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Introduccién

Un Sistema de Informacion de Mercadotecnia es una estructura estable y
orientada al futuro, cuya finalidad es generar, procesar, almacenar y mas tarde
recuperar informacién para contribuir a la toma de decisiones en un programa de

mercadotecnia.

La investigacion que desarrollamos en este trabajo es: Sistemas de Informacion
en el area de Mercadotecnia (SIM), la importancia que reviste en las
organizaciones: el caso de Interjet. De acuerdo a esto, se describe a detalle el
planteamiento del problema en el cual se da a conocer la idea principal de la
investigacion sobre los SIM dentro de Interjet especialmente en su area de ventas
y publicidad, debido a que en la actualidad las investigaciones realizadas sobre la
importancia de dichos SIM aplicados a las empresas en México son escasas. De
esta manera dentro del planteamiento del problema surge la interrogante de,
¢,Cual es la importancia que tiene implementar un Sistema de Informacién de

Mercadotecnia en las empresas mexicanas para mejorar su publicidad y ventas?

Se pretende demostrar la importancia de implementar un Sistema de Informacién
en el area de Mercadotecnia dentro de una empresa, asi, dando a conocer los
beneficios que se obtienen, como caso de referencia se presenta el manejo del
SIM Amadeus en la aerolinea Interjet siendo este el sistema utilizado por la

empresa.

La justificacion de nuestra investigacion, estd basada en que si una empresa no
invierte para tener mejores procesos y eficiencia en sus actividades puede quedar
fuera de la competencia u obsoleta, de acuerdo con esto el uso de las TIC's se
vuelve importante para las organizaciones, aunque cabe mencionar que el hecho
de realizar una inversion en los sistemas de informacién implica costos elevados al
momento de su implementacion, pero que si bien en un determinado plazo las
organizaciones se veran beneficiadas, por lo tanto dicha inversion se vera

reflejada en sus utilidades.



La importancia de investigar este tema en particular radica en el poco interés que
las empresas en México le dan a la implementacion de un SIM, en especial las
PyMEs las cuales consideran que estos traen consigo altos costos y no les
favorece a sus procesos. De esta manera, se quiere causar un impacto en ellas
para que consideren los beneficios y aspectos importantes que pueden traerles
mejoras en su eficiencia, debido a que en la actualidad no existen muchas
aportaciones que las informen y orienten a tomar decisiones referentes a los ya

mencionados SIM.

Nos centramos en los sistemas de informacion de Interjet, para poder cumplir
nuestro objetivo que es presentar el Sistema de Informacion en el area de
Mercadotecnia que aplica esta empresa, particularmente en las ventas y
publicidad, con la finalidad de identificar su contribucion e importancia en la mejora
de la organizacion y de su area funcional, y ademas demostrando que un SIM
puede ser un sistema fundamental que contribuye al éxito y desarrollo de las

organizaciones.

Por otra parte, dentro del estado del arte se mencionan algunos documentos como
lo son articulos de revista, libros y tesinas. En esta parte se demuestra que hay
pocas investigaciones sobre este tema y de las existentes los autores le han dado
diferentes orientaciones. Por lo tanto, para dar una contribucién diferente en este
trabajo, el enfoque que le damos es especificamente en las ventas y publicidad el

area de mercadotecnia.

Se pretende comprobar la hipotesis donde se afirma que es importante aplicar un
Sistema de Informacion en Mercadotecnia especialmente y como ya se menciono
con anterioridad en las ventas y publicidad dentro de una organizacion ya que trae
beneficios consigo, tales como la excelencia operacional, mejora en sus modelos
de negocios, seguridad a sus clientes y proveedores, una mejora en la toma de
decisiones, ventaja competitiva y sobrevivencia ante sus competidores, para que

se llegue a tener un gran éxito dentro del mercado.
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Respecto a la metodologia, estd basada en un enfoque cualitativo que ha
consistido en la revision critica de los principios de los Sistemas de Informacion en
la Mercadotecnia y, cuantitativo que ha sido basado en la aplicacién de encuestas
a clientes de Interjet y personas que han viajado utilizando los servicios aéreos,
asi como una entrevista a dos empleados de la empresa con la finalidad de

obtener mas informacion acerca del SIM que implementa la empresa.

En cuanto a los alcances y limitaciones, por ser un tema relativamente reciente
casi no se encuentra informacion actualizada y la existe es demasiado escasa, por
lo tanto, la principal limitacion es encontrar articulos, libros o textos que hablen de

dicho tema.

Con el fin de comprobar la hipétesis planteada, se desarrollaron cuatro capitulos
qgue contribuyeron a los principios basicos y tedéricos de los SIM vy, practicos que

muestran como ejemplo el SIM de Amadeus que maneja la aerolinea Interjet.

En el capitulo uno llevando como titulo, “Papel de los sistemas de informacién en
las empresas” se abordan aspectos muy generales de los sistemas de informacion
tal como sus principios basicos, sus objetivos y dimensiones, aspectos de
seguridad y privacidad a considerar y, por ultimo, cuales son los tipos de SI que

dan pie a centrarse en uno solo de ellos en el siguiente capitulo.

Por consiguiente, en el capitulo dos que lleva por nombre, “Desarrollo e
implementacion de un SIM” mismo que esta basado en detallar qué es un SIM asi
como, sus caracteristicas, utilidad, componentes, beneficios y desventajas del
mismo para poder enfocarse principalmente en las ventas y publicidad que lo
integran. Cumpliendo de esta manera con la parte tedrica y poder pasar a la parte

practica que comienza en el capitulo tres.

Si bien, el capitulo tres nombrado, “Sistema de informacion de la aerolinea Interjet”
demuestra el caso practico del sistema utilizado evidentemente por dicha
aerolinea, ademas de dar a conocer sobre esta empresa tomada como caso

practico.
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Por ultimo, se encuentra el capitulo cuatro que es, “Impacto del SIM de la
aerolinea Interjet en sus ventas y publicidad” este se enfocado més en nuestro
tema de investigacion y el mismo concluye con las aportaciones cuantitativas de
este trabajo, con la finalidad de comprobar nuestra hipotesis planteada y contribuir
a la divulgacion de dicho tema que hoy en dia es de suma importancia y que en la

actualidad es muy util y benéfico para todo tipo de empresas en México.
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Tema

Los Sistemas de Informacion en el area de Mercadotecnia, la importancia que

reviste en las organizaciones: el caso de Interjet.

Planteamiento del problema

El tema que se eligié para la elaboracion de este trabajo de investigacion surgié a
partir de la realizacion de un proyecto relacionado con el tema, en la UEA: Temas
Selectos en Sistemas de Informacion para la Administracién, donde se
presentaron los tipos de sistemas de informacion que se aplican en algunas
empresas y con base en los resultados, nos dimos cuenta que gran parte de las
organizaciones que analizamos en México, no le dan la importancia que revisten
los sistemas de informacién de mercadotecnia por considerarlos innecesarios, de
dificil aplicacién al implementarse, o realmente poco utiles, de ahi surge nuestra
interrogante para plantear que beneficios puede propiciar un Sistema de
Informacién en Mercadotecnia, analizando particularmente el caso el SIM con
enfoque en sus ventas y publicidad implementado en una aerolinea mexicana de

nombre Interjet.

En la actualidad, grandes empresas como es el caso de la aerolinea Interjet la
cual tiene por objetivo ocupar un lugar privilegiado dentro del mercado, razén que
ha impulsado a la empresa a implementar dicho sistema de informacion de
mercadotecnia especificamente en sus ventas y publicidad, el cual le ha
favorecido al tener nuevas estrategias enfocadas al incremento de calidad en sus
procesos y servicios, y de esta manera poder crear ventajas competitivas que la
coloquen en un mejor escenario frente a sus grandes competidores como lo son
Volaris, Viva Aerobus y AeroMéxico., que si bien, aunque cuentan con un SIM que
les ha beneficiado siguen teniendo algunas dificultades en sus procesos. Por otra
parte, se pueden mencionar como referencia empresas de autobuses de

transporte tal como, Tufesa y Elite mismas que no cuentan con un sistema dentro
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de estas areas y por lo tanto, es causa de que sus procesos sean demasiado

tardados y con fallas en su informacién.

Es importante mencionar que, los sistemas de informacion ayudan a la forma en
gue operan las organizaciones. Mediante su uso se obtienen grandes mejoras, ya
gue automatizan los procesos operativos que se pueden llevar a cabo en toda
empresa, proporcionan informacion de apoyo al proceso de toma de decisiones y
facilitan el logro de ventajas competitivas a través de su implantacién dentro de la
organizaciéon. Cabe aclarar, que no siempre es necesario un sistema de
informacion dentro de las aerolineas, asi como en empresas de diferente giro y
tamafo, debido a que no siempre es primordial un sistema ya que sus actividades
no requieren de grandes procesos o si fuera el caso de requerirlo seria un sistema
demasiado simple que ayude con tareas basicas, esto se puede observar en
algunas PyMEs de aerolinea que ofrecen vuelos privados como, Aviesa, Jet Club
y Aerodindmica de Monterrey.

Como es el caso de las PyMEs, puede ayudarles a reducir algunos procesos, pero
para ello se debe de presentar la necesidad de implementarlo, por ejemplo
principalmente el querer reducir tiempo y costos en las actividades, con el fin de
obtener un mayor beneficio y que asi la inversion se vea reflejada en su capital
generado. No obstante, un aspecto que impide a muchas PyMEs implementar un
SIM es el no contar con capital o financiamiento para poder solventar los gastos
que implica implementar un sistema de informacion, de acuerdo a esto es
fundamental que las empresas consideren si es necesario adquirirlo y si pueden

cubrir el costo de invertir en ello.

Asimismo, las investigaciones realizadas sobre la importancia de los sistemas de
informacion aplicados a las empresas en México, también son escasas. En la
revision teorica que realizamos encontramos uUnicamente datos sobre indicadores
del uso de las TIC's en las empresas, siendo esto algo muy general, sin
especificar una orientacion hacia los sistemas de informacién. A continuacion se

muestran una estadistica que lo comprueban:
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Datos anuales

Indicadores sobre uso de TIC en las empresas afio 2019.

Tabla. Indicadores sobre uso de TIC en las empresas

Empresas | Empresas
con con mas
menos de | de 10
10 empleados
empleados

Disponen de

ordenadores. 7991 9920

Tienen

conexién a 76.31 98.39

internet.

Tienen

conexion a

_ 30.21 78.16

internet y

pagina web.

Utilizan

medios 32.67 52.94

sociales.

Realizan

ventas F)or 5.81 20.36

comercio

electronico.

Realizan

compras por 17.52 33.90

comercio

electroénico.

82

80

78

76

74

72

70

68

Disponen de ordenadores.
Empresas con menos de 10
empleados.

2016 2017 2018 2019

=@=Columnal

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2019).Ciencia y Tecnologia. Nuevas tecnologias de la

Informacion y Comunicacion. Encuesta sobre el uso de TIC y comercio electronico en las empresas.

(Consultado el 03 de marzo de 2020). Disponible en:
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https://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica C&cid=1254736176743&menu=ultiDatos&
idp=1254735576692

Lo que nos lleva a que la pregunta de investigacion ante este tema sea:

¢,Cual es la importancia que tiene implementar un sistema de informacién de

mercadotecnia en las empresas mexicanas para mejorar su publicidad y ventas?

Justificacion

La importancia o justificacidbn que tiene el tema antes mencionado es que a lo
largo de la carrera se aprendié que si la empresa no invierte por tener mejores
procesos y eficiencia en sus actividades puede que quede obsoleta o su
competencia tenga ventaja sobre ella. De acuerdo con esto, se sabe que los
avances tecnologicos van creciendo con rapidez y el poder tener acceso a ellos

para beneficio de la organizacion es una gran herramienta para crecer.

Si bien, “Las organizaciones de todo tipo utilizan los sistemas de informacién con

el fin de reducir costos e incrementar sus ganancias.™

Aunque el implementar un
sistema de informacién tiene costos elevados, debe difundirse y concientizarse a
quienes toman las decisiones en las organizaciones, que en el largo plazo
implementar estos sistemas es una inversion, puesto que se mejoran tanto las

actividades, como los procesos.

No obstante, también “Los sistemas de informacion han cambiado la forma en que
las organizaciones trabajan en la actualidad. Mientras que en algin momento se
usaron para automatizar procesos manuales, la tecnologia de la informacion ha
transformado la naturaleza del trabajo y la forma misma de las organizaciones.”
En la actualidad los sistemas de informacién tienen una gran influencia en los
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacién haciendo que esta tenga

una mayor eficiencia.

! Stair, Ralph y George Reynolds, (2006).
% jdem.
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Por otra parte, “Los sistemas de informacién soportan y trabajan en todas las
etapas de un proceso organizacional.”® Cuando se cuenta con un sistema de
informacion de ultima generacion, los procesos que la empresa lleva a cabo son

mas rapidos y se tiene una mejora en diferentes areas de la organizacion.

Con base en estas aportaciones, la realizacion de este trabajo de investigacion es
importante porque nos permitira conocer cuales son los factores que se deben
considerar al momento de implementar un sistema de informacion y de esta
manera identificar los principales problemas que se presentan en las areas
funcionales o procesos donde se aplica y poder formular propuestas que permitan

mejorar los aspectos concretos que se plantearon al implementar el SI.

Cabe mencionar que la correcta aplicacion de un Sl dentro de cualquier
organizaciéon, considerando su magnitud, giro y estructura de mercado, puede
contribuir a mejorar sus funciones, ademas de constituir también una herramienta
para mejorar la informacion oportuna respecto a otras empresas de la misma
actividad que tienen Sl implementados. Por lo anterior, al terminar esta
investigacién, también se pretende crear una mayor conciencia entre las
organizaciones sobre la importancia de implementar un Sl, como un proceso que
por la informacién que proporciona, también puede mejorar su posicion en cuanto

a sus principales competidores.

Objetivo Central

Presentar el sistema de informacion que aplica la empresa mexicana Interjet en el
area de mercadotecnia, particularmente concentrandose en las ventas y
publicidad, con la finalidad de identificar su contribucién e importancia en la mejora

de esta area funcional.

® Stair, Ralph y George Reynolds, (2010).
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Objetivos Secundarios

e Conocer los aspectos que requiere implementar un sistema de informacion

de mercadotecnia especificamente en las ventas y publicidad dentro de la

organizacion.

e Identificar cuél es la percepcion de la direccion general de Interjet y

presentar cual es el porcentaje de inversion que realiza al implementar su

sistema de informacion de mercadotecnia.

e I|dentificar los beneficios que se generan al implementar un sistema de

informacion en Interjet.

Estado del Arte

A continuacion, se presenta la revision que realizamos sobre los principales

autores que tratan el tema de los sistemas de informacion:

Articulos de Revistas

Autor.

Descripcion.

Ramirez Torres, Margarita
Arellano Gonzélez, Alejandro
Carballo Mendivil, Blanca.
(2017). Conceptual Model Of
Organizational Management
As A Reference In The
Development Of An Integral
Marketing Information System.
3C TIC, 6, pp. 54-69.

El uso de las tecnologias y la mercadotecnia se
convergen para generar innovacion por medio del
disefio conceptual de sistemas de informacién de
mercadotecnia integral que apoyen a una pequefia
empresa de servicios en la toma de decisiones y le

otorgue ventajas competitivas.

Cabafias, Marisleidy Alba;
Valencia Bonilla, Maria
Beatriz; Mejia Ramirez, Melba
Lida. (2014). Los Sistemas de

Se realiza un andlisis sobre el sistema de informacion
de marketing (SIM), y dentro de este, el sistema de
apoyo a la toma de decisiones. Para lograr mayor
flexibilidad, adaptacion ante el mercado y la oportuna
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Informacién de Marketing en
las organizaciones actuales:
La utilizacion de herramientas
para la toma de decisiones.
Scientia et Technica, 19, 54-
58.

toma de decisiones, se han elaborados métodos,
mecanismos Yy herramientas que contribuyen al

desarrollo de estos aspectos en las organizaciones.

Libros

Autor.

Descripcion.

Avila Cantos Clara. (2019).
Estrategias y marketing de

Analiza desde una perspectiva transversal: entender
los mensajes de las marcas como narraciones,
historias 0 como una charla con los consumidores.
Se encuentra su ciclo de vida completo, desde el

disefio de producto hasta el marketing de contenidos.

contenido. Madrid:  Anaya
Multimedia.

Hermawan Kartajaya, Iwan
Setiawan, Philip Kotler.

(2018). Marketing 4.0. México:
LID.

Las nuevas tecnologias, las redes sociales y el
marketing digital en general estan revolucionando la

forma de llegar a nuestros clientes.

Tesis

Autor. Descripcion.

Benitez Hernandez, | La importancia que tiene la mercadotecnia en los
Jacqueline. (2008). La | sistemas de calidad, para el mejoramiento de los

mercadotecnia y su impacto
en los sistemas de calidad
(tesis de Ingenieria Quimica).

UNAM: TESIUNAM, México.

procesos. Estudiando los beneficios y el tipo de
informacion que proporcionan a una organizacion

cuya meta es el trabajo con calidad.

Meza Rodriguez, Ann

Implementacién de un sistema que permita a las
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Margareth.  (2012). Zona | empresas a crear campafias de publicidad a nivel

movil: un sistema  de | internacional, para poder tener un alcance alto en

informacion enfocado a | diferentes paises, a través de los celulares.
publicidad para dispositivos
moviles. (Tesis de
Licenciatura Ciencias de la
Compjutacién). UNAM:

México.

Considerando las revisiones anteriores, llegamos a la conclusion de que el uso de
los sistemas de informacion en las empresas es relativamente reciente y por lo

tanto hay pocas investigaciones sobre este tema.

Se observa que se le han dado diferentes orientaciones a los sistemas de
informacion, al implementarse en ciertos aspectos como: la mercadotecnia
integral, el sistema de apoyo a la toma de decisiones, el marketing de contenidos,
el marketing digital, los sistemas de calidad y el sistema para crear camparfias de
publicidad.

Con la finalidad de realizar una contribucion diferente en este trabajo, el enfoque
que le queremos dar a los sistemas de informacion es concentrarnos en el area de
mercadotecnia, particularmente en las ventas y publicidad. Generando de esta
manera, que las empresas al conocer los beneficios que traen consigo dichos
sistemas de informacion tengan un mayor interés e inversion en la implementacion
de los mismos. Mostrando como andlisis el caso de la aerolinea Interjet, misma
gue ha logrado obtener un mayor posicionamiento al implementar un SIM en sus
ventas y publicidad, de esta manera teniendo mayores beneficios al automatizar
sus procesos para la toma de decisiones con mayor certeza, siendo un ejemplo
para otras empresas tanto del mismo giro, como de otros para que logren

implementar un SIM.
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Hipotesis o argumento de investigacion

La implementacion de los Sistemas de Informacion de Mercadotecnia (SIM) en las
empresas en México es relativamente reciente y a su vez se presenta de manera
escasa, porque principalmente se aplica en grandes empresas. Esta situacion se
debe a que la aplicacion de un SIM, implica altos costos y existe la percepcion
general de que tienen un bajo valor para mejorar efectivamente los procesos y las
actividades de las areas funcionales y por lo tanto, un bajo impacto en su

contribucion al desempefio de las organizaciones.

