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INTRODUCCION

Cada vez somos mas conscientes de cdmo hoy en dia es importante la informacion para
poder llevar a cabo cualquier actividad econdmica. Tanto los usuarios o consumidores
como las empresas, intercambiamos informaciéon constantemente. Los consumidores,
para conocer mejor los servicios y los productos que nos pueden interesar y asi poder
tomar mejor nuestra decision de compra. Las empresas, para convencer al cliente de
comprar sus productos. Las empresas también utilizan informacién para tratar con sus
proveedores, con sus comerciales, etc.

Nuestra sociedad es intensamente informacional, por ser esta era tan globalizada y la
necesidad de intercambio de informacion que se da en casi todos los ambitos de la
sociedad. Tanto en el ambito publico (profesional, empresarial, politico, asociativo, etc.)
como en el privado. Aun asi, entre los diferentes sectores econémicos existen algunos,
donde la informacién es aiin mas intensa. Uno de ellos es el turismo, pues tiene unas
caracteristicas especiales que explican esta intensidad informacional.

La aplicacion de la investigacion comercial al sector turistico es, indiscutiblemente,
inmediata y fundamental. El turismo por sus propias caracteristicas es fuente y origen
de un gran volumen de datos y por tanto, la necesidad de un sistema de informacién
turistica que integre cantidad y calidad de informacién es una cuestién central para los
distintos agentes que participan en el mismo.

Una de las principales dificultades con las que se enfrenta los diferentes agentes,
empresas e instituciones turisticas a la hora de disefiar y desarrollar sus planes y
programas de actuacién es la falta de informacién precisa, ordenada, comparable y
continua sobre el turismo. Este hecho se deriva de un lado, por la diversidad de origenes
y de agentes de informacion de la actividad turistica, tanto en términos cuantitativos
como cualitativos, que complica el adecuado conocimiento y descripcién del sector. De
otro lado, las dificultades se acentian como consecuencia del elevado nivel de
estacionalidad que caracteriza el turismo.

Los Sistemas de Informacion Turisticos, se presentan de diferentes formas tales como
escritos (boletines, revistas, tripticos, etc.), tecnologicos (paginas web), atencién directa
al cliente (mo6dulos de informacidn), etc.

Dentro de estos sistemas, el que tiene mds alcance es el tecnoldgico por ser de facil
acceso y manejo. Entre estos sistemas online estan lo que manejan conjuntamente las
lineas aéreas y agencias de viajes, donde ellos pueden verificar, reservar y vender un
pasaje en cualquier parte del mundo, indistintamente del uso horario que se esté
utilizando.



En el presente trabajo se explica de cierta forma el impacto que han tenido las
tecnologias de informacidn en la industria del turismo en los dltimos afios y cudles han
sido los cambios significativos que se han dado en la forma en que se ofrecen los
servicios y como operan las empresas que conforman esta industria

De acuerdo a Valles (1999), existen dos factores que hacen que la industria turistica sea
potencialmente atractiva para el desarrollo de tecnologias de informacién: el turismo es
una actividad interterritorial que promociona y comercializa actividades ofrecidas lejos
del lugar donde se encuentra el cliente y; por otro lado, al formar parte de una industria
que involucra ocio y entretenimiento, necesita medios de promocién basados en medios
audiovisuales que resulten atractivos.

Para poder comprender mejor la evolucién de los SI en el turismo, es necesario
enfocarnos un poco en lo que fueron las primeras aplicaciones. Heintzeman (1994)
establece que en 1960 las aerolineas crearon los primeros sistemas de informacién que
eran capaces solamente de reservar boletos de avidn, los cuales, una década después
fueron instalados en las agencias de viajes. Por otro lado, segin Chervenak (1997), en
los afios setentas el Unico contacto que tenian las empresas hoteleras con los sistemas
de informacién era mediante un sistema central computarizado de reservaciones. En
esa época solo las cadenas Holiday Inn y Sheraton junto con otros cinco hoteles
independientes ofrecian el servicio de reservaciones computarizado.

Para 1980 los sistemas creados por las aerolineas fueron capaces de hacer
reservaciones de hotel y se les dio el nombre de Sistemas Computarizados de
Reservaciones. Tiempo después surgieron los Sistemas Globales de Distribucion o GDS
por sus siglas en inglés (Global Distribution Systems). Los GDS se han convertido en una
poderosa herramienta de mercadotecnia que ha sido bien aprovechada por las
empresas de hospedaje de cerca de 125 paises para promover sus productos. Mediante
esta base de datos los agentes de viajes tienen acceso a informacién actualizada y
precisa sobre los diferentes hoteles y aerolineas. A nivel mundial, los principales GDS
son Galileo, Sabre, Amadeus, Worldspan, System One y Book Hotel.

Mediante el uso de estos sistemas de informaciéon los hoteles pueden publicitarse
intensamente, ya que algunos sistemas como Jaguar permiten que el agente de viajes
pueda ver fotos electronicas del hotel; o el sistema Spectrum permite sefialar lugares
especificos del hotel en un mapa y se puede lograr un acercamiento detallado del area
seleccionada.

Actualmente, alrededor del 80% de las reservaciones de hotel se hacen a través de este
tipo de sistemas ya que ofrece grandes ventajas tanto para las empresas hoteleras como
para los agentes de viajes. Mientras que para los hoteles los GDS son una excelente
oportunidad de mercadotecnia; para los agentes de viajes representa una herramienta
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que les permite tener informacion actualizada tanto de hoteles como de las operaciones
que realizan a través del sistema, tener en una sola base de datos con informacién sobre
hoteles, boletos de avidn y rentas de autos y generar reportes con informacion relevante
para la operacion de sus empresas.

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

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interacttian entre si con el
fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio:

v' El equipo computacional, el hardware necesario para que el sistema de
informacién pueda operar.

v El recurso humano, que interactia con el Sistema de Informacion, el cual esta
formado por las personas que utilizan el sistema.

Actividades que realiza un Sistema de Informacién

Reportes e
informes

Entrada de ACtiVidadeS

datos

Proceso

f\

Almacenamiento
Interface Interface
automatico automatico
de entrada de salida

Fig 1.
Entradas
« Datos generales del cliente: nombre, direccion, tipo de cliente, etc.
« Politicas de créditos: limite de crédito, plazo de pago, etc.

« Facturas (interface automatico).

 Pagos, depuraciones, etc.



Proceso

e Calculo de antigiiedad de saldos.
e Calculo de intereses moratorios.

e Calculo del saldo de un cliente.

Almacenamiento

* Movimientos del mes (pagos, depuraciones).
« Catalogo de clientes.

e Facturas.

Salidas

e Reporte de pagos.
» Estados de cuenta.
e Polizas contables (interface automatica)

« Consultas de saldos en pantalla de una terminal

Usos de los Sistemas de Informacion

Durante los préximos afios, los Sistemas de Informacién cumpliran los objetivos basicos
dentro de las organizaciones:

v' Automatizacion de procesos operativos.

v" Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de decisiones.



LA INFORMACION TURISTICA

La informacién se distingue de los datos por sus caracteristicas de utilidad. Un dato
describe un hecho o un objeto de una manera objetiva y segin unos parametros
aceptados. La informacién contiene datos que explicados en un contexto tienen una
utilidad para poder generar mas informacion, para poder tomar decisiones o incluso,
para poder razonar.

La informacion turistica no es diferente de cualquier otra informacién. Solo se distingue
por su utilidad en el entorno de la actividad turistica. Asi podemos considerar
informacién turistica tanto la informaciéon de la oferta turistica de un destino y de sus
precios como aquella que nos explica las tendencias de la demanda. Evidentemente lo
importante sera obtener la informacién fiable y util en cada caso, seglin se necesite para
escoger unas vacaciones o bien para preparar los servicios cara a la temporada de
verano.

Al igual que ocurre con toda la informacion, la turistica necesita de un emisor, un
receptor y un canal. El emisor es la persona o el ente que emite la informacién. El
receptor, por el contrario, es el agente que recibe la informacién y la procesa para
responder o guardarla. El canal es el medio por el cual circula la informacion.

La informacion como actividad de naturaleza turistica

La informacién hay que considerarla dentro del sistema de actividades turisticas como
una actividad de naturaleza turistica, ya que, de una manera u otra, es parte
imprescindible del proceso productivo turistico.

Existen dos tipos de informacidn diferenciada:

e Laproporcionada en el origen de la demanda a los turistas, cuyo principal
objetivo es atraerlos a un destino determinado.

e La que se les hace llegar cuando ya estan en él, en cuyo caso consiste en
proporcionales datos de utilidad para sus acciones e inducirlos a
determinados comportamientos que interesan a las empresas y
responsables publicos de la zona (como puede ser acudir a un
establecimiento o consumir unos servicios concretos).



Desde otra perspectiva, la informacidn puede ser genérica o especifica dependiendo del
grado de concrecién que posea (ver Tabla 1). La genérica podemos dividirla en de
imagen o tematica, y la especifica, en de producto o de empresa, seglin el caracter de los
contenidos de cada una. Es evidente que la informaciéon que se proporciona a los
turistas potenciales en su lugar de residencia suele ser fundamentalmente genérica, ya
sea de imagen o tematica, mientras que cuando ya estan en el destino es mucho mas
concreta, y tratara de orientarles acerca de los productos que oferta ese lugar y sobre
las empresas o instituciones que los proporcionan.

,r.‘ Ao : . i

i De Imagen Tematica De producto | De empresa
= -8
Logos, colores | Principales Contenidos Publicidad
Origen de y disefos conltenidos concretos de las
los turistas que identifican | turisticos materializados | empresas
un destino de un destino en paquetes que ratifican
turisticos demandas
turisticas
- - LA LA
stinos
3':‘::'(‘;; Lugares Ofertas Oferta Oferta
a visitar tipolégicas de “paquetes” | de servicios
de empresas

* = Grado de importancia de la informacién
Tabla 1. Tipos de Informacién Turisticas

Tipos de informacion en la oficina de turismo

a. Informacion de la oferta turistica

La oferta turistica la constituyen todos aquellos servicios turisticos que se encuentran
disponibles en el destino y que son ofrecidos al turista para su contrataciéon o compra,
bien sea directamente por parte del proveedor del servicio a través de una agencia de
viajes, y que tienen asociado un precio y unas condiciones de prestacion.

Por este motivo, los elementos mas importantes de la informacién de la oferta turistica
son:



Las caracteristicas del servicio.
El precio.

Las condiciones de la prestacion.
El titular de la informacién.

e Ellugar de la prestacion.

Para la oficina de turismo, la informacioén de la oferta turistica de un destino necesita ser
lo mas exhaustiva y lo mas detallada posible. Para ello, la oficina necesita hacer una
busqueda intensa de dicha informaciéon entre los proveedores de dichos servicios.

La informacién de la oferta turistica se acostumbra a ordenar en funcién del tipo de
servicio que la compone, aunque no hay que olvidar que dicha informacién la
necesitaremos para poder responder a las preguntas del turista, quien no entiende de
clasificaciones de los servicios, sino de la utilidad de los mismos. Por este motivo, es
recomendable ordenar la informacion teniendo en cuenta tanto el tipo de servicios
como la utilidad que puedan tener. Un modelo recomendable seria:

[.  Alojamiento (hoteles, camping, casas rurales, etc.).
II. Restauracién (restaurantes y bares).
[II. Ocio y diversion (parques tematicos y acudticos, discotecas, clubs
nocturnos, bingos, casinos, etc.).
IV.  Transporte (aéreo, ferroviario, por carretera, maritimo, etc.).
V. Deportes (instalaciones deportivas publicas, deportes acuaticos, deportes
de aventura, deportes de nieve, montafiismo, etc.).
VI.  Naturaleza (parques y espacios naturales, etc.).
VII.  Cultura (museos, monumentos, teatro, cine, festivales, gastronomia,
fiestas tradicionales, etc.).
VIII.  Espectaculo y negocios (grandes eventos deportivos, ferias, congresos,
etc.).
Para esta ordenacién es importante que se perita la recuperaciéon o extracciéon de la
informacién segun diferentes parametros, como la segmentacion del tipo de turista, el
periodo del afio en que se ofrecen los servicios, el precio, etc.

b. informacion del mercado

Una informacién del mercado que interesa principalmente al destino es la informacién
sobre la demanda. Esta informacidn consiste en todos aquellos datos que describen las
tendencias, los intereses y las practicas de consumo que realiza la demanda, es decir los
clientes o turistas que viajan al destino y contratan los servicios que incluye su oferta.
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La obtencion de esta informacién no resulta facil y es cara ya que hay que recurrir a
empresas especializadas en realizar estudios de mercado capaces de:

Disefiar una campana de encuestas

Elaborar un cuestionario

Identificar la muestra adecuada de personas a quien realizar la encuesta
Organizar | trabajo de campo

Saber analizar los datos obtenidos excluyendo las respuestas sesgadas o
erréneas

Otra informacién que interesa obtener el mercado es la referente a la estructura de la
oferta, muy util para las autoridades turisticas a la hora de planificar su politica turistica
y también para posibles inversores. Las oficinas de turismo, al depender de la
administracién turistica del propio destino, es uno de los entes a quién interesa de
manera especial la informacién de la estructura de la oferta. Esta informacion consiste
entre otro en:

e Elnimero de empresas de cada uno de dos tipos de servicio turisticos
e Lacapacidad total y la ocupaciéon media de cada tipo de oferta
e Elnivel de ocupacién de los establecimientos y su evolucién en el tiempo.

A nivel del destino, la oficina de turismo puede obtener esta informacién a través de
entrevistas personales con cada una de las empresas turisticas, aunque si hablamos de
un destino turistico muy grande, resulta mas efectivo encargar dicho estudio también a
una empresa especializada.

También resulta importante para el sector y para el propio destino el estudio de la
competencia, su estructura, sus resultados, sus procesos de mejora, etc. Esta
informacion se puede llevar a cabo a través de expertos que analizan los datos de los
observatorios publicos junto con la observacion y el seguimiento de la competencia.

c. Informacion de los recursos

En un destino determinado, los recursos turisticos son elementos béasicos de su
estructura que ayudan a diferenciarlo con respecto a la competencia. Con los recursos, y
en otros casos, en torno a los recursos, se crea la oferta turistica compuesta por los
servicios que el turista va a consumir. Hay que entender, pues, que los recursos
turisticos son los elementos que permiten elaborara partir de ellos la oferta de servicios
por parte de aquellas empresas encargadas de producirlos. Los recursos, en si mismos,
constituyen, sin embardo, un imaginario que permite posicionar a los destinos del

mercado.
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Disponemos de recursos, que ademds de ser turisticos, éstos pueden clasificarse de
diferentes maneras. La clasificacién tradicional diferencia entre recursos basicos, los
que hacen posible la estancia y manutencién del turista en un destino, y lso recursos
complementarios, que son los que permiten llevar a cabo actividades ladicas, culturales,
deportivas y, en general, de tiempo libre. Esta clasificaciéon puede parecer inadecuada si
tenemos en cuenta las nuevas tendencias del turismo, donde las actividades son el
motivo principal del viaje y la actividad turistica. Por lo tanto, es preciso buscar una
clasificacién mas acorde con la manera como el turista consume en la actualidad:

1. Recursos turisticos finales: son todos aquellos recursos de uno final, es decir, que
constituyen la finalidad que motiva la practica turistica. Entre estos recursos estan
las playas y sus servicios, tan importantes en el turismo de sol y playa y las
estaciones de esqui, Imprescindibles para el turismo nieve, asi como otros recursos,
como los campos de golf, los espacios naturales, las instalaciones nauticas y los
equipamientos culturales, como teatros, museos, etc.

2. El otro grupo de recursos que interés a los expertos son los recursos intermedios,
que podriamos definir como los que facilitan la estancia del turista en un destino el
que consumira los servicios basados en recursos turisticos finales. En este grupo
encontramos el alojamiento, la restauracion, las agencias de viaje y las oficinas de
turismo.

Hay que constatar la diferencia entre estos 2 modelos de clasificaciéon de los recursos
turisticos, ya que observamos que los recursos basicos del primer modelo se convierten
en recursos intermedios en el segundo. En cambio, los recursos complementarios del
primer modelo se convierten en recursos finales en el segundo. Esta permutacion se
debe a la diferente manera de ver la clasificacion de los recursos. En el primer modelo,
la clasificacidon se realiza desde una orientacidn al producto, mientras que en el segundo
modelo, la clasificacién estd orientada al consumidor, de acuerdo con la nueva
orientacion de la economia actual.

Esta clasificacion puede ser muy util a la hora de disenar una manera de presentar la
oferta turistica de un destino.

Hoy dia, la mayoria de los destinos dan preferencia a la informacién de los recursos
finales, que seguramente son el reclamo que interesa en primer lugar al turista.
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El inventario de los recursos turisticos de un destino.

La informacién de los recursos turisticos resulta imprescindible cuando se quiere crear
el inventario de recursos de un destino, necesario para cualquier accién de planificacion
estratégica del turismo en un destino.

Segun Cals y otros (1997) los puntos mas importantes que hay que contemplar en un
inventario son:

e (aracteristicas geograficas

Comunicaciones

Referencias sociales y civicas.

Actividades culturales, deportivas y recreativas.
Manifestaciones y acontecimientos de relevancia

Oferta turistica

Oferta complementaria

Lugares y centros de interés del destino y de los alrededores

Otra Informacion

No toda la informacién que necesita una oficina de turismo queda recogida en los
apartados anteriores. Existe en un destino una cantidad de informacién que tiene gran
importancia para la oficina de turismo y que necesita en su trabajo diario. Entre esta
informacién se debe incluir:

Las asociaciones culturales y civicas del destino

Las personalidades influyentes en el sector y en la administracion del destino
La conjura politica, social y econémica del destino y de la competencia.

Las personas de prestigio o con imagen relevante que pueden reforzar la
imagen del destino.

o Elestado de sostenibilidad econémica y medio ambiental del destino.
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SISTEMA DE INFORMACION TURISTICO

En el Ambito de un destino, un sistema de informacion turistica, se define como un
proceso permanente y sistematizado de recopilacién, tratamiento, ordenacién y
distribucion de la informacién precisa para los objetivos de planificacion, de accion y de
evaluacion turistica para los distintos agentes turisticos publicos y empresariales de un
destino. Poner en marcha un sistema de informacién turistica requiere la concurrencia
de todos los intereses implicados (sector publico y privado), la colaboraciéon de un
equipo técnico especializado y capaz de interpretar la gran cantidad de informacién
generada. Este sistema de informacién requiere una continuidad para mantenerse en el
futuro y ser una herramienta valiosa.

El producto turistico puede entenderse como un programa de desplazamiento de iday
vuelta, que el turista puede materializar de diferentes maneras: mediante la biisqueda
de informacion y elaboracién del programa por sus propios medios; acudiendo a una
agencia de viajes para que le facilite tanto la informacién como la elaboracién de
un producto a medida; o adquiriendo un paquete, mas o menos cerrado, incluyendo
todos o la mayoria de los servicios que va a necesitar y previamente elaborado por
un Tour Operador (TO).

Los SI son programas de computaciéon capaces de llevar a cabo de forma eficiente
procesos de busqueda y recuperacion de informacién interrelacionada. Sus
caracteristicas basicas pueden sintetizarse en los puntos siguientes: a) disponen del
potencial adecuado para representar formalmente el conocimiento simboélico sobre el
dominio en el que actiian; b) explican las conclusiones alcanzadas y la linea de
razonamiento seguida; c) incorporan elementos de aprendizaje que permiten
evaluar situaciones a partir de informaciéon almacenada. Dichos sistemas, que
constituyen una ayuda eficaz para obtener una buena interpretacién sobre
informacién compleja o facilitar un consejo sobre su dominio especifico, generan
un rendimiento comparable al de los especialistas humanos correspondientes. Por otra
parte, la posibilidad de incorporar el analisis de datos cualitativos y la asuncion de
su incertidumbre, aportan gran flexibilidad y potencialidad para simular el
pensamiento humano mediante respuestas que se adaptan a las variaciones de
conocimiento sobre el problema a resolver.

La industria del turismo es una de las més grandes a nivel mundial generando cerca de
212 millones de empleos y representando una importante contribucién al producto
interno bruto de muchos paises. En una industria de estas dimensiones, la tecnologia de
informacién (TI) ha jugado un papel fundamental como medio para mejorar la eficiencia
de las organizaciones y la entrega del servicio.
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En general, todo el sector turismo ha sufrido un gran cambio con el uso de Internet. En
la tabla 2 se muestra la estructura que tenia antes de Internet y la tabla 3 muestra los
cambios que ha sufrido. El principal cambio que presenta son los infomediarios, es decir,
aquellos que se dedican a proporcionar informacién a través de un sitio Web. Ahora los
consumidores tienen la opciéon de reservar cualquier combinacién de servicios

utilizando la combinacién que deseen de infomediarios.

