largo de la estrategia para su
desarrollo en la aplicacion de encuestas fue el no contar con una base de datos actualizada de
manera digitalizada de los clientes, por lo que se tuvo que buscar en los archivos fisicos con los

que cuenta la agencia Cuernavaca Reservaciones
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8.4. Recursos.

Recursos humanos 2
Asesor Externo 1
Computadora de Escritorio 1
Escritorio 1
Teléfono de Oficina 1
L4piz con Goma 1
Hojas Blancas 150
Impresora a Color 1
Celular 1

8.5. Cronograma de Actividades.

CRONOGRAMA DE GANTT.
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Actividad Inicio Fin - Semanas emanasemanazemana emana,emana emana emana emana:manamana mana:mana ‘mana mana mana :mana mana mana
Proyectode intervencion  15/07/2019. 26/07/2019 2semanas

Disefio de Intervencion ~ 27/07/2019 09/08/2019 2semanas

Fjecucion del Proyecto  10/08/2019  23/08/2019' 2semanas
Supervision del Proyecto  24/08/2019 13/09/2019 3semanas
Evaluacion del Proyecto ~ 14/09/2019 27/09/2019 3semanas

Sistematizacion del Proyecto 28/09/2019 11/10/2019 3semanas

-

EDUCACION

Informe de Restltados ~ 12/10/2019 25/10/2019 2semanas

Presentacion Final Proyecto 26/10/2019 15102019 3semanas

MEXICO

GOBIERNO DE
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9.- Ejecucion.

El andlisis estadistico dio como resultados de la encuesta realizada al muestreo que se tomé
de la poblacion de clientes que tiene la Agencia de Viajes Cuernavaca Reservaciones, tomando
una muestra del total de la poblacién de 120 solo el 76. % de la poblacién, siendo una muestra
de manera aleatoria. Como se observar en la grafica uno, la agencia de viajes Cuernavaca
Reservaciones deberd poner mas interés en la innovacion e implementacién de una pagina Web
para que los clientes cuenten con mejores opciones de servicio y prontitud. Es importante dejar
en claro que a pesar de que el resultado de la formula en el muestro probabilistico indica que
de los 120 clientes que tiene la agencia de viajes, se debera considerar un muestreo de 92
encuestas, sin embargo dada la investigacién de manera aleatoria considere conveniente tomar
el 76.% de la muestra para tener un parametro representativo de los clientes el cual aplique 92
encuestas y con ello determinar las necesidad de implementar una pagina Web para la agencia

de viajes y con ello poner tener un mejor potencial en la competitividad del mercado.
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Se realiz6 el vaciado de los teléfonos de cada cliente, con el objetivo de dar el siguiente

procedimiento en la investigacién como es la encuesta via telefénica.

Objetivo especifico I.

Sacar la base de datos de los clientes que tiene la agencia de viajes Cuernavaca
reservaciones, con el objetivo de aplicarles la encuesta como instrumento de mejora en el servicio

del uso de los medios electrénicos.
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Objetivo especifico Il.

Aplicacién de la encuesta en base al muestro que se saco de los clientes, siendo de manera

aleatoria.

Foto de la evidencia realizando encuestas via telefonica para la investigacion del proyecto
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Grafica# 1

Resultado del total de las 92 encuestas que se realizaron alos | CANTIDAD | PORCENTAJE
clientes.
92 %
Sl 86 94%
NO 6 6%
msi
mNO

Es importante sefialar que en base a los resultados por porcentaje de las preguntas que se

realizaron a la poblacién como lo indica la gréafica # 1, esta nos indica que el 94.0% de los clientes

Si utilizan los medios electronicos para sus diferentes funciones y el 6.0% de las respuestas indico

gue NO, esto es que muy poco utilizas los medios digitales.
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¢ Visita usted las redes sociales? CANTIDAD | PORCENTAJE
92 %
Sl 88 96%
NO 4 4%
PREGUNTA UNO
NO

4%

96%

Con base a los resultados y porcentaje de cada pregunta esta nos arrojo que en la pregunta
uno visita usted las redes sociales el 96% de las personas contest6 que si y solo el 4% contest6

gue no visita las redes sociales.