Es importante aplicar un Sistema de Informacion en Mercadotecnia
especificamente en ventas y publicidad debido a que trae consigo mayores
beneficios para las organizaciones, tales como, la excelencia operacional, mejora
en sus modelos de negocios, seguridad con clientes y proveedores, mejor toma de
decisiones, ventaja competitiva y sobrevivencia. Siendo estos en conjunto

indicadores para que se llegue a tener éxito y un mayor posicionamiento.

Metodologia

Esta investigacion es de tipo explicativa, ya que pretende dar a conocer el tema de
los Sistemas de Informacién de Mercadotecnia (SIM), el cual se ha demostrado
gue es relativamente reciente y poco estudiado. Con el objetivo de demostrar la
importancia y beneficios que tiene implementar los SIM en las organizaciones, se
le dio un enfoque en las ventas y publicidad, analizando particularmente el caso de

la aerolinea Interjet, de esta manera dando una contribucion diferente.

Las técnicas de investigacion son cualitativa y cuantitativa, ya que presentan
aspectos sobre cudles son los elementos que integran un Sistema de Informacién
en la Mercadotecnia y de qué manera impactan las ventas y la publicidad, asi
como la implementacion de algunos indicadores que nos ayuden a sustentar la

hipotesis.
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Los autores previos que sustentan el estudio del presente trabajo de investigacion

y los cuales se consultaran para la elaboracion de este son:

e George Reynolds, efectuando una revision teérica de su libro “Principles of
information systems”, el cual esta ubicado en el contexto de satisfacer las
necesidades de negocios y organizaciones en cuanto a los sistemas de
informacion.

e O’Brien James A. y George M. Marakas, en su libro “Introduction to
information systems”, se detallan los fundamentos de los sistemas dentro
de los negocios y la competencia que se tiene con la ayuda de la tecnologia
a través de los sistemas de informacion.

e Fermin Garmendia Aguirre, en su libro “El nuevo sistema de informacion de
marketing simk”, mismo que ayuda a implantar la cultura de marketing
dentro de las empresas y muestra los beneficios que traen consigo los
sistemas de informacién dentro de una empresa.

e Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon, con su decimocuarta edicion de
‘Sistemas de Informacion Gerencial”, abarcando las habilidades de
aplicaciones en los negocios con la implementacién de software y el uso del
comercio electrénico por medio de los sistemas de informacion.

e Del Aguila, Ana Rosa y Antonio Padilla, en su libro “E-Business y Comercio
Electrénico. Un enfoque estratégico”, menciona los principales cambios que
se estan produciendo en la direccion estratégica de la empresa por causa
del denominado e-business (el resultado de la incorporacién de los
negocios a los negocios de la tecnologia de la informacion). Incluye
aportaciones novedosas, realizadas por veinticinco autores de reconocido
prestigio, encaminadas a analizar aspectos internos y externos del e-
business, y en particular sus vinculos con las estrategias de comercio
electronico.

e Andreu R. Ricart J. y Valor J., en su libro “Estrategia y sistemas de
informacion”, hace ver la incorporacion de las tecnologias de informacion y

del aprovechamiento de los sistemas de informacién coherentemente con la
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estrategia empresarial. Mostrando, cémo es la incorporacion de los
sistemas de informacion dentro de una empresa siguiendo una estrategia.

e Cornella, en su libro “Los recursos de informacion. Ventaja competitiva de
las empresas” enfocado en las tecnologias de la informacion vy
productividad dentro de las empresas y su forma de incorporarlas, su
Informacién y competitividad para el correcto funcionamiento, los recursos
de informacién que pueden proporcionar los sistemas de informacion, y la
gestién de recursos de informacion y el nuevo profesional de la informacién
en la empresa.

e Cortés y Garcia, en su libro “Reflexiones en torno a la dimension
estratégica de las tecnologias de la informacion en la empresa”, centrado
en la incorporacion de las tecnologias de la comunicacion a los sistemas de
informacion en la empresa para un proceso de aprendizaje organizacional y
las estructuras jerarquicas que van desapareciendo gracias a la nueva

cultura tecnolégica de los directivos.

Considerando los siguientes autores, la estrategia teorica de esta investigacion se
basa en que un sistema de informacion es muy importante para mejorar los
sistemas de las organizaciones porque integra un conjunto de componentes
interrelacionados que recaban, procesan, almacenan y distribuyen datos e
informacion y proporcionan un mecanismo de retroalimentacion para cumplir un
objetivo. Este mecanismo es el que ayuda a las organizaciones a lograr sus
objetivos, como incrementar sus ganancias o mejorar su servicio al cliente. No
obstante, las empresas pueden usar los sistemas de informacion con el fin de

acrecentar sus ganancias y reducir sus costos.

No obstante, la parte cuantitativa de esta investigacién se hace con la finalidad de
recolectar datos especificos que puedan comprobar nuestra hipoétesis la cual
consiste en dar a conocer la importancia de aplicar un Sistema de Informacion en
Mercadotecnia especificamente en ventas y publicidad ya que este trae consigo

mayores beneficios para las organizaciones.
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Se definieron distintos aspectos esenciales para poder aplicar de manera
adecuada la encuesta realizada. Por lo tanto, nuestra unidad de andlisis son
mujeres y hombres que utilizan o han utilizado los servicios en la aerolinea Interjet

0 en las aerolineas que son su principal competencia.

La delimitacién de la poblacion son todas las personas de México que utilizan o
han utilizado los servicios de aerolineas. Si bien, como no existen publicamente y
a nuestro alcance estadisticas o un numero determinado de poblacion que usa
dicho servicio y debido a que la pandemia actual nos imposibilita hacer uso de
algunos tipos de muestra. Se eligié un tipo de muestra por conveniencia, siendo
una técnica de muestreo no probabilistico donde la muestra de la poblacion se
selecciona al estar convenientemente disponible para el investigador, de acuerdo

a esto se defini6 aplicar la encuesta a un numero de 150 personas.

Por ultimo para el proceso de aplicacion, principalmente se realizaron una serie de
preguntas de opcion multiple en el programa “Google Forms”, mismo que permitié
gue la encuesta fuera publicada en la red social “Facebook” que cuenta con
grupos especificos referentes a las aerolineas y al nicho de mercado aéreo. Para
seleccionar dicha muestra de 150 personas, la encuesta fue aplicada a personas a
las cuales se les pidi6 como requisito que utilicen los servicios aéreos o que los
hayan utilizado al menos una vez, ademas de haber utilizado especificamente los
servicios de la aerolinea Interjet o de su principal competencia. Finalmente, por
medio del programa antes mencionado que fue utilizado para realizar la encuesta,
se realiz6 una medicidn numeérica y se obtuvo un analisis estadistico por medio de

gréficas.

Respecto la realizacion de las entrevistas, se le hizo una solicitud a la empresa
Interjet con la finalidad de que nos pudiera proporcionar informacion mas detallada
y especifica sobre el SIM que utiliza y también sobre sus procesos de venta de
vuelos, por lo que nos asign6 a personal especifico que pudiera atendernos y

proporcionarnos la informacién que requeriamos.

24



Alcance y limitaciones de la tesina

Consideramos que los sistemas de informacién son un tema relativamente
reciente en las organizaciones y su implementacion no se presenta en todas las

empresas, solamente en las grandes.

Hemos encontrado realmente pocas investigaciones sobre este tema, y son pocos
los autores que lo tratan. Por lo que, no han escrito mucho sobre investigacion

hacia la mercadotecnia particularmente a las ventas y publicidad.

Se pretende dar a conocer a las empresas la importancia de implementar un
sistema de informacion de mercadotecnia y de esta manera crear una mayor
conciencia entre las organizaciones, percatandose que también pueden mejorar

Su posicién en cuanto a sus principales competidores.

Proporcionar los beneficios que traen consigo los sistemas de informacion de
mercadotecnia y de esta manera suscitar que las empresas tengan un mayor

interés e inversion en la implementacion de los mismos.

Aunque se pueden encontrar algunas limitantes al realizar el desarrollo, tales
como el obtener informacion necesaria y tener acceso a datos de la empresa que

se presentara como andlisis de caso.

Aportaciones de la investigacion

Al concluir el presente trabajo, se obtuvieron distintas aportaciones que ayudaron
a la comprobacion de la hipotesis planteada, la cual tuvo un enfoque en los
sistemas de informacion de mercadotecnia, especificamente en las areas de venta
y publicidad, para demostrar mediante el caso de Interjet a algunas empresas que

no cuentan con un sistema los beneficios que les traeria consigo el implementarlo.

A continuacién, se detallan divididas por capitulos, las aportaciones mas
relevantes realizadas en la presente tesina, para poder cumplir con el objetivo

principal y los objetivos secundarios.
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En el capitulo uno destinado al papel de los sistemas de informacion en las

empresas las principales aportaciones han sido las siguientes:

Describir objetivos y dimensiones que tienen los sistemas de informacion
para poder favorecer a una empresa en cuanto a su funcionamiento y las
operaciones que realiza.

Conocer que tipos de sistemas funcionan para diversas areas de la
organizacién, para asi tener en cuenta cual podria ser el ideal al momento
de implementar un sistema.

Mencionar las estrategias que tienen los sistemas para que una empresa
pueda tener ventaja competitiva, también tener presente el desarrollo que
implica un sistema de informacion que va desde el disefio hasta la revision

del funcionamiento correcto del mismo.

El capitulo dos, destinado al desarrollo e implementacion de un SIM, para conocer

su funcionamiento y las ventajas que tienen en las areas de venta y publicidad, las

aportaciones son:

Mencionar beneficios y desventajas que tiene su implementacién para
poder saber si es favorable su implementacion en las ventas y publicidad.
Conocer las utilidades que se le pueden dar dentro de una organizacion sin

importar el giro o rama.

A pesar de que los primeros dos capitulos de esta tesina son el desarrollo teérico

de los sistemas de informacion, tienen diversos aportes ya que en la actualidad no

se encuentra diversa informacién sobre el tema, debido a que no todos le dan la

importancia necesaria a la implementacién de un sistema para las mejoras dentro

de una organizacion, ya sea para grandes empresas como para PyMEs.

En los capitulos tres y cuatro, se desarrolla la integracion de la informacién

obtenida en la entrevista a los dos trabajadores de Interjet y en las encuestas

realizadas tanto a sus clientes como personas que usan los servicios aéreos, las

principales aportaciones son las siguientes:
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Dar a conocer cuanto ha favorecido el sistema Amadeus a Interjet en sus
ventas y en su publicidad.

Mencionar los aspectos necesarios tanto en infraestructura, tecnologias y
en soporte técnico para implementar un SIM en la organizacion.

Demostrar el impacto que tiene su publicidad por diversos medios de
comunicacioén y distribucién con el uso de Amadeus.

Mencionar la ventaja competitiva que tiene frente a otras aerolineas que
cuentan con un SIM o que no tienen uno implementado, ya que Interjet por
este lado se ve favorecida en cuanto a la calidad de su servicio.

Dar a conocer aquellos beneficios econémicos y operacionales que puede

traer a las empresas implementar un SIM.
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Capitulo |

Papel de los sistemas de informacién en las empresas

“En algun momento en el futuro, la ciencia sera capaz de crear realidades que no
podemos ni imaginar. A medida que evolucionamos, vamos a ser capaces de
construir otros sistemas de informacidén que corresponden a otras realidades,

universos basados en la l6gica completamente distinta a la nuestra y no basado

en el espacio y el tiempo”.

-Robert Lanza.

1.1 Principios bésicos de los sistemas de informacion

El hablar de los sistemas de informacién es importante para las empresas ya que
les brinda una mejora en sus procesos. Los sistemas de informacién con alto nivel
de calidad, mejorados y con un mantenimiento apropiado establecen la parte
esencial de la mayoria de las corporaciones globales exitosas en la actualidad.
Para lograr el éxito ya sea a nivel nacional como global, las empresas tienen que
ser capaces de poder brindar la informacion correcta a un publico concreto en un

momento oportuno y exacto.

Los sistemas y las tecnologias de informacion son un elemento vital dentro de las
organizaciones y negocios, por eso, constituyen un area esencial de estudio en la
administracion y direccion de un negocio, ayudan a mejorar la eficiencia y la

efectividad de los procesos.

Un sistema de informacion es una combinacion de personas, hardware, software,
redes de comunicacién e informacion, que procesan, almacenan, y distribuyen
informacion para apoyar la toma de decisiones y el control en una organizacion.

“Un sistema de informacion es un conjunto de componentes interrelacionados que
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recaban, procesan, almacenan y distribuyen datos e informacion y proporcionan
un mecanismo de retroalimentacién para cumplir un objetivo”.* Un Sl es aquel que
ayuda a las organizaciones a lograr sus objetivos, tales como, incrementar sus
ganancias, reducir costos o mejorar sus servicios. Cabe mencionar, que en la
actualidad se vive una economia basada en la informacion, la cual posee un valor

por si misma.
Conceptos acerca de los sistemas de informacién

Es esencial retomar los conceptos de dato e informacion dentro del tema para
poder conocer cada uno de los elementos esenciales, en un sistema de
informacion y sobre todo tenerlos como principios basicos, ya que es evidente que

la palabra informacion esta dentro del mismo tema.

Un dato es hechos aislados, que permiten ser estudiados o analizados. Se pueden

clasificar como: alfanuméricos, imagenes, audios y video.

Por otra parte, la informacién es un conjunto de hechos organizados o de datos
procesados que constituyen un mensaje que cambia el estado del conocimiento,
para que la informacién pueda ser atil y ayude en el proceso de toma de
decisiones dentro de una organizacion, debe ser accesible, exacta, completa,
econdmica, flexible, relevante, confiable, segura, simple, oportuna y verificable, si

bien, estas caracteristicas ayudaran a que la informacién tenga un valor.
Componentes de los sistemas de informacion

Los componentes de un Sl corresponden al hardware, software, bases de datos y
telecomunicaciones. “La infraestructura tecnolégica de un negocio incluye todo el
hardware, software, bases de datos, telecomunicaciones, personas Yy
procedimientos que se configuran con el fin de recabar, manipular, almacenar y
procesar datos para convertirlos en informacién™. La infraestructura tecnolégica
ayuda al funcionamiento de la organizacion, asi mismo, es el conjunto de recursos

compartidos que forman los sistemas de informacion.

* Stair, Ralph y George Reynolds, (2006).
® Loc. Cit.
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En necesario hacer una breve descripcion de cada uno de los componentes de un
S| para poder entender la funcion que cada uno desempefia. El hardware consiste
en el equipo de computo que ayuda a la organizacion para llevar a cabo las
actividades de entrada, procesamiento y salida. En los sistemas de informacion es

fundamental que una organizacion cuente con un buen hardware.

Por otra parte, el software que esta formado por los programas de computadora
que gobiernan la operacién de ésta y permiten que procese las actividades que se
llevaran a cabo. Existen dos tipos de software, que es el de sistema y el de
aplicacion, el primero permite el manejo de la computadora y se divide en tres
partes que son: sistema operativo, software para desarrollo y utilitarios, y el

segundo tienen como proposito general los navegadores de internet.

Una base de datos es el conjunto organizado de hechos e informacién que por lo
general consta de dos 0 mas archivos de datos relacionados. La base de datos es
fundamental para un sistema de informacibn ya que contiene hechos e

informacion acerca de la organizacion.

Las telecomunicaciones son transmision electronica de sefiales de comunicacion
gue permite a las organizaciones llevar a cabo procesos y tareas a través del uso
de eficientes redes de computadoras. Dentro de un sistema de informacion

ayudan a la comunicacion entre los usuarios.

1.2 Objetivos y dimensiones de los sistemas de informacion

Como ya se conoce mas a detalle que es un sistema de informacion y los
componentes a consideras para implantarlo, también es importante saber por qué
son tan esenciales en la actualidad, para ello es necesario conocer sus objetivos
de negocios estratégicos de los sistemas de informacion. “En especifico, las
empresas de negocios invierten mucho en sistemas de informacién para lograr

seis objetivos de negocios estratégicos: excelencia operacional; nuevos productos,
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servicios y modelos de negocios; intimidad con clientes y proveedores; toma de

decisiones mejorada; ventaja competitiva, y sobrevivencia™.
Excelencia operacional

Los negocios buscan de manera continua mejorar la eficiencia de sus operaciones
para que puedan obtener una mayor rentabilidad. Los sistemas y tecnologias de
informacion son una herramienta importante disponible para lograr la obtencion de
mayores niveles de eficiencia y productividad en las operaciones o actividades de
los negocios, en especial el tener que adaptarse a los cambios en las practicas de
negocios. Para tener una excelente operacion se debe estar en continua
innovacion, ya que mientras va pasando tiempo las tecnologias avanzan a pasos
acelerados y esto causa que los sistemas existentes en las empresas comiencen

a ser inservibles en sus procesos.
Nuevos productos, servicios y modelos de negocios

Las tecnologias y sistemas de informacién son una herramienta importante de
habilitaciébn para las empresas que son creadoras de nuevos productos y
servicios, asi como modelos de negocios totalmente nuevos. Por lo que, un
modelo de negocios puede describir la forma en que una empresa produce,

entrega y vende un producto o servicio para crear riqueza.
Intimidad con clientes y proveedores

Cuando la empresa realmente comprende a los clientes y les brinda servicios de
calidad, ellos suelen responder comprando mas bienes, esto ayuda a generar
ingresos y ganancias. Lo mismo ocurre con los proveedores, cuanto mas este la
empresa interactuando con ellos, mejor seran las contribuciones y esto sera
favorable y, asi se podran reducir los costos. Comprender al cliente o proveedor
es el tema central de la empresa, pues se convierte en un problema para

empresas con millones de clientes tanto tradicionales y en linea.

® Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon, (2012).
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Toma de decisiones mejorada

“Muchos gerentes de negocios operan en un banco de niebla de informacion”.
Esto es causado debido a que nunca tienen realmente los datos correctos en el
momento oportuno para poder tener una decision. El resultado de que la
informacion no se clara es una produccion excesiva o baja de bienes y servicios,
una mala asignacion de los recursos y de los tiempos de respuesta deficientes.
Estos resultados negativos elevan los costos y provocan las pérdidas de cliente,
por lo que, los sistemas de informacion siempre terminan siendo una solucién para
estos problemas ya que facilitan la adquisicion de la informacion para poder tener

una toma de decisiones correcta.
Ventaja competitiva

Siempre que una empresa obtiene uno o mas de los objetivos de negocio,
excelencia operacional; nuevos productos, servicios y modelos de negocios;
intimidad con los clientes/proveedores; y toma de decisiones mejorada, es
demasiado probable que logren una ventaja competitiva. El hacer las cosas mejor
gue sus competidores, cobrar menos por productos superiores y responder tanto a
los clientes como a los proveedores en tiempo real, son puntos positivos que
producen mayores ventas y un perfil mas alto para la empresa y que sus
competidores no podrian igualar.

Sobrevivencia

La sobrevivencia es un objetivo importante para todas las empresas ya que si
estas no invierten y se incursionan en el mundo de las innovaciones tecnolégicas y
los sistemas de informacion se quedaran fuera de la competencia en comparacion
con las empresas que si lo hacen, debido a que estos son indispensables para
realizar las actividades comerciales y como ya se mencioné son una ventaja

competitiva que los pondria por encima de sus competidores.