Productores Intermediarios
Hoteles Cadenas de hoteles
Restaurantes Operadores de turismo
Companias Agentes de viajes
aéreas

Provisiones y
otros servicios  |SRI/SMD*

Consumidores

Turistas

Esparcimiento  Asociacién de empresas de turismo OCD

Productores Intermediarios
Hoteles Cadenas de hoteles
Restaurantes |Operadores de
Companias turismo
aéreas Agentes de viajes
Provisiones y|SRI/SMD (Galileo,
otros Sabre, etc)
servicios Asociacion de
Esparcimiento |[Empresas de Turismo

0CD

Tabla 2. El turismo antes de Internet.

Infomediarios Consumidores

hotel.com
compaiiia
aérea.com
agentes de
viajes.com

Reservas de )

viaies otros
ajesy productores.com
turismo por .
Turistas
la Web
. cadena e
(Travelocity,
. hoteles.com

Expedia, etc). s
asociacion de
empresas de
turismo.com
OCD.com

guia de viajes.com

Tabla 3. El turismo a través de Internet.

Fuente: El comercio electroénico y el turismo: nuevas perspectivas y retos para los paises en desarrollo. Conferencia de las
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (septiembre 2000).
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Respecto al comercio de empresas a consumidores, en la tabla 4 se enlistan las 10
principales categorias de compras por Internet en Estados Unidos, Canada y Espafia,
paises que anualmente reciben fuertes cantidades de ingresos por concepto de turismo.
Se puede observar que las actividades relacionadas con el turismo se hacen presentes
en las 3 listas.

1. Computadoras 1. Computadoras 1. Musica
2. Libros 2. Libros 2. Libros
3. Musica 3. Musica 3. Reservaciones de
4. Ropay accesorios 4. Productos viaje
5. Productos electrénicos 4. Software
electronicos 5. Juguetes 5. Productos
6. Revistas 6. Peliculas electrénicos
7. Reservaciones de 7. Productos de belleza 6. Ropa
hotel 8. Ropa 7. Ocio
8. Reservaciones de 9. Reservaciones de 8. Telefonia
boletos de avion boletos de avién 9. Peliculas

9. Peliculas 10. Reservaciones de 10. Hardware

10. Boletos para eventos hotel

Tabla 4. Principales categorias de compras por Internet.
Fuente: Global Internet Special Report, Substance Consulting. (Enero 2000).

Un sistema de informacién turistica esta compuesto por:

v" Informacién

v Soportes

v" Profesionales de la informacion
v' Usuarios

La Informacidn se refiere a todo aquello que el turista necesita conocer sobre el lugar
que visita, para ello el S.I.T. debe mantener actualizado el levantamiento del destino, que
incluye: informaciones generales (policia, bomberos, ambulancias, comunicaciones,
hospitales, etc.), principales atractivos del destino, lugares de interés, agencias de viajes,
excursiones, alojamiento (hoteles, moteles, villas, casas de alquiler, etc.), transportacion
(aérea, maritima, terrestre), restauracion (restaurantes, cafeterias, bares), centros de
recreacién y ocio (salas de juego, centros nocturnos, centros deportivos, instituciones
culturales, museos, galerias, monumentos, eventos, etc.), tipo de moneda y tasas de
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cambio, regulaciones gubernamentales referentes al turismo (regulaciones aduaneras,
etc.) y compras (cadenas de tiendas), etc.

Toda esta informaciéon se capta del entorno y se almacena en Soportes para su
diseminacion, los soportes pueden ser:

« Digitales: bases de datos, paginas Web, CD, DVD, videos, etc. INFOTUR cuenta con dos
paginas Web (www.infotur.cu, www.cubatravel.cu), asi como una base de datos
nacional para facilitar el trabajo de sus profesionales.

 Impresos: directorio turistico, catdlogos, guias territoriales, guias tematicas, guias de
carretera, mini-guias territoriales, mapas, monotematicos, etc.

Caracteristicas informacionales del turismo

En primer lugar, los servicios turisticos se reservan o contratan lejos de donde se
consumen y en tiempos diferentes. Resulta, pues, que el consumidor o cliente necesita
disponer de mucha informacion actualizada y suficientemente precisa para poder tomar
la decision de la compra. Al tratarse de servicios, ademas, la descripcién de los mismos
requiere de datos mas explicitos que en los productos tangibles. Queda claro, entonces,
que en el proceso de compra (o de venta) de servicios de turisticos, la informacion es
esencial y muy intensa.

Los profesionales y las empresas turisticas también necesitan intercambiar de manera
intensiva la informacion. Los proveedores de servicios, como las compafiias de
transporte o las empresas de alojamiento, intercambian informacién para conocer las
tendencias de la demanda, las estrategias de la competencia y las condiciones de sus
proveedores. Los intermediarios (agencias de viaje minoristas y mayoristas, las
centrales de reserva, etc.) necesitan conocer también las ofertas de la competencia, las
tendencias de la demanda y la estructuracion de la misma.

Finalmente, la necesidad de informacion en el turismo continua durante el consumo de
los servicios, es decir, mientras el turista se encuentra en el destino; pero también
después de las vacaciones, para poder contemplar su experiencia personal del viaje.
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fig. 2. Comunicacién informativa entre los actores turisticos.

Fuente: Margarita Planells Costa Y Monserrat Crespi Vallbona (2002).

En la figura 2 podemos ver la informacién que circula dentro del ambito de la relacién
de las oficinas de turismo con el sector turistico. La posicion central de la
intermediacion, alrededor de la cual se encuentran los proveedores, por un lado; las
organizaciones publicas y las asociaciones profesionales, por otro; el turista, en otro; y,
finalmente, el ambito académico, de la investigacion y de la consultoria, por otro lado.
La oficina de turismo, sin embargo, se encuentra situada cerca de los intermediarios y
mantiene también una fuerte relacién con los cuatro ambitos. Segin la figura,
podriamos concluir que esta ejerce una funciéon de intermediacién, aunque desde el
ambito politico. Lo que resulta claro en la figura, es la intensa comunicacion que
mantiene todos los actores, a través de un potente intercambio de informacidn, que ha
sido y es una fuerza motriz esencial en la difusién e implantacién de la tecnologia en el
sector.

Todo ello, hace que el turismo tenga unas caracteristicas informacionales especiales y
por ello resulta tan importante la informaciéon que pueda disponer cada uno de los
actores que intervienen en la actividad turistica.
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Cualquier organizacion turistica tendrd que recoger informacién y realizar al menos
cuatro funciones:

= Establecer una base de informacién que esté apoyada en estudios periddicos y
consistentes para proveer informacién turistica de forma regular, que abarque a los
turistas, la competencia y el entorno.

= Proporcionar informacién que pronostique las necesidades turisticas para el
marketing y planificacién del desarrollo turistico.

= Desarrollar una capacidad de anadlisis para interpretar resultados de las
investigaciones.

= Desarrollar una capacidad investigadora para abordar problemas especificos de
caracter no recurrente.

En la actualidad, la tecnologia se ha erigido como uno de los pilares fundamentales de la
sociedad. En particular, las tecnologias de la informaciéon estdn teniendo un papel
decisivo y determinante no solo en la concepcion y orientacidon desde el punto de vista
empresarial, sino en la aparicién de una nueva perspectiva global de la sociedad. En este
punto, hay que destacar Internet que permite la comunicacidn, difusion y acceso a la
informacion desde cualquier punto del planeta.

El conocimiento de la realidad turistica, la gestion de un gran volumen de informacién y
el uso de la tecnologia para la difusion de la informaciéon tienen como objetivo
fundamental el aumentar la calidad, y por ende, la difusion, para poner la informacién a
disposicion del sector y de las Administraciones Publicas.

En definitiva, una cuestién de alto interés ha de ser, pues, saber obtener y manejar la
informacion de interés real y actualizado. La informacién ha de reunir los siguientes
requisitos: sistematica (proceso formal y definido), fiable (en cuanto a su obtencidn,
tratamiento y representatividad), periédica (conocer su evolucién, analisis dindmico) y
global (que integre aquellos elementos que pueda condicionar el objeto de estudio). Ello
exige contar con un mecanismo sistematizado capaz de obtener una gran cantidad de
datos, gestionar la calidad de los mismos, integrar las distintas fuentes de informacién y
extraer, en consecuencia, la esencia estructural y coyuntural que permita ayudar en
cada momento y para cada situacién a los distintos decisores. Asi por ejemplo, los
resultados de la investigacién realizada sobre la imagen y posicionamiento de los
Paradores de Turismo sobre los turistas internacionales contribuy6 a la decision de
lanzar una fuerte campafia de promocidén en los mercados internacionales.
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DESCRIPCION DE UN PROCEDIMIENTO ESPECIFICO PARA
LA OBTENCION DE UN SI TURISTICO

Fase Preparatoria

Fase de Definicion
y Realizacién

Fase de
Implantacion

Fig. 3.
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Partiendo de que no existe método alguno infalible para determinar si es necesario
definir un SI, debido a sus caracteristicas y necesidades, tomamos como punto de
partida que los directivos de una entidad turistica tienen necesidades informativas,
clasificables por areas clave, probada en experiencias de confrontaciéon de los mismos
que les permita apreciar el “valor afiadido” que proporcionara la implementacién de un
SI que justifique dicho proyecto.

Fase I.- Analisis Preparatorio.

Etapa 1- Planificacién: En esta etapa se perfilan tres aspectos relevantes: hallar un
directivo impulsor influyente y comunicador, convocar a los usuarios mas interesados y
elaborar un plan de accién con las tareas fundamentales, costos aproximados y los
criterios de medida para valorar la efectividad del SIE una vez instalado.

Etapa 2- Andlisis y Clasificacion de los requerimientos: La clasificacion de los
requerimientos sera realizada con extremo cuidado, para evitar cargas adicionales de
trabajo que abarquen areas poco relevantes para la direccion de la entidad o que no se
ajusten a la realidad. En este aspecto es esencial trabajar tomando en cuenta las
caracteristicas del trabajo en la entidad turistica en la actualidad y que el factor humano
puede introducir ciertas “interferencias” en el desarrollo de la tarea, como es el caso de
algunos directivos que disponen necesidades globales sin preocuparse del grado de
precision que requiere cada area segun sus caracteristicas, lograndose por parte de los
analistas sistemas “de compromiso”. Mayne [1992].

Fase II. - Definicion y Realizacion del SI

Esta fase, en su concepcién, es muy amplia y relaciona tareas variadas y complejas, dado
su caracter ciclico que implica la relaciéon andlisis-disefio-reanalisis - redisefio, con la
adecuada retroalimentacion, partiendo de la valoracion de los criterios de medida
definidos por los propios directivos. (Se considera por los expertos en la materia que
seran suficientes de 2 a 3 iteraciones del disefio y prueba para asegurarse de la
factibilidad de su uso).

Etapa 3 — Modelacion de la Base de Datos: Inicialmente se hara por parte del equipo de
trabajo la seleccién del software apropiado. Es de gran importancia que los directivos se
sientan comodos, lograndose una adecuada interfaz. Las pantallas y opciones deberan
ser “obvias y faciles de usar” por directivos que no pueden perder tiempo aprendiendo
como usar aplicaciones complicadas.
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Es necesario también seleccionar adecuadamente que datos seran empleados, asi como
su descripcion, fuentes, formatos y periodicidad para su analisis y la posterior definicién
de la base de datos necesaria para las aplicaciones a elaborar y luego que las fuentes de
informacién hayan sido establecidas se definira cada una de las aplicaciones especificas,
adecuadas a las necesidades de los directivos y las caracteristicas de su actividad
particular (entiéndase que un restaurante, un bar, y un departamento de contabilidad
proporcionan datos, y sobre todo, enfoques diferentes) lo que implica la necesidad de
homogeneizar el formato de presentaciéon de los datos provenientes de estas fuentes
para el usuario, que en este caso pudiera pertenecer a un nivel de direccién que necesita
informacién.

Etapa 4 - Confeccién de Prototipos de las aplicaciones: El paso mas importante de la Fase
sera definir la interfaz con la que interactuaran los directivos de la entidad. Se propone
que, dadas las tendencias actuales y el desenvolvimiento de la actividad turistica, se
emplee la técnica de Prototipos.

El objetivo del uso de los mismos es permitir que el usuario aprecie, en un modelo
“vivo”, que funciona y no en documentos de proyectos, como seran las salidas, que
entradas de informacién se requieren, como han de brindarsele, que impacto tendra el
sistema en la entidad turistica, etc. Debe integrarse a la prueba no sélo los programas y
modulos automatizados, sino también aquellos factores vinculados a las partes no
automatizadas.

Etapa 5 - Capacitacion del Personal: Es necesario formular una estrategia de aprendizaje
sobre el Sistema de Informacién Ejecutivo que propicie que el directivo emplee el
menor tiempo posible para su superacion en este sentido y que la misma garantice una
adecuada ubicacién temporal acorde a las particularidades del trabajo que realiza el
directivo.

Fase III.- Implantacidn del SI.

Etapa 6- Determinacion del plan de implantacion: Atendiendo a si es o no la primera vez
que se va a realizar la implantacién y a los medios técnicos debera realizarse la
implantacion inicial del sistema, que sera por partes, con una muestra de aplicaciones
para usuarios seleccionados, ya que no es necesario hacerlo de una vez debido a que los
datos de consulta se encuentran recopilados y almacenados convenientemente en la
Base de Datos.

El procedimiento sera llevado a cabo de forma paralela, es decir, sin afectar las formas
de rendir informacién tradicionales (automatizadas o no) para facilitar la comparacién
de ambas formas respecto a los criterios de medida definidos en etapas anteriores. Para
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profundizar acerca de las posibles estrategias a seguir, sus ventajas y desventajas, ver
Blanco & Gutsztat [1992].

Etapa 7- Definicién de la Administraciéon y Mantenimiento del SIE. Antes de que el SI
comience su funcionamiento, deberd decidirse que especialista en la materia
informatica sera designado como administrador del sistema, preferiblemente vinculado
a la propia actividad de la entidad turistica en cuestion para garantizar la cohesion de
los aspectos generales del sistema, tanto internos como externos, y de sus vinculos con
sistemas del exterior, es decir, que no pertenezcan a la entidad.

Como es ldgico, todo producto de software instalado requiere revisiones o chequeos
periodicos para diagnosticar su estado, o necesitan ampliarse con nuevas posibilidades
para el trabajo. Para ello debera existir un programa de accién efectivo que permita el
trabajo en el mediano y largo plazo, pero que prevea también la solucién de problemas
emergentes.

Sistema de informacion: ejemplo en un destino turistico

En Espafia, el Sistema de Informacién Turistica (S.I.T) es un proyecto que nacié
en 1996 y esta dirigido por el Area de Informacién Turistica de Turespafia. Este
sistema recoge informacion de instalaciones nauticas, balnearios, campings,
campos de golf, estaciones de esqui, espacios naturales, apartamentos, turismo
de negocio, acontecimientos, museos, agencias de viajes, hoteles, localidades,
embajadas y consulados, entre otras. A partir del S.I.T. se realiza la Guia Oficial
de Hoteles de Turespafia, se ofrece informaciéon personalizada, folletos
individualizados, estadisticas sectoriales y es la base de la pagina web
http://www.tourspain.es.
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SISTEMA DE INFORMACION
TURISTICA

Apariamenios S I T ﬁ Consuados
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Bansarias Turistica
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@ @&

—_— _—

&4

Call Center
e \

Informacion -
Guia Oficial personalizada Folletos Internet Estadisticas
de Hoteles info@tourspain.es Digitalizados htlp:fwww.tourspaines Sectoriales

Fig 4. El sistema de informacién turistica de Turespafia.

Fuente castelltort. Mora, navarro y zapata (2000).

Se trata de una base de datos integral, relacional y centralizada. La gestiéon
centralizada de la base de datos permite una difusiéon de la informaciéon amplia
sin merma de la fiabilidad de los datos. Tradicionalmente cuando se consultaba a
varias personas los datos recabados eran muy distintos porque también lo eran
las fuentes de informacion; gracias a este modelo de base de datos en red, los
responsables de informacién suministran siempre el mismo dato, porque
procede del mismo sistema informatico.

Usuarios de la informacion de la oficina de turismo

Uno de los requerimientos que tiene que tener en cuenta la oficina de turismo cuando
recoge y gestiona la informacion, es quién y cdmo va a utilizar, ya que no tiene sentido
disponer de mucha informacién si no se puede recuperarla cuando se necesita. Para ello
sera necesario que el proceso de archivo y ordenacion de la informacion se haga de
manera planificada.
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Los usuarios de la informacidn de la oficina de turismo son principalmente los turistas y
todas aquellas personas que se dirigen a la oficina de turismo a recoger informacion
para preparar un viaje para ellos o para algin conocido. Estos usuarios buscan
principalmente informacién de la oferta turistica, lo mas exhaustiva y practica posible,
para poder decidir cuales son los servicios que desea consumir y organizar, su visita o
estancia en el destino.

Como usuario, el turista ha cambiado sus habitos y eso ha afectado a la manera como se
presenta la informacién hoy en dia. ;Qué rasgos interesan del turista desde el punto de
vista de los servicios de informacién turistica? El turista hoy es:

Mas experimentado

Mas experto en viajar y en consumir ocio.

Mas independiente

Mas exigente

Mas interesado en la calidad

Mejor informado

Mejor formado, con mas estudios.

Mas interesado en vivir sensaciones

Mas exigente en la seguridad

Mas sensible con el medio ambiente

La informacién cada vez tiene que ser menos estrictamente promocional. Ademas, debe
incorporar una cantidad creciente de contenidos, para que el turista conozca los
principales asuntos de interés de acuerdo con su perfil.

NN N N N NN

Resulta muy util y conveniente conocer también el comportamiento del turista a la hora
de buscar la informacion. La intensidad de la busqueda informativa en tiempo
dedicacion e interés, varia segun la experiencia y el conocimiento que tiene el visitante
del destino. Por esto, es recomendable que los responsables de la informacién
proyecten sus paginas web para diferentes perfiles de usuario, en funcién de su
experiencia como turista y como navegante en Internet, y de su conocimiento del
destino.

Otros usuarios de la informacion de la oferta turistica seran los agentes de viaje, tanto
los que encuentran en el mercado de origen, como los de receptivo, en el destino. Estos
agentes necesitaran no solo informacion exhaustiva, sino que probablemente pedirian
material de promocidn para su tarea comercializadora.

La informacién de la oferta turistica del destino interesa también a los medios de
comunicacion dedicados a informar a su publico de las posibilidades turisticas de un
destino. Tanto para programas de television o de radio dedicados al turismo como para
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secciones de viaje de periédicos o revistas no especializadas, asi como para revistas de
turismo o editores de guias turisticas, la informacion de la oferta turistica del destino
necesita ser suficientemente detallada y exhaustiva como para poder incluir en sus
ediciones. Para estos usuarios resulta también muy util disponer de un archivo
fotografico rico y variado que ilustre los atractivos del destino.

Por lo que se refiere a la informacién del mercado, el primer usuario es la propia oficina
de turismo, pero también lo seran las empresas y profesionales del turismo, pero
también lo seran las empresas y profesionales del turismo del destino, que la necesitan
para su tarea de planificacion estratégica. Uno de los usuarios que mds informacién
demandan a la oficina de turismo son las autoridades del propio destino, pero también
las de la provincia o del gobierno autonémico. Estas administraciones llevan a cabo una
importante politica de fomento del turismo en sus demarcaciones mediante
intervenciones a nivel local, por lo que necesitan disponer de la mejor y mas detallada
informacién de la actividad turistica en los destinos locales para planificar dichas
campanas de fomento.

Como hemos visto, en los destinos turisticos se necesita mucha informaciéon pero no
siempre se gestiona de manera coordinada. Con mucha frecuencia, una misma
informacion es recogida por diferentes entidades, tantas veces como es necesaria, de
manera que al final hay muchas versiones de la misma informacion.

Por ejemplo, el programa de un festival de musica puede estar recogido por la oficina de
turismo, por una agencia de viajes que quiera aprovechar para hacer una campafia de
ventas, por los guias turisticos del destino, etc. Esta informacién podria estar en una
sola base de datos que fuera accesible a cada uno de estos organismos.

