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DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA LA REGULACION DEL
TURISMOELECTRONICOEN MEXICO BASADO EN EL PARADIGMA
SISTEMICO

RESUMEN

La presente investigacion trata el disefio de un modelo de gestion para la regulacion del

turismo electrénico en México tomando como base el paradigma sistémico.

El contexto global se ha transformado de manera radical como resultado de la pandemia
generada por el COVID-19. Sin lugar a dudas, el turismo sera un factor estratégico e
imprescindible para reactivar la economia nacional luego de la crisis que ha causado la
pandemia. Sin embargo, la industria turistica también sera una de las que mayores desafios
deba superar para ajustarse a los nuevos estandares, requerimientos y conductas de su
demanda.

Dada la tendencia internacional para impulsar la regulacién del comercio electrénico, se
han incorporado algunas disposiciones al sistema juridico mexicano con el proposito de dar
certeza juridica a las transacciones electronicas; sin embargo, dicha incorporacion resulta
insuficiente. En ese sentido, la presente investigacion propone un Modelo con el objetivo

de crear mejores condiciones juridicas para la realizacion de dichas transacciones.

La problemética se aborda a través del Paradigma Sistémico, empleando tanto la
Metodologia de Sistemas Suaves como el Modelo de Sistema Viable, pues se considera
gue la perspectiva sistémica permite conocer de manera integral el funcionamiento de ese
sistema, asi como su composicion, estructura y entorno.

Los sistemas relevantes del Modelo disefiado consisten en: Sistema de Actividad Humana,
Sistema Juridico Mexicano y Sistema de Gestion Regulatoria Efectiva; los cuales deben
estar interrelacionados de tal forma que conformen las condiciones tecnoldgicas, juridicas
y de gestion regulatoria, necesarias para propiciar el desarrollo del e-turismo en Méxicoy,
en consecuencia, la competitividad del turismo nacional. A través de la metodologia antes
sefialada, se comprobo que los componentes del Modelo de Gestion para la Regulacion del
Turismo Electrénico en México estan relacionados con la competitividad del turismo

nacional y, por lo tanto, con el desarrollo del e-turismo en México.

Palabras clave: E-turismo o turismo electrénico, comercio electronico, regulacién, ciencia
de sistemas, paradigma sistémico.



DESIGN OF A MANAGEMENT MODEL FOR THE ELECTRONIC TOURISM
REGULATION IN MEXICO BASED ON THE SYSTEMIC PARADIGM

ABSTRACT

This research is about the design of a management model for the electronic tourism
regulation in Mexico based on the systemic paradigm.

The global context has been radically transformed as a result of the pandemic generated by
COVID-19. No doubt, tourism will be a strategic and essential matter in order to recover the
national economy after the crisis caused by the pandemic. However, tourism is also an
industry that will face one of the biggest challenges to overcome in order to adjust to the

new standards, requirements and demand’s behavior.

Given the international trend to promote the e-commerce regulation, some provisions have
been incorporated into the mexican legal system in order to give legal certainty to the
electronic transactions; however, such incorporation is not quite enough. Therefore, this
research come up with a Model that seeks to create better legal conditions for those
transactions.

The problem is addressed through the Systemic Paradigm, using both the Soft Systems
Methodology and the Viable System Model, since it is considered that the systemic
perspective allows to understand the system performance in a holistic way, as well as its

composition, structure and environment.

The relevant systems of this Model consists of: Human Activity System, Mexican Legal
System and the Effective Regulatory Management System; which must be interrelated in
such way that they shape the technological, legal and regulatory management conditions
necessary to promote the e-tourism development in Mexico and, as a result, the national
tourism competitiveness. Through the aforementioned methodology, it was proofed that the
components of the Management Model for the Electronic Tourism Regulation in Mexico are
related to the national tourism competitiveness and, therefore, to the Mexico’s e-tourism
development.

Key words: E-tourism, e-commerce, regulation, systems science, systemic paradigm.
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INTRODUCCION

En el contexto global actual, el desarrollo tecnoldgico estd jugando un papel
fundamental. Las condiciones bajo las cuales funciona el mundo en estos dias a
raiz del surgimiento del COVID-19, se han transformado drasticay aceleradamente

haciala virtualizacion.

Hoy mas que nunca, el turismo sera un factor de desarrollo imprescindible para
reactivar la economia nacional luego de la inactividad que ha causado la pandemia.
Sin embargo, la industria turistica también serd unade las que mayores desafios

deba superar para ajustarse a los nuevos estandares, requerimientosy conductas
de su demanda.

Actualmente, México carece de la regulacion séliday actualizada que es necesara
para hacer frente a esta desafiante realidad en términos de turismo y, por lo tanto,

se encuentra en desventaja en el contexto internacional.

Inicialmente, en el Contexto, se describen detalladamente los antecedentes
histéricos, sociales, culturales y juridicos del tema que se aborda. En la
Problematica, se explica por qué se considera como problema la carencia de un
marco juridico nacional sélido sobre comercio electrénico y como esto impacta en
el turismo. Posteriormente, y a fin de resolver dicha Problematica, se proponen las
Peguntas de Investigacion y se plantean los Objetivos a través de los cuales de
generd un Modelo de Sistema Viable mediante la Metodologia de Sistemas Suaves.
La Justificacion enmarca la importanciay trascendencia que tendré la investigacion
para crear condiciones juridicas que impulsen el desarrollo del e-turismo en México
en un mundo cada dia mas tecnolégico.

La presente investigacion consta de 4 capitulos desarrollados con el fin de
responder la siguiente interrogante: ¢ Como se conforma un modelo de gestién
regulatoria dirigido a la oferta y contratacién de servicios turisticos a traveés de
medios electronicos en México?

13



En el Capitulo 1, se presenta un esquemade los conceptos que conforman el Marco
Conceptual y de desarrolla cada uno de ellos, permitiendo asi profundizar en los

aspectos que inciden y determinan el entorno del problema.

En el Capitulo 2, comienza a aplicarse la Metodologia de Sistemas Suaves a través
del Estadio 1: Situacion del Problema No Estructurado, a fin de obtener una
representacion de la situacion considerada problemética, pero sin prestar atencion
todavia a su estructura. Posteriormente, se desarrolla el Estadio 2: Situacion del
Problema Expresado, buscando representar detalladamente la situacion
problematica identificando y describiendo su estructura organizativa, actores,

actividades e interrelaciones. Finalmente, con el Estadio 3: Definicion Raiz de los
Sistemas Relevantes, se determinan los sistemas relevantes.

En el Capitulo 3, se aplica el Estadio 4: Modelo Conceptual, con fin de hacer una

propuesta sobre el funcionamiento ideal de los elementos del sistema.

En el Capitulo 4, con el proposito de generar un contraste con la realidad, se

generan diversas hipotesis, mismas que son operacionalizadas.

Finalmente, se compara el modelo conceptual con larealidad, tomando como base

los preceptos del Modelo de Sistema Viable;y se propone un modelo de acuerdo
con las necesidades encontradas en los estadios anteriores.

14



CONTEXTO

El turismo, como actividad econémica, se ve influenciado por el comercio y la forma
en que éste se desarrolla y conceptualiza en el contexto global; por su parte, el

comercio electrénico es unaformade ejercer el comercio.

Por lo anterior, se considera importante realizar, en primera instancia, una breve
revision del concepto y de la evolucidn historico-regulatoriadel comercio hastallegar
a lo que conocemos como comercio electrénico, para posteriormente, conocer la

relacion entre el turismo y el comercio electronico.

El comercio, en su acepcion econdémica, consiste esencialmente en una actividad de
mediacién o interposicion entre productores y consumidores. La conveniente division
del trabajo impone la necesidad de que esa accion mediadora sea realizada por
personas especializadas: los comerciantes. (...) El Derecho mercantil nace
precisamente para regular el comercio o, mejor dicho, los actos y relaciones de los
comerciantes propios de la realizacion de sus actividades mediadoras. (...) El
Derecho mercantil es entonces el Derecho del comercio. (Pina Vara, 1972, pag. 3)

Entonces, el comercio y su regulacion han estado necesariamente relacionados
desde sus origenes y dicha relacién contintia vigente; por lo tanto, resulta dificil
imaginar el desarrollo y evolucion de los actos de comercio y las relaciones
comerciales sin el establecimiento de reglas claras y precisas sobre el proceder en
unau otra circunstancia.

Desde el punto de vista historico, Pina Vara (1972), destaca las siguientes épocas
de la evolucion regulatoria del comercio:

% Origenes. Edad Antigua. En esta época no existio un Derecho autbnomo o
exclusivo de la materia mercantil, sino algunas normas o costumbres aisladas
relativas a determinados actos o relaciones comerciales.