¢ Pasa mas de 4 horas a la semana usando las redes sociales? | CANTIDAD | PORCENTAJE

92 %

Sl 90 98%

NO 2 2%
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PREGUONTA DOS
N

2%

98%

En la segunda pregunta el 98% contesto que si pasa mas de 4 horas a la semana usando las

redes sociales y solo en 2% contest6 que no, en la pregunta tres se les dijo.
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¢ Suele consultar las paginas de internet, para informarse? CANTIDAD | PORCENTAJE

92 %
Sl 89 97%
NO 3 3%

PREGUNTA TRES
NO

2%

98%

¢ Suele consultar las paginas de internet para informase? El 97% sefialo que si y solo el 3%

comentod que no.
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¢ Utiliza el facebook, para ver promociones? CANTIDAD | PORCENTAJE
92 %
Sl 87 87%
NO 5 13%
PREGUNTA CUATRO
NO

13%

87%

Respecto a la pregunta cuatro se les pregunto ¢ Utiliza el facebook para ver promociones? El

87% dijo que si y el 13% por ciento indicé que No.
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¢ Utiliza el facebook, para contratar de manera mas rapida un | CANTIDAD | PORCENTAJE
servicio?
92 %
Sl 91 99%
NO 1 1%

PREGUNTA CINCO
NO

1%

99%

En la pregunta cinco se le dijo ¢ Utiliza el Facebook para contratar de manera mas rapida un

servicio? el 99% indico que si y solo el 1% indic6é que no.
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¢ Los pagos de sus compras los realiza por medio de internet? | CANTIDAD | PORCENTAJE
92 %

Sl 74 82%

NO 18 18%

PREGUNTA SEIS

82%

En cuanto a la pregunta seis se les comento ¢ Los pagos de sus compras los realiza por medio

del internet?, 82% indico que si y el 18% que no.



GOBIERNO DE

| MEXICO | EDUCACION

UnADM

Univarsidad Abierta y a

(’ Distancia ds Maxico

¢Al contratar los servicios de una agencia de viajes, lo haces | CANTIDAD | PORCENTAJE
por medio de internet?
92 %
Sl 90 98%
NO 2 2%

PREGUNTA SIETE

NO
2%

98%

En la pregunta siete se les pregunt6 ¢Al contratar los servicios de una agencia de viajes lo

haces por medio del internet? el 98% indic6 que si y solo el 2% que no.
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Al querer realizar su viaje como turista, utiliza los medios | CANTIDAD | PORCENTAJE
electrénicos?
92 %
Sl 87 95%
NO 5 5%
PREGUNTA OCHO
NO

5%

95%

En la pregunta ocho se les preguntaron ¢Al querer realizar su viaje como turista utiliza los

medios electrénicos? El 95% indic6 que siy solo el 5% que no.
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¢ Utiliza el internet para contratar su medio de transporte? CANTIDAD | PORCENTAJE
92 %
Sl 85 93%
NO 7 7%
PREGUNTA NUEVE
NO

7%

93%

En la pregunta nueve se le dijo ¢ Utiliza el internet para contratar su medio de transporte? El

93% indico que si y el 7% que no.
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¢ Considera que la agencia de viajes deberia de tener pagina Web? | CANTIDAD | PORCENTAJE
92 %

Sl 92 100%

NO 0 0%

PREGUNTA DIEZ
NO

0%

100%

Y por dltimo en la diez se le pregunt6 ¢ Considera que la agencia de viajes deberia tener pagina

Web? El 100% indic6 que si 'y el 0% que no.
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9.1. Resultados de la ejecucion.

En las respuestas obtenidas en esta encuesta se observa que generalmente el mundo de
servicios en internet ha crecido y que se incorpora a una globalizacion que por lo tanto es
necesario estar dentro del mismo ya que se esta volviendo parte de la vida cotidiana, hoy dia
podemos observar desde pantallas con conexion a internet, pasando por funciones de casa como
abrir cortinas, encender la luz, el inventario de la nevera que son manipuladas desde el mévil

mediante internet, hasta hacer el supermercado mediante el celular.

En conclusién, hoy en dia todos los negocios para sobre salir deben tener un sitio en internet,

como en Facebook y una pagina Web para poder darse a conocer y prestar sus servicios.

10. Supervision.

Objetivo I.

* Ganar posicionamiento en la mente del consumidor para poder mantener la fidelidad

y preferencia hacia nuestra agencia de viajes.
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Evidencias.

Es importante brindarle al cliente una atencién personalizada, con la finalidad que se sienta
atendido como se merece. Buscandole siempre las mejores alternativas para su satisfaccion en

el viaje turistico que realizaran.