Las oficinas de turismo pueden resolver éste y otros problemas de coordinaciéon
informativa a través de la creacion de los sistemas de informacién de los Destinos, es
decir una base de datos electrénica comprensible sobre los recursos de un destino, que
puede ser consultada por los asesores turisticos y/o por los turistas mismos, tanto en el
propio destino como en su lugar de origen, tal como la define Paulline Sheldon.

Los datos y su organizacion en una base de datos constituyen el nucleo del sistema de
informacion.

La primera informacidn que se necesita es aquella dirigida al turista y que le llega por
diferentes canales y formatos. La informacién del destino puede ser usada tanto por los
agentes de viajes, como por los organizadores de congresos y convenciones en sus
tareas de organizacion de viajes al destino.
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Aprovechar la informacién de los SID para hacerla llegar a los usuarios
independientemente del lugar en que se encuentren, o del equipo electrénico que usen,
es hoy una estrategia de distribucion de la informacién turistica factible de llevar a
cabo. Sobre todo porque la gente dispone de teléfonos méviles de dltima generacion y
cada vez son mas las personas que disponen de agencia electrdnica, asi como sistema de
navegacion GPS en los automoéviles.

Los contenidos de las oficinas y puntos de informacion al turista

Tipologia de aquellos mas comunes:

e Prestacion de informacion general o sobre determinados aspectos
de su zona de competencia.

La determinaciéon de la zona de competencia tiene que ver con el destino donde se
ubique la oficina y también con el &mbito de actuacién y competencia de la institucion
de que dependa. No obstante, es normal que también proporcione informacion, aunque
en una proporcién mucho menor, sobre ambitos préximos o mas generales.

La informacién prestada puede ser de varios tipos, entre los cuales destacariamos los
siguientes:

= Mecanica: Nos referimos a la que es “cerrada” y la proporciona un sistema
preestablecido; por ejemplo, contestadores automaticos y paginas web.

= Electrénica: Cuando es contestada mediante un mensaje de correo electrénico u
otro sistema similar.

= Telef6nica: Cuando se realiza por via telefénica o por fax.

= Personal: Cuando la informacién es proporcionada personalmente por cualquiera
de los encargados o trabajadores de la oficina.

= Asistida: Cuando se proporciona en la misma oficina, pero no mediante las personas

que trabajan en esta, sino por estructuras (centros de interpretacion) o elementos
mecanicos (puntos de informacién activa).
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Hay que sefialar que los tres primeros tipos se pueden realizar a distancia, es decir,
desde el origen del turista o desde cualquier punto del camino, mientras que los
altimos, sin duda los mas frecuentes, se realizan en el mismo destino turistico. Por otra
parte, no todas las oficinas cuentan con los medios y sistemas necesarios para evacuar
cualquier tipo de consulta.

Por otro lado, el contenido de la informacién puede ser de naturaleza turistica o no
turistica. Dentro de la primera, la demanda suele versar sobre las siguientes tematicas:
el Ambito territorial general de que se trate, los alojamientos de la zona, su sistema de
transportes, los restaurantes y la comida, monumentos, espectaculos, posibles
excursiones, compras y otros. Entre las materias de naturaleza no turistica, pero de
indudable utilidad para el turista, destacan: econdémica (especialmente cambio de
moneda), deportiva, medioambiental, sanitaria, juridica, policial y otras. En cuanto al
soporte, la informacién podra ser oral, escrita (folletos) o informatizada; con respecto a
su costo, gratuita o pagada.

La capacidad de dar informacién por parte de una oficina y su calidad estara
directamente relacionada con una serie de variables como su horario, la disposicion de
medios y material, su ubicacién y, sobre todo, la capacitaciéon y cualificaciéon del
personal de que disponga, ya sea por sus conocimientos de idiomas o de las distintas
materias objeto de informacidn, ya por los referentes al manejo y funcionamiento de los
instrumentos telematicos que se encuentren a su disposicion.

e Prestacion, gratuita o no, de una serie de servicios al margen de la
propia informacion, aunque relacionados con esta.

Dentro de estos servicios se podrian incluir: la realizacion de reservas, la adquisicion de
entradas, la venta de productos locales o sobre el destino, la tramitacién de
reclamaciones, y otros servicios de asistencia al turista.

e Prestacion de otros servicios relacionados con el turismo.
Algunas oficinas estan equipadas con infraestructuras para descanso y espera de los

turistas, para reuniones y demostraciones, asi como las instalaciones de protocolo, etc.,
que se utilizan como finalidades turisticas.
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Tipologias de las oficinas de turismo

Segun el grado de especializacion de las oficinas y su ubicacién en el territorio podemos
distinguir los siguientes tipos de oficinas de informacion turistica:

e Centros de acogida de visitantes

Presentan el mayor extremo de especializacion, al estar directamente vinculados a una
oferta turistica concreta como puede ser un parque natural, un momento singular o un
gran atractivo de gran envergadura. Siempre se hallaran ubicados junto a dicha oferta.
Administrativamente, suelen estar dentro de la administraciéon de la cual depende la
oferta turistica a la que se deben; y en sus instalaciones el area estrictamente
informativa a menudo se organiza de una manera pedagdgica y mas o menos
interactiva, segin los casos, con museos, exposiciones y centros de interpretacion.
Ademas, también poseen un drea comercial con recuerdos y ofertas referentes al motivo
de la vista, con lo cual pierde peso la consulta directa y el folleto, puesto que
normalmente se trata de visitas guiadas durante las que se realizan las preguntas que
parezcan oportunas al personal especializado que lleva el grupo. Sus horarios coinciden
normalmente con los de las ofertas turisticas que les dan sentido.

En algunas instalaciones tematicas de cierta entidad las oficinas suelen pertenecer a la
empresa explotadora de estas, por lo que su enfoque comercial es mucho mas intenso y
la informacidn, casi exclusivamente del “producto” en el que se sustenta la oficina.

La informaci6n sobre otras ofertas turisticas de la zona suele ser nula o escasa en los
centros de acogida, asi como tampoco suelen prestar, aparte de la visita guiada, otros
servicios complementarios, excepto en los de la naturaleza, donde frecuentemente hay
instalada una central de reservas. Lo que si va adquiriendo cada vez mas presencia son
otras informaciones “tematicas” acerca de ofertas similares, segin el grado de
desarrollo tecnolégico de la oficina en cuestion.

e Oficinas urbanas

Ademas de las tematicas ya referidas, pueden ser generales, normalmente en las zonas
de visita de los turistas, como barrios histdricos y centros comerciales, y en los accesos
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o puntos de llegada a la ciudad a través de los distintos medios de comunicacién y
donde el visitante necesita informacion.

Las primeras suelen ser las oficinas centrales de informacién turistica, las cuales se
tienen que dimensionar y equipar segun el volumen y la tipologia de la demanda. En
ciudades de cierta entidad turistica deberan contar con soportes y canales informativos
diversos, e incluir la mayor prestacién de servicios posible. Cuando la demanda sea muy
intenso o la zona de interés turistico, muy amplia, entonces habra que crear otras
oficinas auxiliares o de apoyo, a veces con caracter estacional, que alivien la presién
sobre la oficina central. En este caso una comunicaciéon en red efectiva extendera
practicamente la totalidad de los servicios al conjunto de los puntos de informacién, con
plena garantia de eficacia al tener en todos ellos un tipo de demanda muy similar. La
franja horaria debe ser lo mas amplia posible y siempre incluyendo los dias festivos.

Las oficinas de informacién en los puntos “término” de acceso a las ciudades poseen un
caracter mucho mas especifico. Dimensionadas en funcién de los flujos de trafico de
turistas, tienen que proporcionar no solo informacién y documentacién, sino también
servicios y asistencias, aunque los primeros lo hagan indirectamente. En este caso el
horario de las oficinas vendra determinado por el de los propios servicios publicos de
transporte; en el caso de la carretera, en relaciéon con la intensidad de la afluencia de
trafico de medio y largo recorrido.

e Oficinas de ruta

Nos referimos a aquellas que se sitian en nudos de comunicaciones o puntos clave. Se
ubican en un ambito de informacién mas genérico y diverso, proyectadas sobre el
territorio, del cual son portico o lugar estratégico. También deberan ofrecer servicios,
aunque en este caso de caracter esencialmente turistico, y posibilidades de adquirir
documentacion y recuerdos. De hecho, lo normal es que sean en si mismas un area de
servicios. El horario de estas oficinas estara, como en el caso anterior, en relacién con la
intensidad de trafico de esa ruta.

e Oficinas comarcales

Aunque pudiéramos pensar que se trata de oficinas de ruta de segundo o tercer orden,
la importancia que esta tomando actualmente el turismo rural, cuya divisién en destinos
viables mas logica es esta unidad territorial, hace que en estos momentos estén
tomando papeles activos en los procesos de desarrollo y consolidaciéon turistica. Como
en el caso anterior, estarian situadas en los accesos al territorio objeto de visita o en un
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punto central del mismo, y sus objetivos irian mucho mas alla de la informacién, ya que
seria una autentica oficina de venta y gestién de servicios que incluiria central de
reservas y exposicion, y venta de productos. También en este caso su horario debe
ajustarse a la intensidad de la demanda, aunque para algunos servicios, y dada su
importancia, debera tener un funcionamiento permanente.

e Oficinas de municipios intermedios

Es evidente que nos encontramos ante una gran variedad de posibilidades dependiendo
de la entidad del ntcleo y de su desarrollo turistico. Con todo, suele tratarse de
pequefias oficinas con informacion local de caracter genérico a las que no se les
demanda la prestaciéon de otros servicios ni necesitan complejas infraestructuras.
Aunque deberiamos hacer alguna que otra matizacion al respecto. En primer lugar, las
nuevas tecnologias permiten a estas pequefias unidades ampliar, sin muchos problemas
de costo y cualificacién, su capacidad de informar sobre dmbitos superiores a los
propios, al menos sobre la comarca y la regién. Ademads, en muchos municipios
intermedios de interés turistico estas funciones informativas han sido asumidas, de
acuerdo con el ayuntamiento y en determinadas condiciones, por empresas locales
proveedores de servicios turisticos (guias, organizadores de deportes de aventuras,
centrales de reservas, etc.) que asumen los costos de personal. El horario de estas
oficinas aun estando en funcién de la demanda, debera prestar especial atencion a los
fines de semana y dias de vacaciones, de mayor importancia para la demanda de ocio
que se materializa en visitas a los pueblos desde las ciudades.

ESTRUCTURA DE UN SI TURISTICA

La estructura de un sistema de informacién se configura en torno a una serie de
subsistemas en intima relacidn, tal y como se recoge en la figura.
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Fig. 5. Sistema de informacion.

Fuente: Adaptado Por Bigné (2000).

a) El subsistema de registro de informacion interna: Se nutre en buena medida
de informaciéon de la propia organizacién, bien a través de sus registros
contables, o bien provenientes de diversas fuentes como establecimientos,
entrada a museos, datos por consultas en las oficinas de informacién y similares.

b) El subsistema de informaciéon externa: Recoge la informacion generada
externamente, proveniente de informes, articulos en prensa, ferias, paginas web
y similares acerca de multiples cuestiones, como imagen y posicionamiento de
los destinos competidores, perspectivas econdémicas, tendencias socio-
demograficas, nivel de precios de los paquetes turisticos y otros.

c) El subsistema de estudios de mercado: En él se incluyen aquellas necesidades
de informaciéon que de modo especifico, requiere la organizaciéon para la
adopcion de decisiones concretas. El caracter especifico de estos estudios le
confiere un variado grupo de instrumentos y técnicas.

El subsistema de informacion interna

Se sostiene en buenas medidas de informacién, de la propia organizacion, entradas a
museos, datos por consultas en las oficinas de informacién, consumo de agua y
similares.
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El subsistema de informacion externa

Dentro del subsistema de informacién externa, se recoge la informacidén generada
externamente a una organizacion, proveniente de informes, estadisticas, articulos en
prensa, ferias, paginas web y similares. Los organismos turisticos realizan estudios de
investigacidon sobre la actividad turistica que, antes de abordar una investigacién “ad
hoc” por los destinos, deben considerarse.

El subsistema de estudios de mercado

El desarrollo de un estudio de mercado tiene su origen en una necesidad de informacién
que de manera especifica surge en el seno de la organizacidén. Su finalidad, al igual que
en los otros subsistemas, es consecuencia de la necesidad de recabar informacién para
la toma de una decisiéon con el fin de minimizar el riesgo que esta comporta. Sin
embargo, al tratarse de una informacion especifica, su obtencién resulta especialmente
compleja, determinando la necesidad de estructurar el proceso de obtencién para
dotarle de garantias en cuanto a su fiabilidad y utilidad.

Las distintas tareas que conlleva la realizacién de un estudio de mercado pueden
estructurarse en las siguientes fases:

Finalidad y objetivos especificos de la investigacion.
Disefio de la investigacion.

Recogida de la informacion.

Andlisis de la informacién.

Elaboracidén y presentacion del informe.

i W

Ciertamente cada estudio de mercado responde a una finalidad muy distinta, y en
consecuencia, las fases sefialadas pudieran no ser validas para todo tipo de estudios, sin
embargo, si permiten adoptar un planteamiento metodolégico valido para la mayoria de
situaciones.
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CAMBIOS EN LA INDUSTRIA TURISTICA

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

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

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

c. Elincremento de la competencia por la concurrencia de otros destinos turisticos.

d. La incidencia de factores externos como la desarrollo de nuevos sistemas
tecnolégicos de alcance global.

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

Inmon (1992) define un Data Warehouse como un conjunto de datos orientados por
tema, integrados, variables en el tiempo y no volatiles que se emplean como apoyo a la
toma de decisiones administrativas. La principal ventaja que ofrece esta herramienta es
la integracion de los datos, ya que la mayoria de los sistemas tienden a fragmentar la
informacidon ocasionando a la alta administraciéon que la toma de decisiones sea
complicada, pues a veces la informacion realmente valiosa se pierde entre el resto de los
datos. En el diagrama 3 se pueden apreciar algunas de las operaciones que se realizan
en un ambiente de data warehousing como son el manejo de sistemas operacionales y la
extraccion, transformacion y carga de los datos.
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Fuente: Data Warehousing. SQL Max Connections. (2001)

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

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

1. Alimplantar TI (Tecnologias de Informacién) en una organizacidn, quienes perciben
primero su impacto son todas las personas que colaboran en ésta, desde los niveles
operativos hasta la alta administracion, ya que cambian lo que hacen y céomo lo
hacen.

Segiin Baines (1998) el uso de TI permite a la industria mejorar la calidad en el
servicio que se ofrece. La nueva administraciéon de las empresas turisticas esta
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orientada en el cliente y en el servicio, lo cual es un factor clave de diferenciacidn.
En el caso de la hoteleria, mediante las TI se puede estrechar la relacién con el
cliente, ya que permite a la empresa mantener registros de las preferencias de sus
huéspedes y responder mejor a ellas en las préximas ocasiones. En las empresas de
servicio, los pequenios detalles pueden ser muy importantes, el simple hecho de
recordar algin gusto especifico de los clientes puede marcar la diferencia de que
mantenga su preferencia por la empresa o cambie a la competencia.

Las nuevas tendencias en cuanto al recurso humano en las empresas turisticas es
contar con gente familiarizada con la tecnologia que sea capaz de ver todo su
potencial y pueda explotarlas para lograr los mayores beneficios posibles para la
empresa. Cada dia serd mas importante que las organizaciones turisticas cuenten
con gente con habilidades para manejar y asimilar la gran cantidad de informacién
que se genera y la pueda utilizar adecuadamente en el proceso de toma de
decisiones. La implantacién de sistemas y tecnologias de informacién en una
empresa es algo que concierne a todo el personal ya que genera mejoras en las
condiciones de trabajo y ayuda a facilitar muchas de las tareas en las diferentes
areas de una empresa.

Es importante destacar que en la industria hotelera, una gran cantidad del personal
se encuentra en los niveles operativos. En la mayoria de los casos este personal no
cuenta con los conocimientos y habilidades suficientes para poder interactuar con
las tecnologias de informacion. Por esta razén las empresas de alojamiento al
momento de decidir implementar TI deben de considerar la importancia que tiene
el dar un entrenamiento adecuado a su personal o de lo contrario no se
aprovecharan todos los beneficios que puede traer consigo.

Impacto de las TI en la forma de trabajo de las organizaciones

Con la ayuda de las tecnologias de informacion la industria del turismo ha logrado
grandes beneficios como son el mejoramiento de las operaciones de las empresas,
conocer mejor las necesidades de los clientes, ofrecer una mejor entrega del
servicio, llegar a un mayor nimero de clientes y a nuevos mercados y optimizar sus
recursos logrando aumentar su eficiencia.

Son muchos los ejemplos que se pueden mencionar sobre el uso de TI en el turismo:
sistemas de reservaciones en linea, ventas de boletos por internet, sistemas de
mineria de datos para conocer las necesidades de los clientes, entre otros. A pesar
de que cada dia se avanza mas en la implementacion de TI, las empresas
relacionadas con el turismo enfrentan el gran reto de cambiar los paradigmas que
existen y empezar a ver a las tecnologias de informacion mas alld que simples
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sistemas de computacién, sino como parte del plan estratégico de la alta
administracién que permitira lograr ventajas competitivas.

Sin duda alguna, las tecnologias de informacién bien aplicadas se traduciran en una
mejor interaccion entre hoteles, restaurantes, agencias de viajes y aerolineas con
sus clientes, logrando asi una relacion donde ambas partes obtendran beneficios y
satisfaccion.

LA GESTION DE LA INFORMACION

En la gestion de la informacién hay tres fases, que determinaran la calidad, la fiabilidad
y actualidad de la informacién. Dado que la informacidn turistica tiene que servir, entre
otras cosas, para ayudar al consumidor en su decision de compra, no puede ser
engaflosa ni estar actualizada. Una informacion fiable es aquella que refleja de manera
objetiva y veraz la realidad, las tres fases son:

Busqueda de informacion

Si el consumidor puede ser engafioso por el informador, también lo puede ser el técnico
de la oficina de turismo responsable de buscar y recoger la informacién. En la
elaboracién de la informacién es recomendable recurrir a expertos y en ausencia, es
recomendable buscar las fuentes originales mas fiables. Uno de los mayores problemas
que estan surgiendo en esta nueva sociedad informacional es dificultad de identificar de
manera rapida la fiabilidad de la informacién.

Por lo que se refiere a los instrumentos de recogida de datos, podemos almacenar los
datos estadisticos de las encuestas con aparatos PDA, que también pueden servir a la
hora de recoger datos de establecimiento cuando los datos son siempre del mismo tipo:
nombre del establecimiento, direccién, categorias, servicios, precios, etc. Luego estos
datos se pueden cargar digitalmente al sistema.

También resulta util guardar la informaciéon en soporte digital mediante camaras
fotograficas o de video, grabadora de voz, asi como todo utensilio que nos permita
recoger mejor la informacién y guardarsela para, de este modo, poder ofrecérsela al
turista a través de la pagina web como complemento de la informacién escrita.
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Clasificar y archivar la informacion.

Una vez recogida la informacion, es importante conservar los datos de la fuente, la fecha
de recogida, y fijar unos criterios estdndares y lo mas generales posibles para archivar
la informacidn, tanto con respecto a la cantidad de contenidos como a los criterios de
clasificacion, el formato de los datos, etc.

Antes de gestionar la informacién, hay que establecer una estrategia para alcanzar
aquellos objetivos, donde quede claro la finalidad de los datos y los contenidos
prioritarios.

Hoy dia, el sistema mas corriente para archivar la informacién es el digital, pero hasta
hace poco muchos organismos todavia se archivaba la informacién en ficheros y otros
archivos. Si bien el papel ha demostrado tener una vida mas larga que muchos utensilios
de soporte magnético, como la cinta o el disquete, actualmente la calidad del papelea no
es tan alta como para poder afirmar que eso continta siendo asi. Lo que los expertos
han confirmado es que ahora no hay ninglin soporte que garantice la supervivencia
eterna de la informacién almacenada digitalmente. Por lo tanto, parece que cada cierto
tiempo habra copias de la informacién en dispositivos mas seguros y durables.

Extraer y distribuir la informacion

Es la tarea mas visible para los usuarios, y a la vez es la que sirve para comprobar la
funcionalidad y utilidad de las tareas realizadas anteriormente. Una adecuada recogida
y clasificacion de la informacién permitira una correcta extraccion y distribucion de la
misma.