7 idem.
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Dimensiones de los sistemas de informacion

Para que se pueda comprender por completo a los sistemas de informacion es
necesario conocer las dimensiones mas amplias de organizacion, administracion y
tecnologia de la informacion, de los mismos junto con su poder para proveer

soluciones a los desafios y problemas en el entorno de negocios.
Organizacién

Las organizaciones cuentan con una estructura compuesta por distintos niveles y
areas, los niveles superiores de la jerarquia consisten en empleados gerenciales,
profesionales y técnicos, mientras que los niveles base de la piramide consisten
en personal operacional. La gerencia del nivel superior toma decisiones
estratégicas de largo alcance, en la gerencia de nivel medio se llevan a cabo los
programas y planes de la gerencia de nivel superior y la gerencia operacional es
responsable de supervisar las actividades diarias de una empresa. Dentro de las
principales funciones de negocios, 0 tareas especializadas que realizan las
organizaciones comerciales, consisten en ventas y marketing, manufactura y

produccion, finanzas y contabilidad, y recursos humanos.
Administracion

Las organizaciones deben perciben los desafios en el entorno; establecer la
estrategia organizacional para responder a los retos y asignar los recursos tanto
financieros como humanos para coordinar el trabajo y tener éxito. Pero, no solo
debe hacer algo mas que administrar lo que ya existe, también, debe crear nuevos
productos y servicios, e incluso hacer reingenieria en la organizacion. La
tecnologia de la informacion desempefia un poderoso papel para ayudar a la
administracion a disefiar y ofrecer nuevos productos y servicios, y para redirigir y

redisefiar en las organizaciones.
Tecnologias de la informacion

Las tecnologias de la informacidon son una herramienta de mucha utilidad para

lidiar con el cambio, entre los mas considerados estan: el hardware de
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computadoras, el software de computadora, la tecnologia de almacenamiento de
datos; la tecnologia de redes y telecomunicaciones, una red, la red mas grande y
utilizada del mundo es Internet. Las redes corporativas internas basadas en
tecnologia de Internet se denominan intranets. Las intranets privadas que se
extienden a los usuarios autorizados fuera de la organizacion se denominan
extranets. Las empresas usan dichas redes para coordinar sus actividades con
otras empresas al realizar compras, colaborar en el disefio y otros tipos de trabajo

interno a la organizacion.

Todas las tecnologias, junto con las personas requeridas para operarlas y
administrarlas, representan recursos que se pueden compartir en toda la
organizacion y constituyen la infraestructura de tecnologia de la informacion (TI)

de una empresa.

1.3 Aspectos de seguridad, privacidad y ética en los sistemas de

informacién

Aunque los sistemas de informacién llegan a brindar beneficios, también tienen
desventajas, algunas son menores y otras pueden ser severas. Puesto que los
datos personales pueden perderse o ser robados con mayor frecuencia, el uso
ético y legal de los sistemas es destacado y la mayoria de los aspectos éticos
tienen una estrecha relacion con lo que se considera correcto o incorrecto. Las
TIC's pueden fomentar nuevas oportunidades para la aparicion de
comportamientos poco éticos, siempre se cuestionan los comportamientos y la
falta de ética profesional ha causado que se esparzan falsos rumores e
informacion incorrecta acerca de una determinada compafia para influir en el

precio de sus acciones.

No obstante, las empresas se pueden proteger contra amenazas a datos y
privacidad, tomando medidas de control y seguridad en su computadora, existe
una gran cantidad de productos que detectan y eliminan virus y spam de loa

aparatos.
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1.4Tipos de sistemas de informacion

Las aplicaciones de los sistemas de informacion en el mundo de los negocios en
la actualidad pueden clasificarse de diferentes maneras. Algunos tipos de
sistemas de informacion pueden clasificarse como sistemas de informacion

operativos o sistemas de informacion administrativos (figura 1.1).

Figura 1.1 Tipos de sistemas de informacion

Sistema de procesamiento

de transacciones.
J

Sistemas de apoyo a las Sistema de control de
operaciones. procesos.

Sistema de colaboracion
empresarial.

Sistemas de Informacion.

Sistema de informacion
administrativo.

Sistemas de apoyo Sistema de apoyo a la
administrativo/gerencial. toma de decisiones.

Sistemda de informacion
ejecutiva.

Fuente: James A. O'Brien, & George M. Marakas. (2006). Sistemas de Informacién Gerencial (7 a ed.). Tipos
de sistemas de informacion. Diagrama sobre la clasificacion operativa y administrativa de los Sistemas de

Informacion. (Consultado el 28 de junio de 2020).

Estos se clasifican de esta manera para poner importancia en las principales
funciones que cada uno desempefia en las operaciones y administracion dentro de

un negocio.
Sistemas de apoyo a las operaciones
Los sistemas de apoyo a las operaciones generan una variedad de productos de

informacion para uso interno y externo, pero, no enfatizan la generacién de
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productos especificos de informacion que puedan ser usados con mayor eficacia
por los directores y con frecuencia se requiere que los sistemas de informacion
administrativos realicen un procesamiento adicional. La funcion de los sistemas de
apoyo a las operaciones de una empresa de negocios consiste en procesar, de
manera eficaz, las transacciones del negocio, controlar los procesos industriales,
apoyar las comunicaciones y la colaboracion empresarial, y actualizar las bases

de datos corporativas.

Los sistemas de procesamiento de transacciones son una parte importante de
sistemas de apoyo a las operaciones que registran y procesan datos producto de
las transacciones de negocio, estos pueden procesar transacciones de dos
maneras bésicas; por lotes, los datos de las transacciones se acumulan durante
un periodo y se procesan con periodicidad, y el procesamiento en tiempo real (o
en linea) donde los datos se procesan inmediatamente después de ocurrida la

transaccion.

Por otro lado, los sistemas de control de procesos monitorean y controlan los
procesos fisicos; y los sistemas de colaboracién empresarial ayudan a la mejora
de las comunicaciones y la productividad de los equipos y grupos de trabajo, e
incluyen aplicaciones que, a veces, se denominan sistemas de automatizacion de

oficinas.
Sistemas de apoyo administrativo/gerencial

Las aplicaciones de los sistemas de informacion enfocados en proporcionar
informes y apoyar a una toma eficaz de decisiones, se les denominan sistemas de
apoyo a la administracién. En teoria, algunos de los principales tipos de sistemas
de informacion que apoyan una diversidad de responsabilidades en la toma de
decisiones son: sistemas de informacion administrativa, sistemas de apoyo a la

toma de decisiones y sistemas de informacioén ejecutiva.

Los sistemas de informacién gerencial (MIS) proporcionan informacién en forma
de reportes y pantallas, designa una categoria especifica de sistemas de

informacion que dan servicio a la gerencia de nivel medio.
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Los MIS proveen reportes sobre el desempefio actual de la organizacion, esta
informacion puede ser utilizada para supervisar y controlar la empresa, ademas de
predecir su desempefio en un futuro. También, ayudan a sintetizar e informar
sobre las operaciones basicas de la compafia mediante el uso de datos

suministrados por los sistemas de procesamiento de transacciones.

Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS) dan apoyo informatico
directo durante el proceso de toma de decisiones, brindan ayuda para la toma de
decisiones, se enfocan en problemas que son Unicos y cambian con rapidez, para
los cuales el proceso para llegar a una solucion tal vez no esté por completo

predefinido de antemanao.

Los DSS usan informacion interna de los TPS y MIS, gran parte de las veces
obtienen datos de fuentes externas, como lo son los precios actuales de las
acciones o los de productos de los competidores. Estos sistemas usan una
variedad de modelos para analizar los datos y estan disefiados de modo que los

usuarios puedan trabajar con ellos de manera directa.

Los sistemas de informacion ejecutiva (ESS) proporcionan informacion relevante a
partir de una amplia variedad de fuentes internas y externas en donde ayudan a la
gerencia de nivel superior a tomar decisiones y, también se encargan de las

decisiones no rutinarias que requieren de juicio, evaluacion y perspectiva.

Los ESS presentan gréaficos y datos de muchas fuentes a través de una interfaz
sencilla de manejar para los gerentes de nivel superior, estan disefiados para
incorporar datos sobre eventos externos, como leyes fiscales o competidores
nuevos, pero, también obtienen informacion sintetizada proveniente de sistemas
MIS y DSS. Filtran, comprimen y rastrean datos criticos, para mostrar la

informacion de mayor importancia a los gerentes de nivel superior.
Diferentes categorias de los sistemas de informacion

Existen otras categorias de los sistemas de informacion que pueden apoyar tanto

a las aplicaciones de operaciones, como a las aplicaciones de administracion.
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Entre ellas estan los sistemas expertos que ofrecen consejos expertos para tareas
operativas, como diagndsticos de equipos, o para decisiones de la gerencia, tales
como administracion del portafolio de pasivos. Los sistemas de administracion del
conocimiento que estan basados en el conocimiento y apoyan la creacion,
organizacion y difusién del conocimiento de negocio a todos los empleados de la
empresa. Asi mismo, los sistemas de informacion que estdn enfocados en las
aplicaciones operativas y administrativas que favorecen las funciones bésicas del
negocio, tales como contabilidad o mercadotecnia, se conocen como sistemas

funcionales de negocios.

Por ultimo, los sistemas de informacion estratégica aplican tecnologia de
informacion a los productos, servicios 0 procesos de negocio dentro de una
empresa para poder ayudarle a lograr una ventaja estratégica sobre sus
competidores. Es importante resaltar y notar que las aplicaciones de negocio de
los sistemas de informacion en el mundo real son, por lo general, combinaciones
integradas de los diferentes tipos de sistemas de informacion que se mencionan.
Esto se debe a que las clasificaciones de los sistemas de informacion estan
disefiadas para enfatizar sus diferentes funciones. En la practica, las funciones se
combinan en sistemas de informacidén interconectados o integrados, que

proporcionan una diversidad de funciones.

1.5 Evolucién de los sistemas de informacién

A lo largo del tiempo los sistemas de informaciéon han ido cambiando, conforme
han ido avanzando las TIC's, no se pueden usar los mismos sistemas siempre,
esto seria un error para las empresas ya que no lograrian tener una ventaja
competitiva con las demas empresas que estan en constante actualizacién, a

continuacion, se muestra el avance que han tenido (figura 1.2):
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Figura 1.2 Evolucion de los sistemas de informacion

Ve N - N
La década de los Las décadas de los
cincuenta. sesenta y los setenta.
Cambios Técnicos. Control administrativo.
PED MIS
-~ ™ )

Las décadas de los
ochenta y los noventa.
Actividades Institucionales
funcionales.

DSS

La década de los dosmil.
Proovedores y clientes
fuera de la empresa.
E-commerce

Fuente: Stair, Ralph y George Reynolds. (2006). Principles of information systems, (72 ed.). Sistemas de
informacién en los negocios. Panorama de la evolucién de los sistemas de informacion. (Consultado el 28 de
junio de 2020).

e Procesamiento electrénico de datos (EDP), o DP o AIS
¢ Sistema de informacion gerencial (MIS)

e Sistema de apoyo a decisiones (DSS)

e Automatizacion de oficinas (OA)

¢ Inteligencia artificial (Al)

e Sistema experto (ES)

e Sistema basado en conocimiento

e Comercio electrénico

En la actualidad con la innovacion de las tecnologias el uso del comercio
electrénico se ha vuelto esencial para que las empresas puedan estar dentro de la
competencia con otras empresas, pues deben estar realizando cambios en sus

sistemas para estar dentro del mercado con las demas empresas.
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1.6Estrategia de sistemas y tecnologias de la informacion

La estrategia de sistemas de informacion es un complemento del negocio,
contribuyendo a través de la mejor aplicacion de la tecnologia al refuerzo de los
fines y de las ventajas competitivas que se persigan. La estrategia, debe identificar
las situaciones futuras en las se quiere encontrar, definiendo un marco en el cual
encuadrar los objetivos y proyectando, a través de la planificacion estratégica, las

metas de las organizaciones.
Estrategia y sub-estrategias. La estrategia general y la estrategia de SI/TICs

Se puede subdividir a la estrategia, tanto a la facilitacion de su andlisis como su
formulacion y ejecucion, en sub-estrategias de menor nivel, englobadas en
aguella, en funcion de la consideraciéon de los aspectos que presentan mayor nivel
de cohesion.
e Estrategia de nivel superior o corporativo, es la que atiende a la definicién
de los lineamientos que tienen impacto en toda la organizacion.
e Estrategia de negocios, vinculada a una actividad en particular, dado el
marco general.
e Estrategias funcionales, principalmente dedicadas a la asignacion de

recursos para obtener el maximo de ellos.

En la estrategia funcional encontramos la estrategia de sistemas de informacion,
cubriendo tanto las TIC’s como las estructuras y los procesos vinculados con el
uso de estas, la estrategia general sirve como referencia a las distintas estrategias

funcionales, las que deben necesariamente encontrarse enmarcadas en ella.

“Para referirse a la naturaleza de la vinculacion que debe existir entre las
estrategias de negocios y de tecnologias de la informacion, hay un modelo de
alineamiento™. El aporte de este modelo, cuya actualizacién crece con el avance
de la tecnologia, es el de exponer claramente como impacta la utilizacion de la

tecnologia en los negocios, demostrando la interdependencia existente entre la

8 Briano, Juan Carlos V.; Claudio Felipe; Rota, Pablo; Tricoci, Guillermo y Waldbortt De Bassenheim, (2011).
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estrategia del negocio y la estrategia de SI/TI, por lo cual las decisiones
estratégicas corresponden al conjunto de la organizacién, requiriéndose una
comprension conjunta del negocio, del fendbmeno organizativo y del mercado de
tecnologias tanto para delinear como para desarrollar el plan, mediante la
construccion de los artefactos organizativos plasmados en términos, estructuras y
procesos, y la implementacion tecnoldgica, ejecutada en términos de arquitectura,
infraestructura y decisiones de aprovisionamiento. Teniendo como dominios,
estrategia de negocios, estrategia de tecnologias de la informacién, organizacion,

estructuras y procesos, y tecnologias de la informacion.

Los dos primeros dominios hacen referencia al planeamiento, como piensa la
organizacion el ajuste entre ella y su contexto, constituyendo la “dimension de
integracion estratégica”. Los dos ultimos dominios corresponden al ambito de la

accién, cOmo se organizan los recursos para ejecutar la estrategia.

La estrategia identifica el lugar al que se quiere llegar, tener claridad sobre el
punto de partida y asi establecer la mejor manera de recorrer ese camino,
considerando los recursos disponibles al inicio y los que pueden obtenerse en el
mismo camino. Una complejidad adicional es que, en la realidad el destino objetivo
seguramente se va a modelar durante el viaje mismo, por lo tanto, una estrategia

efectiva de SI/TICs incluye:

e Vision estratégica

e Plan estratégico

e Implementacion de la estrategia

e Estrategia emergente

e Estrategia adaptada
Durante la implementacion de la estrategia llegan a surgir adaptaciones que
provoguen cambios en el plan y, en la vision, es por ello que en el proceso
estratégico deben considerarse revisiones explicitas de la estrategia a efectos de
generar las intervenciones necesarias para revisar la implementacion de la

estrategia, el plan tactico e, inclusive, la vision estratégica.
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Considerando las estrategias que se tienen para un sistema de informacion dentro
de las organizaciones es importante que se tome en cuenta un proceso
estratégico para que en el momento de implementar el sistema no existan fallas y

si llegaran a existir contar con alternativas que puedan solucionar ese problema.

Desarrollo de sistemas: disefio, implementacion, mantenimiento y revision. Es
importante mencionar como se disefia, implementa y mantiene un sistema de
informacion, esto es esencial para toda organizacion porque afecta su
funcionamiento diario en cuanto a sus procesos. Si se tiene conocimiento de estos
pasos sera de ayuda para el buen funcionamiento dentro de una organizaciéon ya
gue la puede llevar a tener un rotundo éxito en gran parte de sus procesos, si bien,

esto dependera en donde se quiera implementar el sistema.
Disefio de sistema

El propédsito principal del disefio de sistemas es conocer si el Sl resolvera un
problema, el principal resultado de la fase de disefio de sistemas es un producto
técnico que detalla las salidas, entradas e interfaces del usuario del sistema;
especifica hardware, software, bases de datos, telecomunicaciones, personal y
procedimientos, y muestra como se relacionan dichos componentes. Dependiendo
de la aplicacion especifica, se pueden usar para dar apoyo y documentar todos los
aspectos del disefio. Por lo que, dos aspectos clave de este son los disefios l6gico

y fisico.

El disefio l6gico hace referencia a lo que hara el sistema y describe sus
requerimientos funcionales, sin este, los detalles del sistema con frecuencia
oscurecen la mejor solucion. El disefio l6gico involucra la planeacion del propdsito
de cada elemento del sistema, independientemente de consideraciones de

hardware y software.

El disefio fisico especifica las caracteristicas de los componentes de sistema
necesarios para poner en accion el disefio l6gico. En esta fase se deben describir

con detalle las caracteristicas del hardware, software, bases de datos,

42



telecomunicaciones y personal, asi como las especificaciones de procedimiento y

control.

Es necesario que se tenga bien definido el sistema para poder pasar a la
implementacion de un sistema y, también tener una generacion de alternativas en

el disefio por si llega a surgir algiin inconveniente al momento de implementarlo.
Implementacion de un sistema

Después de ser disefiado el sistema de informacion, se deben completar algunas
tareas antes de que el sistema se instale y esté listo para operar. Este proceso
llamado implementacion del sistema, incluye adquisicion de hardware,
programacion y adquisicion o desarrollo de software, preparacion de usuarios,
contratacion y capacitacion de personal, preparacion de sitio y datos, instalacion,

prueba, arranque y aceptacion de los usuarios.
Adquisicién de hardware de un proveedor Sl

Para poder obtener los componentes de un sistema de informacién, las
organizaciones pueden comprar, arrendar o rentar hardware de computo, lo mas
conveniente para una organizacion es el arrendamiento ya que asi podria contar
con actualizaciones de hardware resientes sin necesidad de que le implique gatos
al momento de comprarlos y sobre todo a la hora de tener que deshacerse de los

gue ya no estan en funcionamiento.
Adquisicién de software

Al igual que el hardware, el software de aplicacion puede adquirirse en distintas
formas, este se le puede comprar a desarrolladores externos o desarrollarse en
casa. Tanto el comprar, como crear un software tiene sus ventajas, la principal
ventaja de comprarlo es que se tiene al momento mientras que el hacerlo puede
tardar afos, y una desventaja de comprarlo es que tal vez no se pueda ajustar a
las necesidades de la organizacion en cambio el hacerlo haria de lado esa
desventaja al realizar el software conforme a las necesidades que tenga la

organizacion.
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Adquisicidon de sistemas de bases de datos y de telecomunicaciones

Los sistemas de bases de datos, como los sistemas de telecomunicaciones
requieren una mezcla de hardware y software. Con el creciente uso del comercio
electrénico, la internet, intranets y extranets, las telecomunicaciones son una de
las aplicaciones de crecimiento mas rapido para las organizaciones en la

actualidad.
Preparacion del usuario

La preparacion del usuario consiste en capacitar en el nuevo sistema, a quienes
toman decisiones, empleados y otros usuarios e interesados. Esta actividad es un
area importante, aunque frecuentemente olvidada, en la implementacion de
sistemas. Al momento de implementar un nuevo sistema operativo 0 paquete de
software de aplicacion, la capacitacion del usuario es esencial. No obstante, la
capacitaciéon adicional de los usuarios es un importante factor que demora la

implementacion de nuevo sistema operativo para muchas empresas.
Personal de SI: contratacion y capacitacion

En ocasiones las organizaciones deberan contratar o capacitar a su personal para
el funcionamiento del sistema de informacién. Para que el sistema nuevo o
modificado puede llegar a necesitarse un analista de sistemas, programadores de
computadoras, capturistas de datos y personal similar. Igual que con los usuarios,
el éxito eventual de cualquier sistema depende de como lo use el personal dentro

de la organizacion.
Preparacion de sitio

Por otra parte, es fundamental seleccionar donde estara la ubicacion del nuevo
sistema pues requiere acondicionarse, la preparacion de sitio puede ser tan simple
como reordenar el mobiliario en una oficina para hacer espacio a una
computadora o hasta requerir cableado especial y aire acondicionado. En algunas
veces puede ser necesario renovar por completo una o dos habitaciones y

comprar mobiliario adicional.
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Preparacion de datos

Esta parte implica asegurarse de que todos los archivos y bases de datos estan
listos para usarse con el nuevo software y sistemas de cémputo. Por ejemplo, si
una organizacion instala un nuevo programa de némina, los antiguos datos de
empleado-némina podrian requerirse que se conviertan en un formato que pueda

usarse en el nuevo software o sistema de computo.
Instalacion

Es un proceso de colocacion fisica del equipo de cdmputo en el sitio o centro de
datos y hacerlo operativo, comunmente el fabricante es responsable de instalarlo,
alguien en la organizacion debe supervisar el proceso y asegurarse de que todo el
equipo este especificado en el contrato se instale en la ubicacién adecuada.