Impacto generado.

Crear mayor confianza en el cliente y que este a su vez pueda tener un sentido de pertenecia
hacia la agencia de viajes, brindandole los servicios con los que cuenta la agencia de viajes, y
que ello permita estar en comunicacion las 24 hrs del dia y los trecientos sesenta y cinco dias del

ano.
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Objetivo ll.
* Crear una comunicacion asertiva con el cliente y logrando con ello empatizar y

conectarlo a los servicios que le brinda la agencia de viajes, a través del Facebook.

Evidencias.

nf.e're.a:ier,s::fes-f- X o+

€ 5 C @ facebookeom/Cusnavaca-Ressevaciones-B08326 129536863 Tepa=SEARCH_BOX

aYe

Cuernavaca

RESERVACIONES

Cuemavaca
Reservaciones

Inicio

Publcaciones
whTegustavy X Siguiendov A Compartr  »
Opiniones

Impacto generado.

El Marketing permite que los turistas estén en constante comunicacion con la agencia de viajes,
dado que el Facebook permite que este en las redes las 24 hrs, los 365 dias del afio, y sobre
todo desde la comodidad de su lugar turistico. Creando asi una mayor competitividad en el

mercado.
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Acciones arealizar

Supervision.

1.- Contar con una lap-top para la aplicacion de la encuesta.

2.- Contar con un espacio administrativo y que tenga un escritorio para realizar el

trabajo de investigacion.

3.- Contar con el apoyo de la supervisién en el &rea administrativa para la aplicacién

de la encuesta.

4.- Contar por lo menos con dos lineas telefénicas fijas de la agencia de viajes para

facilitar las llamadas.

5.- Tener dos cuadernos tamfiano profesional de raya, para el vaciado de las encuestas

como borrador.

6.- Contar dos lapiceros para su vaciado de las respuestas en casda encuesta.
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10.2. Impacto Generado.

Una vez finalizada la investigacién de campo, como fue la aplicacion e interpretacién de los
resultados de la misma, es importante sefialar que después de haber aplicado la encuesta al
76.% de los clientes que la Agencia de Viajes Cuernavaca Reservaciones tiene, esta sirvi6 como
pardmetro también para considerar que tanto tiempo hacen uso de las redes sociales los clientes
y poder determinar con ello la importancia de que la agencia considere en crear su propia pagina
Web, asi como implementar su espacio en Facebook y poder llegar a los clientes que esta pueda
seleccionar a hacer llegar su publicidad y promociones. Por ultimo, es importante resaltar que la
encuesta nos puede dar un margen mucho mas amplio de investigacion, como son, por edad, por
grado de estudio, por ocupacién. Sin embargo, solo me aboque a la hipétesis planteada en la

investigacion.
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11. Evaluacién de la Intervencion.
11.1 Evaluacion Cuantitativa.
Evaluacion cuantitativa

Este proyecto no ha sido implementado por lo que a continuacion se adjunta una guia de cémo
evaluar, analizar e interpretar las estadisticas de Facebook.

Para poder tener medir el impacto que tiene la empresa se tiene las siguientes herramientas
métricas:

e Visitas en la pagina, me gusta de la pagina, alcance, recomendaciones, interacciones con

la publicacion, seguidores de la pagina.

¢ Informacién importante sobre la pagina, resumen de visitas, likes, alcance e interacciones.

Se puede visualizar la informacién detallada y publicaciones mas recientes.
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Aspectos Resultados

Antes Después

Numero de Me Gusta de la pagina de la
Agencia de Viajes Cuernavaca

Reservaciones.

Numero de seguidores de la pagina.

Numero de visitas de la pagina.

Publicaciones vistas en la péagina de la

agencia.

Numero de personas alcanzadas.

NUmero de comentarios realizados.