Hay que pensar que los usuarios esperan que los sistemas sean cada vez mas flexibles
en la forma de extraer informacion, ya sea a través de sistemas de buisqueda potentes o
bien porque las bases de datos tiene una arquitectura amplia y flexible que permite
obtener facilmente todos los datos de interés.

Eso obliga a los gestores de los sistemas de informacion a realizar unos andlisis cada vez
mas profundos

En la distribucién de la informacién es muy importante escoger el canal para cada caso.
Hoy Internet facilita a mucha gente el acceso a la informacidn, pero no hay que olvidar
que aun existe mucha gente que contintia prefiriendo la informacién de los folletos de
viaje editadas en papel. Actualmente, la media europea atin no supera el 60% de los
hogares conectados a Internet, mientras que en la empresa este tanto por ciento es en
Europa bastante superior y cada vez son mas los espacios publicos que ofrecen acceso a
Internet.
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Administrar la informacion

Administrar la informacién significa controlar que todos los procesos de busqueda,
recogida, clasificacién y distribucion se hagan de manera adecuada. El administrador de
informaciéon de la informacién es la persona responsable de garantizar que la
informacion sea fiable y esté actualizada.

Tradicionalmente en los grandes archivos administrativos, la informacién se ha querido
administrar de manera centralizada, porque garantizaba la homogeneidad de los datos
y la metodologia de su recogida y archivo. Ademas habia que garantizar la seguridad de
los datos manteniéndolos en un mismo registro.

Con la apariciéon de la informatica, este sistema de gestion centralizado ya no tiene
razon de ser, de manera que cada vez es mas efectivo un sistema descentralizado donde
los datos puedan ser gestionados por la propia fuente, lo mas cerca posible del lugar
donde se produce la informacién. De este modo, la informacién puede ser actualizada y
puede ser consultada desde cualquier lugar.

Cuando la informacién tiene unos componentes de territorialidad y estacionalidad, es
recomendable que la informacién se recoja y se actualice lo mas cerca posible de las
fuentes donde se genera. Una buena manera de mantener la informacion es a partir de
una red municipal, en caso de informacién de los recursos turisticos o de niveles de
ocupacion. En concreto, ésta es una tarea que pueden hacer perfectamente las oficinas
de turismo en los municipios que pueden hacer perfectamente las oficinas de turismo
en los municipios donde éstas estén presentes.

TIPOS DE SI TURISTICOS EN LA WEB

Despegar: http://www.despegar.com.ve/

“Su satisfaccion es nuestra prioridad. Desde hace mds de 10 afios trabajamos para que
comprar su viaje sea rdpido, simple y sin sorpresas. Stumese hoy a los 2 millones de
pasajeros que ya compraron en nuestro sitio y descubra porque el 93% estd satisfecho de
haberse animado a comprar en Despegar.com. “
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BooKking.com: http://www.booking.com/

Booking.com B.V. subsidiaria de Priceline.com (Nasdaq: PCLN), posee y gestiona
Booking.com™, una de las empresas lideres mundiales en reservas hoteleras online por
room nights vendidas. Con mas de 30 millones de visitantes tnicos al mes, ofrecemos a
través de internet una amplia variedad de soluciones para estancias vacacionales o de
trabajo a nivel internacional. Booking.com B.V. garantiza desde 1996 los mejores
precios para todo tipo de establecimientos, desde pequefios hoteles independientes
hasta lujosos 5 estrellas. La pagina web de Booking.com esta disponible en 36 idiomas,
con una oferta que supera los 86000 hoteles en 81 paises.
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BOOKING

reservas hoteleras online

Aplicacion de Booking.com para iPhc
Descarga gra

inicio > estados unidas > timon hoteles
7870 hotsles

Buscar hoteles en Timon

Fecha de llegada
Dia « || Mes - E
|| Todavia no he decidido las fechas

[ ¢Wiajas en grupo/con nifios?

VPI'ECFU Minimo Garantizado BUSCAR

en este lugar y alrededores Timon @
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Inicioc  Hoteles y Afiliados  Quiénes somos M

Suscribete a nuestro e-mail de
Fecha de salida ofertas @

Dia « || Mes - E

Tu e-mail-
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Destinos principales

Paris Londres Barcelona
1052 hoteles n 773 hoteles ! 484 hoteles
Ciudad Roma Madrid Amsterdam
Bossier City 83.8 km 1 hotel 783 hoteles 398 hoteles 305 hoteles
Shreveport 856 km 1 hotel Berli B 1 Mils
erlin ruselas Wilan
Cannon 85.9 km 1 hotel 645 hoteles 186 hoteles T Cecoeres

w7 Precio Minimo Garantizado |Mladakledalis

Destinos principales

Eurostars Ben Design

Silken Gran Hotel Havana Desde
Residencia Melon District Marina Desde
Eurostars Cristal Palace Desde €

Paris Ver los 1103 hoteles de P
Londres E Roma Lisboa Fraser Suites Le Claridge =
= 503 hoteles 853 hoteles .4 | 191 hoteles Champs.Elysées 9 Desde < 2
- - Amarante Champs-Elysées Desde -
Sevilla Valencia Granada '
B 50 hotetes = hotelos 127 hoteles Saint-lames & Albany Hotel-Spa Desde
_ Adagio Paris Tour Eiffel Desde |
Benidorm il Amsiordam B s Hatel Bel Ami Desde € 1
b= i5hoteios 313 hoteles 86 hoteles

» Mas destinos

America del Sur

Destinos principales
Brasil. Argentina, Peri
Chile. Col bia. Uruguay
Ecuador. Venezuela
Bolivia Paraguay

BOOKING

reservas hoteleras online

Londres Ver los 803 hoteles de Long

Park Plaza Westminster Bridge Desde £

;gfe?ulnherland - A Guoman Desde £

s The Montcalm Desde £ 1

paises de todo el mundo Best Western Shaftesbury Desde
Paddington Court London

Durrants Hotel Desde £ 1

Suscribete a nuestro e-mail de
ofertas @

Tu e-mail:

Aplicacion de Booking.com para iPhont
Descarga gratis

a3l | Ezpaiiol

estas aqui inicio =

Hoteles

Presentacion
Registrate
Preguntas mas frecuentes (FAQ)

Contacto
Acceso

Inicio  Hoteles y Afiliados Quiénes somos  Mi Res

hoteles vy afiliados > hoteles

Programa de Hoteles Asociados

Booking com es una de los lideres mundiales en reservas hoteleras online. Con mas de 30 millones de visitantes Gnicog
mes. ofrecemos a través de internet una amplia variedad de soluciones para estancias vacacionales y de trabajo.

Booking com B V. (la empresa que hay detras de Booking com&trade) comenzd su actividad en 1996 Desde entonces
miles de hoteles se han beneficiado de nuestro efectivo modelo de comisiones. Este modelo permite a todo tipo de hotg
(de primera clase, econdmicos, grandes y pequefios) darse a conocer a través de internet, aumentado asi su ccupacion|
beneficios. Cada hotel cuenta con una pagina propia que incluye una descripcién, fotos v un mapa.

Esta pagina. ademas. se promociona a través de una amplia red de distribucién que yva cuenta con mas de 4500 socios|
todo el mundo.

m Modelo de comision

na

Ventajas que ofrece
Booking.com

! Mo existen cuctas de alta ni cargos de gestion. El cliente paga

: directamente en el hotel y, posteriormente. ti nos pagas una comisidn.

Incremento de ventas
Gestion directa de
tarifas v disponibilidad

- Seauimientn en tiemno
S e
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BOOKING Aplicacion de Booking.com para iPhg

reservas hoteleras online Descarga gra

il | Espafiol ~ | IE=X Civi=a a= o= hoteles. - | Inicio  Hoteles y Afiliados  Quidnes somos Wi

home » mi reserva

Mi Reserva
Introduce el nimero de reserva v el cédigo PIM gue aparece en el mensaje
de confirmacion.
HNumero de reserva
codigo PIN

[ Continuar]

w Informacién general pagina 1 de
Impring

Completa la siguiente informacién y después clica en "guardar y continuar”
Tu solicitud de registro serd revisada por un miembro del equipo Booking.com.

Debes completar todos los campos. Sélo los campos marcados con * son opcionales. Please do not use all uppercase characters. Los
campos que se muestran a continuacién son imprescindibles para construir el hotel en el sistema de Booking.com. Una vez esté abierto o
hotel, podras modificar instalaciones, descripciones, tarifas, nimero de habitaciones etc. en cualquier momento. Si Booking.com acepta
el hotel, recibirds en pocos dias un nimero y un codigo PIN por email para que puedas modificar tus datos o afiadir informacion.

Idioma preferente: Espafiol -

Mombre hotel:

Miembro de la{s) siguiente(s)

cadena(s) hotelera(s) :

Tipo de alojamiento  : - seleccionar tipo de hotel - -
Calle :

Cédigo postal y ciudad :

Provincia / Comunidad Autdnoma:

Pais : — seleccionar pais — -
Teléfono (incluyendo prefijo pais): +
= \ o = :

Turaser.com: http://www.turaser.net/contacto

Turaser, Es el nombre del Grupo que engloba diecinueve empresas: Aleduar travel, AEA
Marketing, Sonata Tours, Digitours, Myl Viajes, ZZ Tours, Aviatur, Orbe Travel, Victoria
Travel, Grupo Maloka Tours, Turaser Puerto , Turaser Sambil San Cristébal, Turlara,
Turaser Sambil Barquisimeto e Imagination Tours. Sus duefios y, a la vez, Directivos,
Eduardo Alberti, Gerente General de Aleduar Travel, Alejandro Alberti, Gerente General
de AEA, Sandra Alberti, Gerente General de Sonata Tours y Ganimedes Gomez, Director
de Operaciones del Grupo Turaser.

El Sr. José Alberti Almanzor, fue pionero del turismo en Venezuela. Fund6 Viajes y
Turismo Alberti, empresa pionera del turismo emisor, del sistema de vuelos charter y
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de Curacao como destino principal para los venezolanos. Fallecié hace ya varios afios y
sus hijos han continuado su legado, contribuyendo asi al desarrollo turistico del pais.

Finalmente, a principios de los 80, José Alberti es invitado por Simdn Barcelé a una
playa paradisiaca, pero extremadamente agreste, donde le confia que piensa convertirla
en un gran Resort y le propone que apueste por ese destino a largo plazo. José Alberti
demuestra un gran olfato y se une a este suefio. Hoy en dia, Punta Cana es el destino N®
1 en el Caribe, con un 90% de ocupacién durante todo el aiio.

En ese entonces no habia mayores operadores para esas playas, no habia aeropuerto, el
acceso por tierra era extremadamente dificil, la luz se restringia después de cierta hora,
haciendo mas complicado el trayecto. Sin embargo, el lugar era tan bello que los
visitantes sentfan que cualquier esfuerzo valia la pena. En 1983, por ejemplo, Tiquire
Flores fue la primera empresa que realiz6 una Convencién en Barceld. Desde entonces
las empresas Alberti no han cesado de cosechar éxitos, siendo hoy en dia, el principal
mayorista en Viajes y Turismo en Venezuela, gracias a la dedicacién permanente y al
profesionalismo de todos quienes conforman el Grupo.

En los ultimos afios, Turaser Venezuela ha sido el mayor productor de América Latina y
actualmente, el primer productor de Hispanoamérica.

Turaser esta dividido en unidades estratégicas. Cuentan con personal altamente
especializado en el Caribe, en USA, en Europa y América Latina. Han sido muy
cuidadosos a la hora de escoger los destinos, nuestro personal realiza investigaciones y
viajan al destino para estudiarlo minuciosamente para saber que bondades le vamos a
ofrecer a nuestros clientes, en la busqueda permanente de la excelencia, ofreciendo a
nuestros pasajeros, calidad en nuestros servicios, y asi mantenernos en el sitial de
preferencia que nos hemos ganado con esfuerzo, dedicacion, trabajo y responsabilidad.

& = : —= “n " -

Brasil Costa Rica Curagao Rep. Dominicana Panama United States Venezuela
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Durante el gobier: de José Vicente Gomez.
expropiaron la hacienda de Manuel Fernandez en |
Apure. Fue cuando el Sr. Fernandez tomo la decision ‘

Barquisimeto Maracaibo Maraca
Valencia "San Cristobal Pto. La Cruz
Isla Margarita Pto. Ordaz

de emigrar a Caracas. donde comenzo a trabajar en la
jargarita flamante Linea Aérea Aeropostal de Venezuela — que
para ese entonces era en realidad de capital francesa-
Yy permanecioé en ella como tesorero hasta que se
retiré. 35 afos después. Sus dos hermanas también
hicieron toda su carrera en la Aerolinea y Luisa Helena

r America Fernandez tuvo el honor de que su nombre fuera
- Aeropostal a Venezuela.
prie America = Cuando el dictador Trujillo comenzé su oprobioso

régimen en Republica Dominicana. José Alberti
Almanzor. vino huyendo de la dictadura y entra a
trabajar en Aeropostal. donde conoce a Ia hija de
Manuel Fernandez. Angela Fernandez quien también
se habia incorporado a esta Linea Aérea. Decidieron
formar un hogar. y ese fue el inicio de lo que hoy en
dia. es una dinastia en el turismo venezolano.

L inscrito en el fuselaje del primer DC-9 que trajo

AWATERWAYS
rnival TURASER

lebrity

Turaser es el nombre del Grupo que engloba
diecinueve empresas: Aleduar travel. AEA Marketing.

Bavaro/Punta Cana Hoteles En L
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Curacao
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Centro America b ﬁ Todos Abo
Norte America )

Caribe
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AMAWATERWAYS Arulba - Curagae

\ @ nttp://turaser.net/
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&
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Todos Ab

Sur America Argentina
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Caribe Chile

Europa Colombia

e . [PlinitalGania
Peru Margalnital
AMAWATERWAYS Venezuela Sto Festival de Salsa calo MW
Carnival = e Canaima 2010 BISEBII.I.
Celebrity = I Caracas
MSC “ g:g:'aa; Temporada

Pullmantur Chana Verano 2010
Royal Caribbean Los Roques 2010

Margarita - Verano 2010
Destinos InternacionlGEL R UL L)
e s - Posada Caribana otr
Mar Caribe Posada Playa de Uva Destinos

Amsterdam / Budapest

tros ‘
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Curacao
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Sur America
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Pullmantur MARGARITA DESDE EL INTERIOR VERANO 2010
Roval Caribbean FILTRO DE HOTELE S-— [Todos los Hoteles -
Chana Margarita Margarita Festival Margarita | E
PLANES Regular Regular de Salsa Werano 2011  — .Nw
Amsterdam .
Amsterdam / Budapest Macanao AR K
Atenas Plan Doble Triple Nifio (2 - 12)
Barcelona
. 5 Noches Bs. 5.909 Bs. 3.419 Bs. 2.779 Bs.1.309
Cape Liberty N3 7 Noches Bs. 7.830 Bs. 4.381 Bs. 3,485 Bs. 1.426
Cartagena/La
Guaira/Colén _
alido del 16 de Julio al 26 de Septiembre
Ft. Lauderdale L Boleto Aéreo Incluido (Sin Impuestos) J
Génova
La Guaira -
Lido Hotel AT A il e
Lisboa/Malada
Los Angeles Plan ivi Doble Triple Nifio (g8 - 12)
LSRR 5 Noches Bs. 3.875 Bs. 3.294 Bs.1.015
Miami/S. Juan/P. 7 Noches Bs.5.019 Bs. 4.206 Bs_1.015
Canawveral
. Selecione el Pais
Destino [Venezu=is -
Selecicne la Ciudad
[1=l= M=argarita. vE -]
Sur America
Centro America
MNorte fAanerica N Entrads: Moches: Salida:
Periodo [iz,08/2010 | | [15/08/2010 |
Caribe
Europa Habitaciones
Habitaciones Adulta(s)
Habitacidén 01
AMAWATERWAY S
. - - Nombre del Hotel Categoria:
Carnival Mas Opciones de Busqueda
[macanac | [Mostrar tedas -
Celebrity
MSC
o ultar
Pullmantur z
Royal Caribbean = Aguarde, estarmos procesando su solic

| @8 nttpissvnann turaser net/hoteles

4—%

Registrese

mhoteles
Aruba

Bl s='=ccione =1 Hotel

El co==rvar EN confirmar

Muewva Bdsaueda

Bawvaro/Punta Cana Eu
Blisgueda
Curacao

Elijio su destino

Datos de

la busqueda

Imle Margarits Fesultados obtenidos: 0

1z/08/2010 - 15/08/2010 Ordanar por

Sur America

Frecio (menor al mayor) -

Aduita =) Rel=): O

Opciones de filtro

Hotates intcinnds por in letes

Mingun hotel ha =ids ancontrade:|

ht 2010 - Travel Exp
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Feliz Viaje.com: http://www.felizviaje.com /hotelesmargarita.html

FelizViaje.com, tiene a disposicion en su sitio Web para todos aquellos que quieran
su estadia en los hoteles en margarita o en cualquier zona de Venezuela. Tanto sea
de los Hoteles en Margarita como de nuestros servicios.

Ofrecen los mejores precios con el mejor servicio y calidad, otra de las mil maneras
de agradecer alos clientes y promocionar la Isla de Margarita como destino turistico
de preferencia en Venezuela y al alcance de todos.

|22~ = Lista de Hoteles en Mar... > [P Gmail - Avise de suscripei... | |
FelizViaje.com

P Sera Frio...

~ (=] @en ~ Pagina~ Seguridad ~ Herramien|

WP vacsaonES
w2614
RTN 06275
English

[“ecscnve |

Lista de Hoteles en Margarita

[ r Atfnicic || woteies on fsia Margara || Crupcs v Congrases || Ofertas on Margarita || Ultime Moments

de en ita

| €8 0500:335-4984 [EX api

OFERTAS

Hoteles en Maraarita

Le ponemeos a su disposicién la bisqueda rapida de hotsles en Margarita sea por
zona, categoria u por los planes que ofrecen, simplificando asi aun mas su
experiencia con nosotros al tomar la decisién de visitar La Isla de Margarita de
vacaciones, compras u negocios

Estamos siempre a la orden para hacer de su viaje un FelizViaje.com

Apartamentos [Por Zona -~ -1

[Por categoria [Por ~ |
Eanchos de Chans
Excursiones
en Coche P
Congresos v Grupoes = iV L
Ofertas en Margarita L Hotel, Resort & Spa ~****  Recomendado
Informacisn Pampatar - "AI" Tedo Incluide o "AP" Con Desayuno
de Margarita Detslles, Informacién v Ressrvas

Personaije del Mes
Ectos de Margsrita Hesperia Isla Margarita **=*+  Recomendado

Pedro Gonzalez - "AI" Tode Incluide o "AP" Cen Desayune

Detalles. Informacién v Ressrvas

[ o | Bariloche

i - B ~ [T @== -~ P&agina~ Seguridad >~ He]

Detall Informacién v Reservas Condiciones
Contactenos
Li Spa & Quienes Somes
FPlaya el Yague - "AF" Con Desayuno MNuestras Oficinas

Cretall Informacién v Reservas Sugerencias

en Euwsikk
Hesperia Playa El Agua ==+
Playa El Agua - "AI" Todo Incluido

= Informacién v Reservas

LTI Costa Car
Flaya Caribe - "

F——
1" Todo Incluide

o) Informacisn

Reservas

Isla Caribe Real ***=
El Tirane - "AI" Tode Incluide

Detalles, Informacion v Reservas

Hotel Punta Blanca *===
Isla de Coche - "AI" Tods Incluide

Detall Informacisn

| B |

Reservas

Hotel La Plazuela ====
La Asuncién - "AP" Con Desayuno

Por fawol

Mombre v Apellido

[1sabel Fernande= | EMecesita A&reos?

E-r1ail ifFFa47 @gmail.com ] Especifique Ciudad:

E-mMail Secundaric Eabel.fernandez@fapco.com.ve| ZMecesita Traslados?

Teléfono [ozesocasooo | Elija forma de pago

Celular

Pais de Origen
Adultos

Nifios (de 0 - 12 afios)
Edad de los Nifios:
Fecha de Llegada:

Fecha de Salida:

[cazacz13036

| £ Cé&mMo nos conocia?

[wenezuela
o2 -
oo -

- fZDesea recibir
nuestras ofertas
para suscriptores

por email?

] Otros Comentarios:

[212 ~|[Ages.

~|[2010 ~]

[15 ~ |[Agos.