« Derecho Romano. Resalta la aplicacion de ciertas normas como las que
regulaban la responsabilidad del patron de barco en cuanto a sus obligaciones

de custodiar y devolver las mercancias.
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+ Nacimientodel Derecho Mercantil en la Edad Media. En los gremios de ciudades
italianas fueron recopilandose normas basadas en los usos y costumbres sobre
el comercio y los comerciantes tendientes a dirimir las controversias mercantiles.

+ Codificacion del Derecho Mercantil. La constitucién de los grandes Estados
Europeos y el fortalecimiento del poder publico causaron que la funcion
legislativa, abandonada a corporaciones privadas, regresara al Estado. Con la
promulgacion del Cédigo de Comercio Francés (Cadigo de Napoledn) de 1807,
inicid lacodificacion del Derech o Mercantil; practica que se extendi6 alos demas
Estados Europeos.

El comercio haidoevolucionandoala par de las grandestransformaciones sociales,
asi, con el inicio de la era tecnolégica, se desarrollé unaforma de comunicacion a
distancia por medio de cddigosy claves de sonido: el telégrafo; posteriormente, con
la invencidn del teléfono pudo mantenerse comunicacion a distancia de viva voz; y
mas adelante, se inventaron laradio, la televisiony con ellolas computadoras. Estos
avances tecnoldgicos fueron fundamentales para la creacion de las innovadoras
herramientas disponibles en la actualidad (Chen, 2008).

Con la invencion de las computadoras, y su acelerada evolucion, vino también la
apariciéon del internet. Las ventajas y posibilidades que han representado estas

herramientas en combinacién originaron la revolucionaria idea de aplicarlas al
comercio.

En comparacion con las formas tradicionales de comercio Fernandez et al. (2015),
refieren que el comercio electronico es una modalidad muy joven pues, aunque su
origen se remonta al afio 1948, fue hasta los afios 70 que las empresas financieras
comenzaron a establecer estdndares para su uso a través del Intercambio
Electrénico de Datos (EDI Electronic Data Interchange). Durante los afios 90, el
comercio electronico crecido exponencialmente a nivel global, a razon de tres

factores fundamentales:

X/

%+ La creacion de la tecnologia web www (World Wide Web).
% Laintroduccion del cifrado de seguridad SSL 3.0 (Secure Sockets Layer).

% El desarrollo de nuevas tecnologias de informacion.

16



Como resultado de la comercializacion de internety la acelerada expansién de esta
forma de comercio a millones de clientes potenciales, se adoptd el término de
“comercio electronico” o “e-commerce”. Se considera que, en 1993, cuando las
primeras empresas percibieron el potencial que ofrece la red de redes para el
desarrollo del comercio, iniciéla era comercial de internety a partir de ese momento
el desarrollo de la tecnologia ha sido imparable: se desarrollaron motores de
basquedas inteligentes en varios idiomas y aplicados a todos los sectores
comerciales, se empez6 a utilizarel lenguaje Java, y latecnologiade telefonia mévil
y la de internetse unieron para poder acceder desde los teléfonos mdviles a la red
de redes (Chen, 2008).

Debido a ese ritmo tan acelerado de crecimiento, la inmersion al comercio
electronico de los agentes involucrados con dicho fendmeno habia sido
completamente empirica, pues la legislacion mercantil existente, por supuesto, no
contemplaba los supuestos de contratacion electronica que hoy en dia constituyen

la realidad.

Es a finales de los afios 90 y ante la evidente necesidad de regular las nuevas
formas de ejercer el comercio a través de dispositivos electrénicos, que intervino la
Organizacion Mundial del Comercio (OMC) en un intento de regular estas atipicas
transacciones.“En la Segunda Conferencia Ministerial, celebrada en mayo de 1998,
los Ministros, reconociendo la expansion del comercio electronico mundial, que
estaba creando nuevas oportunidades para el comercio, adoptaron la Declaracion
sobre el comercio electrénico mundial’ (Organizacién Mundial del Comercio [OMC],
2018).

En la referida Declaracion de la OMC (1998), se abordd principalmente el

establecimiento de un programa de trabajo sobre el comercio electrénico, que fue
adoptado en septiembre de 1998, como se sefiala a continuacion:

El Consejo General, a mas tardar en su proxima reunion extraordinaria, establecera
un programa de trabajo amplio para examinar todas las cuestiones relacionadas con
el comercio electrénico mundial que afectan al comercio, incluidas las identificadas

por los Miembros. El programa de trabajo, en el que participaran los 6rganos
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competentes de la Organizacion Mundial del Comercio ("OMC"), tendra en cuenta las
necesidades econémicas, financieras y de desarrollo de los paises en desarrollo, y
en él se reconocera que se estan realizando también trabajos en otros foros
internacionales. El Consejo General debera elaborar un informe sobre los progresos
alcanzados en el programa de trabajo y podra formular recomendaciones sobre

posibles medidas, que nos presentara en nuestro tercer periodo de sesiones. (p. 1)

A manera de darle seguimiento, el Consejo General realiza examenes periddicos
del programa sobre la base de los informes de los érganos de la OMC encargados
de su aplicacién. Asimismo, los Ministros examinan con regularidad el programa en
las Conferencias Ministeriales de la OMC (2018).

Por lo que toca al turismo, y considerando las caracteristicas de los productos y
servicios que comprende, segun Andreu y Ruiz (2004), era de esperarse que éste
haya sido pionero en la incursion al comercio electronico tal como lo sefialo la
Comision Europea; y como resultado, la comercializacion de la oferta turistica a
través de medios electronicos ha revolucionado por completo la forma de hacery

entender el turismo.

En principio, en los afios setenta, la tecnologia aplicada a la actividad turistica se
habia centrado principalmente en los sistemas de reservas informaticos de las
lineas aéreas y otras cuantas empresas; para los afios ochenta, la tecnologia
evolucion6 a los sistemas de distribucién global (Amadeus, Galileo, entre otros)
integrados tanto horizontalmente (los sistemas de diferentes lineas aéreas) como
verticalmente (integrando diferentes sistemas de reservas: alojamientos, alquiler de
vehiculos, otros transportes, etc.). Desde el punto de vista de Pérez, Martinez, y
Abella (2002), en la actualidad, la evolucion del comercio electrénico aplicado al
turismo representa una oportunidad viable y sin precedentes para que cualquier

ente relacionado tenga una presencia global en el mercado turistico.

El impacto que hatenido el comercio electronico en el turismo es evidente, pues

desde hace mas de 14 anos, las tendencias de mercado relacionadas con la
adopcioén de internet segun Andreu y Ruiz (2004), reflejaban lo siguiente:
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% El uso de internet y los usuarios que compraban a través de la red se
incrementaban exponencialmente.

« El turismo alcanzaba cada vez mayor cuota de mercado en internet.

< El perfilmedio de usuario encajaba perfectamente con el perfil de consumidor al
que se dirigian la mayoria de las empresas turisticas.

“ Internet ya representaba unaimportante fuente de informacion parala eleccién
y planificacién de viajes de placer y de negocio, e incrementaba notablemente

su importancia como canal de reservas.

Como resultado de la evolucion y de la aplicacion del comercio electronico al
turismo, comenzoé a acufiarse el termino e-turismo o e-tourism para referirse a la
virtualizacion del proceso clasico de turismo. Barrios et al. (2013), sefialan al

respecto:

La incorporacion de medios mas cercanos a los internautas deriva en el Turismo 2.0
y provee la adaptacion del sector a través del conocimiento de los intereses de los
clientes. Existen ademas otros factores favorecedores de su utilizacion como son la
accesibilidad y los costos relativamente reducidos de la red de redes. Todo ello

permite el avance del e-turismo o turismo electronico, donde el proceso clasico

atraviesa una virtualizacion. (p. 282)

Para los efectos de la presente investigacion, se entiende el e-turismo como la
implementacion de las tecnologias de lainformacion en la industria turistica. En ese
tenor, y considerando los alcances de dicho término, es necesario precisar que la
investigacion se enfocaen la oferta y contratacion de servicios turisticos a través de

medios electrénicos.
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PROBLEMATICA

Las sociedades estan en constante transformacion,y por ello, el impacto que tienen
las revoluciones tecnoldgicas en el sector econOmico representa cambios en los
modos de realizar el comercio. Cecere y Acatitla (2016), aseguran que el internet

halogrado convertirse, en pocos afos, en el medio mas utilizado para llevar a cabo
los intercambios econGmicos.