Pruebas

Es necesario asegurarse de que el sistema de informacién nuevo o modificado
opere como se pretende. Puesto que, una prueba inapropiada puede resultar en
errores y problemas. En algunos casos, un problema puede traer problemas
adicionales o causar multiples fallas de sistema. Es por ello que, las pruebas
ayudan a que en un futuro no existan errores que puedan provocar problemas mas

grandes dentro de la organizacion.
Arranque

El arranque es un aspecto clave para el éxito que tendra la organizacién con el
funcionamiento del sistema de informacion, si no se hace de manera adecuada,
los resultados pueden ser desastrosos. En un caso, una pequefia compafia
manufacturera decidié terminar con un servicio de contabilidad que usaba para
enviar facturas, el mismo dia en que iba a arrancar su propio programa. Existen
varios enfoques de arranque entre ellos esta, la conversion directa que involucra
detener el sistema anterior y arrancar el nuevo en una fecha dada y otro es el
enfoque de introduccion gradual es una técnica popular que utilizan muchas

organizaciones. En este procedimiento, los componentes del nuevo sistema se
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introducen lentamente mientras los componentes del antiguo se retiran en forma
gradual, en algunos casos, el enfoque de introduccién puede tardar meses o afos.
Por otra parte, se encuentra el arranque piloto el cual involucra correr el nuevo
sistema para un grupo de usuarios en algunas partes de la organizacion. Por
altimo, esta el arranque en paralelo mismos involucra correr juntos los sistemas
antiguo y nuevo durante un periodo. La salida del sistema nuevo se compara
estrechamente con la salida del sistema anterior, y cualquier diferencia se

reconcilia.
Aceptacion del usuario

Algunas compafiias consiguen auxiliarse de manera legal antes de firmar el
documento de aceptacion, al tener la posibilidad de que exista alguna falla en el
sistema en un futuro y la responsabilidad solo va a recaer en la empresa y, la
compafiia que instald el sistema de informacion quedaria fuera de cualquier

responsabilidad.
Mantenimiento del sistema

Al momento de instalar un sistema de informacion es importante el mantenimiento
pues este involucra revision, cambio y mejora del sistema para hacerlo mas Gtil en
el logro de las metas del usuario y de la organizacion. Por lo general las
organizaciones tienen personal dedicado al mantenimiento, el cual ya fue
capacitado para poder llevar a cabo el correcto funcionamiento del sistema.
Algunas razones para el mantenimiento de los programas son: cambios en los
procesos empresariales, nuevas peticiones de usuarios, errores en el programa,
problemas técnicos y de hardware; fusiones y adquisiciones corporativas,
regulaciones gubernamentales, cambio en el sistema operativo o hardware donde
corre la aplicacion; por estas y mas razones es importante que se realice un
mantenimiento adecuado en el sistema ya que asi no existiran fallas que

perjudiquen a la organizacion.
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Revision de sistemas

Podemos finalizar este capitulo, explicando el paso finan en el desarrollo de
sistemas. La revision de sistemas es el proceso de analizar dichos sistemas para
verificar que estén operando como se requiere, con frecuencia se compara el
desemperio y beneficios del sistema como fue disefiado, con el desempefio y los

beneficios reales cuando esta en operacion.

Para efectos de esta, se puede realizar una auditoria formal de la aplicaciéon con
auditores internos y externos también, la revision se puede llevar a cabo durante el
desarrollo de sistemas, lo que resulta en detener los nuevos sistemas mientras se
construyen, debido a problemas. Es evidente, que la revision es fundamental
porque con ella se evitan problemas que puedan detener los procesos y que el

tiempo de los trabajos sea mas lento.
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Capitulo Il
Desarrollo e Implementacién de un SIM (sistemas de informacion de

mercadotecnia)

“El marketing no es el arte de saber como vender lo que

produce, es el arte de saber qué debes producir’.

-Philip Kotler.

2.1 Sistemas de informacién de mercadotecnia

Un aspecto fundamental para desarrollar el area de mercadotecnia en las
empresas es la administracion eficiente de su informacion interna y externa. Lo
que nos lleva a mostrar la importancia que tiene la implementacion de un sistema

de informacién de mercadotecnia en las empresas.

Existen distintas definiciones de un sistema de informacion de mercadotecnia, si
bien, en una de ellas lo definen como, “Es una estructura estable y orientada al
futuro, cuya finalidad es generar, procesar, almacenar y mas tarde recuperar
informacion para contribuir a la toma de decisiones en un programa de marketing”
°. Podemos relacionar este concepto con la definicion en si de un sistema de
informacion, puesto que lo Unico que cambia es el enfoque y aplicacién en un area

especifica de la organizacion.

Cabe mencionar, que también son identificados estos SIM como MIS de marketing
en donde lo definen como un, “Sistema de informacion que soporta las actividades
administrativas de desarrollo de productos, distribucion, decisiones de fijacién de
precios y eficacia promocional.” *°. Son un desarrollo tecnolégico con la finalidad

de manejar grandes volumenes de datos de forma eficiente, asi mismo, también

® Fermin Garmendia A. y John R. Serna P., (2007).
10 stair, Ralph y George Reynolds, (2010).
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se crean estrategias de marketing para poder tener mayor acceso a estos datos e

informacion.

El departamento de mercadotecnia se encarga de la planeacion, promocion y
venta de productos y servicios en el mercado, evidentemente al igual se encarga
del desarrollo de nuevos productos y mercados para atraer y atender las
necesidades de sus clientes presentes y los potenciales. Al igual que las demas
areas que conforman una organizacion, la mercadotecnia desempefia un papel
importante en la operacion de esta. Por lo que, “Los sistemas de informacion de la
mercadotecnia estan presentes en nuevos productos y servicios, asi como en toda
la organizacion para apoyar la toma de decisiones en la cadena de valor, los
procesos de negocios significativos y las relaciones con los clientes y proveedores
se llevan a cabo de manera digital”**. Tienen una funcion vital en la operacién de
una empresa, lo que ha llevado a las mismas a recurrir a las nuevas tecnologias
de la informacion como apoyo, desempefiando tareas vitales de dicha area vy,

haciendo frente a los cambios constantes en el entorno.

Los sistemas de informacion de mercadotecnia son una base esencial debido a
que, proporcionan tecnologias de informacion para apoyar a los componentes
principales de la funcién de mercadotecnia (figura 2.1):

1 Fermin, loc. Cit.
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Figura 2.1 Sistemas de informacién de mercadotecnia

Sistema de

informacion de
mercadotecnia

Automatizacion Administracion
de la fuerza de de relacion con
ventas. los clientes.

Administraciéon
de ventas

Mercadotecnia
interactiva.

Investigacién de . - L
mercados y Publicidad y Administracion

prondsticos promocion. de productos.

Fuente: Stair, Ralph y George Reynolds. (2006) Principles of information systems, (72 ed.). Sistemas de
informacién de mercadotecnia. (Consultado el 29 de junio de 2020).

Por otra parte, se identifican 5 aspectos que motivan a las empresas al disefio e

implementacion de un SIM:

1. Disminuye en tiempo, que puede ayudarle al encargado del area a tomar
decisiones. Si bien, es importante ya que como mayor medida el ciclo de
vida de los productos va disminuyendo, lo que exige que constantemente la
organizacion desarrolle nuevos productos o estrategias que los hagan
permanecer en el mercado.

2. El marketing es un area compleja y ha aumentado el alcance que tiene. No
olvidemos que el marketing ahora estd muy enfocado a nivel internacional

asi esto incursiona a las empresas a otros mercados.
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3. Actualmente, existe una escasez de recursos lo que requiere que las

organizaciones tengan una mayor productividad y dé una solucién a este

problema.

4. Atender las necesidades y deseos del cliente es la prioridad en el area de

mercadotecnia. La organizacion tiene el compromiso de dar respuesta a

esto y si se encuentran en descontento sus clientes deben crear mejoras

para cumplir su cometido.

5. Existen una gran cantidad de informacién, lo que lleva a las empresas a

buscar nuevas herramientas para tener una administracion adecuada de

ella.

No obstante, en los ultimos afios las empresas le han dado un mayor enfoque

a la investigaciéon de mercado que a la implementacion de un SIM. Teniendo

una idea errénea considerando que si se implementa una la otra no es

necesaria. Cabe sefalar un cuadro comparativo de estos dos temas implicados

en el area de mercadotecnia:

Tabla 2.1 Comparacién de la investigacion de mercado respecto a un SIM

Investigacion de mercados

Sistema de informacién de

mercadotecnia

1. Pone de relieve la utilizacion de
informacion externa.
2. Se ocupa de la solucion de
problemas.

3. Opera de un modo fragmentario e
intermitente.

4. Tiende a centrarse en informacion
pasada.

5. Es, o puede ser una fuente de

entrada de informacion para el SIM.

1. Maneja tanto datos internos como
externos.

2. Se ocupa de la prevencion de
problemas, asi como de su solucién.
3. Opera en forma continua.

4. Tiende a orientarse a futuro

5. Incluye otras fuentes, ademas de la

investigacién de mercados.

Fuente: Fermin Garmendia A. y John R. Serna P. (2007). El nuevo Sistema de Informacion de Marketing.
(Consultado el 28 de junio de 2020).
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Como puede observarse en el anterior cuadro, realizar tanto como investigacion
de mercados e implementar un SIM es de suma importancia en las empresas,
debido a que la IM puede ser una fuente de informacion para que el SIM realice
las tareas correspondientes, de esta manera las dos son una forma de

complementarse y ofrecer una mayor eficiencia.

2.2 Caracteristicas y utilidad de un SIM

Caracteristicas de un SIM

Debido a que la implementacion de un sistema de informacion de mercadotecnia
en las organizaciones es con la finalidad de tener un mejor manejo de su

informacion, lo que nos lleva a enlistar algunas caracteristicas del propio SIM:

¢ Decide los datos pertinentes que se necesitan en la toma de decisiones.

e Generay reune la informacion adecuada.

e Procesa los datos con los que cuenta.

e Facilita el almacenamiento y la recuperacion futura de la informacion

e Prevé, previene y resuelve algunos problemas.

e Su operacién es de manera continua y no esporadica.

e Permite que la misma area y que los directivos de la empresa estén
informados de los cambios que se den tanto en el macro y microentorno,

gue afecten o pueden afectar a la organizacion.

Dicho de otra manera, la informaciéon con la que cuenta un SIM es filtrada,
evaluada y almacenada. La organizacion al implementar un SIM tiene como

objetivo principal que este le brinde informacion importante.
Utilidad de un SIM

El &rea de mercadotecnia tenia un vinculo con las demas areas que constituyen a
la organizacion. Implementar un SIM es importante para tener un flujo de
informacion entre el medio ambiente de la mercadotecnia y las demas areas con

las que esté relacionada. La utilidad del SIM radica en:
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e Llevar un andlisis de los modelos mateméticos que representan el mercado
actual, potencial y el futuro.

¢ Realizar informes periodicos de los estudios realizados.

¢ Integrar nuevos datos a fin de tener siempre actualizada la informacion.

¢ Identificar tendencias del mercado, de los consumidores y de los aspectos

del medio ambiente que son relevantes para la empresa.

2.3 Componentes del SIM

Existen cinco componentes basicos para implementar un SIM, los cuales se

mencionaran de manera breve a continuacion:
Entorno interno

Son los aspectos que el encargado del area de mercadotecnia debe tomar en

cuenta al hacer uso del sistema. Para implementarlo se debe considerar:

e Determinar qué personal utilizara el sistema.

e Determinar el tipo de decisiones que deben tomarse.

e Determinar y establecer cuales son los objetivos de la empresa que deben
orientar la toma de decisiones.

e Considerar factores culturales, sociales y politicos que influyen en las
actividades y la toma de decisiones de la empresa.

Interconexiones del usuario

Se deben considerar los procesos y el equipo que se va a utilizar para que las
personas que haran uso del sistema tengan acceso a la informacién que éste va a
generar. Por ejemplo, el tipo de hardware, de qué manera se presentara la
informacion (papel, USB, etc.) y la capacitacion para que el usuario tenga los

conocimientos necesarios.
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Base de datos

Son el conjunto organizado de archivos de datos que contienen cierta informacion
que puede utilizarse. En la organizacién se dispone de dos tipos de datos: los
internos (informacion que la empresa reune continuamente) y los externos

(obtenidos por fuentes ajenas a la empresa).
Software de aplicaciones

Tipos de programas o sistemas que son de apoyo a las decisiones al ser
desarrollados y mantenerse como parte del propio SIM. Estos permiten a los

usuarios tener acceso al SIM y procesar la base de datos.
Apoyos administrativos

Consiste en las normas, procesos Yy personal necesario para mantener la
integridad del sistema y brindar asistencia a los usuarios que lo usan. Se incluyen
también, los administradores del sistema y a los responsables del mantenimiento

de hardware y software.

2.4 Beneficios y desventajas de un SIM

Beneficios de un SIM

Algunos de los beneficios que pueden dar los SIM son factibles mayormente en
las grandes empresas que cuentan con capacidad de capital e inversion en
tecnologias, por lo que ha dejado un poco fuera a las empresas que no tienen

capacidad suficiente para hacerlo como pueden ser las PyMEs.

Si la empresa cuenta con un SIM bien disefiado éste le ofrece grandes beneficios
como: brindar informacion rapida, menos cara y mas completa para la toma de
decisiones en la empresa, al contar con una capacidad de almacenamiento y
recuperacion de datos permite hacer uso de ellos en cualquier momento y, los
directivos pueden monitorear de modo constante funciones de la mercadotecnia

de manera detallada. Al igual ofrece otros beneficios como pueden ser: una
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reduccion en la incertidumbre, ayudar a conocer el mercado potencial, identificar

caracteristicas del consumidor y formar perspectivas de la oferta y la demanda.
Desventajas de un SIM

Una desventaja que podemos identificar es, que los SIM no han cambiado
significativamente y por lo tanto no se ha generado un nuevo modelo de gestidn
de este. Sabemos que la evolucion y constante innovacion de las tecnologias con
mayor medida son mejorados, pero, no hay un enfoque en la actualizacion y
gestion de la informacion con orientacion en las decisiones de mercadotecnia, s6lo
se ha mejorado el uso de las herramientas que permiten reunir y manejar la

informacion de la empresa, pero, los procesos siguen siendo los mismos.

Cabe mencionar una desventaja que tienen las empresas al no implementar un
SIM. Sabemos que una empresa genera y reune mucha informacion en sus
operaciones diarias y al no disponer de un SIM realmente esta informacidén es
poco util ya que no le es posible procesarla y tener la oportunidad de poder
recuperarla. Sin un sistema de este tipo, la informacién que fluye de las fuentes

mencionadas con frecuencia se pierde, se distorsiona o se retrasa.

2.5 SIM enfocado en las ventas y publicidad

Sistema de informacién de mercadotecnia en las ventas

Un SIM enfocado a las ventas tiene distintas funciones, una de ellas es el propio
analisis de dichas ventas. “El analisis computarizado de ventas es importante para
separar productos, personal de ventas y clientes que contribuyen a las ganancias
de aquellos que no lo hacen. Se pueden generar muchos reportes para ayudar a
los gerentes de marketing a tomar buenas decisiones de ventas” *?. Este andlisis
genera un reporte de ventas en el cual se encuentran las ventas generadas por
cada producto durante un periodo especifico, se muestra cuales productos tienen
un buen desempenio y al igual, cuales no lo y, por lo tanto, deben ser mejorados o

en ultima estancia ser descontinuados. También, se hace un reporte por vendedor

'2 stair, Ralph y George Reynolds, (2010).
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mencionando las ventas totales que cada uno tiene por un determinado tiempo,
asi como para colocar ciertos tipos de productos a cada uno para su venta. El
reporte de ventas por cliente es de los mas importantes, al ser una herramienta

usada para identificar los clientes que tienen altos y bajos voliumenes de compra.

Con el tiempo, el internet y las computadoras han brindado las bases para integrar
la automatizacion de la fuerza de ventas en las organizaciones. Esta fuerza de
ventas se ve reflejada al equipar computadoras portatiles, navegadores Web y
softwares de ventas que permite conectar los sitios Web de mercadotecnia con el
internet, intranet y extranet de la empresa. También, incrementa la productividad
personal de los vendedores, asi mismo, acelera de manera significativa la captura
y el andlisis de los datos de ventas, desde el area de actividad hasta los
administradores de mercadotecnia en las oficinas centrales de la empresa.
Finalmente, permite a la administracion de mercadotecnia y de ventas mejorar la
entrega de informacion y el apoyo que ellos proporcionan a sus vendedores. Es
por esto que, algunas empresas estan interesadas en la automatizacion de la
fuerza de ventas, ya que ven la posibilidad de obtener una ventaja estratégica en
su productividad respecto a las ventas y la capacidad de respuesta que tenga la

mercadotecnia.