~|[zo10

Enviar _

Aceptamos las Siauientes Formas de Pago: Tarietas de Crédito. Transferencias v Dep6sitos Bancarios
S — —
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Boletos Baratos - Despegar com ve/Descuentos - Tarifas Actualizadas al Instante! Aproveche Descuentos er Acerca de estos anuncios

Mas accionesw

Mower aw Etiquetasw

Eliminar

Archivar | Marcar como spam

« Anterior 4 de 97 Poste

Cotizacion Hotel isla caribe real - Sr/a. Isabel Fernandez A Recibides |x
Dpto. Reservas - FelizViaje.info para usuario. Isabel mostrar detalles 22 jul (hace 4 dias) | *» Responder | w
55| FelizViaie.com
= 5e| De Vacaciones C.A
ntro Falizviaj - calla - Entra Malava y Farmin - Porlamar - Isla da Margarita - Vanazuala
Talafono:0S00-FELIZVIAIE ( - saz 0413 71 . Da1
Estimado/a Sr./a. ISABEL FERNANDEZ A Cotizacién Isla Caribe Real
Se despide cordialmente, su asesor de viajes.
—/ SULIMA DELGADO Est . e h o
O500-FELIEVIA L (Obaa s a6 2954) sta cotizacién que nos ha requers
8009648 :
0416-6953189 | 0424 104128401360 N® COTIZACION 014178
. [ T | = o= canme ne == [« cewreras
| - Alojamients bajo plan Todo Incluido™ | [usicacis | % £l Tirane |Plan |Tode Incluide

88|~ Internet Explorer no puede... |[] Gmail - Cotizacién Hot... > | | ar - -~ = ~ Pagina ¥ Seguridad ¥ Herramient
[ SULIMA DELGADO P P - .
witar 0500-FELIZVIAJE (0500-335-4984) Ste cobizacion que nos ha requeride:
0416-5954189 / 0424 3009645 / 04128401360 e EETIEE BT (e
DI
v El Paaucte Incluye: Hotel Isla Caribe Real categoria 4 Estrellas
- Alojarmiento bajo plan Todo Incluido . AEra EI Tirano |Plan Tode Incluide
ARE. - Todas las Comidas y Bebidas MNacionales
. - Piscina integrada de wusos multiples con | [Aduites = Nifios o
cascada
! - 3 Restaurantes D o
sten - 5
2 Bares con bebidas alcohdlicas nacionales | [ — PE—— P— PP———
ontacts incluidas
- Club de Playa —— 2
- Deportes Mauticos no motorizados
L= - Servicio de toallas, toldos y sillas en playa y
piscina [ Habitaciones |
- Programa de animacién para nifios ¥ adultos | [q - standard - debis |
diurno v nocturno (en las instalaciones del Hotel
Fueblo Caribe) I ]
- Parque Infantil Sin Traslados
= = Servicic de Masajes Terapéuticos (Opcional).
writacién - Padi Resort (Clinica de Buceo Gratis en la| [Pago con Tarieta de Credito |
piscina).
- Asistencia al pasajerc la 24 horas de su i |T‘:‘"‘L CeE S = 1-716.00 |
enlalsla | |
- Todos los Impuestos (Excepto Tasas
Aeroportuarias). -
- El Check In es apartir de las 4pm COTIZACION VALIDA POR 48 HORAS DESDE EL MOMENTO DE LA RECEPCION PARA ASEGURAR
CUPOS. [COMSULTAR SIEMPRE ANTES DE DEPOSITAR)
Fotos del isla caribe real . I
Tarifas a sin prew o, excepto que se abone =l 10094 de la reserva
= Consultar siempre antes de efectuar o depésito para confirmacién de cupo.
— — — Mo dude en contactarnos por cualguier pregunta o comenta

SISTEMAS DE INFORMACION TURISTICO EN HOTELES,
AGENCIAS DE VIAJES Y AEROLINEAS

Sistema de Informacion SABRE.

htt www.sabre.com

El sistema SABRE es definido como un sistema de distribucién global GDS-GLOBAL
DISTRIBUTION SYSTEMS-cuya principal funcién esta orientada a los servicios de viajes.
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Historia

Tiene sus inicios como el sistema de reservaciones para American Airlines con el
soporte técnico de IBM, fue el primer sistema de reservaciones en el mundo en el afio
1963.

o En 1976, se instala la primera pantalla del sistema SABRE en una agencia de
viajes.

o La base de datos del sistema SABRE es la segunda base de datos privada mas
grande del mundo después de la nasa.

o El sistema SABRE a sido reconocido como el sistema de distribuciéon global
numero 1 en el mundo por los “ World Travel Awards”

SABRE TRAVEL NETWORKS, una compafifa de SABRE HOLDING ofrece acceso al
sistema de distribucién (GDS) lider en el mundo permitiéndoles a los agentes de viaje de
mas de 50.000 agencias locales alrededor del mundo convertirse en experto de viajes.
SABRE GDS el primer sistema para conectar a compradores y vendedores de viajes,
incluye a mas 400 aerolineas, compafifas de alquiler de auto, compafifas de cruceros,
trenes y operadores turisticos.

Entre las marcas clave de SABRE TRAVEL NETWORKS se encuentran GET THERE, la
tecnologia de reservaciones para viajeros cooperativos y JURNI NETWORK, el tnico
consorcio de agencia de viajes de lujo, que permite a los miembros vender un mayor
numero de productos de los proveedores preferenciales de viajes, utilizando un sistema
de inteligencia de mercado.

travelocity Es el principal proveedor mundial de soluciones para la

i (= i Wi 9 y 5 Vall 5 7 i
Travelocity is 2 |=ading provider of cons jndygtria global de viajes. Mediante la combinacién de sus
services for the leisure and business traw
and distributes travel-related products an|  conocimientos especializados y tecnologia de punta, Sabre
to individuals through Travelocity and its I k . I . I P
cites and contact centers, and web =ite= « 17avel Network ofrece varios canales de comercializacion y
supplier and distribution partners. soluciones de contratacién publica. Corporativo y los

organismos de ocio, programas corporativos de viajes, lineas
Travel 5 - 4
E_ee | notwork, 9€reas, hoteles y otros proveedores de viajes utilizan nuestras
soluciones para ganar dinero, ahorrar dinero y proporcionar un

Sabre Travel Network is the world’s la!

solutions for the global travel industry. By mejor Serviclo al Cliente

expertise and leading technology, Sabre 7
delivers multi-channel merchandising and"Sreelrarm - —
: - . - - £ travelocity
solutions. Corporate and leisure agencies, corporg Travelocity o, u Sin
programs, airlines, hotels and other travel supp! = _ sy Business e
solutions to make money, save money and pri@de better
. ]
customer servics. World Choice  WosleChaiod T
Trawvel B
Airfine -y .-
[ - - y
Exbre /Snfutlans L - ZUJ |




- | d YouTube - Sistema de ... | Sabre Travel Netwer... ¢ |23 Traductor de Google Mo -~ B3 - L7 deh - Pagina - Seguridad - Herramien tas ~

Eobre [Fati. fomentando el progreso

nicio A quién servimos Soluciones Noticlas y eventos | Acercade | Contacto

sabre red

El revolucionario
Sabre Red Workspace

su solucidon completa de viajes

conozca mas P

Clientes:

o Agencias de Viajes:

Aumento de la lealtad de los clientes

Sabre Red aprovisiona mejor a su negocio para aumentar la lealtad de los
clientes al proveer un excelente valor a través de las mejores opciones de viaje
con el mayor valor.

Optimiza el desempeiio del negocio

Sabre Red aprovisiona a las agencias a optimizar el desempefio de su negocio
con mas ingresos y mas eficiencia

Servicio de Asistencia las 24 horas del dia

Ayuda en linea, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana; conversaciones en
linea (chats) con empleados de Sabre altamente capacitados, especializados en
servicio al cliente, respuestas rapidas por correo electrénico, tutoriales de
capacitacion, aulas virtuales, personal de manejo de cuentas, servicios de
asesoramiento de tecnologia y eficiencia, asistencia de primera clase en
hardware y software desde nuestro centro global de asistencia al cliente

Corporaciones:

Get There de Sabre: Es la principal herramienta de reservaciones corporativas

Disefiada con una interfaz sencilla similar a Travelocity, GetThere facilita las
reservaciones en linea: los viajeros practicamente no necesitan capacitacion
para reservar sus propios viajes. Funcionabilidad comprobada que genera el
mas alto promedio de tasas de adopcidon global, sacando una gran ventaja
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respecto de los demads. Bajo su superficie, se encuentran las recompensas del
retorno de la inversibn que demandan las corporaciones: procesos
modernizados, mejor administracion de contratos y proveedores, y ahorros
continuos y sostenibles.

Ahorro Las corporaciones que utilizan GetThere informan un promedio de
ahorros del 14% en sus boletos aéreos.

Confiabilidad inigualable Continuidad en el servicio de un 99,97%.

Mayor cumplimiento de las normas corporativas Las corporaciones pueden
confiar en que sus gastos de viajes estan bajo control.

Presencia global Implementaciones del sitio en 40 paises.

Pantallas del Sistema SABRE desde una Agencia de Viajes

Detalles
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Sistemas de Sabre, Inc. es un proveedor lider de tecnologia de la informacién y servicios
de ingenieria de apoyo a las organizaciones empresariales y gubernamentales. Sabre ha
sido reconocido como tal a través de la recepcion de numerosos premios.

el sistema de informacion Sabre es utilizado mayormente en la mayoria de las agencias
de viajes nacionales e internacionales en Venezuela. Un ejemplo de las aerolineas que
disponen de este sistema para realizar todas las funciones de reservas, datos de clientes,
datos de salidas y llegadas de vuelos, tarifas, disponibilidad, etc, son Avior airlines,
Aserca y magic Wings que lo utiliza como sistema destinado para viajes, ya que dispone
de servicios tanto para viajes como para paquetes turisticos.
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Sistema de Informacion AMADEUS

http://www.amadeus.com/ve /ve.html

AMdADEUS

Your technology partner

Lider mundial en tecnologia para la industria del turismo y los viajes.

Amadeus no es s6lo el Sistema de Distribucién Global (GDS) y el mayor procesador de
reservas del mundo, sino el lider tecnolégico con la mas amplia gama de productos de
tecnologia punta que ayuda a gestionar y afrontar eficazmente el trabajo.

Los Sistemas Globales de Distribucién o GDS por sus siglas en inglés (Global Distribution
Systems). Los GDS se han convertido en una poderosa herramienta de mercadotecnia
que ha sido bien aprovechada por las empresas de hospedaje de cerca de 125 paises
para promover sus productos. Mediante esta base de datos los agentes de viajes tienen
acceso a informacion actualizada y precisa sobre los diferentes hoteles y aerolineas. A
nivel mundial, los principales GDS son Galileo, Sabre, Amadeus, Worldspan, System One
y Book Hotel.

Cuenta con tecnologia de un modo diferente; desde lineas aéreas de mas bajo costo,
desde agencias de viajes multinacionales hasta los pequefios e independientes hoteles;
para conseguir que sus procesos de negocio sean mas eficientes y obtener asi nuevas
ventajas competitivas.

Su lema, "Your technology partner” (su socio tecnoldgico), es un reflejo de como enfocan
la relaciéon con los clientes. Se centran en construir y mantener relaciones a largo plazo
que resultan benéficas para ambas partes.

Historia

Fundada en 1987 y plenamente operativa desde 1992, Amadeus es en un (52.16%)
propiedad de BC Partners Cinven, (22.88%) Air France, Iberia (11.44%) y Lufthansa
(11.44%) y el 2.08% restante pertenece a Amadeus.

La sede central de Amadeus se encuentra en Madrid, Espafia; el centro de desarrollo y
marketing de productos esta ubicado en Sophia Antipolis (Niza), Francia, y el centro de
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procesamiento de datos se encuentra en Erding (Munich), Alemania. Amadeus cuenta
también con oficinas regionales en Miami, Bangkok y Buenos Aires, para apoyar a las
filiales en estas regiones, y con tres centros de desarrollos de productos y servicios de
tecnologia de la informacién, ubicados en Boston (EEUU), Londres (Reino Unido) y
Sydney (Australia). Estos dos dltimos ofrecen servicios de alojamiento para compaiifas
aéreas exclusivamente, como parte de la estrategia de ser un lider en tecnologia para el
sector aéreo comercial

Amadeus forma parte del corazén de la industria de los viajes y el turismo desde hace
casi dos décadas. Durante este tiempo, ha construido una amplia cartera de soluciones y
servicios, la base del éxito es el uso de una tecnologia abierta, escalable y flexible,
ademas de haber invertido en recursos de experiencia sin igual.

Las soluciones tecnolégicas de Amadeus conectan a millones de personas con miles de
negocios y empresas a nivel mundial todos los dias. Desde aerolineas hasta Agencias de
viajes, ayudando a que los clientes comercialicen sus productos en un mercado global
de una forma rapida, eficiente y rentable.

Los productos y servicios los utilizan diferentes sectores de la industria, mas de 95.000
agencias de viajes utilizan el sistema de reservas donde pueden consultar y reservar en
mas de 760 compaiiias aéreas, que representan mas del 95% del total de sillas
disponibles en el mundo, asi como acceder a mas de 85.000 hoteles y 42 rentadoras de
carros.

Es importante resaltar que en 1998 Amadeus fue certificada con la norma ISO 9002,
convirtiéndose en el primer sistema de distribucién global (GDS), acreedor de este
reconocimiento por la excelencia de sus practicas de gestion de calidad de productos y
de entrega de servicios. Esta certificacion fue renovada en septiembre de 2003 (ISO
9001:2000), lo que constituye una prueba mas del compromiso firme de Amadeus de
ofrecer productos y servicios de la mas alta calidad a la industria del viaje.

Tecnologia

Hoy en dia, las agencias de viajes demandan acceso a tecnologias abiertas y rapidas
sustentadas en el conocimiento y la experiencia de expertos. Desde el comercio
electronico hasta los sistemas de gestion de datos, sus soluciones son escalables, fiables
y son lideres en el mercado. La tecnologia para viajes de Amadeus le proporciona el
control, la agilidad y el poder que necesita para alcanzar sus metas profesionales.

Su firme compromiso con la investigacion y el desarrollo ayuda a los clientes a
mantenerse al frente del sector de los viajes. Invierten cada vez en mayor medida en
tecnologias abiertas, que permitiran introducir mas soluciones en el mercado y con
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mayor rapidez. Eso significa que pueden responder de una forma mas rapida a las
necesidades de los clientes.

Esta tecnologia, lider en el sector, ofrece soluciones eficaces para satisfacer las
necesidades profesionales criticas de los clientes, aumentando los beneficios y la
productividad, reduciendo costes y mejorando la atencién al cliente.

Cartera tecnoldgica basada en las necesidades de los clientes

Las soluciones de Amadeus se agrupan bajo cuatro categorias tecnoldgicas
independientes. Cada una de ellas cuenta con un cddigo de color y un nombre
descriptivo que refleja las necesidades profesionales de los clientes.

Cada una de las categorias tecnoldgicas incluye una amplia gama de soluciones,
servicios y productos segun se detalla a continuacién:

Estas soluciones permiten la adicién y provisién de amplios contenidos y
el medio para optimizar su distribucion a través de nuestra amplia red
de puntos de venta.

Distribucion y
Contenidos

Al proporcionar la capacidad de acceder, comercializar y vender
SR ie el contenidos a través de todos los canales, estas soluciones también

Electronico mejoran los flujos de trabajo, la rentabilidad y la atencién al cliente a lo
largo de todo el proceso de venta.

Soluciones para optimizar las operaciones, procesos y administracién
del negocio de los clientes, y maximizar las relaciones con sus clientes.

Servicios Los clientes pueden ampliar todo el valor de sus procesos de negocio e
S LENLGIER e rsiones en TI con nuestras soluciones de Servicios y Consultoria.

Soluciones Para los Clientes

Las soluciones Amadeus han sido desarrolladas para responder especificamente a los
distribuidores, proveedores de servicios de turismo y a los compradores de viajes.

Ya sea una agencia de viajes, una empresa que desee optimizar su politica de viajes o un
hostelero que busque sistemas que le permitan vender mas habitaciones, gestionar
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globalmente y de manera mas eficaz y optimizar sus ingresos. Amadeus es el socio
tecnolégico que esta buscando para cumplir con todas las expectativas del cliente.

Ofrece cuatro categorias de soluciones pensadas para cubrir todas las necesidades de
quienes lo eligen:

% Contenido & Distribucion - Soluciones que permiten la provision y el agregado
de contenidos completos, asi como la optimizacién de su distribucién a través de
una extensa red de puntos de venta.

% Ventas & Comercio electréonico - Proporciona el mejor acceso para vender y
distribuir contenidos a través de todos los canales, mejorando también los
volumenes de trabajo, la capacidad de ganancia y el servicio al cliente a lo largo
de todos los procesos.

+ Administracion de Negocios - Innovadoras soluciones para optimizar las

operaciones de los clientes, sus procesos y administracién, maximizando las

relaciones con sus propios clientes.

Servicios & Consultoria - Soluciones eficaces para que los clientes de Amadeus

puedan mejorar el valor de sus procesos de negocios y de sus inversiones en

tecnologia informatica.

X3

%

Estan evolucionando permanentemente para brindar un excelente servicio, proveer
soluciones con la mejor tecnologia y generar lazos cada vez mas fuertes con nuestro
mercado.

Soluciones para las Agencias

Durante mas de dos décadas ha sido uno de los lideres en la distribucién global de
reservas aéreas y, ahora, son mucho mas. Su tecnologia potencia un gran nimero de
negocios relacionados con la industria del viaje a nivel mundial. Son los socios
tecnoldgicos de referencia para las agencias de viajes y cuentan con un amplio abanico
de soluciones tecnologicas, disefiadas para mejorar sus cuentas de resultados a través
del incremento en la productividad y la optimizacion de costes. Todo ello con el maximo
nivel de calidad y servicio.
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Pantallas del Sistema AMADEUS desde una Agencia de Viajes

(3] SELLING PLATFORM = B X]

2 Selling Platform - Ventana de inicio de sesion - Dialogo de pagina web

Amadeus

Selling Platform

Inicio de sesion

Su D de oficna es PZOV42103.

Codigo de agente: 0001 AL su

Contrasefia |

Contrasefia nueva:

Areas de trabajo: Ma T"e Tec Fo e TF I Todos
™ Formacién en practicas &%

I oficina remota

AMaDEUS

Your technology partner

ed under national and international copyright laws.

ights e d under national and international copyright laws.
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Amadeus Es un sistema de distribucién global (GDS), que proporciona comunicaciones
globales y distribucién electrénica de informacion para los proveedores de servicios de
viaje.

Amadeus es uno de los sistemas de reserva estindar de la industria y reservas.
Amadeus es un sistema completo, tano que muchas compaiias de viajes requieren de
varios sistemas para poder complementar todas las funciones que Amadeus realiza.

Amadeus fue fundada en 1987 por una alianza entre Air France, Lufthansa, Iberia
Airlines y Scandinavian Airlines System. Hoy en dia, es el lider en términos de niimero
de reservas a nivel mundial con alrededor del 35% del mercado mundial y es muy
fuerte en Europa y Asia. Compaiias aéreas que utilizan este sistema en la actualidad
son: Air France, Iberia, Lufthansa y SAS. Las empresas que utilizan Amadeus también
incluyen: Ebookers, Expedia, Opodo, y la linea de vuelo.

Magic Wings es una empresa que ofrece servicios a nivel nacional de rutas de viaje y
paquetes turisticos, esta agencia utiliza el sistema Amadeus, para la realizacién de sus
funciones, ya que este sistema proporciona una gran gama de
moddulos que disponen de toda la informacién requerida por esta
agencia que son de mucha utilidad para las actividades a realizar.

Generalidades sobre los GDS

Uno de los sistemas que mas ha ayudado a la comercializaciéon de los hoteles son los
GDS (Global Distribution System). Recordando que son Sistemas que vinculan a las
agencias de viajes con proveedores de servicios de transportacion aérea, hospedaje,
renta de automdviles, entre otros.

Estar afiliado a un sistema de este tipo otorga una ventaja competitiva, pues tiene
presencia en una amplia red de agencias de viaje y puede llegar a mas clientes
potenciales. Actualmente el hotel que no figure dentro de estos sistemas simplemente
no tiene acceso al mercado global y limitara su mercado a una regién dentro de un pais.