En consecuencia, partiendo de que el turismo es una actividad inminentemente
econdmica, el crecimiento e importancia de interneten la compra de productos y
servicios turisticos es, indudablemente, una tendencia clave (Consejo Empresarial
de la Organizacion Mundial del Turismo, 2001).

En la actualidad, desde el punto de vista de la demandaturistica, los consumidores
buscan y contratan, cada vez mas por su cuenta, productos y servicios en internet;

debido, entre otras razones, a que el comercio electrénico posibilita una mayor
personalizacion de los productos y servicios turisticos.

En general, las ventajas que ha generado el comercio electrénico en el turismo son
innumerables, sin embargo, Pérez et al. (2002) destacan las siguientes:

% Marketing. Los productos y servicios son ofertados con una mayor cantidad de
informacién audiovisual, crea un canal directo de venta, permite ahorros
sustanciales en gestion administrativay comunicacion, permite brindar un mejor
servicio al cliente,y el consumidorobtienerapidamente lainformacidn requerida,
lo cual le permite comparar precios y contenidos.

+ Disefio. Sus herramientas permiten realizar investigaciones de mercado para
mejorar el conocimiento del consumidory emplear los resultados en la etapa de
disefio de productos y servicios.

% Produccién. Sus aplicaciones permiten facilitar la interaccion de las empresas
con sus proveedores, los procesos de recopilacion de informacion y andlisis de
datos, y la debida gestién de inventarios, suministro y produccion.

% Ventas y distribucién. Ha generado la aparicion de nuevos intermediarios

aumentando la competencia y los proveedores turisticos han desarrollado
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aplicaciones de comercio electrénico para que los usuarios puedan acceder
directamente a sus sistemas de reservas.

Desde una perspectiva global, la aplicacion de las tecnologias de la informacion es
un fendmeno especialmente aprovechado por las empresas integrantes de la
industria turistica, pues representan cambios en el modo en que estas empresas
planifican, controlan, operan y evalian sus actividades; esto ha provocado cambios
tanto en los roles de distribucidény comercializacion de sus productos y servicios,
como en su sistema de distribucion (Berné Manero, Garcia Gonzalez, Garcia
Uceda, & Mugica Grijalba, 2012).

Como resultado de lo anterior, las empresas turisticas tienden cada vez mas a
concentrarse a traves de la realizacion de més actividades de la cadena de valor, o
bien, a integrarse horizontal, vertical y/o diagonalmente; con lo cual se propicia el
surgimiento de nuevos canales de comercializacion a fin de poder llegar mas

facilmente a los consumidores.

En pocos afios, las tecnologias de lainformacion han tenido un enorme impacto en
el turismo; ese impacto esta todavia en su primera fase en los paises
latinoamericanos en desarrollo, pero su potencial es especialmente prometedor

(Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo, 2004).

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo tiene gran
importancia en muchos paises en desarrollo como fuente de empleo y de divisas
extranjeras, por lo que conviene aplicar medidas tendentes a mantener y mejorar
sus ventajas competitivas respecto a los destinos turisticos situados en paises
desarrollados (Rivera & Rodriguez, 2011).

En México, el turismo es un factor de desarrollo econémicoy social que va cobrando
mayor importancia a través del tiempo por los impactos positivos que genera, por
ejemplo, es unaimportante fuente de empleo y genera derrama econémica paralas
comunidades visitadas por el turismo nacional e internacional.

Entre los datos recientes, segun la informacién contenida en el BarGmetro de la

OMT al ultimo cierre disponible, México se encuentra en la sexta posicion por
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llegada de turistas internacionales en el Ranking de Turismo Internacional de 2017,
con 39.3 millones de turistas (Secretaria de Turismo, 2018); y se ha estimado que

el turismo genera 10 millonesde empleos directos e indirectosa nivel nacional, 60%
de los cuales son para mujeres y jovenes (Presidencia de la Republica, 2018).

Por otro lado, en cuanto a la relevancia del comercio electrénico para el turismo
nacional, la Asociacion de Internet.MX (entonces Asociacién Mexicana de Internet)
estimo en 2015 que lacompra de servicios turisticos representaba 16% del total del
comercio electronico en México (Ceballos, 2015).

Como haquedado precisado, tanto el turismo nacional,como la implementacion del
comercio electrénico en la industria turistica, seguiran desarrollandose para
beneficio no sélo de los usuarios, sino de la economia de México; sin embargo, la
regulacion de estos elementos en combinacién ha implicado un enorme desafio
para México.

Fue en el afio 2002 que en México se establecieron las bases para el comercio
electrénico con lareforma de los Codigos Civil, de Comercio, Penaly la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, entre otras (Arguelles, 2016). En nuestro pais, la
incorporacion dedichasbases a la legislacion fueresultadode un proceso particular
con base en la legislacion existente (Barrios).

Hoy en dia, el marco juridico mexicano relacionado con el comercio electrénico
contintia distribuido en distintas normas y no ha evolucionado con la misma rapidez
que el marco juridico internacional; situacion que genera confusion, incertidumbre y
una importante laguna en el Derecho Mexicano, al no existir regulacion para
supuestos que son cotidianos en el mundo del comercio electrénico.

Entre las contadas acciones gubernamentales tendientes a la regulacion del
comercio electrénico en México, cabe destacar la muy reciente Iniciativade Ley con
proyecto de decreto por el que se modifican diversas disposiciones de la Ley del
Impuesto al Valor Agregado, de la Ley del Impuesto Sobre la Renta, asi como de la
Ley Federal de Competencia Econdmica. La propuesta fue presentada ante la

Comision de Hacienday Crédito Publico de la Camara de Disputados en la sesion
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del pasado 21 de agosto del 2019, sometiendo a discusién lareforma de algunas
Leyes Federales a fin de regular el comercio electrénico, especificamente, en

términos fiscales y de competencia econdmica.

Tal como se indicaen la exposicion de motivos de dicha Iniciativa, su proposito es
ampliar los supuestos en los que se podrian gravar las transacciones electronicas
con Impuesto Sobre la Renta (ISR) e Impuesto al Valor Agregado (IVA); con la

intencion de crear un mercado mas igualitario (Ernst& Young LLP, 2019).

Lo anterior, se enfatiza en la problematica de la referida Iniciativa, pues se
manifiesta que: “En México y en otras latitudes no hay hasta ahora una regulacién
adecuada para esta actividad de intermediacion, sin embargo, existen parametros
internos sobre el cumplimiento de obligaciones fiscales que no se estan cubriendo
tal y como lo hace cualquier empresa, asi como referencias internacionales

relacionadas con dicho cumplimiento” (Dip. Fed. Campos Equihua, 2019).
Mas especificamente, las modificaciones solicitadas consisten en lo siguiente:

Se debe modificar y ampliar el término de intermediario para regular apropiadamente
a las empresas digitales intermediarias en el intercambio de bienes y servicios que
les representa un lucro y que fungen justamente de intermediarias entre el productor
y el consumidor final. El intermediario es, por tanto, también en el comercio
electrénico, aquel particular o empresa que haga posible el intercambio de bienes y
servicios del fabricante o prestador hasta el usuario final, facilitando asi el proceso
de venta. Con la modificacion es este apartado, lo que pretende la presente iniciativa
es que todos los “intermediarios” de las aplicaciones digitales, entren en el régimen
tributario como todas las demas empresas constituidas legalmente en territorio
nacional, con el gravamen de ISR y de IVA para evitar ventajas desleales, pues como
hemos mencionado, también son generadoras de su riqueza. De lo que se trata es
de fiscalizar que se cumplacon las obligaciones correspondientes y los impuestos ya
existentes, con el propésito de que exista igualdad de condiciones tributarias,
seguridad para los consumidores sobre lo que adquieren y conlos recursos obtenidos

se consiga el optimo desarrollo del pais. (Dip. Fed. Campos Equihua, 2019)

Como se desprende de lo anterior, es claro que dicha Iniciativa se enfoca

completamente en regular el contexto tributario en torno al comercio electrénicoy
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las incalculables ganancias que genera, lo cual, pareciera justo y necesario desde
una Optica juridica y de economia nacional. No obstante, parece también que tal
propuesta no ha sido exhaustiva del todo (como debiera serlo en un tema tan
trascendentaly complejo), ya que hadejado en el aire varios aspectos que pudieran

resultar en confusion al momento de aplicar las mencionadas regulaciones.

Un claro ejemplo de ello es que, considerando lo previsto en los tratados
internacionales celebrados por México para evitar la doble tributacién (al 16 de
octubre de 2019, el portal del Servicio de Administracion Tributaria informa que
México tiene en vigor 45 convenios internacionales para evitar la doble tributacion),
estas propuestas podrian estar limitadas en lo correspondiente al ISR; pues los
residentes en el extranjero estarian protegidos por dichos tratados al no contar con

un establecimiento permanente en nuestro pais (Ernst & Young LLP, 2019).