NUumero de veces que se compartié6 una

publicacion.
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Visién general .
v Resumen de la pdgina Ultimos 7 dias ¢ Exportar datos (O
Promociones
Me qusta Resultados do 10 de marzo de 2017 « 16 de marzo de 2017 B Orgdnico [ Pagad
Alcan
o Acclones enla pégina I Vishasalapdgina I Megustadelapdgina i
Visitas a la pdgina 9cemarzo -15eman0 9demarzo-15damarzo 9demarzo - 15 demarzo
Acciones enla
pdgina I"‘ ' 3 )
RER " " 1
T Visitas totales ala pdgina & 200% 14
Publicaciones s
Eventos No 1enemos dats para mostraite esta No tenemos dates para mostrane esta
SOman, Semand,
Videos
pessonis Aleance I Interacclones conlapublicacién 1 Videos I
Mensajes 9de marzo - 15.de marzo 9 marzo - 15 do marzo 9o marzo - 15 de marzo

UnADM

Q
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Me gusta: Totales de “Me gusta” que se tiene en | pagina, la evolucién diaria y fuente de los

likes.
Vision general Los datos darios s registran sequn a frania horaria del Pacifco. 1§ 1M 17 Inick
' oo [
Promociones
] | Finalizaci
Me gusta \ A AA fea20m &)
(0 h e
Alcance
Vitasalapigha el do Mo qusta de a pagina hasta hoy: 1
Acciones enla
pdgina | Totaldeequstadelapdgna  PUNTODE REFERENCIA
Se comparaty
Publicaciones > rendimiento medioalo
largo del tiompo,
Eventos
Total de Me gusta dela
Videos W pigny
Personas
Mensajes 0



GOBIERNO DE UnADM

.’ MEXICO | EDUCACION e
Vision general Los datos diares s rgistran seqin i frania herara dol Pactco, 514 97 Il
. 16000 [
Promociones
] | Finazaci:
Me gusta A M 00 &)
an kh fner
Alcance
Vistasalapina  Yota o Me qusta dela pagina hasta hoy: 1
Acciones enla
paging () Toto deMe qustadelapigna  PUNTODE REFERENCA
Se compara ty
Publicaciones " rendimiento medio a o
largo del tiempa.
Eventos
Total de Me qusta de la
i % .
Videos , Dl
Personas
Mensajes ot
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Alcance: Datos de alcance, interacciones (reacciones, comentarios, y compartidos).

Visién general
Promociones

Me gusta
Alcance

Visitas a la pégina

Accionesenla
pdgina

Publicaciones
Eventos
Videos
Personas

Mensajes

Los datos darios se registran segun la franja horaria del Pacifico.

Alcance de la publicacién
Namero de personas alas que s¢ ha mostrado tu publicacibn,

ex
F

&K

fEB WMAR

15 1M 1T Inico:
16pRoy 0

]‘1 | Finalizacién:
163207 [

[ Orgdnico [ Pagado PUNTO DE REFERENCIA
Se compara tu
rendimiento medio a lo
largo del tiempo.

Qrgdnico

Pagado
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Visitas a la pagina: Ver datos sobre las visualizaciones de la pagina, qué partes han visto (la

informacion de la pagina, el muro, las publicaciones, etc.)

Visién general
Promociones

Me gusta

Alcance

Visitas a la pagina

Accionesenla
pégina

Publicaciones
Eventos
Videos
Personas

Mensajes

Los datos diarios se registran segun la franja horaria del Pacifico.

16

Visualizaciones totales

a

Por seccién

Visitas totales

jue 8.am

via 7 am

1S 1M 1T Inicio:
ooy [
| Finalizacién:
153207 [
® m
i
s 7 am dom7am lun 7 am mar 7 am mid 7 am

Facebook como herramienta de promocion es el canal mas importante, ya que lo utiliza la

agencia de viajes Cuernavaca reservaciones diariamente. El cual ayuda a tener mas contacto

con los clientes, ademas de beneficiar directamente al posicionamiento de la web a la que hace

referencia. Con Facebook se consigui6 atraer a nuevos clientes, ademas de fidelizar los que ya

se tienen. Queda claro que Facebook es un canal que la mayoria de la gente utiliza y si se

gestiona y actualiza de forma constante se convierte en una herramienta imprescindible para

cualquier negocio.
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11.2. Evaluacion Cualitativa.

De igual manera después de haber implementado el proyecto se sugiere utilizar esta lista de

cotejo para evaluar cualitativamente el impacto de la publicidad.

Aspectos Resultados

Las publicaciones de los diferentes destinos han sido del agrado

de los usuarios.

El publico reconoce a la agencia por alguna razén en especial,
profesionalismo, buena atencién, buenos precios, ubicacion

fisica del establecimiento, servicios ofrecidos.

Los seguidores conocen la marca.

Interaccién con clientes y seguidores en Facebook

Lugar de los seguidores (locales o foraneos)

Perfil de seguidores de la pagina (sexo, edad, intereses).
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Noviembre viernes 01 de noviembre Dia de muertos en Michoacan.