Existe una clasificacion de los sistemas de informacibn de mercadotecnia

enfocados a las ventas, estos son:

a) Sistemas de informacion de marketing y ventas a nivel operativo
(TPS):
e Gestion de marketing directo o mercadotecnia orientada
e Automatizacion de la fuerza de venta
e Procesamiento de pedidos de los clientes
e Control, autorizacién y seguimiento de pedidos
e Control de pedidos pendientes de aprobacion
e Determinacién de condiciones logisticas de entrega

e Facturacion y determinacion de gravamenes sobre la venta
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e Facturacion electronica
e Célculos de comisiones por ventas
e Gestion de cobranzas
e Gestion de posventa
b) Sistemas de informacion de marketing y ventas para la administracion
(MIS):
e Investigacion de mercado
e Seguimiento de vendedores
e Seguimiento de camparfas de promocion
e Control de devoluciones
e Determinacién de stock disponible para la venta
c) Sistemas deinformacion de marketing y ventas para el soporte de
decisiones (DSS):
e Andlisis por territorio de ventas
e Determinacién de precio de ventas
e Fijacion de politicas de descuento por cantidad o por financiacion
¢ Planificacién de logistica de entrega
e Estimacién de costos de campafas publicitarias
e Andlisis de segmentacion de mercado por areas geogréficas, por
canales de distribucién o por otros criterios
d) Sistemas de marketing y ventas a nivel estratégico (EIS):

e Tablero de control de indicadores comerciales
Sistema de informacién de mercadotecnia en la publicidad

La funcién de realizar promocion y publicidad en el marketing es de las mas
importantes, “El éxito del producto esta en funcién directa de los tipos de

publicidad y promocién de ventas que se realicen” =

. Las empresas utilizan
distintas herramientas que proporciona el internet para poder asegurar la venta de

sus productos y las salidas que proporciona el SIM ayudan a los encargados de

3 idem.
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area de mercadotecnia a tener un aumento en sus ventas, reducir gastos de sus
areas y desarrollar planes para productos y servicios futuros que puedan
satisfacer las cambiantes necesidades de sus clientes. De esta manera, el sistema
le arroja informacion importante a la empresa respecto a los medios de
comunicacién por los que se inclinan mas sus clientes y las promociones que
llaman mas su atencion, asi creando mejores estrategias para incrementar el
consumo de sus productos o servicios, también proporcionando datos del grado
de aceptabilidad para lanzar nuevos productos al mercado y saber si estos tienen

una viabilidad o deben de ser cambiados.
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Capitulo llI

Sistema de informacion de la aerolinea “Interjet”

“Lo que hace atractivo un contenido es su relevancia. Necesitas conectar la

informacién de contacto con la informacion de contenido”.

-Gail Goodman.

3.1 Descripcion de la empresa

Interjet es una aerolinea de origen mexicana, esta surge para ofrecer al mercado
una alternativa distinta de servicio de transporte aéreo que cuenta con un

calificado grupo de talento humano de la industria aérea mexicana.

Dicha empresa, cuenta con pilotos experimentados, que son seleccionados con
examenes de conocimientos y experiencia de vuelo, tienen una excelente atencion
a bordo y personal técnico altamente calificado. Se combina la experiencia y

juventud, lo que hace una opcion de seguridad, calidez y confiabilidad.
Las principales caracteristicas que tiene Interjet son:

e Priorizar la tranquilidad, donde trata de cumplir con los mayores estandares
de seguridad, calidad y servicio de alta eficiencia a nivel global.

e Protegen el mundo que los rodea, el conservar y preservar el medio
ambiente es una de sus prioridades.

e Transforma la idea de viajar, estd comprometida a ofrecer una experiencia
de vuelo de alta eficiencia, ha contribuido a reconfigurar el mercado aéreo
mexicano, a través de una oferta Unica que combina confort, gran servicio,
politicas de equipaje flexibles y tarifas orientadas a satisfacer las

necesidades de sus pasajeros.
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e Elevar la calidad y el confort, para ello brinda el mejor servicio a sus
pasajeros, adaptando cada avion con menos asientos de los que se

contemplan en su disefio original.

En cuanto a su misién, visidn y objetivos, Interjet busca dar servicio de transporte
aéreo mas seguro, brindando satisfaccion a cada uno de sus clientes. A

continuacion, se mencionan:
Misidn

“Proporcionar el servicio de transporte aéreo mas seguro y de excelencia, a precio
justo mediante una sustancial elevacién de la eficiencia y productividad de todos

Sus recursos, para beneficio de los usuarios™.

Visién

“Ser la empresa nacional en la industria de transporte aéreo con el mas alto nivel
de rentabilidad, lider en el ramo, que garantice estabilidad y permanencia. Ser una

aerolinea que brinde servicio y precio en el segmento de "ALTA EFICIENCIA™,
Objetivos

v Satisfacer la demanda potencial de servicios de transportacion aérea en
México, con seguridad, calidad y excelencia.

v" Incentivar la transportacion aérea, con tarifas competitivas.

v' Beneficiar directamente a los usuarios con mas opciones para viajar a
sus destinos.

v" Mantener en forma permanente un programa de alta eficiencia en la
operacion y en la prestacion del servicio para reflejarlo en tarifas mas
bajas y mejor servicio para nuestros usuarios.

v' Crear fuentes de trabajo directas e indirectas en diferentes zonas del
pais, empleando a personal altamente capacitado en la industria

aeronautica’®.

“ Interjet, (2020).
% fdem.
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La empresa cuenta con distintos puntos de venta y agencias que de alguna
manera son estratégicos, puesto que son de ayuda para lograr posicionarse en la
tercera aerolinea con un alto nivel de ventas, a continuacién, se muestran los
lugares donde se encuentran sus agencias dentro de la Ciudad de México, asi

como también sus centros de distribucion a nivel pais.

Agencias en CDMX

e Polanco Antara

Av Ejército Nacional 843, Granada, Miguel Hidalgo, 11520 Ciudad de México,
CDMX

¢ Naucalpan de Juarez

Cto. Arquitectos 2258, Cd. Satélite, 53100 Naucalpan de Juarez, Méx.

e Insurgentes Sur 1188 Local 1

Esquina con Miguel Laurent, frente al Parque Hundido, delegacién Benito Juarez,
C.P.

e Aeropuerto Internacional Benito Juérez

Capitan Carlos Ledn Diaz s/n
e Plaza Mayor

Plaza Mayor, Calle Leona Vicario 386, Coaxustenco, 52141 Metepec, Méx.
e Kidzania Plaza Cuicuilco

Av. Insurgentes sur No. 3500 o Av. San Fernando 649 (dos accesos). Colonia
Pefia Pobre. Delegacion Tlapan, C.P. 14060 Ciudad de México

e HauSuites Santa Fe

8 idem.
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Prolongacion Reforma, Cruz Manca 1190, Cuajimalpa de Morelos, 05349 Ciudad
de México, CDMX

A nivel pais tiene presencia en los siguientes estados:

Tabla 3.1.1. Sucursales de Interjet

Estado Lugar

CDMX Aeropuerto Internacional Benito Juarez

Baja California Aeropuerto Internacional de Tijuana

Baja California Sur Aeropuerto Internacional de Los
Cabos

Chiapas Aeropuerto Internacional Angel Albino
Corzo

Aeropuerto Internacional de Palenque
Chihuahua Aeropuerto Internacional de Chihuahua

Aeropuerto Internacional de Cd. Juarez

Estado de México Aeropuerto Internacional de Toluca

Guanajuato Aeropuerto Internacional de
Guanajuato

Guerrero Aeropuerto Internacional de Acapulco

Aeropuerto Internacional de Ixtapa
Zihuatanejo

Jalisco Aeropuerto Internacional de
Guadalajara
Aeropuerto Internacional de Puerto

Vallarta
Monterrey Aeropuerto Internacional de Monterrey
Oaxaca Aeropuerto Internacional de Bahias de
Huatulco

Aeropuerto Internacional de Puerto
Escondido

Aeropuerto Internacional de Oaxaca
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Quintana Roo

Sinaloa

Sonora

Tabasco

Tamaulipas
Veracruz
Yucatan

Coahuila

Fuente: Interjet (2020). Destinos. Mapa de Destinos. Nuestros destinos. (Consultado el 20 de agosto de 2020.

Aeropuerto Internacional de Cancun
Aeropuerto Internacional de Cozumel
Aeropuerto Internacional de Chetumal
Aeropuerto Internacional de Mazatlan
Aeropuerto Internacional de Culiacan
Aeropuerto Internacional de Hermosillo
Aeropuerto Internacional de
Villahermosa

Aeropuerto Internacional de Tampico
Aeropuerto Internacional de Veracruz
Aeropuerto Internacional de Mérida
Aeropuerto Internacional Francisco

Zarabia

Disponible en: https://www.interjet.com/es-mx/destinos/mapa-de-destinos/nuestros-destinos

De acuerdo a la informacion obtenida de Interjet, decidimos realizar un analisis

FODA para identificar y tomar en cuenta las oportunidades,

debilidades y fortalezas de la empresa, esto, con la finalidad de poder dar a

conocer cuales son los aspectos internos y externos que influyen en la

organizacioén, y, que pueden servir de ayuda y ejemplo para otras empresas que

pretenden instalar un sistema de informacion.

Tabla 3.1.2. Andlisis FODA de Interjet

Amenazas
e La presencia de un fendmeno

natural que afecte los vuelos.

e La innovacion de las
tecnologias ante sus
competidores.

e ElI mercado esta catalogado

como un bien de lujo.

Fortalezas

La utilizacion de un Sistema de

Informacion que favorezca sus
procesos.
e La capacitacion de su personal.
e EIl interés e inversion que se
tiene en la actualizacion de

tecnologia,
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https://www.interjet.com/es-mx/destinos/mapa-de-destinos/nuestros-destinos

Facilidad de copiar su propuesta
de valor.

Entra de nuevos competidores
al mercado.

Las barreras del mercado.

Debilidades
Pocos destinos internacionales.
Falta de inversion en marketing
con otras compafiias aéreas.
Falta de reconocimiento
globalmente.
En los dltimos afios cuenta con
problemas Financieros.
Los clientes no siempre deciden
viajar por este medio.
Falta de contacto con sus

clientes futuros.

Contar con una app para la
reservacion de vuelos.

Tener un sistema de respuesta
inmediata en  sus redes
sociales.

Precios accesibles.

Estan  diferenciandose  con
tarjetas de cliente frecuente,
traspaso de boletos a otras
personas, promociones y
variedad de productos.

Calidad en sus instalaciones,
asi como en sus aviones.
Seguridad en sus vuelos.
Sistemas de rastreo para los
vuelos.

Oportunidades
Crecimiento  del transporte
aéreo dentro del mercado.
Convenios con otras empresas
para la creacion de paquetes.
Introduccion a nuevas rutas de
vuelos.

Reactivacion de vuelos
internacionales a causa de
covid-19 con ofertas.

Creacion de nuevos puntos de
venta.

Utilizar  financiamiento por

medio de la banca de desarrollo
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para incrementar sus rutas.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacién de la encuesta aplicada en la investigacion.
3.2 Sistema de informacién e infraestructura tecnoldgica

Para poder implementar un sistema de informacion, es necesario la adquisicion e
instalacion de hardware, software, bases de datos, telecomunicacién y otros
aspectos para su correcto funcionamiento. De acuerdo a esto, Interjet al contar
con distintas sucursales proporciond informacién como ejemplo de una sucursal, la
cual se encuentra en el aeropuerto “Terminal 17, la misma cuenta con los

siguientes aspectos tecnoldgicos para el uso de Amadeus:
Hardware

La sucursal, en el area de ventas de boletos de avion se cuenta con
aproximadamente 50 computadoras, mismas que se usan para la venta de boletos
de avion. Al igual estan los dispositivos de entrada y de salida con los que no se

cuenta con exactitud cuantos estan aproximadamente en existencia.

Tabla 3.2.1. Hardware de Amadeus

Recomendado Minimo soportado Solo interfaz de

comando

Procesador | Pentium IV 3.0 GHz | Pentium IV 2.0 GHz | Pentium IV 1.6 GHz

RAM 2 Gb o superior 2Gb 2Gb

Espacioen |1Gb

disco duro

Monitor de | Resolucion de 800x600 (32 bits)

video

Tarjetade |64 Mb

video

Fuente: AMADEUS. (2019). Amadeus Agency Insight Booking Analysis. Recuperado el 19 de septiembre de

2020. Obtenido de AMADEUS: https://amadeus.com/es/catalogo/agencias-de-viajes/amadeus-agency-insight-

booking-analysis
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Software

El sistema Amadeus es compatible con Windows 7, Windows Server 2008,
Windows 8 y los procesadores de 64 bits. Ademas, se deben instalar el Service
Pack més reciente y las actualizaciones criticas. Estas versiones de Windows son

las Unicas instaladas.

Tabla 3.2.2. Software de Amadeus

Recomendado Minimo soportado
Sistema operativo Windows 7 Professional | Windows 7 Start
32/64 bits SP1 Windows Vista
Windows XP Professional | Windows XP HOME
SP3
Explorador de internet | Explorer 8.0 Explorer 6.1
Explorer 7.0

Fuente: AMADEUS. (2019). Amadeus Agency Insight Booking Analysis. Recuperado el 19 de septiembre de
2020. Obtenido de AMADEUS: https://amadeus.com/es/catalogo/agencias-de-viajes/amadeus-agency-insight-

booking-analysis

Bases de datos

La base de datos que tiene Amadeus es SQL. El software es compatible con
SQL2012, también SQL2008 SP2; SQL2005 SP3, SP4 SQL2000 son soportados.
Amadeus puede ser instalado con “SQL Express”. Sin embargo, las herramientas
de mantenimiento de la base de datos requieren “SQL estandar” como minimo. En
dicha base de datos de Amadeus lo que se guarda, es toda la informacién acerca
de los vuelos disponibles, vuelos programados, reservas de aviones, los itinerarios
de vuelos y los precios de cada vuelo, todo esto se proporciona en tiempo real. A
medida de que, cuando un vuelo se reserva inmediatamente se actualiza en todo

el sistema.
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Telecomunicaciones

Se utilizan las redes LAN / WAN para aplicaciones de ancho de banda que
consume como CCTV, por otra parte se requiere establecer redes dedicadas o
VLAN para el sistema de control de acceso.

Asi mismo, para la instalacion de la version de Amadeus hay dos niveles de
requisitos de instalacion, NET Framework v2.0 o posterior y para las necesidades

de componentes de actualizacion remota, Net framework v3.5 como minimo.

Respecto a su linea de comunicaciones, tiene una linea ADSL / RDSI. También
cuenta con acceso a Internet contratado con un PSI (Proveedor de Servicios de

Internet) y Médem 28.800 bps conectado directamente a Internet.
Procesos

Para que se pueda hacer uso del sistema es indispensable que los usuarios estén
capacitados y conozcan a detalle el funcionamiento de Amadeus respecto a la
conexion al sistema, el sistema de codificacién y descodificacion que utiliza, cémo
consultar la disponibilidad de vuelos, interpretar las disponibilidades, efectuar
reservas, recuperar registros de reservas, etc. Por otro parte, los procesos que se
automatizan con Amadeus son los procesos de transacciones, con la venta de

boletos de avion.
Usuarios

En el area de ventas de Interjet, los usuarios que manejan el sistema Amadeus
son aproximadamente 300 personas, las cuales estan distribuidas en los
diferentes horarios de trabajo. Dentro de esta area se encuentran, los empleados,

el supervisor, el coordinador y el jefe de area.

No obstante, es importante mencionar a detalle la empresa proveedora del

servicio de su sistema de informacion a Interjet:
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Amadeus Altéa Reservation

“Amadeus es una compafiia lider de tecnologia de la informacién (o GDS, Sistema
de Distribucion Global) que proporciona herramientas de distribucion, marketing y
ventas en linea a los profesionales del turismo y los viajes de todo el mundo. Las
compafiias aéreas y los proveedores de servicios de viaje utilizan el sistema
Amadeus para distribuir y comercializar sus productos en tiempo real, a todas o a
algunas agencias de viajes y oficinas de ventas de compafias aéreas conectadas

en mas de 139 paises de todo el mundo”*’.

Cabe mencionar que, mas de 155,000 terminales de agencias de viaje estan
conectadas a Amadeus, ya que Amadeus ofrece a estas agencias clientes
potentes, soluciones de software para gestionar sus procesos de ventas y redes
de agencias; esto incluye soluciones de gestion de viajes corporativos. También
trabaja con socios de negocios y tecnoldgicos para desarrollar productos de venta
de viajes y de gestién, basdndose en avanzadas tecnologias de redes y en

Internet.

Su sistema se encuentra en el nivel operativo administrativo, principalmente en el
area de ventas y servicio, ademas es utilizado en el area de publicidad para dar a

conocer los vuelos y en la eleccion de los mercados potenciales para la empresa.

Caracteristicas®®:

e Permite ver disponibilidades, tarificar, reservar, emitir tickets y encontrar
todo tipo de informacién de viajes.

e Los upgrades son ejecutados centralmente, por lo tanto, las ultimas
versiones siempre estan disponibles.

e Version 2.0 disponible en idiomas: inglés, espafiol.

e Cantidad y conectividad de lineas aéreas.

e Disponibilidad y horarios de vuelos junto con informacion en tiempo real.

e Muestra la informacién detallada y completa de un vuelo.

*"Amadeus, (2020).
18 fdem.
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e Gestiona mas de 20,000 transacciones por segundo.

e Tiempo de respuesta de 0.3 segundos, 8 petabytes de almacenamiento.
e Mas de 1,000 millones de transacciones al dia.

e 40,000 mensajes procesados cada segundo en front-end.

e Mas de 500,000 accesos a la base de datos fisica por segundo.

e Mas de 3,000 cambios en sistemas informéaticos al mes.

e 400 cargas de software de aplicaciones al mes.
Interfaz:

Cuenta con una interfaz de venta, en la cual vende de manera mas efectiva,

proporcionando a los clientes los servicios que necesitan.
Funciones®:;

e Distribucion y contenidos, esto permite la adicion y provision de amplios
contenidos y el medio para optimizar su distribucién a través de puntos de
venta, (esto se realiza en el area de logistica desde la sucursal).

e Ventas y comercio electronico, comercializar y vender contenidos a traves
de todos los canales.

e Gestion de negocios, soluciones para optimizar las operaciones, procesos y
administracion.

e Servicio y consultoria, ampliar el valor de los procesos de negocio e
inversiones en TI.

e Optimizar el marketing SEO, promociona ofertas adecuadas en el momento

oportuno, (en el area de atencion al cliente y servicios se lleva a cabo).
Consultas o informes que se realizan:

e Disponibilidad de vuelos.
e Emision de boletos de avion.
e Cambios de vuelo, enviar via pagina web la solicitud del boleto dentro del

mismo dia, se factura la anulacion.

9 idem.
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La seguridad para los pagos con tarjetas de crédito.

Informes de reembolsos.

Funciones para la toma de decisiones (estas funciones se llevan a cabo en las

diferentes sucursales de interjet):

Mejorar el seguimiento de las ventas, identifica rutas a nuevos mercados y
hace un seguimiento de los niveles de rendimiento.

Vigila la competencia, supervisa la expansion de reservas en todas las
aerolineas del mercado para facilitar la identificacion de tu posicion en el
mercado y la de los competidores.

Andlisis exhaustivos del rendimiento, identifica los puntos fuertes y débiles

comparando tu rendimiento de mercado con el de tus competidores.

La adopcién de Amadeus Altéa Reservation por parte de Interjet, ayuda las

oportunidades de alianza con otras lineas aéreas, fortaleciendo aun mas su

presencia en el mercado internacional.