La autoridad debera ser muy cauta al momento de aplicar la norma, a fin de no

desmotivar la evolucién de los agentes hacia la digitalizacion.

La tendencia de ir regulando “a necesidad” y unicamente los aspectos que van
siendo prioritarios, se ejemplifica perfectamente con esta Ultima accion
gubernamental; pues, como es evidente, da continuidad a la formacién de una

regulacion fragmentada e insuficiente del comercio electronico.

Desafortunadamente, en México no existe todavia un marco legal homogéneo que
regule el contexto del comercio electrénicoy dé certeza juridica a los agentes que
intervienen en esa modalidad de comercio. En ese tenor, la adquisicion de diversos
productos y servicios mediante plataformas tecnolégicas no debe ser ajena a la
regulacién y cumplimiento de los requisitos que la ley exige (Dip. Fed. Campos
Equihua, 2019).

Para Blaise (2019), el entorno del comercio electrénico en México se encuentra en

unaetapa tempranay, si bien existen muchos factores de los cuales depende su
evolucion, el marco normativo es uno de ellos.

Cuando hablamos de tecnologia, adicionalmente hay que contemplar cierto grado

de flexibilidad orientada a la autorregulacion de algunos aspectos por parte de las
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empresas, pues dadas las caracteristicas del comercio electrénico, la
autorregulacién ha sido en muchas ocasiones y contextos el mecanismo mas

practico para solucionar unainconsistencia.

La autorregulacion se refiere a la capacidad de las industrias de aplicar

determinadas practicas o lineamientos que facilitan el funcionamiento del mercado
o solucionan ciertas fallas, tal como sugiere Blaise (2019):

Es urgente que las autoridades desarrollen la sensibilidad para identificar los vicios
del mercado que pueden resolverse desde la innovacion de las empresas y los que
no, asi las normas disefiadas en favor de la competitividad y la seguridad de los
consumidores pueden ser mejor enfocadasy evitar imponer requisitos gue dupliguen
la atencién de fallas de mercado ya solventadas. Asimismo, la industria debe tomar
la iniciativa y acercarse a los actores que disefian las leyes para sensibilizarlos sobre

temas que podrian parecer lejanos para estos actores.

Finalmente,dada laimportancia del comercio electronico para el turismo, y a su vez,
la importancia del turismo para el desarrollo integral de México; se consideraque la
laguna juridica en materia de comercio electronico impacta negativamente en la

oferta y contratacion de productosy servicios turisticos.
De la problemética antes planteada, se desprenden las siguientes interrogantes:
Planteamiento del Problema

¢Cémo se conforma un modelo de gestion regulatoria dirigido a la oferta y
contratacion de servicios turisticos a través de medios electronicos en México?

Preguntas de Investigaciéon

1. ¢Qué conceptos fundamentan la gestion regulatoria de la oferta y contratacion
de servicios turisticos a través de medios electronicos en México?

2. ¢Cualesson las tecnologias de informacion que se utilizan actualmente para la
oferta y contratacién de servicios turisticos en México?

3. ¢Qué consecuencias ha causado la falta de regulacién de la oferta y

contratacion de servicios turisticos electronicamente en México?
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4. ¢Cuélesson los actores, componentesy relaciones que surgen de la gestion
regulatoria de la oferta y contratacion electronicas de servicios turisticos en

México?
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JUSTIFICACION

Analizar el contexto del sinnimero de operaciones que derivan del comercio
electrénico en la actualidad, asi como las implicaciones que éstas conllevan en las
disciplinas que intervienen en su funcionamiento, va cobrando méas importancia con

el transcurso del tiempo.

Con latecnologia, se han materializado cosas y situaciones que hasta hace pocas
generaciones se creian imposiblesy se dejaban para el imaginario en peliculas de
ciencia ficcion. La tecnologia avanza a una velocidad tan inesperada, que ha
revolucionado por completo el concepto, funcionamiento y las consecuencias del

comercio.

Con unasociedad cada dia mas usuariay dependiente de internety de las redes
sociales, es inminente que las formas de ejercer el comercio estén evolucionando
de aquél comercio tradicional (generalmente materializado a través de la interaccion
entre personas), hacia operaciones comerciales ofertadas, negociadas y
concretadas mediante el uso de internety dispositivos electronicos; lo cual, desde
la perspectiva de Pérez, Martinez, y Abella (2002), se ha traducido en diversas

ventajas para los agentes queintervienen en los procesos comerciales electronicos.

Lo anterior, se refuerza con los datos proporcionados por The Nielsen Company

(2018), en su encuesta Comercio Conectado:

Hoy en dia, méas de 4 mil millones de personas (53% de la poblacion mundial) se
conectan a Internet y practicamente todas ellas (92.6%) lo hacen por medio de
dispositivos moviles. EI 85% de los usuarios (3.4 mil millones) se conectan
diariamente y cada vez con mayor frecuencia, invirtiendo en promedio seis horas y
media conectados, tiempo en el que realizan una amplia gama de actividades. (p. 2)

El turismo, como actividad econémica y comercial, ha ido de la mano con esta
evolucién del comercio tradicional al comercio electronico, impulsando el desarrollo
e innovacion en la forma de concebir el turismo (incluyendo todo el proceso de
contratacion, uso del producto o servicio y hasta la evaluacion posterior del mismo)
(Rivera & Rodriguez, 2011).
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Con el surgimiento de estas nuevas formas de comercio, y en la busqueda de
garantizar seguridad a todos los agentes que intervienen en estas actividades, ha
surgido también la necesidad de regular juridicamente los actos de comercio
realizados a través de dispositivos electronicos. Asi, nacid la iniciativa a nivel
internacional para pactar medidas que regulen, desde distintos enfoques, las
operaciones de comercio electronico; lo que ha resultado en normatividad de
diversa indole, emitida por diferentes organismos internacionales.

En el caso de México, considerando la tendencia internacional de regulacion al
respecto, se han incorporado algunas disposiciones con el propdsito de dar certeza
juridica a las transacciones electronicas, reformando la legislacion ya existente; sin
embargo, con la acelerada evolucién de la tecnologia y, por ende, del comercio

electronico, la incorporacion dela regulacion necesariaen el marco juridico nacional
€s un camino que apenas comienza.

En ese tenor,y considerando tanto el auge del comercio electronico en la actualidad
como su regulacion internacional, la presente investigacion plantea el desarrollo de
un modelo de gestion que ayude a la regulacion de la oferta y contratacion de
servicios turisticos a través de medios electronicos en México, con el objetivo de

crear mejores condiciones juridicas para la realizacion de dichas transacciones.

Partiendo de la importancia que tiene en la actualidad el e-turismo y su regulacion
a nivel global, y considerando la problematica descrita que al respecto presenta la
legislacion nacional; se considera que el desarrollo del modelo objeto de la presente
investigacion permitira analizar el problema de forma integral y facilitara la

identificacion de las mejores alternativas de solucion.
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OBJETIVOS
Objetivo General

Disefiarun modelo de gestion que sirva de base pararegularla oferta y contratacién

de servicios turisticos a través de medios electrénicos en México.
Objetivos Especificos

1. Generarundiscursocritico con los conceptos que fundamentan lainvestigacion.

2. Estudiar el proceso mediante el cual se ofrecen y contratan servicios turisticos
a través de medios electrénicos en México.

3. Analizarel impacto que ha generado en el turismo la falta de regulacién de los
servicios turisticos que son ofertados y contratados a través de medios
electronicos en México.

Identificar los actores, componentes e interrelaciones del modelo bajo estudio.
Definir la raiz de los sistemas relevantes que ayude a regular la oferta y

contratacion de servicios turisticos a través de medios electronicos en México.

LIMITES DE LA INVESTIGACION

La investigacién que se plantea tendra una delimitaciéon geografica de ambito
nacional y en cuanto a la delimitacién temporal tomara como base la legislacion
mexicana correspondiente al periodo presidencial que transcurrié del afio 2012 al

2018; sin embargo, lo anterior nodescarta el usoo referenciaa leyes anteriores que
por su contenido sean aplicables al tema que se aborda.