Anteriormente la tendencia se proyectaba hacia los CRS (Central Reservation Systems)
el sistema consiste en que establece un inventario centralizado de los asientos
disponibles en cada vuelo, al que tienen acceso directamente desde los puntos de

60


http://www.monografias.com/trabajos/comercializa/comercializa.shtml
http://www.viajeros.com/hoteles
http://www.monografias.com/trabajos11/trabagenc/trabagenc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.viajeros.com/hoteles
http://www.monografias.com/trabajos28/mercado-global-capitales/mercado-global-capitales.shtml

ventas, agencia de viajes y oficinas propias de las compaifiias participantes. Luego los
GDS surgieron a partir de ellos, considerandose que engloban varios CRS.

La ventaja de los Global Distribution System es que son Sistema informatico de reservas
que no se limita a compainias aéreas, sino que cubre cualquier reserva en otro tipo de
industria turistica.

Los GDS se consideran en general, a las grandes empresas que tienen sofisticados
equipos informaticos con los cuales disponibilizan en tiempo real las tarifas de las
compafifas areas con las que tienen acuerdos de distribucién. A través de su red, los
clientes de los GDS pueden efectuar consultas, reservas y ventas de billetes.

Los GDS no venden al consumidor final, sino que sus clientes estan formados por otras
empresas que, éstas si, tienen al viajero como consumidor final. Los GDS son, por lo
tanto, intermediarios entre las compafiias aéreas y las agencias que venden los billetes
al consumidor final. Sus ingresos provienen de las comisiones que cobran a las
compaiifas aéreas y/o a sus clientes.

Hay varios GDS, de los cuales los mas conocidos son Amadeus, Sabre, Galileo y
Worldspan. Cada uno tiene sus seguidores y sus criticos, y a pesar de que venden tarifas
muchas veces semejantes, el precio final no siempre es idéntico.

La relacion entre compaiiias aéreas y GDS fue mucho mas armoénica en el pasado. En los
ultimos tiempos, las aerolineas han invertido en desarrollar sus propios sitios, para
reducir la dependencia de los GDS. El problema es que los GDS siguen pudiendo hacer
cosas que la pagina de una inica empresa no puede, como por ejemplo combinar tarifas
de diferentes aerolineas para formar un billete.

Algunas empresas han instituido tasas adicionales para los billetes emitidos a través de

determinados GDS, con el objeto de favorecer a sus propias paginas o a GDS con los que
tienen acuerdos financieros mas favorables.
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Sistema de Informacion HOSPES
http://www.hospes.com.ve

Gerencia Hotelera Moderna

HOSPES C.A. es una empresa dedicada a la prestacion de servicios para la industria de la
hospitalidad. Su oferta de servicios abarca asesorias e implementacién de normas y
procedimientos, auditorias externas, implementacién del Sistema informatico HOSPES
entre otros, siendo este ultimo, el principal y mas difundido servicio.

La palabra “Hospes” proviene del latin que significa persona albergada en casa. Esta
empresa de proyeccion modular y una buena fuente de crecimiento aporta a sus clientes
la logistica, recursos, asesoramientos y organizacién en el drea de turismo, ademas de
ofrecer un software accesible.

Clientes

v" Hoteles
v" Clubes
v" Restaurantes

A nivel regional, el Hotel Mara Inn de la cadena hotelera Best Western, ubicado en
Guayana justo frente al Aeropuerto Internacional de Puerto Ordaz destaca como uno de
sus clientes mas fuertes, asi como el Hotel Payara en el Estado Portuguesa. Best Western
Mara Inn utiliza actualmente, el Sistema HOSPES Gerencia Hotelera Moderna , version
3.2.0.

Best Western

(D=

MARA ITNN W '3‘1'11
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Pantallas del Sistema HOSPES desde un Hotel
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HOSPES - Gerencia de Habitaciones 3.2.0 *3
Archivos Edit Reservacion Registros Caja Auditoria Amade Llaves Procesos Herramientas ‘Window Ayuda

++ ADOMINGUEZ
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Informe de Habitaciones
Informes de Produccion
Reporte de Procedencias

Entradas vy Salidas
Reportes Policiales
Remisiones

Libros de Yentas

Resumen de Cuenta Huesped
Clientes

Segmentos

Grupos de Conceptos
Conceptos

Habitaciones

Tipos de Habitacién
Especificaciones

Grupos y Procedencias | Destino

Cajas

Conceptos Compuestos
Huéspedes Frecuentes
Objetos Olvidados
Reportes de Auditoria

ARA INN CA

El programa, ayuda a administrar todas las habitaciones del hotel y las operaciones de
los huéspedes. Se muestra en la pantalla la disponibilidad del hotel en un periodo de
tiempo determinado. Cubre las areas de reservaciones, recepcion, caja, gerencia y ama
de llaves. De igual manera es posible configurar para Integrar y administrar los puntos

de venta en Restaurantes y Bares.

Aunque no posee un Motor de reservaciones totalmente integrable a su pagina de
internet, ni recibe reservaciones de Sistemas Globales Distribuidos, es un sistema
bastante accesible desde varios enfoques, siendo este preferido por pequefios y

medianos hoteles.

Funcionalidad
e Panel de Reservaciones
e Tarifas
e Formas de pago
e Tipos de caja
e Reportes
e Produccién y Pronéstico
e Recepcion
e Representacion grafica de estatus de habitaciones
e Estadisticas
e Huéspedes
e Tarjetas de registro
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e Cuentas de huéspedes
e Tipos de clientes

e Folios

e Llegadas y salidas

e (Cierre de turno

e (Catalogos de habitaciones
e Disponibilidades

e Reporte de ama de llaves
e Discrepancias

Es ficil hacer un check-in, ver estados de cuenta, extender la estancia de los
huéspedes, hacer check-out, bloquear habitaciones y mucho mas desde el Panel de
Recepcidn.

El Panel del Ama de Llaves permite al usuario hacer cambios en los status de las
habitaciones.

[ HOSPES - Gerencia de Habitaciones 3.2.0 *3
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Origen de las Reservas

EE

0800:
Sabre _ Moara Phoe.mx
Amadeus inn Dublin
Galileo - Best Milan
Worldspan. Western Sidney
Tokyo
N

Sistema Member Web [mmmmd Reservas

m Mara 5 Best Western
Inn

Fig. 6. Origen de las Reservas Mara Inn.

Sistema de Informacion KIUS GDS

http: //www.Kiusyvs.com/site es/index.php?option=com content&task=view&id=

29&Itemid=38

KIU GDS permite comercializar su oferta de vuelos a través de agencias de viajes a nivel
mundial.

El sistema, homologado en IATA, permite la reserva, emision y liquidaciéon de ventas de
agencias BSP y la administracion de lineas de crédito electronica en el caso de agencias
que operan fuera del circuito BSP.
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Caracteristicas y Beneficios

» Distribucién y administracién agencias IATA BSP y no BSP

* (Conectividad con otros GDSs

= E-ticket interlineal

» Distribucién mundial en agencias de viajes, operadores y corporaciones
» (Cotizacién automatica y cuadros tarifarios

» Reservasy emision 100% e-ticket

* Adaptacion inmediata del usuario

» Set de herramientas y funcionalidades requeridas por la industria
» Agilidad en los procesos de reservas y emisiéon

» Validacion on line de pagos con tarjetas de crédito

» Distribucion directa e indirecta

» Reduccién de costos de distribucidn para la linea aérea

» Asistente grafico para usuarios no profesionales

Mision

Es el desarrollo de soluciones y herramientas tecnolégicas con altos niveles de
funcionalidad, eficiencia y rentabilidad, que permitan a las aerolineas evolucionar en su
modelo de comercializacion.

Mediante el uso de nuestras soluciones las aerolineas podran optimizar la
administracién de los recursos con un preciso control integral en materia comercial y
operativa; ofreciendo a sus pasajeros un optimo servicio, que se ajuste a las nuevas
exigencias de la industria aerocomercial de estos tiempos.”

KIU® MULTIHOST

Es la herramienta que permite administrar el inventario de su aerolinea en forma total.
Su caracteristica de Multihost posibilita contar con pluralidad de oferta de vuelos tanto
de su compafifa como de otras alojadas en KIU® brindando la posibilidad de operar
vuelos en conjunto (codeshare). Ademas ofrece conectividad con los principales GDSs
y emision de e-ticket interlineal.

Caracteristicas y Beneficios

» Multihosting (Multiservicios)
» Tabla de mercado
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Administracién de canales de venta por usuario, pais, vuelos, status y

clases.

Control y manejo de ocupacion
Limites de venta

Légicas de sobreventa y bloqueos
Robot time limit

Administracién de perfiles de usuario
Tarifas

Manejo de diferentes niveles tarifarios
Aplicacion de reglas tarifarias
Cotizacién automatica

Multimoneda

Asignacién de comisiones

Pantallas del Sistema KIU desde una Agencia de Viajes
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- Client Application - [Areal]
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Sistema en Gestion de Turismo 6

Es un software de gestion completo, disefiado para Operadoras de Turismo.

Sistema en Gestion de Turismo 6 cubre todas las tareas que conlleva el manejo de
Grupos e Individuales, iniciando en el momento que se recibe el pedido del Cliente
solicitando un tour y finalizando en la elaboracion de la Liquidacion del Grupo.

Este software de turismo es multiusuario y no posee limite de licencias, la capacidad de
acceso al mismo esta dada por la infraestructura tecnoldgica de su empresa.

Permite planificar al detalle la estadia de los grupos o individuales, controlar todos los
costos que genera el grupo, emitir automaticamente formularios de Bloqueos,
Confirmaciones, Vouchers, simplificar las liquidaciones de grupos, y otras facilidades
que brinda el SGT6.

El software se puede personalizar (incrementar funcionalidades) de acuerdo a las
necesidades de la empresa.
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SISTEMAS en GESTION pe TURISMO
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Ventajas
e Reduce el tiempo de elaboracién de las cotizaciones.
e Elimina tareas duplicadas.
e Controla la elaboracién de Proformas y Facturas.
e Se reduce el tiempo de elaboracién de vouchers, hojas de ruta, hojas de

guianza.

e Elabora un Presupuesto de los Gastos que ocasionaran los Grupos en un
lapso de tiempo.

e Automatiza la elaboracién de la liquidacién de Grupos.

e Todos los formularios se exportan a formato PDF y se pueden enviar
mediante internet.

e No necesita de una gran infraestructura tecnolégica para implementar la
aplicacion.

“El SGT6 no es solo un software de turismo es un KnowHow, producto de mas de 15
afios de experiencia en el area de Turismo.”

Sistema en Gestion de Turismo 6 - Proveedores

El médulo de Proveedores maneja la informacion de las empresas o personas naturales
que brinden servicios a su empresa.

Su versatilidad le permite trabajar con diferentes tarifas por temporadas, ingresar y
crear todos los servicios necesarios para elaborar las cotizaciones de los diferentes
tours.

Caracteristicas:
eControl adecuado de los proveedores.
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eCada proveedor puede manejar varias temporadas de precios.

eActualizacion en linea, al momento de modificar el precio de un servicio, éste estara
disponible para todos los médulos del sistema. Logrando de esta manera que todos los
modulos trabajen con informacién actualizada.

eGenera Temporadas de Precios Proyectadas.

oEstadisticas actualizadas de los diferentes servicios adquiridos a los proveedores. Util
para realizar las negociaciones.

Ventajas

ePermite copiar toda la informacién de los Proveedores.

*Crea absolutamente todos los servicios que brinden cada proveedor.
ePermite crear Plantillas de Servicios para facilitar el ingreso de los precios.
*Facil manejo.

*Precios por Temporadas anuales y fechas fijas.

eManeja comisiones por temporadas.

Sistema en Gestion de Turismo 6 - Ventas

SGT6 Ventas organiza el trabajo, optimiza el tiempo de sus empleados, y unifica
procesos para lograr un mejor rendimiento en su empresa.

El moédulo de Ventas es una herramienta de trabajo que permite al usuario realizar
todos los procesos que engloba la elaboracién de un programa o tours. Iniciando en la
fase de la recepcion del pedido enviado por el Cliente, elaboracion del programa, calculo
de precios de venta, calculo de suplementos, envié de descriptivos del programa hasta
la aprobacion del Programa por parte del Cliente.

Caracteristicas

ePermite realizar cotizaciones por paquetes o servicios.

*Emite un reporte de la Cotizacidn, en el cual se despliega los precios de costo de todos
los servicios que se ofreceran a los pasajeros. Totaliza por Trayecto y Programa. Calcula
el precio de venta, gratuidades y suplementos de habitacion

eGenera la ganancia de las siguientes formas: Puede ser ingresada directamente en cada
base; se calcula en funcién a un porcentaje asignado al Cliente; o por porcentaje que
afecta a tipos de Proveedores.

*Emite Bloqueos.

eElabora el Programa del Cliente, el mismo que contiene: Introduccién del Programa,
Descriptivo de los Trayectos, Precios de Venta, Condiciones de Venta, Descriptivo de los

Hoteles que forman parte del Programa.
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eEmite Estadisticas de: Clientes, Cotizaciones Aprobadas, Negadas, Trabajo realizado
por el personal, etc.

Ventajas

eRegistro detallado de todos los Clientes.

eExactitud en el calculo de los precios de los Tours.

eCalcula el precio de venta, gratuidades y suplementos de habitacion.

*El Programa del Cliente se puede exportar a Word, o a formato PDF.

eFacil manejo, el software le brinda diferentes opciones para copiar Cotizaciones,
Matrices, Trayectos, facilitando asi la tarea de creacion de nuevos Programas.

SGT
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SGT 6 - Modulo Ventas Cotizaciom - Por Trayectos

Modulo venta

Sistema en Gestion de Turismo 6 - Reservas

SGT6 Reservas simplifica las tareas del area de reservaciones al eliminar tareas
duplicadas y automatizar la emisién de formularios.

El médulo de Reservas permite manejar toda la informacion que fluye entre Cliente -
Empresa - Proveedores. De igual manera facilita al usuario la elaboracion de Bloqueos,
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Reservas, Reconfirmaciones. Reduce los costos en comunicaciones ya que todos los
formularios se envian mediante correo electrdnico.

Facil manejo, el software le brinda diferentes opciones para copiar Cotizaciones,
Matrices, Trayectos, facilitando asi la tarea de creacion de nuevos Programas.

Caracteristicas

eEmite los formularios de Bloqueos, Reservas, Reconfirmaciones para proveedores de
Alojamiento, Alimentacion, Guias Especializados, Guias Acompafiantes o de Transportes.
ePortada del Programa, sintesis de facil visualizacién de todos los servicios que recibira
el grupo.

eLista de Pasajeros. Maneja la acomodaciéon de los pasajeros. Emite reportes de
pasajeros para proveedores de alojamiento y lineas aéreas.

eEmite las Proformas/Facturas del programa en funciéon a los precios de venta
calculados en el M6dulo de Ventas.

eBloqueos de Series. Facilita el trabajo de las series. Emite los bloqueos de Alojamiento,
Transporte Terrestre y Aéreo.

eConsultas de: Carpetas (Estadistica sobre ndmero de pasajeros Bloqueados, Anulados y
Confirmados), Reconfirmacion Hoteles, Proformas/ Factura.

Ventajas

*Reduce el tiempo de trabajo de las carpetas ya que hereda integramente el trabajo
realizado en Ventas.

eGenera las 6rdenes de pago para los proveedores que requieran pagos anticipados.
«Control de Carpetas. Lleva estadisticas sobre los programas.

eControlar el avance en el trabajo de los diferentes programas

eFacilita la distribucién de los guias a los diferentes grupos.

*Facil manejo, el sistema le brinda las opciones de copiar Cotizaciones, Programas,
Trayectos, facilitando asi la tarea de actualizacion de los Programas.
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20 SEP 2000
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Aerolines: Amecican Veela In: Voels Out: Vuelo Pre: Ve Post: Tax Voelos: Pax Diects Depsattade: 3,000
fFsot 5 wobk @ eTek # Cdp: Wab. T 1 TC: CLAUDIA OONZALGZ ]  Cotirader Danito Vilincres Reservadec Duwils Vitacras
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x: BARITACION STANDASD AQUERENCIA - CEWA
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SGT 6 - Modulo Reservas Portada del Programa
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Modulo reservas

Sistema en Gestion de Turismo 6 - Administracion
SGT6 Administracion le ayuda a conocer el estado de su negocio

Es una herramienta de trabajo que le entrega informacién necesaria para la toma de
decisiones, entre estas estan los presupuestos de gastos de grupos, los pronésticos de
ventas. De igual manera simplifica la liquidacion de los costos de los grupos.

Caracteristicas

eLleva un control de todos las cotizaciones aprobadas

eManeja las solicitudes de Pagos Anticipados o en Efectivo, que se debe realizar a
diferentes proveedores.

ePermite elaborar un prondstico de ingresos en funcién a los grupos aprobados en
Ventas.

eElabora las liquidaciones de grupos, emite los listados de liquidacién por Grupo o
Carpeta.

ePresupuesto del monto requerido para cubrir los gastos de los Grupos en un lapso de
tiempo (quincenal, mensual, anual).

eElabora un prondstico de los ingresos (ventas) que .generaran los Grupos en un lapso
de tiempo (quincenal, mensual, anual).

eEmite un listado de las ventas realizadas.

Ventajas

*Reduce el tiempo de elaboracién de las liquidaciones de Grupos.

eLe provee de presupuestos de gastos.

eLe permite controlar los precios de venta, sabiendo si las negociaciones con sus
Proveedores son respetadas

Sistema en Gestion de Turismo 6 - Modulo Operaciones
SGT6 Operaciones reduce el tiempo de elaboracion de las tareas administrativas de

operaciones logrando asi que éste personal dedique mas tiempo para atender los
detalles de cada grupo.
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Caracteristicas:

e Emite los formularios de: Reconfirmaciones, Hoja de Rutas (Transporte
Terrestre, Guias).

¢ Elabora automaticamente todos los vouchers.

¢ Portada del Programa, sintesis de facil visualizaciéon de todos los servicios que
recibiré el grupo.

e Manejo de menuts alimenticios.

¢ Emite una encuesta de calidad de servicios.

e Biblia de Grupos, reporte que despliega todos los servicios que reciben los

grupos.
SGT

VOUCHER Carpeta N*: 00036

Quito, 20 de Septiemhre del 2009
1 Fono: 2243.008
Sefores: DANN CARLTON Fax 220017
Rogames brindar los siguientes servicies a: DORE # Pasajeros: 16
ftem Servicio Fechaln  Hora  FechaOut  Hora Cantidad
0l |HABITACION DOBLESTANDARD 12SEP 2009 13SEP 2009 6
02 |HABITACION SIMPLE STANDARD 12SEP 2009 135EP 2009 3
03 |DESAYUNO BUFFET 13SEP 2009 15
04 |CENA 13SEP 2009 15
05 _|HABITACION DOBLE STANDARD 13SEP 2009 14SEP 2009 6
06 |HABITACION SIMPLE STANDARD 13SEP 2009 14SEP 2009 3
07 |DESAYUNO BUFFET 14SEP 2009 15
03 [CENA 14SEP 2009 15
09 |HABITACION DOBLE STANDARD 14SEP 2009 15 SEP 2009 6
10 |HABITACION SIMPLESTANDARD 145EP 2009 15 SEP 2009 3
11 |DESAYUNO BUFFET 15 SEP 2009 15
12 [CENA 16SEP 2009 15
13 |HABITACION DOBLE STANDARD 16SEP 2009 17SEP 2009 6
14 |[HABITACION SIMPLE STANDARD | 165EP 2009 | 175EP 2009 3
15 |DESAYUNO BUFFET 17SEP 2009 15
Observaciones.
L por los servicies detallados en este Vourher.

Cualquier consulta le i de 2

por enviarmes su factura con el original de este voucher.

SGT 6 - Modulo Operaciones Voucher Servicios

Modulo Operaciones
Sistema en Gestion de Turismo 6 - Sistemas y Usuarios
Sistemas

Permite realizar auditorias a los diferentes moédulos del SGT6. En esta auditoria se
puede realizar un seguimiento de todas las acciones realizadas por los usuarios.

Usuarios
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Control y Manejo de los usuarios que acceden a los diferentes médulos del SGT6. Nos
permite configurar los privilegios que tendra cada usuario.

Sistema de Informacion - Fidelio

Fidelio, es un software de administraciéon y gestion de todas las actividades de Front
Office que un Resort 4 Hotel realiza dia a dia. Dentro de sus objetivos principales son
maximizar la eficiencia de toda la organizacién a través de sus distintas herramientas
que ofrecen mayor rapidez y simplificacién para las tareas de rutina.