Uno de los Estados de México donde mayor tradicion tiene el “Dia de Muertos” es en
Michoacan, principalmente en el pueblo que vive cerca del lago de Patzcuaro. Durante la noche
del 01 de noviembre los pobladores llegan hasta las tumbas con ofrendas, flores, pan, frutas,
simbolos y recuerdos para venerar a sus seres que ya no estan materialmente. Erigen un altar y

se sientan a contemplar las llamas de las velas mientras murmuran oraciones toda la noche.
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Martes 19 de noviembre. Aurora Boreales

Es el momento de observar una verdadera maravilla de la naturaleza: las indescriptibles

auroras boreales. Este es el momento de tachas las auroras boreales de tu lista de deseos.

Abrigate y sal para maravillarte a medida que el cielo se envuelve por una misteriosa cortina
multicolor, del verde al amarillo, al rosa y al azul. Escucha historias sobre las auroras boreales

contadas por los guias locales. Lugares a visitar Vancouver y Whitehorse.
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Lic. en actuacion Alejandra Campos Gomez
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Sistematizacion.

Este proyecto servira como una guia de como evaluar, analizar e interpretar las estadisticas
de Facebook. Asi como también para medir el impacto que tiene la agencia con sus clientes y
seguidores, realizando de manera constante visitas en la pagina de Facebook, en donde se podra
analizar de manera semanal: me gusta de la pagina, alcance, recomendaciones, interacciones
con la publicacion, seguidores de la pagina, como también bien los likes, teniendo asi un mejor

parametro del alcance e interacciones que estan teniendo con los clientes y seguidores.

Por otro lado a pesar de que no se implementara la pagina de Facebook de la agencia de
viajes en donde les servirA como herramienta de promocion, esto las a permitird tener mas
contacto con clientes potenciales, ademés de beneficiar directamente al posicionamiento. Con el
Facebook se conseguira atraer a nuevos clientes. Es por lo tanto de vital importancia que puedan

en un futuro implementar esta guia como estrategia para potencializar a la agencia de viaje.

Dentro de la implementacion a futuro se debera considerar los métodos que se implementaran
tanto el método cuantitativo y las herramientas como el método cualitativo. Basado tomo ello en

una calendarizacion de actividades a implementar en la agencia de viajes.
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Conclusiones.

Es muy importante tomar en cuenta que la investigacion esta sustentada desde un enfoque
tedrico-practico de tipo (mixto) en donde se implementé el método cuantitativo apoyado en los
instrumentos como son: encuestas de manera aleatoria, graficas y estadistica de resultados y

esto permito detectar el problema planteado en la agencia de viajes Cuernavaca Reservaciones.

Una vez finalizada la investigacién de campo, como fue la aplicacion e interpretacién de los
resultados de la misma, es importante sefialar que después de haber aplicado la encuesta al 76%
de los clientes que la Agencia de Viajes Cuernavaca Reservaciones tiene, esta sirvi6 como
pardmetro también para considerar que tanto tiempo hacen uso de las redes sociales los clientes
y poder determinar con ello la importancia de que la agencia considere en crear su propia pagina
Web. Es importante resaltar que la encuesta nos puede dar un margen mucho mas amplio de

investigacion, como son, por edad, por grado de estudio, por ocupacion.

En las respuestas obtenidas en esta encuesta se observa que generalmente el mundo de
servicios en internet ha crecido y que se incorpora a una globalizacién que por lo tanto es
necesario estar dentro del mismo ya que se esta volviendo parte de la vida cotidiana, hoy dia
pude observar que desde pantallas con conexién a internet, pasando por funciones de casa como
abrir cortinas, encender la luz, el inventario de la nevera que son manipuladas desde el movil

mediante internet, hasta hacer el supermercado mediante el celular.



UnADM
GOBIERNO DE -
MEXI1cO | EDUCACION Pl . )

K Distancia d& México

Durante toda la investigacion se concluye que dicha investigacion le sirve a la agencia de
viajes Cuernavaca Reservaciones para que en un futuro pueda utilizar las estrategias de
publicidad, comunicacién, comercializacion, asi como las encuestas realizadas a los propios
clientes. Dado que tanto el duefio de la agencia como su hija, valoraron la estructura
organizacional que se les implemento, antes de esta investigacion los duefios venian trabajando
segun él de boca en boca y no por medio la publicidad gréafica ni publicidad en las Redes sociales,
segun la idea de él, es un gasto innecesario, ademas gue es una agencia gue cuenta con bajos

recursos econdmicos para poder implementar su publicidad.