En relacién con el término e-turismo, éste ha sido brevemente abordado en el
Contextoy se profundizara sobre susdistintasacepciones,implicacionesyalcances
en el Marco Conceptual; no obstante, es preciso puntualizar que, en consideracion
de la amplitud de dichotérmino, del universo que abarca el e-turismo, la presente
investigacion se centrara en la oferta y contratacion de servicios turisticos a través

de medios electronicos.
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METODOLOGIA

Considerando la naturaleza de la problematica antes planteada, ésta se abordara a
través del Paradigma Sistémico, empleando tanto la Metodologia de Sistemas
Suaves como el Modelo de Sistema Viable, por las razones que se exponen a
continuacion.

Acerca del origen del Enfoque Sistémico, éste surgio a finales del siglo XIX en
contraposicion al enfoque reduccionista que estudia los elementos de un fendmeno
de forma aislada del resto de las partes. Hacia el afio 1920 cientificos del campo de
la biologia como Walter B. Canon y Bertalanffy comenzaron a explicar el
funcionamiento de organismos vivos como la interaccion de sus partes (Gil Garcia,
2008), dando surgimiento con ello a la Teoria General de Sistemas.

Lo que busca la Teoria General de Sistemas es aplicar razonadamente los
principios generales a determinados sistemas que por sus caracteristicas puedan
ser replicados (Bertalanffy, 1976). Budd menciond que unacaracteristicaimportante
del Enfoque Sistémico es que “estudia a los componentes de las organizaciones u
organismos como un conjunto de elementos que tienen interacciones complejas
entre ellosy haciafueracon el ambiente” (Gil Garcia, 2008). El Paradigma Sistémico

es una metadisciplina que puede aplicarse dentro de cualquier otra disciplina
(Checkland, 1999).

Desde la perspectiva de Bunge (1995), el Enfoque Sistémico se caracteriza por lo
siguiente:

Admite la necesidad de estudiar los componentes de un sistema, pero no se limita a
ello. Reconoce que los sistemas poseen caracteristicas de las que carecen sus
partes, pero aspira a entender esas propiedades sistémicas en funcién de las partes
del sistema y de sus interacciones, asi como en funciébn de circunstancias
ambientales. Es decir que el enfoque sistémico invita a estudiar la composicion, el
entorno y la estructura de los sistemas de interés. (pp. 7-8)

En sintesis, el Enfoque Sistémico se distingue por ser integral, pues engloba la

totalidad de los elementos del sistema estudiado, asi como sus interaccionesy sus
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interdependencias, sirviendo como guia para interrogarse sobre el comportamiento
de los sistemas. A través de este Enfoque se pueden interpretar y jerarquizar las
interacciones, tanto entre los subsistemas que componen el sistema, como con el
metasistema que integra. Es un poderoso y flexible instrumento de estudio que
puede aplicarse de muy diversas maneras. Enfocandolo al comportamiento de un
sistema, permite obtener importantes conclusiones sin profundizar en detalles
técnicos que complicarian el estudio (Gay).

Por lo anterior, se considera que estudiando la problemética planteada desde una
perspectiva sistémica se podra conocer de manera integral el funcionamiento de
ese sistema, asi como su composicion, estructura y entorno; y entonces, de ser
necesario, se podran proponer mejoras en su estructura para hacerlaviable (Bunge,
1995).

Metodologia de Sistemas Suaves

La Metodologia de Sistemas Suaves (MSS) de Peter Checkland es una de las
metodologias mas reconocidas en el estudio de sistemas suaves. Tejeida et al.
(2015), mencionan que la MSS se centra en responder la pregunta “Qué”, y puede

fortalecerse en dar respuesta a las preguntas de tipo “Cémo” y “Con qué”.

Checkland (1999), plantea que dicha metodologia se enfoca en la realidad social,
partiendo de la Fenomenologia; entonces, lo principal en esta metodologia es el

estudio de probleméticas con alto componente social, politico y humano.

Esta metodologia consta de siete etapas o estadios ordenados en secuencialdgica,
los cuales no necesariamente deben utilizarse en ese orden, niobligadamente debe

pasarse por todas y cada unade las etapas (Checkland, 1999):

« Etapas 1y 2:tienen el propdsito de definir la problematica a fin de identificar la
gama de opciones que podran considerarse. Estas etapas se llevan a cabo en

el mundo real e implican percepcion.

X/
°e

Etapas 3y 4: incluyen el uso formal de ideas propias de Sistemas e involucran

la prediccion.

X/
°

Etapa 5: consiste en contrastar el modelo con el mundo real.
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% Etapa 6: decidir qué hacer como consecuencia de la comparacion.
+ Etapa 7: realizaciéon de lo que se decidio luego de la comparacion.

7.
Acciones para
mejorar la situacion ~
.
y transformar la
realidad

1.
Situacién del problema
no estructurado

6.
Cambios deseados

y factibles

2. 5.
Situacién del problema Comparacion de Mundo real
expresado los sistemas \ e e

relevantes (4 con 2) - , .
N7 Pensamiento de sistemas

4.
Modelos
conceptuales

3. T
Definicion raiz de

los sistemas
relevantes

4b.

Otras
Concepto de . .
. consideraciones
sistema formal .
de sistemas

Figura 1. Etapas de la Metodologia de Sistemas Suaves

Nota: Adaptado de Checkland (1993).

En la Figura 1 puede apreciarse que la estructura del MSS esta agrupada en dos
grandes fases: las actividades correspondientes al mundoreal (la realidad percibida
por los participantes) y las correspondientes al pensamiento sistémico (se procura
la traduccion de la complejidad percibida a lenguaje de sistemas para hacer factible
la contrastacion entre estas fases y plantear aquellos cambios que se consideran
pertinentes para el sistema).

Considerando las caracteristicas de la Metodologia de Sistemas Suaves se
considera pertinente su utilizacion para abordar la problematica planteada en la
presente investigacion, debido a que prevé una estructura flexible que se ajusta al
analisis de fendmenos propios de las Ciencias Sociales; asi mismo, cabe resaltar

que el Estadio 4b contempla la posibilidad de incorporar otros pensamientos de
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sistemas a dicha Metodologia, por lo cual, se utilizara el Modelos de Sistema Viable
con el fin de fortalecer la presente investigacion.

Modelo de Sistema Viable

El Modelo de Sistema Viable (MSV) fue creado por Stafford Beer y consiste en un
desarrollo conceptual con base en la teoria cibernética. Segun Oliveira y Gascon
(2011), su finalidad primordial es determinar los elementos y la estructura que
deberia tener cualquier organizacion para ser viable, por lo tanto, a través de su
aplicacion se van construyendo las condiciones para conseguir la capacidad de

desarrollo, aprendizaje y adaptabilidad en cualquier organizacion.

El MSV puede aplicarse con el fin de diagnosticar, o bien, de disefiar; ha sido
aplicado frecuentemente tanto en organizaciones individuales como a gran escala
(Hildbrand & Bodhanya, 2015); y contribuye a responder las interrogantes del tipo

“‘Que”y “Como”.

Esta herramienta metodoldgica tiene fundamento en las leyes mas importantes de
la cibernética (leyes de retroalimentacion y la variedad requerida) y se caracteriza
por un alto grado de adaptacién en un medio ambiente cambiante. Tal como lo
sefialan Oliveira y Gascon (2011), la cibernética fue definida por Beer como “la
ciencia de la organizacién efectiva”.

Conforme lo planteado por Beer (1984), el MSV esta integrado por 5 subsistemas
que interactian entre si para mantener el equilibrio homeostatico y garantizar la

supervivencia del sistema:

+ Sistema 1: Compuesto por todas las operaciones que requiere un sistema para
existir, su funciéon consiste en producir y entregar al entorno los bienes y

servicios realizados por la organizacion.

X/
°e

Sistema 2: Esta conectado con cada centro regulador del subsistema 1 a fin de
garantizar la interaccion estable en las unidades de operacién, estos centros
supervisan y dan seguimiento a la debida generacion de variedad del

subsistema 1.
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% Sistema 3: Tiene como objetivo mantener el equilibrio con respecto a las
variedades que se generan en el sistema, se encarga de gestionar los
elementos que lo componen propiciando la armonia entre las unidades.

« Sistema 4: El sistema 4 se encarga de la comprension de la realidad y los
cambios que se pudieran presentar.

% Sistema 5: Se ocupa de absorber las variedades generadas por los sistemas 4
y 3,y buscael equilibriohomeostéatico entre estos dos sistemas y lo que se hara

en el futuro mediante politicas.
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CAPITULO1 - MARCO CONCEPTUAL

Con el propésito facilitar la identificacion de los conceptos que conforman el Marco
Conceptual de la presente investigacion, a continuacion, se presenta un esquema
de su estructura.