Este software cuenta con una serie de modulos integrados en su configuracién estandar,
que permiten la eficiente administracion de reversas, del meson principal, capacidad
disponible, etc. Junto con ello, es ademas posible definir usuarios y sus grados de acceso
al sistema, ademas de poder combinar el programa con otros de la empresa, como por
ejemplo los de ventas, de inventario de comida, procesador de agencias de viaje, etc.

Este es uno de los mejores sistemas de venta en el mundo de la Front Office, y es el
sistema de elecciéon de Hilton International, InterContinental (Venetur Orinoco),
Mandarin Oriental, Forte, CIGA y muchas otras cadenas e independientes de todo el
mundo.

Fidelio Front Office es una familia integrada de modulos de software de gestion de la
propiedad que trabajan juntos para maximizar la eficiencia de toda la organizacion.
Front Office incluye caracteristicas que agilizan y simplifican todas las funciones
necesarias para servir a los clientes, administrar las operaciones del hotel, y mantener
una empresa eficiente ejecucion. Ellos definen que todas las funciones de Front Office
esta disefiado para ser facil de aprender y usar.

El Software proporciona una gama completa de médulos de administracién del hotel
como Reservas, Recepcion, Cajero, Limpieza, Noche de Auditoria, Gestién de Ocio,
tarifas y disponibilidad, los grupos y bloques, Historia y perfiles de clientes, generacion
de informes, y de Seguridad. Las muchas caracteristicas definibles por el usuario
permiten Front Office para personalizar para cualquier ambiente del hotel,
independientemente de los requisitos de tamafio y funcionalidad.

Front Office ofrece interfaces a una serie de sistemas de terceros. Ademads, Front Office
se pueden combinar con otros productos de Fidelio como Ventas y Catering,
Alimentacion y Bebidas, Gerencia de Ingenieria, Cuentas por Cobrar, Agencias de viaje
de procesamiento, y Viajero Frecuente. Front Office también se puede integrar con los
sistemas MICROS-Fidelio Central, el Sistema de Informacion al Cliente, y el Sistema
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Central de Reservas, para la gestion integral de los perfiles centrales de invitados,
miembros, tarifas y reservas.

Dentro de las funcionalidades y beneficios principales que ofrece Fidelio estan:

e Modulo administracidn de Reservas: Permite el manejo y gestion de todos los
aspectos referentes al proceso de reservas, ya sea de tipo individual o grupal,
desde la inscripcion hasta la posibilidad de cambiar fechas y definir perfiles de
los clientes.

Este modulo permite tener en pantalla, con tan solo un clic, informacién acerca de
eventos importantes, instrucciones de rutina para realizar una transaccidn, capacidad
para ir agregando servicios a la reserva inicial segtn solicitud del cliente, lista de espera
de reservas, etc.

e Modulo administracidn de Grupos: Este médulo de grupos esta enfocado a la
gestién y administracion de reservas de grupos y tours, convenciones, reuniones
sociales, cena de negocios, etc.

Dentro de sus caracteristicas, destacan la posibilidad de asignar habitaciones segtiin
capacidad y disponibilidad, Check-in individual o grupal, estadisticas de los grupos, etc.

e Moddulo de indicadores y capacidad disponible: Permite maximizar las ventas y
tasas de ocupacion, a través del uso de estrategias apropiadas, y la gestion de
renovacion.

Dentro de sus caracteristicas, estan las de conocer los estados de las habitaciones,
abierta, cerradas, etc. capacidad segtn fecha, dia o caracteristicas de las habitaciones.

¢ Moddulo de mesén principal: Bdsicamente y de forma resumida, permite la
gestion del Check-In y Check-Out de los visitantes. Ademas permite la
administracién de una serie de responsabilidades asociadas a la labor, tales
como asignacién automatica de habitaciones, impresion de tarjetas de registro,
historial de las habitaciones, cambios de habitaciones, etc.

o Perfiles e Historial de los visitantes: Gestiona y administra la informacioén,

haciendo mas eficiente la funcién de reservas y logrando una mayor satisfaccién
de los clientes.
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Registro individual, por grupo o compaifiia, preferencias de habitacidn, preferencias y
opciones de pago, reportes estadisticos y capacidad de envio de mailing personalizados
segun una serie de variables.

e Moddulo auditoria nocturna: Permite conocer los resultados de las cuentas del
Hotel/Resort obtenidos durante todo el dia.

Otras caracteristicas, funciones y beneficios:

¢ Permite la generacion de reportes.

e FAcil instalacion y configuracidn.

e Sistema seguro, con integracion de permisos (ID and Pass)

e Personalizable, en cuanto a médulos y opciones.

e Accesible y conectado en red. (Soportado en host de un servidor)

[ ——rtt [ Com rese v

Innsist Demand — Front Office

Sistema de informacion hotelera sobre internet que incrementa la productividad de su
hotel, centralizando las operaciones de sus propiedades y proveyendo informacién en
tiempo real para mejorar el proceso de toma de decisiones.

Un sistema de informacidn facil de usar, que no necesita configuraciones complejas para
funcionar adecuadamente, sin grandes inversiones en servidores y bases de datos en las
propiedades. Una aplicacidon siempre actualizada; utilizar la funcionalidad disponible
mas reciente sin costo adicional. Un sistema de informacién hotelera con funcionalidad
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en: Front Office, Punto de Venta, Internet Booking Engine e Inteligencia de Negocios;
disefiado para las necesidades operacionales mas basicas, pero

preparado para soportar pesadas cargas de trabajo. Material eLearning gratuito para
ayudar a los hoteles a mantener al personal siempre capacitado. Soporte Técnico
gratuito para asegurar la adecuada operacion del hotel.

Para Hoteles que buscan:

- Un software listo para usarse que no requiere una configuraciéon compleja
para trabajar correctamente por internet, eliminando grandes inversiones
en servidores, y bases de datos en su hotel.

- Una aplicacion siempre actualizada para utilizar la mas reciente
funcionalidad disponible, sin necesidad de pagos adicionales.

- Un sistema de administracidn hotelera en linea con funcionalidad en: Front
Office, Punto de venta, Internet Booking Engine, e Inteligencia de Negocios;
disefiado para las necesidades de operacion basica, pero preparado para las
cargas de trabajo mas pesadas.

- Materiales de e-Learning gratuitos para ayudarle a mantener a los
empleados del hotel siempre bien entrenados.

- Soporte Técnico gratuito para asegurar el 6ptimo funcionamiento de su
hotel.

e Administre todas las habitaciones del hotel y las operaciones de los huéspedes.
e Integre y administre los puntos de venta en Restaurantes y Bares.

e Motor de reservaciones totalmente integrable a su pagina de internet.

e Obtenga reportes de ingreso y ocupacion por hotel y cadena hotelera.

Productos y Servicios

Administre todas las habitaciones del hotel y las operaciones de los huéspedes

Innsist On Demand Front Office es un sistema administrativo que cubre las areas de
reservaciones, recepcion y caja, ama de llaves, auditoria nocturna, y telefonia.

Reservaciones

Todas las reservaciones son manejadas de manera sencilla con Innsist On Demand
Front Office; se muestra en la pantalla la disponibilidad del hotel en un periodo de
tiempo determinado para facilitar las reservaciones individuales y de grupos.

Funcionalidad
Panel de Reservaciones
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Reservacion Individual
Reservacién de Grupos
Agencias y Tarifas

-
Depositos
Reportes:
- Reservaciones
- Grupos
- Producciéon y Pronéstico
-
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Recepcion

Es facil hacer un check-in individual o de grupo, ver estados de cuenta, extender la
estancia de los huéspedes, hacer check-out y mucho mas desde el Panel de Recepcidn.
Adicionalmente, se ofrece un segundo panel que muestra el estadistico de estado de
casa que contiene la informacién de totales de casa, y llegadas y salidas de huéspedes.

Funcionalidad

Panel de recepcion y caja
Check-in individual
Check-in de grupos
Pre-asignacion de habitaciones
Manejo de folios de huéspedes
Panel de estado de casa
Representacion grafica de estatus de habitaciones
Reportes:
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- Huéspedes
- Tarjetas de registro

- Cuentas de huéspedes
- Folios

- Llegadas y salidas

- Cierre de turno

Ama de Llaves
El Panel de Ama de Llaves despliega en pantalla las habitaciones del hotel, facilitando su
manejo, permite al usuario hacer cambios en los status de las habitaciones, bloquear
habitaciones (por habitacién o por seccion), filtrar las habitaciones por status o eventos,
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tales como llegadas de huéspedes, check-ins y check-outs esperados, y mas

Funcionalidad

Panel de habitaciones

Bloqueo de habitaciones

Bloqueo de secciones

Panel de estatus de habitacion con totales
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Eventos de habitacion con totales
Facil cambio de estatus de habitacion
Reportes:

Catalogos de habitaciones
Reporte de ama de llaves
Discrepancias
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Auditoria nocturna

Innsist On Demand Front Office provee todos los procesos necesarios para verificar que
las operaciones del hotel estén siendo manejadas correctamente. El auditor nocturno
tendra acceso a informacién relacionada con folios de huéspedes, revision de tarifas,
hoja de auditoria, diario de ingresos y ocupacion, transacciones en puntos de ventas,
registro de eventos, y mucho mas.

Funcionalidad

Cambio de moneda
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Check-out return
Cargo de rentas
Cambio de fecha
Reportes:

- Saldos de folios

- Revision de tarifas

- Hoja de auditoria

- Diario de ingresos y ocupaciéon
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Telefonia

Funcionalidad relacionada con llamadas telefénicas a los huéspedes: mensajes a
huéspedes, servicio de despertador,

cargos a llamadas telefénicas, manejo de extensiones y una serie de reportes que
permiten consultar las transacciones relacionadas al departamento de telefonia.

Funcionalidad

Cargos manuales de llamadas telefénicas
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Manejo de extensiones
Servicio despertador
Reportes:

- Listado de llamadas

- Listado de extensiones

- Mensajes

- -
| Mowne Statuy Mansal Phane Call Chargs | Reservasoms Pasel | Frostdosk Pansl | ousebosping Pansl
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CENO-EM RIVIERA CONFOSIT MOTELS

Restaurantes y Bares

N1

Innsist On Demand POS es un sistema en linea para puntos de ventas en restaurantes y
bares que no requiere instalacion de base de datos ni servidores dentro de su negocio;

integra todas las transacciones del huésped en las diferentes instalaciones del hotel con

Recepcion.
Funcionalidad

Idiomas: Espafiol, Inglés y Portugués.
Nivel de seguridad por proceso.

Cargo directo a la cuenta del huésped.
Venta directa.

Cambios de mesa.

Automatizacién de pedidos.
Transferencia de comandas por mesa.
Transferencia de comandas por comensal.
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Separacion de cuentas.
Conteo de pedidos por comensal.
Cargo automatico de tarjetas bancarias.
Manejo de paquetes integrados desde el Front Office.
Manejo de paquetes (agrupacion de platillos).
Manejo de grupos y tipos de cajas.
Manejo de promociones programadas.
Consulta y registro de RFC.
Generacidn automatica de reportes downtime.
Reportes operativos:

- Diario de caja

- Formas de pago

- Propinas

- Ventas por platillos

- Consumos por hora

- Ymas..
Reportes administrativos:

- Spot Check

- Detalle de consumos

- Bitacora de operacion

- Diarios de caja

- Reportes de comandas

- Cancelaciones

- Hoja de auditoria

- Ymas...



Poiet of Sala Poiat of Sale |
Teble: 9 Waiter: HTG
| Row Oy Description Soat|  Amount ~
l_b._ 1100 SALNON WRAP ' 795 . Poryen 2 1 . Quaenty
2 180 tANL GIMY ] K
: 3 100 ORANGES ' 195 “ Dedete Mem W Dedete Row
] 4 100 CNORSSANT 1 2,
: £ Provioustess £ Pincal Men
: 65} Raquest I Torms I
i . Dese
CITZENM SPECIALS I ALCONOL DRINKS l COFFEL I DESSERTS |
DIPPERS I BREAKFAST l WO DISHES I ICE CREAMS I
MAGAZINES I RETAL | SALADS I SANDWITOHES |
WRAPS I

86



Motor de reservaciones totalmente integrable a su pagina de internet

Innsist On Demand IBE es un motor de reservaciones por internet integrado
automaticamente a Innsist On DemandFront Office. Permite al hotel ofrecer a través de
su pagina de internet, un sistema de reservaciones automatizado en 4 pasos.

Funcionalidad:

Reservacién estructurada en 4 partes:
1. Seleccidn de hotel, fechas de estancia, personas y c6digo de promocién.
2. Tipos de habitacion.
3. Eleccién de promociones.
4. Datos del huésped y forma de pago.

- Motor de reservaciones totalmente integrable a su pagina de internet.

- En todo momento se muestra la informacion que va configurando el
usuario con opcién de hacer cambios seguin se necesite.

- Manejo de cuentas de usuarios con el propdsito de agilizar futuras
reservaciones.

- Opcion de cambiar el perfil de usuario en todo momento.

- Cancelacion y modificacion de reservaciones.

- Adaptacién de Booking Engine en sitio del hotel.

- Disefio e imagenes configurables.

- Imagenes de habitaciones.

- Mapa del hotel impreso en confirmacion de la reservacion.

- Tarifas en diferentes monedas.
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Reportes de ingresos y ocupacion de hoteles

Sistema de reportes de inteligencia de negocios de Innsist. Provee a un hotel o cadena
hotelera informaciéon de ingresos y ocupacién de habitaciones por ubicacién geografica
del huésped, segmento de mercado, canal de reservacion y tipo de habitaciones.

Funcionalidad

Reportes de Ocupacion Reportes de Ingresos
Porcentaje de ocupacion

Ocupacién de habitaciones

Walk-ins

Ocupacién de Adultos

Ocupaciéon de Menores

Personas por habitacion

Reportes de ingreso

Total de Ingresos
Tarifa promedio por habitacion
Tarifa promedio por persona

Beneficios al utilizar Innsist On Demand
Utilidad

Reciba reservaciones de todo el mundo

Su Retorno de Inversién en menos de un mes

Manténgase actualizado con un mejor control de los ingresos y ocupacién del hotel y
mejore su proceso de toma de Decisiones

Huéspedes
Mejoramiento en servicio a clientes

Historial de preferencias de huéspedes

Costos

No se necesita una gran inversion, pague solo por lo que necesite
Materiales eLearning y Soporte Técnico gratuitos

Evite costos en servidores y bases de datos en su propiedad
Obtenga actualizaciones de los productos gratis.
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SISTEMAS DE INFORMACION TURISTICO A NIVEL
NACIONAL

Ministerio del poder popular para el turismo - MINTUR

“ G Bolivariano
de lela pora ol Turismo

El ejemplo
empieza
Porcasa

Si los servidores publicos apagamos el monitor de nuestras

computadoras durante la hora del almuerzo, ahorramos =
la energia mensual que utilizan 20.000 hogares ahorremosfe
con tarifa social

%) CORPOELEC

Caracas, 27 de Julio de 2010

Misidon y Vision

Mision: Facilitar los mecanismos necesarios para el desarrollo endogeno del turismo,
mediante la inversién publica y privada, el fomento de una cultura turistica y la
participacién protagonica de los actores que conforman el Sistema Turistico Nacional.
Vision

Posicionar nacional e internacionalmente el producto turistico Venezuela, como
herramienta estratégica para el desarrollo enddgeno del pais y fuente de bienestar para
la poblacién.

Funciones

X3

%

Regular, formular y seguir las politicas, asi como planificar y realizar las
actividades del Ejecutivo Nacional en materia turistica

+ Elaborar el Plan Nacional Estratégico de Turismo y los planes generales que
fomenten los destinos y productos turisticos nacionales.

% Coordinar con los Estados, Municipios y otros integrantes del Sistema Turistico
Nacional la elaboracion de planes y programas, y en general todo lo atinente a la
politica del sector turistico.

X3

%

Estudiar, analizar y realizar informes estadisticos entre otros, sobre la actividad.

O/
0.0

Propiciar y realizar acuerdos y convenios internacionales y nacionales en
materia turistica.

X3

%

Promover con los drganos y entes competentes la participacion protagonica de
las comunidades en la oferta y gestién de productos turisticos, mediante la
constitucion de formas alternativas de organizacién popular.
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Zona de Utilidad Publica de Interés Turistico, las porciones de territorio comprendidas entre los
INATUR VENTEL centros poblados de San Juan de los Cayos - Chichiriviche y El Cruce - Tucacas - Boca de
R S Yaracuy. Decreto N@ 1.040 publicado en Gaceta Oficial N® 35.951 del 03-05-1996.

ANTEPROYECTO DE DECRETO DEL PLAN DE ORDENAMIENTO Y REGLAMENTO DE USO DE LAS

LALLI EM DE ZONAS DE INTERES TURISTICO DE LA COSTA ORIENTAL DE FALCON
c gvoz + MAPA SAN JUAN DE LOS CAYOS + MAPA EL CRUCE TUCACAS - BOCA DE
SN MM VG TS

CHICHIRIVICHE YARACUY

+ MAPA CHICHIRIVICHE BOCA DE
TOCUYO

+ MAPA DE VIALIDAD

Zona de Utilidad Publica de Interés Turistico, Plan de Ordenamientn. o™ » Usu

Zona de Interés Turistico Punta Cabo Blanco-Punta Cazonero wunicipio Antolin

del Campo, Estado Nueva Esparta, de conformidad con el R Jel 30 de abril de

1992 y publicade en Gaceta Oficial N° 34.978 del 04 de 1

PLAN DE ORDENAMIENTO ¥ REGLAMENTO DE USO DE L TERES TURTSTICO PUNTA
CABO BLANCO-PUNTA CAZONE -

Enlaces de Interés

Ley Orgamica dalos PROMOC’ Captacién de N
g ] R P P w e ver
é‘k TURIST. § [~ iesee Period
B | | |

© Copyrights 2010, Ministerio del Poder Popular para el Turismo.
Desarrollado por la Oficina de Sistemas y Tecnologia de Informacién. J B

Todos los Derechos Reservados. Vmu&]
= i

‘u{fmzﬁf?i

N i

X

Organismos Adscritos

INATUR: El Instituto Nacional de Promocién y Capacitacion Q O O
Turistica (Inatur). Tiene personalidad juridica, estad dotado

de patrimonio propio y posee autonomia técnica, financiera, INATUR
organizativa y administrativa; funciona como ente ejecutor
de las politicas de promocion y capacitacion del
Viceministerio de Desarrollo de Productos Turisticos del Ministerio de Turismo.

¥ SAPADE ACKIH TURGETRCA

VENETUR:Venezolana de turismo S.A. tendra por objeto
desarrollar todas aquellas actividades relacionadas con la y o9
comercializacion y mercadeo de los productos turisticos

nacionales e internacionales; la elaboracién y comercializaciéon VEMELH

de paquetes turisticos; gestion y administracién hotelera y

IHETEUTO MACICHAL DE PROMCDION

R
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alojamiento en general; comercializacién y organizacion de eventos, transporte
multimodal destinado a la actividad turistica, en fin todo objeto de licito comercio
relacionado con el area turistica.

& VeNER

K3 (o) 2l ] http:/fwvvenetur gob.ve/descargas php v

Archivo Edicion Ver Favoritos + i Ayuda

¢ Favoritos | i & Just The Way You Are by ... ] Sitios sugeridos v ] Mas complementos +
@ ~ VENETUR ] B~ v [ f v Paginav Seguridad v Herramientas~ @~ =

3 -

Para Descargar el Catilogo de Servicios haga Para Descargar el Catilogo de los Hoteles haga Click
Click Aqui Aqui

rega LHCK Ay

Reservaciones
enLinea

Reserva en nuestras)
hoteles con tan solo' un
clicl entrar

(T

© Copyrights 2010, Ministerio del Poder Popular para el Turismo.
Desarrollado por Ia Oficina de Sistemas y Tecnologia de Informacion.
Todos los Derechos Reservados.

Se recomienda visualizar esta pagina con el navegador Mozilla Firefox @ DESCARGUE Aqui

1] Listo & @ Internet | Modo protegido: activado a4~ ®R5% v
10:9am. |
23/02/2011

) i g @

COMISION NACIONAL DE CASINOS: La Comisién Nacional de

Casinos, Salas de Bingo y Maquinas Traganiqueles es el ente rector 9 0 &

de la politica nacional en materia de recreaciéon y entretenimiento,

responsable de la concesidn de licencias, el control, la supervision, CNC

la fiscalizacién y recaudacion de tributos en materia de juegos SOV FACIONAL BECAINGS

licitos de envite y azar, que se realizan en estos establecimientos.