Por medio de Amadeus, Interjet puede poner toda su gama completa de vuelos

domésticos e internacionales, asi como las tarifas publicadas, disponibles para

reserva en todos los puntos de venta de Amadeus en el mundo.

Las actividades operativas que Interjet puede realizar y ofrecer con este Sl son:

Presentar promociones especiales.

Emitir boletos aéreos.

Utilizar sistemas computarizados de reservas para verificar la
disponibilidad.

Tomar nota de los datos personales del pasajero, incluyendo su nimero de
pasaporte en caso de vuelos internacionales.

Aceptar pagos de pasajeros y clientes.

Hacer entrega del boleto aéreo al pasajero y de la factura correspondiente.

Modificar o cancelar un vuelo determinado.

70



e Realizar el cargo correspondiente al pasajero por motivo de la cancelacion
o modificacién solicitada cuando asi lo determinen las politicas de la
empresa.

e Informar a los pasajeros sobre cualquier cambio o retraso en el vuelo.

¢ Realizar llamados por altavoz ante la ausencia de algun pasajero.
Ademas, al implementar un Sl en el area de ventas le permite a Interjet:

Incrementar sus ventas.

Eliminar problemas de sobreventa.
Precios accesibles a sus clientes.
Ampliar su alcance a nuevos mercados.

Crecer su base de clientes internacionales.

AN N NN R

Vender los boletos necesarios para cada tipo de avion, y no ofrecer boletos

o lugares que no estan permitidos, debido al cupo del avion.

Asimismo, con dicho sistema se consigue que la facturacion realizada tenga los
precios correctos, evitando asi cualquier tipo de error, tanto en el cobro como en

los servicios que se ofrecen a los consumidores.

Uno de los objetivos financieros que se obtiene, es el aseguramiento de que todos
los procesos contables estan funcionando de forma eficiente, es decir, que cada
una de estas operaciones esta quedando debidamente registrada y que los
valores de dichas actividades poseen los valores correctos y se actualicen

constantemente.

Al tener un control bastante exacto de cada una de las operaciones de Interjet, se
tiene detalladamente las transacciones de venta que se realizan, y se pueden
establecer una serie de métodos que tengan como objetivo medir la eficiencia de
las ventas que se realizan. “El sistema Amadeus permite incrementar eficiencia
operativa y poner los servicios al alcance de una mayor cantidad de viajeros en

todo el mundo, también podra consolidar el crecimiento tanto en el mercado
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nacional como internacional, ampliar4 las oportunidades de alianza con otras

lineas aéreas, y fortalecera atin mas su presencia” %°.

3.3 Proceso del sistema de informacion

El sistema de informacién que permite a Interjet, la aerolinea mexicana de alta
eficiencia, con servicios de alta calidad y precios accesibles, ampliar su alcance a
nuevos mercados y crecer su base de clientes internacionales es Amadeus Altéa

Reservation.

Interjet pone su gama completa de vuelos domésticos e internacionales, asi como
las tarifas publicadas, disponibles para reserva en todos los puntos de venta de

Amadeus en el mundo.

Los agentes de viajes y clientes corporativos que utilizan Amadeus tienen acceso
directo a la informacion con total precision de la disponibilidad de los vuelos y
asientos, potencializando asi, el conocimiento global de la marca Interjet en

mercados donde anteriormente su presencia era menor.

Interjet adopta también el sistema Amadeus Altéa Reservation, para reserva y
emisidon de pasajes electronicos, lo que permite que la aerolinea pueda atender las
necesidades del flujo de reservas de las agencias de viajes, disfrutar de una
mayor eficiencia en las operaciones y conectarse a otras aerolineas,

proporcionando una gran experiencia de servicio al viajero.

Amadeus es una compafia lider de tecnologia de la informacion (o GDS, Sistema
de Distribucién Global) que ayuda a proporcionar herramientas de distribucion,
marketing y ventas en linea a los profesionales del turismo y los viajes de todo el
mundo. Las compafias aéreas y los proveedores de servicios de viaje utilizan el
Sistema Amadeus para distribuir y comercializar sus productos en tiempo real, a

todas o a algunas agencias de viajes y oficinas de ventas de compairiias aéreas.

2 nterjet, (2015).
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Se encuentra en un nivel operativo administrativo, principalmente en el area de
ventas y servicio, pero también es utilizado en el area de publicidad para dar a

conocer los vuelos y en la eleccion de los mercados potenciales para la empresa.

La adopcion de Amadeus Altéa Reservation por parte de Interjet, ayuda en las
oportunidades de alianza con otras lineas aéreas, fortaleciendo aun mas su

presencia en el mercado internacional.
Funcionamiento de Amadeus selling Platform en Interjet

Para poder acceder a Amadeus es necesario iniciar sesion, donde el sistema de
seguridad requiere que cada persona autorizada para utilizar una terminal de
Amadeus cuente con una firma (sign) o codigo de identificacion para acceder al
sistema. La firma es creada por el Help Desk o por el administrador de seguridad
de cada agencia, (el administrador de seguridad se refiere con el supervisor del
area quien es encargado de dirigir a las personas en area de ventas) en caso de
que haya sido designado alguno. La firma de un agente se compone de seis
caracteres alfanuméricos, por ejemplo: 1234AB, y tiene adjunto un Perfil de

Seguridad y Preferencias.

Amadeus establece también si un cédigo de agente tendra o no asociado, una
contrasefia. En caso de que un cdodigo tenga asociado, contrasefia es obligatorio

ingresarlo cuando se accede al sistema.
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Figura 3.3.1. Inicio del sistema
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Fuente: Interjet. (2019). Linea de captura proporcionada en entrevista al Jefe de Innovacion TIC de Interjet.

Figura 3.3.2. Acceso al sistema

) Selling Platform - Yentana de inicio de sesion - Didlogo Web

madeus

Selling Platform

Inicio de sesién

Su D de oficns o3 MAD1AGSSY

Coago de agerts. 0001 AA su
Cortrasefn

Cortrasefia nusve

Areas de trabajc MaAaTlFelNMc Mo MNe e I Yodos

I Fonmackin en practicas &%
I Oficine remcta

| Inicio de sesién

AMADEUS

Your technology partner

Fuente: Interjet. (2019). Linea de captura proporcionada en entrevista al Jefe de Innovacion TIC de Interjet.
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Existen modulos o areas de trabajo para poder acceder a la informacion que se
necesita en el momento, ya sea dependiendo el area de trabajo, como ventas,

administracion, o las relaciones que se tienen.

Figura 3.3.3. Ingreso de datos
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Fuente: Interjet. (2019). Linea de captura proporcionada en entrevista al Jefe de Innovacion TIC de Interjet.

Dentro de los modulos se encuentran los siguientes:

Amadeus Air, que permite ver y reservar vuelos, ademas de acceder a la
programacion e informacion de estos. Es posible acceder a la disponibilidad de
todas las compafias aéreas que se distribuyen a través de Amadeus. Los vuelos

se almacenan en el sistema hasta 361 dias en el futuro y 3 dias en el pasado.

Amadeus PNR, donde se encuentra el registro de nombre del pasajero (PNR)
contiene los detalles de la reserva del pasajero y demas informacion referente al

viaje.

e Colas, este sistema de colas de Amadeus puede emplearse para
almacenar los PNRs para una accién posterior. También, puede emplearse
para recibir mensajes de los proveedores, 0 enviarles mensajes con
peticiones especiales. Cada oficina tiene su propio banco de colas,
Amadeus permite crear hasta un total de 60 colas por oficina. Ademas de
las colas que el sistema identifica para determinadas acciones (por ejemplo,
cambios de horario, o tiempos limites de emisién), puedes crear colas

adicionales para el personal desde la pagina de comandos.
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Tarifas, existen varias caracteristicas de las tarifas de Amadeus, es posible
buscar una tarifa, cotizar desde diferentes puntos, y crear un Transitional
stored ticket (TST). Si esta disponible en la oficina, puedes utilizar Amadeus
Value Pricer para ver el itinerario y solicitar recomendaciones de tarifa.
Emision e impresion de documentos, desde este moédulo de Impresion de
documentos es posible emitir billetes e imprimir itinerarios y otros
documentos.

Amadeus Hotel, proporciona un acceso completo y actualizado a la
informacion de cientos de compafiias hoteleras y cadenas. Es posible hacer
reservas en miles de hoteles de todo el mundo. Amadeus Hotel ofrece
informacion en tiempo real sobre la disponibilidad de habitaciones, tarifas y
garantia para la confirmacién, en el momento de hacer la reserva. Una
disponibilidad de hotel muestra toda la informacién necesaria para realizar
la venta, incluyendo tipos de habitacion, tarifas, disponibilidad y precio.
Amadeus perfiles permite almacenar informacion referente al viajero, la
empresa o la agencia. La informacién que puedes almacenar incluye desde
las preferencias de viaje hasta los detalles de pago, la politica corporativa, o
informacion en texto.

Amadeus Travel Preferences Manager, proporciona un enlace directo entre
el proceso de reserva y la informacion almacenada en los perfiles. Con
Amadeus travel preferences manager puedes hacer reservas teniendo en
cuenta las preferencias personales de los pasajeros y de las compaifiias,

asi como las de la propia agencia.

Las Paginas de informacion Amadeus son una fuente de informacion disponible

para los usuarios del sistema de distribucion. Algunas de las paginas de

informacion son actualizadas por Amadeus, y el mantenimiento y actualizaciéon de

otras se realiza por los proveedores como compafiias aéreas, compafiias de

alquiler de coches, cadenas hoteleras o proveedores de seguros de viaje.

Principalmente el médulo del que se pretende hablar es el de Amadeus Air que

nos ayuda en las ventas de los vuelos. Con Amadeus Air Interjet tiene la
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posibilidad de desbloquear nuevas oportunidades de merchandising, ya que
cuenta con acceso garantizado a las mismas tarifas disponibles en cualquier otro
lugar, lo que hace que pueda beneficiarse de una ventaja competitiva. También
poder contar con servicios complementarios y de familias de tarifas, como son las

tarifas de otras aerolineas.
A continuacion, se muestra el funcionamiento de una venta de boleto:

Figura 3.3.4. Funciones de venta de boleto
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Fuente: Interjet. (2019). Linea de captura proporcionada en entrevista al Jefe de Innovacion TIC de Interjet.

En principio se busca el vuelo que se desea realizar desde el lugar de origen a el
lugar de destino, para poder encontrar la disponibilidad de vuelo dependiendo la

fecha que se tenga programada, haciendo una busqueda mas rapida al personal y
evitando tanto tiempo de espera para el cliente.
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Figura 3.3.5. Segmentos para reserva de vuelo
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Fuente: Interjet. (2019). Linea de captura proporcionada en entrevista al Jefe de Innovacién TIC de Interjet.

Figura 3.3.6. Disponibilidad de vuelo
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Fuente: Interjet. (2019). Linea de captura proporcionada en entrevista al Jefe de Innovacién TIC de Interjet.

Una vez teniendo la disponibilidad el personal tendra la opcién de ver la
disponibilidad por la hora de salida o llegada, para poder elegir entre las diferentes
opciones predefinidas en un listado.
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Figura 3.3.7. Disponibilidad de horario

l Disponibilidad I Programacion [lr:.‘urm acion de '“’”'-'1 Otros r_'lwliv_-!)‘.-,lf._‘[
iDisponibilidad de vuelo 4

(¢ Vuelos disponibles (" Vuelos programados [~ Amadeus Travel Preferences Manager O

Ordenado Neutra - [~ Blsqueda de 7 dias % [ Directaccess
Hora de begada P g

n rea pr

Hcade s [~ Grupo « |7 Linea aérea preferida
Horas transcurridas Lineas ‘ = N° de

De A 2 o obroes Via Clase . o8

MAD .. — o a o i 7

__Buscar |

Fuente: Interjet. (2019). Linea de captura proporcionada en entrevista al Jefe de Innovacion TIC de Interjet.

Amadeus Air

Amadeus Air permite ver y reservar vuelos, ademas de acceder a la programacion
e informacion de estos. Es posible acceder a la disponibilidad de todas las
compafias aéreas que se distribuyen a través de Amadeus. Los vuelos se

almacenan en el sistema hasta 361 dias en el futuro y 3 dias en el pasado.
Air. Disponibilidad y horarios

En la pantalla de disponibilidad es posible definir lo que se quiere ver en la

respuesta del sistema para el par de ciudades incluido en la solicitud:

e Vuelos disponibles: muestra todos los vuelos con al menos una plaza

disponible para la venta o con lista de espera.

e Vuelos programados: muestra todos los vuelos incluyendo aquellas clases

gue estan cerradas para la venta.
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Figura 3.3.8. Eleccion de tipo de vuelo
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Fuente: Interjet. (2019). Linea de captura proporcionada en entrevista al Jefe de Innovacion TIC de Interjet.

Reservar un vuelo

Es posible reservar vuelos desde la pantalla de disponibilidad y desde la pantalla
de programacion. Se muestra la disponibilidad y horarios para el par de ciudades,
la fecha y la compafia deseada.

PNR

El registro de nombre del pasajero (PNR) contiene los detalles de la reserva del

pasajero y demas informacion referente al viaje.

Cada PNR consiste en un conjunto de elementos, siendo algunos de ellos

obligatorios para poder cerrar el PNR.

e Nombre
e ltinerario
e Contacto
e Emision
e Recibido

Cuando se han incluido los elementos obligatorios se puede guardar el PNR. El
sistema asigna de forma automatica un localizador alfanumérico de seis

caracteres.
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Figura 3.3.9. Asignacion de PNR
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Es posible comenzar a crear un PNR antes o después de realizar una reserva

aérea, de hotel, de coche o incluir cualquier otro tipo de segmentos de itinerario.

Si ya se tiene algunos segmentos reservados en el modulo aéreo o en otros

modulos, el PNR ya quedard guardado y solo sera cuestiéon de buscarlo en el

modulo de PNR. Los segmentos reservados se muestran en la seccion de

itinerario.

Los elementos de MCO también van dentro de los PNR y son los siguientes para

asi poder identificar cuéles seran los cargos que se cobraran dentro de la tarifa.

e MCO - Orden de cargo de emision genérica

e SVC — Cargos por emision

e XSB — Exceso de equipaje

Elementos de tarifa

Los siguientes elementos son obligatorios para efectuar el pago y emitir billetes:

e Forma de pago: La seccion de pago es la que se muestra por defecto, en

ese momento se introduce la forma de pago y se aceptara la forma de pago

e Compafia validadora

e Comision

e Cadigo de tour (cuando es necesario)
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Para el pago de un boleto de avion se debe cotizar el vuelo de la persona y buscar
la tarifa (Tarifa mas baja disponible o tarifa mas baja posible) que sea de su
preferencia, al decidir por una se confirma la cotizacién que se le hizo y de esa
manera prosigue la forma de pago del boleto, ya sea por tarjeta de crédito o

débito, e incluso por efectivo.

El uso de Amadeus Air en la venta de boletos de Interjet le es de mucha ayuda
para poder satisfacer las necesidades de sus clientes, lo que destaca tener
precios competitivos ya que se tiene el acceso a tarifas de otras aerolineas y de
esta manera Interjet tiene la posibilidad de poder competir con las demas

aerolineas tanto nacionales como internacionales.

Respecto al area de publicidad Amadeus ayuda a Interjet con sus diferentes

herramientas, como son:

e Amadeus Travel Platform, donde se planifica, busca y reservan viajes para
los viajeros.

e Amadeus Travel Documents, esta ayuda a que los viajeros reciben un
correo electrénico de confirmacion con los detalles del viaje.

e Red aérea de Amadeus, para poder efectuar la facturacion y reciben la

tarjeta de embarque.

Aplicacién y web de viajes de Amadeus, se gestionan los viajes, donde reciben
notificaciones sobre los cambios efectuados en su viaje y llevan a cabo la

facturacion.

Se tiene una red publicitaria especializada en viajes que gestiona la publicidad en

los sitios, plataformas, documentos y canales de partners de Amadeus.

En la Unidad de Publicidad de viajes, brinda servicios publicitarios versétiles y
orientados a los viajes que ayudan tanto a los anunciantes como a los editores a

alcanzar sus objetivos.

Su enfoque se basa en el compromiso de optimizar el potencial de cada anuncio

para crear una oferta de valor Unica para las marcas. Con este proposito, se
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identifican los mejores canales y ubicaciones que, en combinacion con los
formatos de anuncios de la IAB, permiten obtener unos resultados eficaces y

promueven el éxito de las marcas.

3.4 Ventajas y desventajas del sistema de informacion

Es importante tener presente que todo sistema de informacion tiene ventajas y
desventajas, debido a que no existe alguno que sea perfecto en todo su
esplendor. De cada empresa dependera elegir el sistema de informacion mas
adecuado, acorde a sus necesidades y, que pueda brindarle mayores beneficios y
mejoras en sus procesos Yy servicios, como lo es el caso de Interjet que optd por la
empresa Amadeus ya que su Sl correspondia a sus necesidades. Por lo tanto

cabe mencionar algunas ventajas y desventajas de este sistema:
Ventajas:

e Proporciona un reconocimiento automético de preferencias del cliente lo
que permite a los clientes visualizar precios de boletos y paquetes de
acuerdo a sus necesidades.

e Su infraestructura compartida permite el acceso al personal de diferentes
areas funcionales a la base de datos de Interjet.

e Proporciona informacién sobre la disponibilidad de boletos y horarios en
tiempo real a los clientes, permitiéndoles reservar con mayor seguridad.

e Permite almacenar los registros de pasajeros de forma segura, da a
conocer a detalle los billetes emitidos, los vuelos cancelados y reservados.

e Proporciona reportes e informes en formato de Excel.

e Permite conocer el historico de las ventas de periodos anteriores.

e Esta en funcionamiento 24/7.

e Cada empleado tiene un usuario con el que accede al sistema Amadeus,
esto permite detectar que empleado es mas eficiente y que empleado llego
a cometer un error.

o Facilita la publicidad, haciendo llegar de forma directa a sus clientes

algunas promociones.
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Desventajas:

¢ No se puede modificar el codigo fuente para agregar funciones especificas.

e Debido a que es un sistema que requiere solicitar datos personales a los
clientes como nombre completo, direccion, nimero de tarjeta, entre otros
aumenta el riesgo de ser atacado por hackers.

e Dado que una parte del funcionamiento de Amadeus es proporcionar un
servicio en linea a los clientes se necesita hacer una inversion en publicidad
para colocar la pagina en los primeros resultados de busqueda.

e Debido a que el servicio que se proporciona es en linea algunas personas
pueden llegar a tener problemas para comprender los términos y

condiciones para comprar un boleto.
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Capitulo IV

Impacto del SIM de la aerolinea “Interjet” en sus ventas y publicidad

“Nuestra marca cree que los pequefios detalles
construyen grandes experiencias”.

-Interjet.

4.1 Impacto del servicio de ventas

Es importante mencionar algunas cifras de las ventas en Interjet durante afios
recientes y, de esta manera poder identificar algunos factores que han influido

para que Interjet incremente afio con afo sus ventas anuales.

Como se puede observar en la siguiente tabla, las ventas en Interjet son elevadas
y no obstante, han tenido un incremento importante conforme pasan los afios al

contar con SIM.