Travel Technology

Cadena de Valor del Turismo

@ Oferta y Demanda
Gestion del Comercio Electrénico Empresas Turisticas

Intermediarios Electronicos de Infermacion
Regulacién

E-Touroperadores

Jerarquia Normativa
Regulacién del
E-turismo
Marco Juridico Aplicable Existente Marco Conceptual TI

Proceso Legislativo Mexicane Social Media

Heramicntas | 16gicas Redes Sociales
Gestién Regulatoria Aplicadas en E-turismo

Marketing

Blockchain

Competitividad Sistémica

Figura 2. Esquema del Marco Conceptual
Nota: Elaboracion propia.

E-turismo

El término e-turismo pudiera tener distintas acepciones e inclusive parecer

desconocido en el contexto del turismo nacional, sin embargo, este concepto ha
sido empleado frecuentemente en otros paises desde hace mas de diez afos.

Desde el punto de vista de Buhalis (2003), el e-turismo refleja la digitalizacién de
todos los procesos y cadenas de valor que intervienen en las industrias del turismo;
implica la aplicacion del comercio electrénicoy las Tl a la organizacion turistica para

potencializarsu eficiencia;y desde unavision estratégica, revolucionalasrelaciones
de las organizaciones de turismo con todos sus grupos de interés.
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Por lo tanto, el concepto e-turismo se refiere a todas las acciones comerciales (entre
ellas: comercio electrénico, marketing, finanzas, contabilidad, gestion electronicade
recursos humanos, compras y produccion electronicas), asi como a la estrategia,
planificacion y gestion electrénica para todos los sectores de la industriadel turismo.
Para Buhalisy Jun (2011), el e-turismo agrupa tres disciplinas distintivas: gestion

empresarial, sistemas de gestion e informacion, y turismo.

Como ya se comento, para los efectos de la presente investigacion, se entiende al
e-turismo como la implementacién de las tecnologias de la informacion en la

industria turistica.

Considerando el contexto internacional actual, podria decirse que el e-turismo
determina la competitividad de la organizacion, pues de acuerdo con Buhalisy Jun
(2011), el aprovechamiento de las herramientas que brinda permite redisefiar los
procesos internos para una mejora continua, concretar transacciones mas

facilmente e interactuar eficientemente con sus clientesy grupos de interés.

A fin de hacer una distincion entre el concepto de e-turismo y el de comercio
electronico, Turban et al. (2008), sefialan que el comercio electrénico se entiende
como el proceso de compra, venta o intercambio de productos, servicios 0

informacioén a través de redes informaticas, incluida Internet.
Travel Technology

La constante evolucion del concepto travel technology ha generado diversas
acepciones sobre sus significados e implicaciones, y adicionalmente, ha dado lugar
al empleo de multiplestérminos para hacer referenciaa esta tecnologia, tales como:
tourism technology, hospitality automation, e-travel o, inclusive, e-tourism
(Wikimedia Foundation, Inc., 2019).

Desde el punto de vista de Kah y Lee (2014), travel technology se refiere a las
tecnologias de lainformacion utilizadasen laindustriade los viajes y la hospitalidad.
Gracias a la gran cantidad de informacion disponible en tiempo real proporcionada

por travel technology, los viajeros consultan frecuentemente informacion
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relacionada con su viaje y adaptan sus comportamientos de vacaciones durante los
viajes.

Esta tecnologia incluye el sistema de reservas por computadora, el turismo virtual y
también representa una creciente gama de aplicaciones; adicionalmente, se utiliza

cada vez mas en sistemas para administrary monitorear viajes.

En cuanto al término e-travel, éste podria estar mas orientado a referirse
especificamente a la compra de servicios turisticos en linea, tal y como lo explica
Olivas (2017): “es el segmento compuesto por las compras en linea de boletos de
avion, reservaciones en hoteles o servicios de hospedaje, renta de automéviles,
paguetes de agencias de viajes via internety plataformas de movilidad como Uber
o Cabify”.

En conclusién,y a manera de clarificar las posibles diferencias entre los términos e-
turismo y travel technology o e-travel, podria decirse que e-turismo es el término
mas general que puede utilizarse para hacer referencia a la implementacion de
cualquier tipo de Tl en la industria turistica (incluidos sus procesos, agentes,
cadenas de valor, segmentos, etc.). En este sentido, travel technology o e-travel
forman parte del universoque abarca el e-turismo, sin embargo, se utilizan cadavez

mas para hacer alusién alas tecnologias enfocadasa ser utilizadas por los viajeros.
Cadena de Valor del Turismo

La cadena de valor del turismo puede describirse como la forma en que se
estructura la industria turistica, integrando proveedores de los productosy servicios
gue forman parte de la experiencia del turista, es decir, desde la planificacion de su
viaje, la permanencia en el destino turistico, hasta el regreso a su lugar de

residencia (Cadenade Valoren Turismo, 2013).

Por su parte, Flores Ruiz (2008), explicaquela cadenade valor del turismo, también
llamado sistema de valor turistico, son las actividades interrelacionadas que se
desarrollan conjuntamente en el sector turistico y que afiaden valor a la experiencia
turistica. Adicionalmente, agrega que sin importar lo heterogéneas que sean las

empresas turisticas, cada unaes pieza fundamental para aumentar el valor global
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del producto turistico, debido a que el consumidor percibe su experienciaturistica
en conjunto, como un Unico producto.

Por lo tanto, la creacion de valor en turismo debe basarse en la conjuncion de
actividades diversas en un unico sistema, tal y como lo sefiala la OMT (2001): “la
cadenade valor de cada compafiia o de cada proveedor de servicios en su conjunto
forma parte de una cadena mayor de actividades que llamamos “sistemas de valor
de un conjunto” y que incluye la cadena de valor de cientos de proveedores y
distribuidoresy los clientes” (p. 90).

La importancia de esta herramienta radica en que facilita el entendimiento del
proceso de creaciéon de valor en la industriaturistica; lo cual se ve reflejado en el

andlisis estratégico y competitivo de las empresas y los destinos turisticos.

De acuerdo con el modelo de la cadenade valor, las actividades propias del sector

empresarial se clasifican, de manera general, en dos grandes grupos (Flores Ruiz,
2008):

% Actividades basicas: que tienen que ver directamente con la creacién de valor;
por ejemplo, logistica de entrada y salida, operaciones, marketing y servicio al
cliente.

% Actividades de apoyo: que sirven para que las primeras puedan coordinarse,
administrarse, compartir informacién, entre otras; por ejemplo, infraestructura,

recursos humanos, investigacion y desarrollo, y abastecimiento.

Es necesario que tanto las actividades basicas, como las de apoyo, estén lo mejor
coordinadas posible; ya que la generaciéon de valor depende del grado de eficiencia,

eficaciay coordinacion de las empresas.

A continuacion, se muestra la cadena de valor del turismo propuesta por la OMT,;

en la cual puede observarse la estructura de los agentes que participan directa e
indirectamente en dichaindustria.
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Cadena de Valor del Turismo — Partes Directamente Involucradas
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Figura 3. Cadenade Valor del Turismo - Partes Directamente Involucradas

Nota: Adaptado de OMT (2011).

Cadena de Valor del Turismo — Partes Indirectamente Involucradas
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Figura 4. Cadena de Valor del Turismo - Partes Indirectamente Involucradas

Nota: Adaptado de OMT (2011).
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El turismo se ha caracterizado desde siempre por ser unaindustria muy dindmicay
en constante transformacion, sin embargo, los cambios que se han experimentado
en las Ultimas décadas como resultado de la evolucién tecnoldgica han sido cada
vez mas continuosytrascendentes; estas transformacioneshan ocasionado que los
agentes participantes en la cadena de valor del turismo modifiquen sus roles para

adaptarse.
Oferta y Demanda

Desde el punto de vista de la oferta, segun Buhalis y Jun (2011), el e-turismo
significa la posibilidad de expansion empresarial en todos los sentidos. Con la
adopcion e implementacion de los desarrollos tecnoldgicos en los procesos de la
industria turistica en general, han surgido nuevos oferentes en el mercado turistico
y algunos ya existentes han logrado evolucionar. Por lo anterior, los consumidores
han modificado susformas de buscary comprar productos o servicios turisticos; por
ejemplo, han optado por buscar opciones mas especializadas y econdmicas
contactando al proveedor en linea, y con la aparicién de las principales agencias de
viajes electrénicas se han creado poderosos "supermercados de viaje" para los
consumidores. La oferta en el e-turismo de caracteriza por ofrecer opciones de viaje

integradasy una ampliagama de servicios con valor agregado.