Sin embargo durante los 9 meses que estuve realizando la investigacion me sirvié para darme
cuenta con que herramienta cuento y en qué area de oportunidad me tengo que seguir

capacitando para poder integrarme al sector laboral de turismo.

Algo que debo rescatar de la investigacion es que hoy por hoy el Netwok-marketing puede
potencializar a pequefias y grandes empresas a un mundo globalizado del comercio, tanto a nivel
nacional como internacional. Implementando en la cartera nuevos clientes en el sector turistico.

Los negocios de hoy dia para sobre salir deben tener un sitio en internet, como en Facebook

y una pagina Web para poder darse a conocer y prestar sus Servicios.



UnADM
GOBIERNO DE -
MEXI1cO | EDUCACION Pl . )

K Distancia d& México

GLOSARIO.

Atractivo turistico: Se define como el conjunto de elementos materiales y/o inmateriales que
son susceptibles de ser transformados en un producto turistico que tenga capacidad para incidir
sobre el proceso de decision del turista provocando su visita a través de flujos de desplazamientos
desde su lugar de residencia habitual hacia un determinado territorio. Este Gltimo se transforma

de esta manera en un destino turistico.

Patrimonio turistico: Conjunto de recursos naturales y obras creadas por el hombre, que
estimulan el deseo de viaje y satisfacen las necesidades que de éste se originan.
Recursos turisticos: Todo aquello susceptible a ser utilizado por el Turismo, es decir cualquier
elemento natural, actividad humano o producto antropolégico que pueda motivar el
desplazamiento con el mévil de la curiosidad o el poder realizar alguna actividad fisica o
intelectual.
Planta turistica: Es el conjunto de instalaciones, equipos, empresas y personas que prestan
servicio al turismo y fueron creados para este fin.
Equipamiento turistico: Es el eje de funcionamiento de la actividad turistica moderna.

Son elementos primordiales de la oferta turistica, son aquellos elementos naturales, culturales

y humanos que pueden motivar el desplazamiento de los turistas.
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Servicios complementarios: Son los servicios requeridos o empleados por los turistas que
no dependen del sector turismo.

Definicion de demanda turistica: Definimos como demanda turistica al conjunto de
atributos, valores, servicios y productos que el mercado (los publicos) piden a los tour operadores
turisticos, para satisfacer determinadas necesidades de esparcimiento, ocio, tiempo libre o
vacaciones. La demanda turistica es el resultado de la toma de decisiones que los individuos

realizan para planificar sus actividades de ocio.

¢, Qué es una pagina Web? Una Pagina Web es un documento electrénico que forma parte de
la WWW (World Wide Web) generalmente construido en el lenguaje HTML (Hyper Text Markup

Language o Lenguaje de Marcado de Hipertexto).

El HTML. Es un lenguaje de programacién sencillo, basado en un lenguaje de marcas o
etiquetas generalizado. EI HTML utiliza tags o etiquetas para estructurar texto en: encabezado,
parrafos, listas, enlaces de hipertexto, etc. Cada simbolo usado en la etiqueta es lo que le indica

al Browser como presentar el documento contenido en la Pagina Web.
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15. Anexos.

ENCUESTA.

Objetivo: Conocer que tanto el cliente tiene preferencias para poder hacer uso del internet y por
medio de ello contratar los productos o servicios preferenciales que la agencia ofrece.

Nombre: Edad 27 afos
Grado de estudio: Superior. Ocupacion: Empleada
Fecha de aplicacion.

Marcar con una X la respuesta que consideras mas viable para tu viaje como turista.

1.-Visita usted las redes sociales Si No
2.- Pasa mas de 4 horas a la semana usando las redes sociales Si No
3.- Suele consultar las paginas de internet para informase Si No
4.- Utiliza el facebook para ver promociones Si No
5.- Utiliza el Facebook para contratar de manera mas rapida un servicio Si  No
6.- Los pagos de sus compras los realiza por medio del internet. Si No

7.- Al contratar los servicios de una agencia de viajes lo haces por medio del internet  Si No

8.-Al querer realizar su viaje como turista utiliza los medios electrénicos Si No

9.- Utiliza el internet para contratar su medio de transporte Si No

10.- Considera que la agencia de viajes deberia tener pagina Web. Si No