Tabla 4.1. Ventas de Interjet

Afio Ventas anuales Incremento porcentual de ventas

2015 $15,106.6 millones de 16.7% en comparacion con el afio
pesos 2014

2016 $17,990.0 millones de 19.1% en comparacion con el afio
pesos 2015

2017 $21,355.8 millones de 18.7% en comparacion con el afio
pesos 2016

2018 $23,755.0 millones de 11.2% en comparacion con el afio
pesos 2017

Fuente: Interjet. (2018). Reporte de ventas. 28/09/2020, Sitio web:
https://content.interjet.com/media/5204/1t19-reporte-con-notas-vf.pdf
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Si bien, no se obtuvieron cifras del afio 2019 pero si existen algunos datos
importantes que demuestran el éxito de la aerolinea, puesto que en dicho afio
tuvieron un total de 13 millones de pasajeros al afio con rutas en México, E.U.,
Canada, Centro y Sudamérica. Mientras que en el mes de junio tan solo 1 millén

309 mil 147 pasajeros transporté contando con 52 destinos en 9 paises?.

Para poder demostrar los beneficios e incrementos que ha tenido Interjet al contar
con un SIM que le ayuda con sus operatividad en el &rea de ventas, se adjuntan a
continuacion algunas graficas obtenidas al aplicar encuestas a una muestra de
150 personas las cuales se les pidi6 como requisito haber viajado o viajar
frecuentemente. Cabe mencionar que los datos que se obtuvieron muestran que
en promedio las personas que mas viajan son mujeres con un porcentaje del 58%
mientras que los hombres respectan el 48% y su promedio de edad oscila entre

los 18 y 40 afios.

De dicha muestra, se evidencia que la frecuencia con la que viajan las personas
se encuentra entre poca y mucha lo que significa que al menos un porcentaje de la

poblacién ha viajado y ha utilizado los servicios de aerolineas.

Grafica 4.1.1. Frecuencia con la que viajan

éCon qué frecuencia viajas?

B Muy Poca ®Poca Mucha ™ Denasiada

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

2 nterjet, (2019).
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Por otra parte, la mayoria de ellos al viajar han utilizado los servicios de Interjet
para comprar sus boletos al destino deseado, dando como ventaja la utilizacion de
los servicios de esta aerolinea para comprar sus vuelos y posicionandola en la

mente de los clientes.

Grafica 4.1.2. Utilizacion de los servicios de Interjet

é¢Haz utilizado los servicios de Interjet?

HNo HSi

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Siendo un factor importante el precio que Interjet ofrece para que los clientes
compren en esta aerolinea sus vuelos, ya que como se puede observar el 87% de
las personas consideran que sus precios son accesibles y debido a esto es que
prefieren comprar sus boletos en dicha empresa.

Ademas de mencionar algunos de los beneficios que Interjet ofrece a sus clientes

al utilizar sus servicios como lo son??:

e Hasta 20% de espacio extra para tus piernas, respecto al resto de

aerolineas mexicanas de alta eficiencia o bajo costo.

2 nterjet, (2020).
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e En Interjet estas cubierto para un viaje corto. Incluimos dos piezas de
equipaje de mano a bordo. Recuerda que el peso total no debe exceder los
10 kg (22 Ib) y que aplican restricciones en liquidos.

e Interjet te permite llevar hasta 30 kg (66 Ib) sin cargos extra. Checa el
siguiente link para verificar las condiciones y restricciones de tu equipaje

documentado dependiendo de tu tarifa.

Grafica 4.1.3. Precios de Interjet

Consideras que sus precios son:

8%

87%

M Baratos M Accesibles Caros

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Finalmente, el incremento en sus ventas y excelencia en sus servicios Interjet lo
ha obtenido por medio de distintas estrategias que han contribuido a la fidelizacién
y captacion de clientes. Algunas de ellas son®;

e Su férmula de éxito es en apariencia la de una aerolinea de bajo costo,
pero tiene particularidades que la ponen en una categoria un poco
diferente.

e Usa equipos de un mismo fabricante; emplea un sistema de distribucion
gue se apoya en la venta directa por internet; opera con organizaciones

2 Interjet, (2017).
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administrativas planas y muy livianas; asegurar la automatizacion de
procesos para maximizar productividad del personal y volar de punto a
punto sin escalas.

e Tiene su propio centro de mantenimiento, administra completamente los
servicios de aeropuerto para aviones y pasajeros y hace capacitacion de
pilotos en Toluca.

e Incorpor6 elementos de calidad en el servicio para acercarlo a los
estandares a los que estaban acostumbrados los viajeros mexicanos.
Establecid un servicio de una sola clase, una estrategia inspirada en
JetBlue; quitaron asientos de manera que les pudieron ofrecer mas espacio
a sus pasajeros Yy se evitaron el problema de “estar cargando asientos
vacios todo el tiempo”.

e Para ofrecer bebidas y comidas ligeras a bordo, convencieron a Pepsicoy a
otros fabricantes de bebidas y de snacks, de regalar sus productos a los
pasajeros para promover el reconocimiento de marca. “Es el segmento
ideal para algunos clientes. Por eso nos ofrecen sus productos a costo cero
y nosotros lo pasamos a los clientes”.

e La consideracion general es que en México tienen que ofrecer un servicio
mas completo que el que ofrecen otras aerolineas de bajo costo, sin
cobrarle dinero adicional sus clientes. “Mantenemos el costo de produccién

bajo para poder dar un buen servicio”.

4.2 Impacto de la publicidad en los consumidores

Como bien se sabe, en la actualidad los principales medios de publicidad
utilizados son las redes sociales con el uso de banners, cookies y también los
conocidos influencers, para poder tener un mayor impacto dentro de los diferentes

nichos de mercado y sobre todo poder llegar al publico objetivo, principalmente a
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las nuevas generaciones que son quienes estdn mas adaptados a las nuevas

tecnologias®*.

Para poder crear un excelente contenido dentro de la red son necesarias las

herramientas para hacer marketing, mismas que son:

Blogs o Bitacoras, cualquier empresa puede crear su blog sobre su marca,
sus productos 0 servicios., estos son espacios web personales o de
empresas donde uno o varios autores publican articulos, noticias u otra
informacion, también son espacios colaborativos ya que los lectores pueden
escribir comentarios a cada una de las entradas que ha realizado el autor.
Microblogs, son espacios donde los usuarios se comunican a través de
mensajes cortos y es posible que se consideren como servicios de redes
sociales e intercambio de informacion, donde la inmediatez es lo
importante. A diferencia de un blog, en un microblog la informacion se
transmite en textos muy breves o micropost que rondan los 140 caracteres,
y son utiles para generar comunicaciones agiles y dinamicas, a manera de
debate o foro. Esta herramienta es extraordinaria para explorar nuevas vias
de comunicacion externa e interna en las PyMEs.

Wikis, estds son aplicaciones web de tipo cooperativo, su caracteristica
principal es la de permitir editar un documento de manera continua y por
multiples usuarios. Un wiki suele favorecer el trabajo en equipo y la
capacidad de autogestion, de tal forma que los participantes pueden
trabajar simultaneamente, por lo que no hay que esperar la participacion de
cada integrante como ocurre a través del correo electronico.
Comunicaciones virtuales, es aquella donde dos 0 mas personas mantienen
contacto en tiempo real desde de distintas ubicaciones, apoyados por una

serie de recursos de texto, imagen, audio o video.

24 «

Un banner es el producto de un pensamiento estratégico, creativo y técnico orientado para la interpretacion

colectiva”. Galvao dos Santos Meirinhos, (2002).

“Una cookie es un archivo creado por un sitio web que contiene pequefias cantidades de datos y que se
envian entre un emisor y un receptor”. Gonzélez, G, (2014).

“Un influencer es una persona que tiene presencia y credibilidad en redes sociales”. Endor. (2020).
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e Redes sociales en Internet, son espacios de interaccion e intercambio de
informacion dinamico entre personas, grupos, empresas e instituciones.
Son sistemas abiertos y en construccion permanente que involucran a
personas que se identifican en cuanto a necesidades y problematicas, y
gue se organizan para potenciar sus recursos. Las redes sociales suelen
tener un caracter democratico y construyen el conocimiento a partir de las

aportaciones de los demas y las reflexiones generadas.

Hay empresas que utilizan estas herramientas para la interaccion con sus clientes
y conocer sus necesidades y, asi también poder llegar a ellos con publicidades de
la misma empresa, también para comunicarse con su plantilla o comerciales, con

periodistas o lideres de opinion, o gestionar conversaciones entre el personal.

En cuanto a la publicidad Interjet hace sus principales inversiones en esto ya que
“sus gastos de venta y publicidad registran un aumento de 35.7% de $372.1
millones de pesos que se realizaron en su primer trimestre del 2018 contra su
primer trimetre del 2019 que se registra un gasto de $505.1, esto debido al
incremento en la publicidad por el lanzamiento de la nueva campafia institucional,
por la promocion de nuevas rutas, a mayores pagos de comisiones bancarias por
el incremento en la venta de boletos y a un aumento en las comisiones pagadas a

agencias, dadas las ventas incrementales asociadas a dichas agencias.

Esta inversion que realiza se ve reflejada en la encuesta aplicada ya que sus
clientes la han visualizado, mayormente en redes sociales y paginas o
navegadores web que es donde se tiene el mayor impacto en la actualidad. El
65% de las personas ha tenido publicaciones o contenido de Interjet en los ultimos
meses lo que ayuda al conocimiento de la aerolinea, pero el otro 35% queda fuera
ya sea porque son personas que no utilizan las redes sociales o las TIC's debido a
esto es necesario también llegar por otros medios, como espectaculares o

campafas de marketing.

% Interjet, (2020).
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Grafica 4.2.1. Anuncios publicitarios de Interjet

é¢Has visto anuncios publicitarios de Interjet
en los ultimos meses?

HSi mNo

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Las campafias de marketing online pueden despertar interés, ser muy impactantes
y creativas, ademas estar bien orientadas al publico objetivo. Si se consigue el
objetivo se lograra generar trafico hacia el enlace del sitio web. Pero de poco
sirven si no se consigue que los clientes potenciales entren al sitio web v,
finalmente, compren el producto o servicio. “El reto es tener una web corporativa
atractiva, que supere la etapa estatica del mundo 1.0 e incorpore todas las

ventajas de la proactividad e interactividad de la Web 2.07%°.

Interjet a la hora de hacer su publicidad deja de lado el uso de correo electrénico
ya gue sus clientes tienen una mayor interaccion con la empresa por el lado de las
redes sociales y paginas o sitos web, no obstante es importante mencionar que el
uso de correo electrénico algunas veces puede ser de gran funcionamiento.

%6 Famet Andalucia, (2015).
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Grafica 4.2.2. Medios de publicidad de Interjet

é¢Por qué medio has visto los anuncios
publicitarios?

M Redes Sociale M Paginas o navegadores web m Correo electrénico M Espectaculares

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

“El Email Marketing es una de las herramientas mas poderosas para hacer
Marketing en Internet. No es spam o envio de correos electrénicos no solicitados,
sino por el contrario, es el envio de correos electrénico a una lista o una base de

datos de sus suscriptores por suscripcién voluntaria™’.

Al momento de dar a conocer sus promociones de vuelos, Interjet deberia usar
mucho mas el correo electrénico para sus clientes que tiene registrados en sus
bases de datos y las redes sociales para clientes futuros, de alguna manera tiene
ya mas impacto en las redes por eso tiene que ocupar otros medios para tener
mas ventaja competitiva al momento de hablar de publicidad frente a sus

competidores.

2" idem.
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Grafica 4.2.3. Promociones de Interjet

é¢Por qué medio has visto promociones?

B Redes Sociale B Paginas o navegadores web H Correo electrénico M Espectaculares

Fuente: Elaboracién propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Le falta el manejo de mas promociones en cuanto a su publicidad, ya que el 42%
no ha visto promociones de Interjet, esto de alguna manera le favoreceria, en los
momentos actuales con el covid-19 podria aplicar muchas méas promociones y
utilizar diversos medios para poder publicitarlas, ya que ayudaria a aumentar sus

ventas y, también hacerle frente a su mayor competencia que es Aero México.
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Grafica 4.2.4. Frecuencia de promocién de Interjet

¢Te han llegado o has visto promociones de
Interjet?

ESi ®mNo
Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.
4.3 Excelencia operacional

Interjet y Amadeus cuentan con un acuerdo de distribucion total de contenido,
donde Interjet adopté el sistema Amadeus Altéa Reservation que permite a la
aerolinea ampliar su alcance a nuevos mercados y crecer en cuanto a su base de
clientes internacionales, la adopcién de dicho sistema por parte de Interjet en 2015
le trajo gastos de 3,103.7 millones de euros y un EBITDA de 1,188.7 millones de
euros®®, que son las ganancias de la compafifa antes de intereses, impuestos,
depreciaciones y amortizacion, esto quiere decir que es el beneficio bruto de
explotacion calculado antes de la deducibilidad de los gastos financieros.

A través de dicho acuerdo, Interjet pone toda su gama completa de vuelos
nacionales e internacionales a disposicion de Amadeus, asi como las tarifas
publicadas, también la disponibilidad para reservar en todos los puntos de venta

de Amadeus en el mundo.

%8 |nterjet, (2015).
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Lo anterior permitird que agentes de viajes y clientes corporativos que utilizan
Amadeus tengan acceso directo a dicha informacion con total precision de la
disponibilidad de los vuelos y asientos, esto le genera expectativas a Interjet para

darse a conocer en mercados donde anteriormente su presencia era menor.

En funcién con Amadeus, Interjet busca, reserva y pagar facilmente con tarjeta de
crédito o monedero electrénico. Interjet en México utiliza distribucion directa de
boletos electrénicos lo que significa que una linea aérea permite a las agencias de
viajes emitir boletos aéreos directamente en el stock de la aerolinea, ya sea
porque BSP (Sistema de facturacion) no esta en ese mercado o porque este

proveedor no es miembro del BSP local.

Al adoptar el sistema Amadeus Altéa Reservastion, Interjet entra en la nueva
generacion de la plataforma de TIC's para reserva y emision de pasajes
electronicos, lo que permite atender las necesidades del flujo de reservas, esto
también para poder disfrutar de una eficiencia en las operaciones y se conecte a

otras aerolineas, proporcionando una gran experiencia de servicio al viajero.

El uso de la tecnologia en el servicio actual ayuda a aumentar los ingresos debido
a mejoras en el servicio para el cliente, tales como el acceso a internet para
operaciones de compra, reserva y facturacion, asi como en otros productos de

valor afadido.

Realizando una encuesta a clientes de Interjet sobre el funcionamiento que tiene
con Amadeus se puede decir que le ha favorecido demasiado en cuanto al manejo
gue tienen sus trabajadores con el sistema, asi como la aceptacién de sus clientes

al realizar sus compras en linea.

96



Grafica 4.3.1. Preferencia de compra de boleto

Prefieres comprar tu boleto en:

M Punto deventa MEn linea

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

La mayoria de sus clientes piensa que su sistema de informacién es bueno ya que
no han tenido fallas en cuanto al funcionamiento, aunque por otra parte algunos
piensan que falta mejorarlo de alguna manera ya que al momento de realizar las
compras se saturan los asientos o el modo de pago, a continuacion, se muestran

las graficas de dicha encuesta:
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Grafica 4.3.2. Sistema de informacion de Interjet

Considera que su sistema de informacion es:

H Bueno M Regular B Malo

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Su sistema es bueno tanto para sus clientes, como para sus trabajadores ya que
les ayuda a reducir tiempos al momento de reservar un vuelo para los clientes,
asiéndoles mas féacil la atencion para cada cliente y a la hora de imprimir los

tickets de abordaje.

Graéfica 4.3.3. Interfaz de Interjet

Considera que su interfaz es:

Obsoleta
Llamativa _

Poco amigable

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.
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En lo que nos referimos a interfaz para el cliente se hace referencia a una interfaz
grafica de usuario que, “Son los elementos graficos que nos ayudan a
comunicarnos con un sistema o estructura. En el caso de la publicacion digital
tiene caracteristicas de hipermedia, lo que permite un entendimiento o accién por
parte del usuario. Es pertinente aclarar que estos son elementos gréaficos que nos
permiten comunicarnos con un sistema o0 estructura, en el caso de las

publicaciones digitales, a través de la pantalla del ordenador™.

La interfaz que maneja Interjet a consideracion de sus clientes es buena,
amigable, mayormente entendible, aunque le falta ser llamativa ya que eso es lo
mas importante, un correcto disefio de una interfaz grafica de usuario, asi como
una correcta decision del uso de tecnologias, ayuda a que el usuario encuentre en
los medios electrénicos una alternativa para obtener informacién. También qué
conozcan mucho mas de la empresa en este caso Interjet, de alguna manera su
interfaz tiene que ayudarle para poder quedarse en la preferencia de sus usuarios
ya que debe tener toda la atencién en cuanto a las necesidades, si bien es
entendible falta actualizar méas el contenido para captar la atencion.

En cuanto a la interfaz de las aerolineas que compiten con Interjet, es mucho mas
entendible y llamativa ya que algunas usan mas los graficos para que sea mucho

mas visual y facil de comprender para el usuario.

% Luna Gonzalez Lizbeth, (2004).
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Grafica 4.3.4. Interfaz de las aerolineas

Considera que su interfaz es:

Obsoleta
Buena | 40.50%
Llamativa ‘ 27.00%
Amigable | 43.20%
Entendible ‘ 68%

Poco amigable

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Como se puede ver en la gréafica siguiente el sistema de Amadeus es bueno para
Interjet, la mayoria de sus usuarios lo aceptan, aunque de alguna manera cuanta
con algunas fallas son minimas y estas se presentan a la hora de realizar la
compra por linea, aunque la aerolinea debe buscar modificar esa parte ya que en
la actualidad son demasiado usadas las plataformas de internet para ahorrar

tiempo al acudir a un punto de venta.
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Grafica 4.3.5. Problemas con Sl de Interjet

é¢Has tenido algun problema con la utilizacion de
su sistema de informacion?

ESi ®mNo

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Comparando a Interjet con el uso de otras aerolineas, su mayor competencia es
Aero México, por consiguiente, seria Viva Aerobus y Volaris, teniendo en cuenta
estas tres aerolineas se preguntd si cuentan con sistema de informacion a lo que
la mayoria respondié que si, por otra parte, no cuentan con un sistema de
informacion, lo que hace que su funcionamiento en algunas de ellas sea tardado y
laborioso a la hora de realizar sus procesos. Las aerolineas que cuentan con un
sistema de informacion, su funcionamiento es bueno, aunque existen problemas
parecidos a los de Interjet que es la saturacién de su sistema y también que se

alenté el proceso.
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Grafica 4.3.6. Sl en otras aerolineas

¢Cuentan con un sistema de informacion?

ESi ENo

Fuente: Elaboracién propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Gréfica 4.3.7. Funcionamiento del S| en otras aerolineas

¢Como consideras que es su sistema de
informacion?

H Bueno M Regular ® Malo

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

El que Interjet cuente con un sistema permite a la aerolinea tomar ventaja de las
oportunidades resultantes de su expansion y, en particular, de sus alianzas
establecidas con otras aerolineas de clase mundial.
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La tecnologia de Amadeus le permite incrementar su eficiencia operativa y poner
sus servicios al alcance de una mayor cantidad de viajeros en todo el mundo, al
tiempo que consolidar su crecimiento tanto en el mercado nacional como

internacional.