Desde el punto de vista de la demanda, el e-turismo brinda mucha mas informacion
al consumidor. Considerando que los servicios turisticos generalmente son
intangibles (no pueden tocarse ni devolverse), son inseparables (deben producirse
y consumirse simultineamente, aunque suelen pagarse por adelantado),
heterogéneos (son dificiles de estandarizar) y perecederos (no se pueden
almacenar) (Edgett & Parkinson, 1993) (Flipo, 1988) (Mattila, 2001) (Tarn, 2005)
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1985); la compra de éstos se asociacon un mayor
nivel de riesgo en comparacion con los productos tangibles. Los consumidores, en
consecuencia, buscan una mayor cantidad de informacion a través de internetpara

reducir los riesgos.
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Empresas Turisticas

Laudon y Laudon (2007), sugieren que como resultado de las grandes
transformaciones que ha traido consigo el e-turismo, tanto las organizaciones
turisticas como aquellas que estan directa o indirectamente relacionadas han tenido
gue evolucionarmediante lareingenieriade sus procesos, a fin delograr la adopcion
e implementacion de las tecnologias emergentes.

Intermediarios Electrénicos de Informacioén

Segun Turban et al. (2008), este término se refiere a actores electronicos que
transmiten y/o controlan el flujo de informacién en el ciberespacio, generalmente
agregando informacion y vendiéndola a otros. Los intermediarios electrénicos de
informacion mas conocidos en la industria del turismo, de acuerdo con Eggery
Buhalis (2008), son TripAdvisor y HolidayCheck, los cuales integran a los usuarios

como productores de contenido confiable.
E-touroperadores

Desde el punto de vista de Turban et al. (2008), hablando en términos de comercio,
los intermediarios desarrollan una actividad muy relevante al ofrecer productos y/o
servicios de valor agregado a compradores y vendedores. Los intermediarios
electronicos se refieren a organizaciones o compafiias que facilitan larealizacion de
las transacciones entre compradores y vendedores en linea, y reciben un porcentaje
del valor de la transaccion.

Entonces, los e-touroperadores u operadores turisticos electrénicos son, a final de

cuentas, intermediarios de productos y/o servicios turisticos a través de internet.

Tradicionalmente, los intermediarios en la industria del turismo han sido las
agencias de viajes y los operadores turisticos de entrada y salida; aunque como se
menciond antes, con la llegadade las Tl, lacadenade valorturistica se reestructuré
radicalmente y se desarrollaron novedosos modelos de negocio (Egger & Buhalis,
2008).
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Buhalisy Jun (2011), aseguran que para un gran porcentaje de los operadores
turisticos, las Tl representan Unicamente un facilitador de operaciones y una
herramienta para reducir sus costos; por el contrario, los operadores turisticos
innovadores promocionan y venden sus productos a través de internet, e inclusive

atraen clientes directos.
Herramientas Tecnoldgicas Aplicadas en E-turismo

Buhalisy Jun (2011), afirman que la industria turistica ha experimentado un cambio
de paradigma denominado e-turismo como producto de la implementacion de las Tl
y el internet. En consecuencia, las mejores practicas comerciales se han
transformado y los actores involucrados con el mercado turistico han estado
reconstruyendosu roly su alcance. Es evidente quela Gnica constante es el cambio
y, por lo tanto, a la par del desarrollo del e-turismo se estan presentando desafiosy
oportunidades que han impactado negativa y positivamente en la competitividad de

todas las empresas y destinos turisticos.

Las organizaciones en evolucion podran competir en el futuro. Definitivamente las
herramientas tecnoldgicas que se han aplicado al turismo, dando origen al e-
turismo, pueden generar beneficios significativos, especialmente en eficiencia,
coordinacion, diferenciacion yreduccion de costos; sin embargo, noson un remedio
universaly requieren unareingenieria generalizada de los procesos de negocios,
asi como una visién y un compromiso de gestion estratégica para lograr sus
objetivos (Buhalis & Jun, 2011).

Tecnologias de la Informacién o Tl

Buhalis (2003), afirma que las Tl incluyen “toda la gama de herramientas
electronicas, que facilitan la gestion operativa y estratégica de las organizaciones al
permitirles gestionar su informacion, funcionesy procesos, asi como comunicarse
de manerainteractiva con sus partes interesadas para lograr su misién y objetivos”.
Entonces,las Tl funcionan comoun sistemaintegrado de equipos y software en red,
que permite el procesamiento efectivo de datos y la comunicacion para transformar

a las organizaciones en negocios electronicos (Buhalis & Jun, 2011).
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Desde hace méas de 30 afios las Tl han progresado de la mano del turismo.
Inicialmente, el turismo incursiond empleando sistemas computarizados para lograr
un procesamiento més eficiente de la informacion generada en las organizaciones
turisticas y para gestionar la distribucion. Actualmente, internet y las Tl son
relevantes en todos los niveles operativos, estructurales, estratégicos y de

marketing para facilitar la interaccion global entre proveedores, intermediarios y
consumidores (Buhalis, 2003) (Buhalis & Law, 2008) (Egger & Buhalis, 2008).

Social Media

Turban et al. (2008), definen social media como las plataformas y las herramientas
en linea que las personas usan para compartir opinionesy experiencias, incluidas
fotos, videos, musica, ideas y percepciones entre si. Los medios sociales permiten
que las personas, en lugar de las organizaciones, controlen y utilicen diversos
medios con facilidad a bajo costo o sin costo alguno;en consecuencia, permite la

comunicaciény la colaboracion a gran escala.

La industria del turismo ha tenido que combinar dinero, tecnologia y conocimientos
para construirplataformas nuevas e innovadoras que satisfagan lasnecesidades de
los clientes (Onder & Treiblmaier, 2018).

Como resultado de la implementacion de distintas plataformas de comunicacion,
espacios de participacion social, portales de informacion, transaccionesfinancieras,
juegos, contenido de video, asi como tiendas en linea, la necesidad cotidiana de
usar internethaido en aumento (The Nielsen Company (US),LLC., 2018).

Redes Sociales

Desde la percepciéon de Turban et al. (2008), las redes sociales son un lugar donde
las personas tienen la posibilidad de crear su propio espacio o paginade inicio, en

la que escriben blogs, publican fotos, videos o musica, comparten ideas, y enlazan
a otras ubicaciones web que les parecen interesantes.

Estos espacios se han vuelto especialmente importantes para el turismo, pues

ofrecen, tanto a las empresas turisticas como a los consumidores, la oportunidad

44



de expresar o dar a conocer un punto de vista sobre alguna experiencia o producto,
o bien poder ofrecer sus servicios de unaforma mas directa.

Marketing

Buhalis y Jun (2011), sugieren que la estrategia que deben poner en marcha los
actores de la industriaturistica para mantenersus ventajas competitivas en relacion
con el e-turismo es enfocarse en sus competencias basicas y aprovechar al maximo
las oportunidades que ofrece la tecnologia para mejorar su posicién estratégica en

el sistema de valores del turismo.

La implementacion de recursos digitales en cualquier estrategia de mercadotecnia
implica hoy en dia un factor clave para lograr la consolidacion de lealtad y
consideracion de compra, a través de la satisfaccién de las necesidades de los
compradores y la creacidon de enlacestangibles para generar compras enlinea (The
Nielsen Company (US), LLC., 2018).

Asi, tanto los proveedores turisticos como los intermediarios en linea deben buscar
la innovacion constante en técnicas de marketing como una herramienta
indispensable parapoder ofrecer productos diferenciados, personalizadosy de valor

agregado.
Blockchain

Los sistemas que hacen posibles las transacciones electronicas estan
generalmente centralizados y, adicionalmente, el procesamiento de los datos es
controlado y administrado por un tercero que no tiene ninguna injerencia en la
transaccion; la tecnologia Blockchain se desarrollé con el objetivo de resolver ese
problema, a través de la creaciéon de un entorno descentralizado donde ningin
tercero tenga el control de las transaccionesy los datos (Yli-Huumo, Ko, Choi, Park,
& Smolander, 2016).

Blockchain puede describirse como un libro publico de contabilidad, o lista de
registros digitales, donde las transacciones se registran anonima vy
permanentemente. Los registros o bloques se aseguran en la base de datos

mediante criptografia y unavez que lainformacion se haregistrado en lacadena de
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bloques, los datos ya no pueden modificarse. Los registros se comparten por
muchas personas a través de unared, lo que proporciona beneficios de seguridad
adicionales, ya que no hay un punto central de falla o vulnerabilidad.
Adicionalmente, la informacion agregada a Blockchain esta sellada en el tiempo;
esto garantiza que todas las entradas de datos sean rastreables y mejora ain mas

la transparencia de la base de datos (Revfine, 2019).