Decretos Zonas de Interés Turistico

Decreto Aéreas bajo Régimen de Administracion Especial: Zonas de Interés
Turisticos.

Mapa de las Areas bajo Régimen de Administracién Especial: Zonas de Interés
Turisticos.

Servicios que ofrecen
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REGISTRO TURISTICO NACIONAL (RTN): El Registro Turistico Nacional
consiste en el padréon donde deben inscribirse todos los prestadores de servicios
turisticos (Personas Naturales o Juridicas), que efectien sus operaciones en la
Republica Bolivariana de Venezuela. El mismo debe orientarse a la inclusién de
las comunidades organizadas, en la prestacion de los servicios turisticos.

LICENCIA DE TURISMO: Se entiende por Licencia de Turismo, la facultad,
permiso o acreditaciéon otorgada por el Ministerio del Poder Popular con
competencia en turismo para operar o funcionar como Prestador de Servicio
Turistico por cada actividad que realice.

A los fines de obtener la Licencia de Turismo los prestadores del servicio
turistico deberan estar inscritos en el Registro Turistico Nacional, consignar los
recaudos y cumplir con los requisitos requeridos por el Ministerio del Poder
Popular con competencia en turismo, en atenciéon a las normativas aplicables
sobre la materia.

CONTRIBUCION DEL 1%: En
conformidad al Articulo 81 de la Ley
Organica de Turismo, son los prestadores
de servicio turisticos los responsables de : '
la contribucién especial del uno por ciento (1%), proveniente de las facturas
pagadas por los consumidores de dichos servicios. Si prestas algin servicio
turistico o realizas actividades de guiatura, transporte, alojamiento, recreacién,
casinos, bingos, maquinas traganiqueles, alimentacién, gastronomia, suministro
de bebidas, alquiler de buques, aeronaves, vehiculos de transporte terrestre y
cualquier otra accién destinada a la atencién del turista, como servicios de
informacién, promocién, publicidad, propaganda, proteccién, auxilio, higiene y
seguridad, entonces formas parte del universo de prestadores de servicios
turisticos del pais segun lo define el Articulo 74 de la misma Ley.

FACTIBILIDAD TECNICA PARA TRANSPORTE: Ofrece asesoramiento legal como los
requisitos técnicos para la evaluacion de proyectos turisticos destinados a la actividad
de transporte turistico terrestre, acuatico y aéreo.

FACTIBILIDADES TECNICAS PARA EDIFICACIONES: Proceso de tramitaciéon para las
edificaciones turisticas.

CONSULTA PRELIMINAR
( en zonas decretadas de Interés FACTIBILIDAD TECNICA
Turistico)
1. Carta de solicitud de consulta 1. Carta de solicitud de Factibilidad
preliminar, conforme a la idea Técnica del anteproyecto (original y
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o

propuesta

(original y copia)

Copia fotostatica del ultimo titulo
de propiedad del terreno
(debidamente registrado y
notariado) u opcién a compra.
Plano de situacién del terreno en
el cual se exprese su relacién con
el entorno. En el caso de estar el
terreno muy retirado del centro
poblado mas cercano anexar un
mapa que incluya a ambos.

Plano de ubicacién del terreno
escala no menor 1:5000
referenciados a coordenadas
UTM.

Plano topografico del terreno
Memoria descriptiva

Descripcion de los términos
generales del proyecto (Formato
E-V1).

Fotografia del area a desarrollar
(opcional)

11.
12.

13.

. Arquitectonico

copia). (*)

Descripcion de los términos generales
del proyecto Formato E-V1 (Se anexa
copia).

Copia fotostatica del ultimo titulo de
propiedad del terreno, registrado y
acompanado por el plano que lo
acredite.

Registro de Informacién Fiscal (R.LF.)
y acta constitutiva de la sociedad
mercantil o cooperativa.

Oficio aprobatorio de uso turistico y
condiciones de desarrollo del terreno
(**), emanado del Organismo
competente de acuerdo a su ubicacion.
En caso de que el terreno no sea plano
presentar:

1. Plano de levantamiento
topografico, escala no menor
de 1:500
2. Plano de clasificacion de
pendientes naturales, escala
no menor de 1:500
Anteproyecto de arquitectura

(DOS COPIAS).
1. Plano de ubicacion del terreno,
a escala no menor de 1:5000
2. Plano de conjunto y vialidad, a
escala no menor de 1:500
3. Plantas con muebles, Escala:
1:50 6 1:100
4. Fachada y cortes, Escala: 1:50
61:100
Cuadro detallado de programacion
de areas en mts.2
Memoria descriptiva con factor:
(objetivos,
justificacion, etc.)
Econémico (cuadro de inversién)
Social (empleos generados, alianzas
con el sector turistico, aportes al
colectivo)
Solvencia del profesional responsable
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Corporacion De Turismo De Bolivar

CORPORACION
DE TURISMO

~0O Gobernacién de
J DEL ESTADO BOLIVAR

BOLIVAR

Integracién y Progreso

TURISMO
Y AMBIENTE

Mision

Estimular, promover y controlar la actividad turistica y recreativa del Estado Bolivar,
mediante el estudio, elaboracién, coordinacién y ejecucién de programas y proyectos
de inversion publica, privada o mixta, y la realizacion de actividades necesarias para el
fomento y desarrollo del turismo estadal

Vision

Hacer de la Corporacién de Turismo un ente de referencia nacional por el manejo
responsable, honesto y eficiente de sus recursos y convertir al Estado Bolivar en el mas
importante centro ecoturistico nacional e internacional, a través del aprovechamiento
sostenible de sus recursos naturales, la participaciéon ciudadana y la autosustentacién
institucional para beneficio social y econémico de los guayaneses.

Objetivo

El Instituto Auténomo “Corporaciéon de Turismo del Estado Bolivar” es el Organismo
Rector y Ejecutor de las politicas turisticas y recreativas estadales, y tiene competencia
legal, institucional y econémica sobre todos los recursos turisticos del Estado Bolivar,
conforme a la Ley de la Corporacién promulgada en fecha 28 de junio del afio 2004.

Funciones

» Participacidn en planes de ordenamiento territorial, urbanistico, obras turisticas
y ambiente

Formular y controlar el plan de gestién del Instituto
Celebrar contratos y convenios de promocion

Promover la participacién del Sector Privado

vV V V¥V V

Fomento de servicios e instituciones de proteccion
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>

Certificar Proyectos Turisticos para créditos
Organizar, coordinar y promover eventos

Orientar el turismo a zonas prioritarias

Difusion de los sitios de interés turistico del Estado

Fomento de escuelas y planes educativos referidos a la sensibilizacion y al
adiestramiento

Organizar, coordinar y promover la recreacion dirigida
Llevar y mantener el Registro Turistico Estadal
Inventariar los servicios y atractivos turisticos

Coordinar la fiscalizacién y supervision de actividades y proyectos turisticos en
el Estado

Supervisar y controlar a los prestadores de servicio
Conocer los precios de los servicios ofrecidos
Imponer sanciones de la Ley de Turismo

Coordinar y supervisar los recursos del Ejecutivo Regional para el
financiamiento del turismo

Administrar los recursos propios

Adquirir titulos de inversidn en entes turisticos

En términos generales, la Corporacién de Turismo mediante su pagina Web ofrece al
turista y publico en general las diferentes opciones de sitios de alojamiento, recreacion,
eventos que se presenten en todo el territorio del Estado Bolivar. A continuacién se
muestra parte de la promocidn que realiza la Gobernacion de Bolivar:
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Guia de servicios:

Boletin Electranico | Calendario Turistico [Nowvedades y mas|Datos Utiles

Miércoles 28 de Julio de 2010 :: 9:13 pm :: Ciudad Bolivar, Venezuela.

Postales Wsallpapers

GUIA DE SERVICIOS

Sistema de Informacion Turistica 0 - 800 ORINOCO ( 0 - 800 - 6746626 )

o

Alojamientos

Servicios Turisticos Transportes

Gastronomia

Inventario
Patrimonio
Turistico

Entretenimiento

Organismos del
Estado

Estadisticas
Turisticas

Salud y Seguridad

Camara de Turismo
Edo. Bolivar

Sistema de Infor

LQUE CONOCER?

salto Angel

“ista del Salto Angel

[ubicacién I
Sector Occidental del Pargque Nacional Canaima

[Acceso |
“ia fluvial-terrestre- aéreo

| ccémo Liegar® |

En wuelos regulares desde Maiquetia, Margarita v Ciudad Bolivar o vuelos charter desde Ciudad Bolivar. Otra forma
‘&= caminando ¥ en curiaras desde Uruyén, Kawvak y Kamarata con excursiones organizadas.

[Detanes |
Salo del Rio Gauya wena, que cae desde el Auyantepuy, considerado como el mas aho del mundo con una aklura de

1005 metros; descubierto por el piloto norteamericano Jimmy Angel, €l 25 de marzo de 1935, Esta wista impresionante
obliga a caviiar sobre la grandiosidad de la naturaleza, que es capaz de producir semejante maravilla.

[ ia de Fotos |

\M'3
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Boletines turisticos

HMiércoles 28 de Julio de 2010 :: 9:15 pm :: Ciudad Bolivar, Venezuela. inicio T Mapas rostaies Walipapers
Sistema de Informacion Turistica 0 - 800 ORINOCO ( 0

BOLETINES TURISTICOS

Jueves, 30 de Marzo 2006 Jueves, 01 de Junio 2006
AfRo 1 - N° 01 Ao 1 - N° 03

Sabado, 01 de Julio 2006 Martes, 01 de Agosto 2006
Aho 1 - N° 04 Afio 1 - N 05

Alcaldia Socialista Bolivariana De Caroni

Vision

Ser la primera alcaldia del pais en fomentar y llevar a su pueblo

los valores socialistas, teniendo como norte, las ideas
revolucionarias de nuestro padre simoén bolivar y de la mano de
nuestro lider Hugo Rafael Chavez Frias, para consolidar el
desarrollo humanista, social y econémico del municipio Caroni :
hasta convertirlo en ejemplo de convivencia, organizacion, BOLIVARIANA DE CARONI
seguridad y belleza, con la participacién protagdnica de todos

sus habitantes.

Mision

Estamos trabajando para convertir a Caroni, en el primer municipio del pais, de la mano
de su pueblo, le brindaremos mejores servicios publicos basicos, en materia de salud,
aseo, organizacion, empleo, seguridad y planificacion habitacional y vial. Construiremos
el poder popular escuchando las propuestas de los consejos comunales y de los
dirigentes de cada sector con el fin de que sientan la verdadera fuerza socialista que
transformo y que seguira cambiando al pais, la revolucion socialista del siglo XXI.

98



Dentro de las funciones de la Alcaldia de Caroni se encuentra la direccién de turismo
encargada de velar y promocionar el turismo interno. A continuacién se muestra un
bosquejo de la pagina Web de la Alcaldia:

o]

= Municipio

BOLIVARIANA DE CAROMI

Construyendo la ciudad mas bella de VMenezuela

= La Alcaldia Sitios Turisticos de Ciudad Guayana

MALECON DE SAN FELIX

= El Alcalde
e BB Paseo que bordea el rio Orinoco, constituido por caminerias,

Atletas Inscritos

bancos de concreto, dreas wverdes, un monolito de hierro v una
en el Paso a Nado

S escultura del General Manuel Carlos Piar, cuenta con una Concha
“Resutado Paso Acustica, en la cual se realizan actividades culturales, también se

Nado 2010 llewan a cabo programaciones artisticas al aire libre. Fue
""" construide en el afio 1.985, por la C.W.G., para aprovechar las
wisuales del rio v servir como area de esparcimiento a residentes vy

wisitantes.

o Asfaltado

o Vialidad

Desde el malecdn se pueden tomar las embarcaciones que se
dirigen hacia la Isla de Fajardo, los dia Domingo.
Ubicacion: Centro de San Feélix.

e PARQUE LA LLOWVIZNA
“Consejo Local de

Planificacion

o Ordenanzas

Juntas
Parroguiales

Posee una extension de 160 hectareas constituidas por 20 islas,
puede ser recorrido a traves de una serie de caminerias de
piedras entrelazadas por 36 puentes, senderos naturales vy tres
islas mayores.

El clima es humedo v caluroso {(maximas 34,52 v media 27,4°). En

o Sitios de Interés

Sistema de

G ficwn

Construyendo la ciudad|mas bella de\Venezuela

= Municipio
= La Alcaldia Alojamientos Recomendados

Con Chawvez Todo, si
c

avez Nada™ J.R.L.
o El Alcalde

Atletas Inscritos Intercontinental Guayana
en el Paso a Nado

.. [T
Resultado Paso a
CTLDALL Av. Guayana, Parque Punta Vista, Puerto Ordaz

o Asfaltado Tel: (0286) 9920111 9731000

guayana(@intercon.com

o Ordenanzas

JiEs Mara Inn

Parroquiales e e e e

Consejo Local de

Planificacion Calle Meveri. Unare I, Puerto Ordaz

Tel: (0286]) 9530422 - 9530111

o Sitios de Interés

o Sistema de reservaciones@hotelmarainn.com 0800-ACARONI
2227664

Gestion R
8 www.hotelmarainn.com
Guayanesa 106.9

FM (Local)

o Estadisticas o Bi
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LA IMPORTANCIA DE LA INFORMACION EN TURISMO

La maduracion y progresiva profesionalizaciéon de esta actividad ha ido provocando la
apariciéon de oficinas en los destinos turisticos mas consolidados, habitualmente
vinculadas a las administraciones publicas o a las asociaciones profesionales. Estas
oficinas se dedican a facilitar informacién a los visitantes acerca del lugar donde se
encuentran y su entorno. Esta informacién en destino, es decir, después de la decisién
del turista de viajar a ese lugar, frecuentemente ha sido considerada erréneamente
como un servicio complementario sin demasiada importancia y, de hecho, hoy dia se
actia en numerosas ocasiones como si asi fuese. Pero este juicio no se sostiene si lo
sometemos al mas somero de los andlisis, sobre todo si tenemos en cuanta los cambios
que se han venido produciendo tanto en las actitudes de los turistas como en los
sistemas de informacién. El funcionamiento correcto de este tipo de informacién en un
destino turistico necesita que se den una serie de factores:

Mejorar la satisfaccion del turista sobre el lugar que visita al complacerle en su
demanda de informacion, con lo que se gestara un acicate para que vuelva.

Mejorar su nivel de informacién global sobre el destino y su cultura (historia,
personajes, costumbres, etc.), de manera que aparezcan mejor los valores que este
representa.

Que conozca mejor las oportunidades de ocio que tiene y la manera de disfrutarlas,
hecho que proporcionara un mejor aprovechamiento de su tiempo, aumentara su gasto
y, en su caso, la estancia.

La posibilidad de que obtenga documentacién y recuerdos sobre la zona, que
probablemente conservara o regalara en su lugar de origen, con el correspondiente
efecto difusion sobre sus familiares y allegados.

Resolver problemas concretos (busqueda de alojamiento, perdida de un objeto,
asistencia médica, etc.) que puedan afectar a sus vacaciones en diferente medida y que
influiran sobre la opinion global que se lleve del lugar que visite.

Muchas veces estos centros de informacién son el primer punto de referencia que tiene
el turista cuando llega a un lugar sobre la imagen, el trato y la calidad de los servicios de
ese destino. Desde esta perspectiva podemos decir que las oficinas no se limitan a ser un
mero centro de informacion, sino que ademas constituyen una poderosa herramienta de
marketing y un instrumento para mejorar la eficiencia turistica de la zona.
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El papel actual de la informacion turistica

v Cambios originados en la demanda

Nos referimos a aquellos que proceden del propio turista, de su cuadro motivacional y
de su modelo de consumo. En este aspecto influyen los valores individuales y sociales,
las circunstancias econémicas y determinadas actitudes relacionadas con la moda y la
publicidad, todo lo que en suma da lugar a lo que se suele conocer como “estilos de
vida”. Mas nivel cultura en general. Esto implica mas conocimientos previos y mayores
exigencias.

Motivaciones mas diversas. Este aspecto provoca la necesidad de informaciones
distintas que en muchos casos hay que obtener en destino.

Minimizar los margenes de riesgo en las vacaciones, lo que hace que el turista se
interese por aspectos como la seguridad y la calidad de vida en general.

Personalizacién de las vacaciones, lo cual implica diferir buena parte de las decisiones
sobre su contenido a dltima hora y, por ello, al lugar de destino.

v Cambios originados en los modos y soportes informativos

En este apartado influyen tanto los cambios tecnolégicos en el sector de las
comunicaciones como la madurez alcanzada en el mercado turistico, con el consecuente
nivel de competencia mas elevado.

Mayor y mejor documentacién sobre turismo y viajes. Guias y revistas especializadas,
canales de television tematicos, asi como material promocional cada vez mas completo,
riguroso y de mejor calidad.

Avances en la telematica. Vulgarizaciéon entre una cada vez mas amplia capa de la
poblaciéon del uso de CD-ROM, como también de las centrales de reserva en origen y en
destino para la adquisicion de servicios complementarios.

La aparicion y expansion de internet como modelo de informaciéon avanzado, cuyas
posibilidades cambiaran el mundo de la informacién de aqui a pocos afos.

La mas remota pero progresiva implantacién de sistemas de realidad virtual que
pueden llegar a reproducir, con un grado de vivencia y satisfaccion aun por conocer, la
experiencia viajara a otros destinos.
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CONCLUSIONES

Podemos determinar que un sistema de Informaciéon que este bien disefiado, podra
brindar una informacién mas expedita segtin la necesidad. Todo Sistema de Informacion
turistico puede entenderse como un programa de desplazamiento de ida y vuelta, que
el turista puede revisar de diferentes maneras, mediante la biisqueda de informacién
y/o elaboraciéon de un programa por sus propios medios; acudiendo a una agencia de
viajes para que le facilite tanto la informacién como la elaboraciéon de un paquete.

Los Sistemas de Informacién Turisticos que estén a la vanguardia podran informar,
evaluar, vender de una manera muy satisfactoria, cualquier producto, ciudad, pais, etc.,
al consumidor potencial de acuerdo a los diferentes presupuestos que se estén
manejando.

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

Las tecnologias asociadas al proceso y comunicacion de la informacion, en su aplicacion
a las organizaciones, han superado la fase introductoria -enmarcada en el tratamiento
aislado de procesos administrativos- hacia objetivos que suponen la obtencién de
ventajas competitivas en su utilizacion. Disponer de técnicas y herramientas que
faciliten modelos de integracién de informacion ha supuesto un avance cualitativo para
el tratamiento de problemas de informacién sujetos a soluciones globales. En el caso
analizado, proporcionan respuestas integrales al problema de ajuste oferta-demanda
turistica planteada.

Con los sistemas de informacién se han logrado grandes beneficios como el conocer
mejor las necesidades de los clientes, ofrecer una mejor entrega del servicio, llegar a un
mayor numero de clientes y optimizar sus recursos logrando aumentar su eficiencia.
Los casos mas relevantes de aplicacion de SI en el turismo son los sistemas de
reservaciones en linea, ventas de servicios por Internet y los sistemas de mineria de
datos. Se concluye que las tecnologias de informacién bien aplicadas se traducen en una
mejor interaccion entre hoteles, restaurantes, agencias de viajes y aerolineas con sus
clientes, logrando asi beneficios para todos.

Sin lugar a dudas, las SI o tecnologias de informacién (TI) han revolucionado el
panorama de los negocios en el mundo y la industria del turismo no es la excepcion. Las
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TI han modificado las industrias hoteleras, de restaurantes y de servicios de viaje y
ahora juegan un papel fundamental en las reglas que rigen el mundo de los negocios y
en la forma de acercarse a los clientes. Las ventajas de estos sistemas en cuanto a
incremento de la competitividad, reduccién de errores y creacién de nuevas
funcionalidades son incuestionables en cualquier sector, incluyendo el turistico (Valles,
1999).

Sin duda alguna, en la actualidad ninguna otra tecnologia de informacién impacta tanto
al sector turismo como lo hace Internet, el cual ha cambiado los esquemas de comercio y
de competencia mundiales. Mediante su uso, poco a poco se estd cambiando a una
economia que funciona las 24 horas del dia los 365 dias del afio en cualquier lugar del
mundo.
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