4.4 Ventaja competitiva

La implementacion de un SIM contribuye a la ventaja competitiva de la empresa,
debido a que este le brinda beneficios y atributos que hacen la diferencia respecto
a su competencia y asi mismo a tener una mayor preferencia por sus clientes. “El
plan de decisiones de marketing de una empresa busca rastrear tendencias y
definir oportunidades; y el Sistema de Informacion de Mercadotecnia (SIM), es la
herramienta para logarlo a la vez que representa una ventaja competitiva debido al
conocimiento del mercado en el que se desarrollan; representando también, una
perfecta interrelacién entre lo que se cree necesario, lo que realmente se necesita,

y lo que es factible financieramente”*°.

A lo largo de los afios, Interjet ha logrado tener una ventaja competitiva respecto
su principal competencia y como es de esperarse la ha obtenido gracias a la
correcta toma de decisiones y planteamiento de estrategias con ayuda de la
eficacia del SIM de Amadeus implementado como ayuda en su operatividad de

sus ventas y publicidad.

Cabe destacar que, “Interjet se encuentra colocada en tercer puesto de las lineas
aéreas nacionales en el segmento doméstico, por detras de Volaris (14.8 millones
de pasajeros) y Aeroméxico (13.8 millones de pasajeros). En el trafico de sus rutas
internacionales sumo 3.7 millones de usuarios, un 33.9% mas afio contra afio.
Esto la ubic6 por encima de Volaris (3.5 millones), aunque muy lejos de
Aeroméxico (8 millones). Al cierre de 2018, Interjet reporté un total de 13.8

millones pasajeros atendidos, un crecimiento de 12% comparado con los 12.3

* Marketing Available. (2015).
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millones del afio previo” *'.Cifras que demuestran el crecimiento que Interjet ha

obtenido con el tiempo respecto a su mayor competencia en aerolineas.

Puede identificarse en las respuestas de la muestra encuestada, que Interjet esti
en constante competencia ya que las aerolineas con las que compiten ofrece una
excelencia de servicio a la altura de Interjet lo que hace aun mas dificil poder
destacar y lograr tener mayores ventajas. Es por esto, que como principal objetivo
a superar en todo momento para Interjet se encuentra la aerolinea Aero México y
Volaris siendo empresas de las cuales las personas que viajan han utilizado sus
servicios y en algunas ocasiones han preferido comprar sus boletos en ellas ya
gue pueden ofrecer algun beneficio o ventaja con la que no cuenta la empresa

Interjet.

Grafica 4.4.1. Competencia de Interjet

¢En qué otra aerolinea has comprado tus
vuelos?

H Aero México EVolaris Viva AerobUs H Magnicharters

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

Se establecié una nota con un rango de precios al aplicar la encuesta, aclarando
que el rango de los precios bajos se encuentran entre $500 y $1,500, los precios
accesibles entre $1,600 a $2,500 y los precios caros entre los $2,600 en adelante.

Cabe menciona que los precios de la aerolinea Aero México son considerados

#Interjet. (2018).
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elevados y no entran en la ventaja competitiva que tienen los de low cost como lo
son los de Interjet y las otras aerolineas mencionadas en la anterior grafica. Pese
a esto, las personas encuestadas consideran que los precios de estas aerolineas
son accesibles segun el presupuesto con el que cuentan y, que ademas entran en
el rango de dinero que estan dispuestos a pagar por los servicios ofrecidos. Si
bien, esto hace que los precios que ofrecen Interjet y las cuatro aerolineas
mencionadas tengan una influencia y capten la mayoria de los clientes en el

servicio aéreo respecto a otras aerolineas.

Grafica 4.4.2. Precios de otras aerolineas

Consideras que sus precios son:

67%

M Baratos M Accesibles Caros

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacién de la encuesta aplicada en la investigacion.

A pesar de que no se logra ver una gran ventaja competitiva por parte Interjet en
las anteriores gréaficas se debe a que de igual manera sus principal competencia
cuenta con SIM que le trae beneficios y logra equilibrarla junto con otras
aerolineas, pero si bien, el implementar un SIM no sélo implica la instalacién sino
también un conjunto de toma de decisiones y estrategias para provechar el uso de
este y asi poder obtener ventajas.
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Como se muestra en la siguiente grafica, el aprovechamiento que ha tenido interjet
con su SIM por parte de la empresa Amadeus le ha logrado una ventaja
competitiva respecto a su calidad de servicio que genera un impacto en el
incremento de venta de boletos y, también en su publicidad logrando de esta
manera obtener mayores clientes y como se ha mencionado en ocasiones
anteriores una fidelizacion de estos, lo cual es un factor clave y principal objetivo

de toda empresa, el mantener a sus clientes y asi mismo captar a otros.

Gréfica 4.4.3. Publicidad en las aerolineas

¢Que aerolinea prefieres en cuanto a su
calidad de servicio y publicidad?

M Interjet M Volaris Viva Aerobls M Aero México

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion de la encuesta aplicada en la investigacion.

No obstante, otra aportacion que su SIM le ha brindado a Interjet, se demuestra
con la oferta que anuncio el anterior afo, la cual consiste en una renovacion total
en su oferta comercial, lo que le permitira establecer puentes aéreos en ciudad de
México, Guadalajara, Monterrey y Cancun con intervalos de tiempos cortos y
convenientes. Dicha renovacion mejorara la estructura logistica de procesos,
optimizara itinerarios y hara mas eficiente el uso de la flota en beneficio de sus

clientes y aliados comerciales.

Como parte del fortalecimiento de su modelo de negocio, el SIM le ha permitido

reestructurar sus horarios de vuelo para incrementar la conectividad de la Ciudad
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de Meéxico, consolidar centros de conexiones y adaptarse aun mas a las

necesidades actuales.

“Con esta reestructuracion de itinerarios la aerolinea aumentara en mas del 40%
las conexiones en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México (AICM) con
su propia red de rutas, facilitando el intercambio turistico, comercial y de negocios
entre los distintos destinos a los que sirve la aerolinea. Con esas mejoras, prevé
una oferta de asientos para el segundo semestre del afio de mas de 10 millones,
lo que implicard un aumento de 12.5% con respecto al mismo periodo del afio

pasado”*.

Ademas del aeropuerto de la Ciudad de México, el SIM le permitira a Interjet
convertir el aeropuerto de Cancun en un hubo muy importante, al operar 378
vuelos a la semana. Los viajeros a destinos de playa podran gozar de itinerarios
de vuelo disefiados acorde a los horarios promedio de entrada y salida de los
hoteles en México. Adicionalmente, los clientes que viajen en alguna de las rutas
MEX-CUN-MEX, MEX-MTY-MEX y MEX-GDL-MEX tendrdan a su disposicion

vuelos con salidas cada hora, de las 6:00 a las 21:00 horas.

Interjet destac6 que, “la aerolinea esta incorporando nuevos destinos a su red de
rutas, reforzando frecuencias y expandiendo su oferta global de servicios, mientras
contina con su crecimiento hacia el futuro™®. Ademés, mencioné “Estamos
incrementando las ventajas competitivas de Interjet, con el fin de ofrecer un mejor
producto a nuestros clientes y fortaleciendo nuestras relaciones con socios

comerciales y estratégicos”3*.

Se ha mostrado en cada uno de los capitulos anteriormente desarrollados el papel
gue juegan los sistemas de informacion de mercadotecnia en las empresas y el
impacto que han generado trayendo consigo mejoras indudables que puede verse
reflejadas no so6lo en sus ventas y publicidad, sino en todas las areas que integran

a las mismas. De esta manera se demuestra que los SIM son un factor de éxito e

*?Reportur. (2019).
Zidem.
#idem.
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indicador de aumento de ingresos por parte de las empresas, depende de cada
una informarse y elegir el SIM que cumpla con sus necesidades para que esta
pueda tener una mayor eficiencia en sus procesos y actividades. La inversion en
un SIM es una de las mejores decisiones que pueden tomar las empresas de
cualquier giro y tamafo, ya que como sabemos vivimos en una era que avanza
muy rapido y que la integracion al mundo de las TIC’s ya es un requisito para que

estas pueda tener una mayor aceptacion y crecimiento.
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Conclusiones

Después de terminar este trabajo de investigacion, se pudo llegar a la conclusion
que los sistemas de informacion son una pieza importante para el éxito de las
empresas, no solo en el giro aéreo sino también en otros, mencionando ademas
que puede implementarse en PyMEs logrando tener mas eficiencia en sus
operaciones. Cabe destacar que hay sistemas para todas las areas de una
organizacion, pero como se observa en este trabajo se toma como referencia y
ejemplo el caso de la aerolinea Interjet lo cual hizo que se le diera un énfasis en el
area de ventas y publicidad ya que se consideran aspectos fundamentales para

las empresas.

A lo largo de esta investigacion se pretende presentar el caso de Interjet como
ejemplo de éxito en la implementacion de su SIM en los capitulos 3 y 4, ya que
esto puede verificar toda la parte tedrica que se plasmo en el desarrollo de los
capitulos 1 y 2 hechos con la finalidad de recabar informacién importante y poner
a disposicién para aquellas empresas que desconozcan o estén interesadas en
saber mas sobre el tema de los SIM, es importante que estas sepan que no sélo
las grandes empresas y el giro aéreo pueden implementarlo, sino mas bien un
factor influyente en el éxito de estas fue tomar la decisién de implementar un SIM
y adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes y al mundo de las TIC's que
con mayor frecuencia ha ido avanzando y es fundamental que toda organizacion

se actualice para no quedar obsoleta.

Si bien, pudimos comprobar la hipotesis planteada al inicio de este trabajo de
investigacién la cual es: La implementaciéon de los Sistemas de Informacién de
Mercadotecnia (SIM) en las empresas en México es relativamente reciente y a su
vez se presenta de manera escasa, porque principalmente se aplica en grandes
empresas. Esta situacion se debe a que la aplicacion de un SIM, implica altos
costos y existe la percepcién general de que tienen un bajo valor para mejorar
efectivamente los procesos y las actividades de las areas funcionales y por lo

tanto, un bajo impacto en su contribucion al desempefio de las organizaciones.
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Es importante aplicar un Sistema de Informacion en Mercadotecnia
especificamente en ventas y publicidad debido a que trae consigo mayores
beneficios para las organizaciones, tales como, la excelencia operacional, mejora
en sus modelos de negocios, seguridad con clientes y proveedores, mejor toma de
decisiones, ventaja competitiva y sobrevivencia. Siendo estos en conjunto

indicadores para que se llegue a tener éxito y un mayor posicionamiento.

Logramos cumplir dicho argumento, demostrando que es un tema relativamente
reciente y hay pocas investigaciones sobre é€l, asimismo se tienen algunas
aportaciones tedricas que demuestran la importancia de implementar los SIM en
las organizaciones, ademas de mencionar algunos conceptos basicos que los dan
a conocer mas a detalle. Tomando como caso de referencia a la aerolinea Interjet
que se considera una empresa de tamafo grande, demuestra que principalmente

se aplica en empresas de este tamafio.

No obstante, lo que confirma por completo dicha hipétesis son los resultados
obtenidos en las graficas de la encuesta aplicada, ya que en ellas se puede notar
gue la implementacién de un SIM en el area de ventas y publicidad por parte de la
antes mencionada empresa Interjet le ha traido beneficios tanto en sus procesos
que se ve reflejado en su eficiencia, asi como el incremento en sus ventas las
cuales le generan mayores ganancias y mismas que se ven reflejadas en sus

utilidades.

Por otra parte le ha generado grandes ventajas en cuanto a sus competidores, la
primera es la automatizacion de sus actividades dentro de su sitio web en la venta
de sus vuelos, la ventaja competitiva que tiene en cuanto a las demas aerolineas,
su sistema les ayuda a que sus clientes tengan una mayor preferencia y seguridad
al momento de realizar sus compras en linea y en cuanto a los proveedores de su
servicio por medio del SIM Amadeus tienen la seguridad de que los vuelos
comprados por medio del mismo sistema no sean cancelados o existan problemas
y, finalmente mencionando los altos costos que le gener6 implementar su SIM a

Interjet.
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Cabe mencionar que es necesario un sistema de informacién de mercadotecnia en
especial en ventas y publicidad porque ayuda a realizar una serie de actividades,
como ejemplo se encuentran las politicas, la organizacion y los procedimientos
que utiliza Interjet con el objetivo de asegurar la mayor cantidad de ingresos
posibles. Por tal motivo, la implementacién de un sistema de informacion es vital
para la consecucion de los objetivos econdmicos de la empresa. De esta manera,
Amadeus le permite a Interjet realizar sus actividades en tiempo real y en
diferentes ubicaciones geograficas, ademas es necesario un sistema de
informacion automatizado ya que facilita el funcionamiento de la linea aérea,

porque permite compartir la informacion con los demas usuarios.

De tal modo, esto ha traido ventajas en el marco de crecimiento de la aerolinea,
ya que se ha consolidado en el ramo de compafias aéreas que ofrecen buenos

servicios a precios mas alcanzables.

Por lo tanto, Una PyME puede obtener grandes conocimientos de un SIM, ya que
trabajando en conjunto este le permitira incrementar la eficiencia de la fuerza de
sus ventas, también podra disponer de manera inmediata informacion oportuna
que requiera, logrando asi agilizar muchos de sus procesos. Con la informacion
que dicho SIM le brinde a una PyME, esta adquirira conocimiento en el dominio
del mercado, lograra incursionarse al mundo de las TIC s y sabra trabajar con la
interfaz que tiene el sistema. Finalmente, esta entendera de una mejor manera

tanto a su organizacion como a sus consumidores.

Cabe finalizar mencionando que, todo tipo de organizacion y tamafo de estas
pueden aprovechar la gran aportacion que brindan los SIM ya que como se sabe
es de suma importancia poseer informacion veraz, objetivamente obtenida, y
periodicamente actualizada, ya que carecer de ésta, significa ignorar una realidad
continuamente cambiante. Tanto el entorno como el mercado directamente, sufren
cambios constantes y las empresas deben seguir de cerca lo que estos cambios
significan para su mercado y asi, poder responder de forma efectiva frente a los

mismos.
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Anexos

Para poder realizar la parte cuantitativa de este trabajo, como se menciona mas a
detalle en la parte de la metodologia de esta investigacion, fue necesario aplicar
una encuesta a una muestra convencional de 150 personas las cuales
contribuyeron para saber su opinion respecto a Interjet y a sus principales
aerolineas competencia, asi como el impacto que tiene y los beneficios que les

ofrece Interjet.

Por otra parte, para conocer mas a detalle aspectos sobre el SIM que Interjet
implementa para sus ventas y publicidad, obtuvimos dos entrevistas por parte del
encargado del area y la gerente de ventas, los cuales nos proporcionaron
informacion importante para poder conocer los aspectos necesarios y
fundamentales para la implementacion y correcto funcionamiento de Amadeus,
ademas de saber desde el lado de la empresa cual fue el impacto, mejoras y

beneficios que se obtuvieron al implementar dicho sistema.

A continuacion se anexan los formatos utilizados para obtener la informacion

mostrada en los capitulos anteriores 3y 4.

Encuesta Aerolinea Interjet

Sexo:

a) Hombre
b) Mujer
Edad:

Considerando que la presente encuesta es aplicada a personas que viajan o han

viajado, conteste las siguientes preguntas:

1. ¢Con qué frecuencia viajas?
a) Muy poco

b) Poco

c) Mucho
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d)
2.
a)
b)

Demasiado

¢Haz utilizado los servicios de Interjet?
Si

No

Si tu respuesta es no, pasa a la pregunta niumero 8.

3.

Consideras que sus precios son:

*Nota: Los rangos de precios a considerar para la opciéon baratos es entre
$500 a $1,500, para accesibles entre $1,600 a $2,500 y caros entre $2,600

en adelante.

a)
b)
c)
4.
a)
b)
5.
a)
b)
c)
6.
a)
b)
c)
d)
e)
7.

a)
b)

Baratos

Accesibles

Caros

Prefieres comprar tu boleto en:

Punto de Venta

En linea

Consideras que su sistema de informacién es:

Bueno

Regular

Malo

Consideras que su interfaz es: (puedes elegir una o varias opciones)
Poco amigable

Entendible

Amigable

Llamativa

Muy buena

¢Has tenido algunos problemas con la utilizacién de su sistema de
informacion?

Si

No

Si tu respuesta fue si, menciona el o los problemas que has tenido:
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9. En qué otra aerolinea haz comprado o compras tus boletos:

a) Aero México

b) Volaris

c) Viva Aerobus

d) Otra:

10.Consideras que sus precios son:

*Nota: Los rangos de precios a considerar para la opcion baratos es entre
$500 a $1,500, para accesibles entre $1,600 a $2,500 y caros entre $2,600

en adelante.

a) Baratos
b) Accesibles
c) Caros
11.¢;Cuentan con un sistema de informacion?
a) Si
b) No
Si tu respuesta fue no, pasa a la pregunta 17.

12.¢,Como consideras que es su sistema de informacién?

a) Bueno

b) Regular

c) Malo

13.Consideras que su interfaz es: (puedes elegir una o varias opciones)
f) Poco amigable

g) Entendible

h) Amigable

i) Llamativa

j) Muy buena

14. ¢ Has visto anuncios publicitarios de Interjet en los ultimos meses?
a) Si

b) No

15.¢Por qué medio los has visto?
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a) Redes sociales

b) P&gina o navegador web

c) Correo electrénico

d) Espectaculares

16.¢Te han llegado o has visto promociones de Interjet?
a) Si

b) No

17.¢Por gué medio los has visto?

e) Redes sociales

f) Pé&gina o navegador web

g) Correo electronico

h) Espectaculares

18.Consideras que su publicidad es:
a) Buena

b) Regular

c) Mala

19..,Qué aerolinea prefieres en cuanto a su calidad de servicio y

publicidad?
a) Interjet
b) Aero México
c) Volaris
d) Viva Aerobus
e) Otra:
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Entrevista Aerolinea Interjet

Cabe mencionar que esta entrevista se realiz6 en las instalaciones de la aerolinea

Interjet, a los empleados encargados del area de tecnologia y de ventas. Por lo

que, se les hicieron las siguientes preguntas y sus respuestas se pueden ver

reflejadas en los capitulos anteriores.

Las preguntas planteadas son las siguientes:

1.
2.

¢ Qué adquisiciones se necesitan para la implementacion de este SIM?
., Como es el funcionamiento del sistema de informacién Amadeus en
Interjet?

¢, Cudles son los beneficios que trajo consigo el SIM en los procesos y
servicios de Interjet?

Respecto a sus ventas, ¢Cuales fueron los beneficios al implementar
Amadeus en Interjet?

¢Como es el proceso de punto de venta y compra de boletos en el
sistema?

Respecto a su publicidad, ¢Qué mejoras e impacto se tuvo en los
clientes al hacerlo por medio de Amadeus?

¢ Como es el funcionamiento respecto a la publicidad que se realiza en
el sistema?

.Generd unareduccion en costos?

¢, Qué funciones realizan los empleados o usuarios con el SIM de

Amadeus?

10.¢Qué funciones pueden utilizar los clientes en su SIM?

11.;Cuales son los médulos que maneja el sistema en Interjet?
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