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La InternetLa Internet

La internet ha creado un nuevo orden económico, 
transformando los negocios, infraestructuras, 
procesos y la sociedad

Interconección de miles de redes públicas o 
privadas,  que no es propiedad de nadie

Iniciada en los 60s por razones de seguridad 
nacional,  evoluciona  hasta su “boom” del 2002

Ha cautivado la imaginación de una generación 
entera,... y es herramienta común para las nuevas 
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La Internet y su “Hype”La Internet y su “Hype”
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TurismoTurismo InternacionalInternacional en en 
ProblemasProblemas,  ,  casicasi parapara todostodos
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España 2,4 3,4 3,3 3,2
EEUU 5 -10,7 -6,7 -7,6
Francia 3,5 1,2 2 -4,1
México 8,4 -4 -0,7 -14,8
Reino Unido -0,7 -9,4 4,8 0,9

2000 2001 2002 2003 
(Q1)

Fuente: World Tourist Organisation

Cambio porcentual respecto Cambio porcentual respecto al al año año anterioranterior



3

UsoUso de Internet, de Internet, turismoturismo entreentre loslos
másmás popularespopulares

Navegaron/Buscaron Reservaron/Compraron

Accesos % Accesos %

Vuelos personal/familiar 59,548,893 41.0 32,056,353 22.1

Vuelos de negocio 14,849,806 10.2 9,819,387 6.8

Hotel personal/familiar 55,638,700 38.3 26,108,987 18.0

Hotel  de negocio 13,364,765 9.2 8,962,609 6.2

Renta auto Pers/Fam 25,091,019 17.3 12,856,736 8.8

Renta auto negocio 6,961,148 4.8 5,088,549 3.5

Viajes dentro USA 51,109,149 35.2 19,440,895 13.4

Viajes fuera de USA 11,097,086 7.6 3,235,114 2.2

Ninguno anterior 59,273,860 40.8 70,319,880 48.4

No especificado 4,088,126 2.8 29,186,228 20.1

Total personas en línea 145,351,630 145,351,630 

Personas  que han utilizado la internet para buscar y reservar/comprar en los últimos 12 meses 
(Base = Total de personas en línea el último mes, de cualquier lugar)

Fuente: Investigación Gartner (2003)

ComprasCompras en Internet, la en Internet, la industriaindustria
del del turismoturismo sobresalesobresale

Travel
23%
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UsoUso de Internet en de Internet en líneaslíneas aéreasaéreas en en 
MéxicoMéxico

Ventas “on line” 10% Promedio

Crecimiento últimos dos años 32% Promedio

Expectativas crecimiento 40% Promedio

México vs. exterior 37% México
63% USA y Otros

Distribución Ventas 70% Portal propio
 7%  Socios
23% Terceros

Fuente: Encuesta Gartner (Dic 2003)

TurismoTurismo en la Interneten la Internet

Viajes es uno de los productos más populares 
visitados y  comprados en la Internet

La Internet es ideal para la compra de viajes

Está cambiando la estructura de la industria de 
turismo  

El comportamiento de los compradores difiere por 
país o geografía
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TendenciasTendencias y y DesafíosDesafíos PresentesPresentes y y 
FuturosFuturos
La Internet es una plataforma eficaz y eficiente para 
que los gobiernos promuevan el atractivo turístico y 
la industria del turismo.

Los agentes de servicios turísticos están entre los 
escasos sobrevivientes de la explosión de la burbuja.

Las ventas de viajes por Internet crecen en el mundo 
aprovechando las eficiencias provistas por la 
virtualidad. 

Las alianzas entre aerolíneas, agencias de viajes y
hoteles crecen y se fortalecen sobre el canal
electrónico.

EstructuraEstructura CambianteCambiante en la en la 
DistribuciónDistribución de la de la IndustriaIndustria
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InversionesInversiones en TI en TI estratégicasestratégicas parapara
laslas aerolíneasaerolíneas. . AlternativasAlternativas

•• ProveerProveer unauna plataformaplataforma queque dédé ventajaventaja competitivacompetitiva
sobresobre loslos próximospróximos 3 3 añosaños enfocándoseenfocándose en:en:

–– DesarrollarDesarrollar un “un “sistemasistema nerviosonervioso empresarialempresarial” ” parapara
promoverpromover el el flujoflujo en en tiempotiempo real de la real de la informacióninformación

–– AutomatizarAutomatizar laslas interaccionesinteracciones con con loslos clientesclientes::
AutomatizarAutomatizar ventasventas, no , no sólosólo porpor Internet Internet sinosino tambiéntambién porpor
telefoníatelefonía automatizadaautomatizada. Los tickets . Los tickets electrónicoselectrónicos son son unauna
palancapalanca probadaprobada parapara reducirreducir costoscostos..
DesviarDesviar laslas consultasconsultas telefónicastelefónicas. . PreguntasPreguntas frecuentesfrecuentes en la en la 
Web, Web, informacióninformación detalladadetallada de de loslos pasajespasajes porpor ee--mail y mail y loslos
mensajesmensajes a a celularescelulares ((alertasalertas de de demorasdemoras, , equipajeequipaje recuperadorecuperado, , 
avisosavisos de de reservareserva) ) ayudanayudan a a eliminareliminar llamadosllamados carascaras y y reducenreducen
la la presiónpresión sobresobre loslos agentesagentes..
ProcesosProcesos tipotipo autoauto--servicioservicio parapara pasajerospasajeros..

TemasTemas Clave en Clave en loslos ProyectosProyectos de TI de TI 
de de laslas AerolíneasAerolíneas
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Generación ingresos

Fuente: SITA / Airline Business

Lo Lo que dicen los ejecutivos que dicen los ejecutivos de de las aerolíneaslas aerolíneas
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No tan solo No tan solo reduciendoreduciendo costoscostos se se 
creacrea valorvalor

Aumentar resultados:
Generar Ingresos

η =η =
∆ Resultados

∆ Recursos

∆ Resultados

∆ Recursos

Reducir Recursos:
Cortar Costos

Ambiente 
Actual:

Reacción 
Táctica

Transformar

Optimizar

Mejorar

Racionalizar

Ambiente 
Futuro:
Acción 

Estratégica

RecomendacionesRecomendaciones

GobiernosGobiernos: Para : Para impulsarimpulsar el el turismoturismo, hay , hay que desarrollar que desarrollar 
y extender la Internet y la y extender la Internet y la generación generación de de contenidos contenidos 
aprovechando los esfuerzos aprovechando los esfuerzos de de conectividadconectividad

GobiernosGobiernos: : Seguir enfocando las políticasSeguir enfocando las políticas de de seguridad seguridad en la en la 
Internet Internet asi como lasasi como las de de fomentofomento,, promociónpromoción y y regulaciones regulaciones 
adecuadasadecuadas

AerolíneasAerolíneas: : Procesos Procesos en en tiempo tiempo real.  real.  Protejer Protejer 
los programaslos programas de largo de largo plazo para actualizaciónplazo para actualización
de de infraestructurainfraestructura

HoteleríaHotelería: : UsarUsar la TI la TI para facilitarpara facilitar la la presencia presencia 
virtual, virtual, ademásademás de de eficientizar los procesos eficientizar los procesos 
internos internos e e inventariosinventarios, y , y consolidar alianzas para consolidar alianzas para 
complementar productos complementar productos y y serviciosservicios
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