Por otro lado, no hay que perder de vista que, a pesar de que Blockchain podria
considerarse una alternativa para poder realizar transacciones mediante
criptomonedas, todavia tiene algunas limitaciones y desafios técnicos debido a su
incipiente aplicacion (Yli-Huumo, Ko, Choi, Park, & Smolander, 2016).

Desde la perspectiva de Crosby et al. ( 2016 ), unade las ventajas de la tecnologia
Blockchain es que posibilita la aplicacion de los llamados contratos inteligentes o
smart contracts. Los contratos inteligentes son programas de computadora que
pueden ejecutar los términos de un contrato de forma automéatica. Cuando se
cumple una condicién preconfigurada por los participantes en un contrato
inteligente, entonces éstos pueden realizar pagos automaticamente segun el
contrato y de manera transparente. Gracias a latecnologia Blockchain, se ha hecho

mucho mas facil registrar, verificary ejecutar estos contratos.

Sobre la relacion que existe entre esta tecnologia y el turismo, Kwok y Koh (2018)
sostienen que: “El auge de la tecnologia Blockchain podria alterar radicalmente la
economia global. Como una tecnologia emergente, Blockchain tiene un interés

amplio y actual en la industria del turismo” (p. 1).

La criptomoneda o bitcoin ya fue aceptada por el Tribunal de JusticiaEuropeo como
moneda validay esta exentade impuestos sobre las ventas. En laindustriaturistica,
algunas empresas ya estan adoptando la tecnologia Blockchain en sus sistemas de
reserva y pago, por ejemplo: CheapAir, Expedia, One Shot Hotels y Webjet (Onder
& Treiblmaier, 2018).
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Gestion del Comercio Electrénico

Inicialmente, cabe destacar que el concepto de gestion no es sinénimo de
administrar, gerenciar, organizar y, mucho menos, conducir o dirigir. Tampoco
implica simplemente ejecutar pasos a seguir, puesto que para lograr una gestién

exitosa es necesario replantearse los objetivos constantemente (Huergo, 2004).

Villamayor y Lamas, como se citaron en Huergo (2004), explican el concepto de la
siguiente manera:

Gestionar es una accion integral, entendida como un proceso de trabajo y
organizacion en el que se coordinan diferentes miradas, perspectivas y esfuerzos,
para avanzar eficazmente hacia objetivos asumidos institucionalmente y que
deseariamos que fueran adoptados de manera participativa y democratica. En esta
linea, gestionar implica una articulacién de procesos y resultados, y también de
corresponsabilidad y cogestion en latoma de decisiones, en contraposicion a la vision
empresarial capitalista que se basa en la idea de centralizacion/descentralizacion y
en el problema de la verticalidad/horizontalidad en las decisiones, sobre la base del
derecho que da la propiedad, en forma directa o mediante la delegacion que se hace
en gerencias y direcciones. Las nuevas formas de gestionar, entonces, toman en
cuenta la necesidad de desarrollar procesos de trabajo compartido y asumen la
realizacion personal de quienes participan del proyecto. (pp. 2-3)

Desde la perspectiva de la gestion empresarial del comercio electronicoy como bien
lo sefialan Jones, Motta, y Alderete (2016), es claro que en un mundo cada dia mas
competitivo, las empresas requieren informacion estratégica de tipo cuantitativay
cualitativa que alimente un proceso de mejora continuade la gestion empresarial
con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales. Actualmente los sistemas de
control de gestion, ademas de medir el desempefio organizacional con indicadores

financieros, lo hacen evaluando los objetivos cualitativos, la eficiencia de los
procesos, la mejora de calidad o los tiempos de respuesta.

Considerando los impactos positivos que generan las Tl en los objetivos
organizacionales, las empresas deben analizar los riesgos y oportunidades que

generasu adopcién, para posteriormente, implementar los mecanismos apropiados
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para utilizarlas y gestionarlas, asi como analizar sus impactos en el desempefio
organizacional. Al invertir en tecnologia, es normal que los empresarios duden en
relacion con el retorno de inversion, sin embargo, es evidente el impacto positivo de
las Tl en la productividad y el desempefioorganizacional;lo cual puede medirse con
el incremento de las ventas y el numero de clientes, asi como una mejor gestién de

la relacion con estos.

El desempefio organizacional como resultado de la adopcion del comercio
electronico mejora en la medida en que las practicas de uso y de gestion de Tl de
las empresas sean parte integral de la estrategia corporativa (Jones, Motta, &
Alderete, 2016).

Gestion Regulatoria

Unavez revisado el concepto de gestion, a continuacion, se retoma dicho término,
pero esta vez enfocandolo a la actividad regulatoria, para lo cual se destacan las
siguientes palabras de Gary Banks, Presidente del Comité de Politica Regulatoria
de la Organizacion parala Cooperaciony el Desarrollo Econémicos (OCDE) (2012):
“‘Unabuenaregulacion es fundamental para que nuestras economias funcionen de
manera eficiente y cumplan importantes objetivos sociales y medioambientales. Sin

embargo, lograr la buenaregulacién es unatarea demandante que nuncatermina”
(p. 2).

Inicialmente, cabe sefalar que las caracteristicas propias de cada actividad
determinan el tipo de instituciones que se requieren para su regulacién. En este
sentido es importante considerar, entre otros aspectos, los siguientes: la estructura
del mercado, las caracteristicas técnicas y econoémicas, y la importancia social de
los bienes y servicios de que se trate (Comision EconOmica para América Latinay
el Caribe CEPAL, 1999).

Al efecto, podria ser de gran ayuda recurrir al Institucionalismo, que como corriente
de las cienciassociales, pretende explicary justificar el funcionamientoy efectividad
de las instituciones a través de su estudio y a partir de la sociedad; lo anterior, en el

entendido de que cada sistema social desempefia funciones sociales, politicas,
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econOmicas y culturales, cuya aplicacion requiere un conjunto de instituciones
especificas para regular los comportamientos de los individuos que las conforman
(Rangel Correa, 2018).

La OCDE (2016), ha manifestado que la gestion regulatoria efectiva, es decir el
proceso de concepcion, disefio, implementacion, administracion y evaluacion de la
regulacion, contemplalas 4C: consulta, coordinacion, cooperacion y comunicacion.

De acuerdo con la OCDE (2012), una caracteristica que define un sistema de
gestion de calidad regulatoria exitoso es la definicion de un compromiso politico
claro, que considere los principios necesarios para la reforma regulatoria. Para
lograr el éxito de un programa de reforma regulatoria es fundamental que los
gobiernos garanticen laexistenciade liderazgo y supervision efectivos en el proceso
de gobernanza regulatoria; deben asignarse responsabilidades especificas para
todos los aspectos de gestion y reforma regulatoria, y crear un marco claro de

rendicion de cuentas.

Con el propésito de ahondar en el concepto de calidad regulatoria, es preciso
sefalar que la Real Academia Espafiola define calidad como “la propiedad o
conjuntode propiedades inherentesa unacosa que permiten apreciarla como igual,
mejor 0 peor que las restantes de su misma especie”; por lo tanto, este término
aplicado a la regulacion implica necesariamente un analisis de la norma a partir de

ciertos estandares o indicadores establecidos y medibles.

Los principiosde calidad regulatoriadictan los atributos, cualidadesy caracteristicas
gue son deseables en laregulacion.Porlo tanto, son los criterios basicos de revision
y evaluacién regulatorias que permiten definir qué se entiende por regulacion de
calidad y qué tan cerca estan las leyes, reglamentos y normas de alcanzar los

niveles de calidad deseados. De acuerdo con la OCDE (2016), las cualidades que
unabuenaregulacién debe cumplir son las siguientes:

1) Servir a objetivos claramente definidosy ser eficaz en el logro de los mismos.

2) Contarcon bases juridicas y empiricas sélidas.
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3) Producir beneficios que justifiquen sus costos, considerando los efectos entre
los miembros de la sociedad, asi como los impactos econOmicos, sociales y
ambientales.

4) Minimizar costos y distorsiones de los mercados.

5) Promover la innovacion con incentivos de mercado y enfoques basados en
objetivos.

6) Ser clara, sencillay practica para los usuarios.

7) Ser congruente con otros reglamentos y politicas.

8) Ser compatible con los principios de fomento a la competencia, el comercio y la
inversion, tanto a nivel nacional como internacional.

Como complemento a los principios de calidad regulatoria, los gobiernos han
definido atributos especificos para calificar el nivel de calidad de su regulacion. A
continuacion, se presenta unalista de los atributos de calidad definidos por algunas

autoridades regulatorias:
Tabla 2.

Atributos de Calidad Regulatoria

Atributo Significado
Mide y calificala relacién entre la utilizacion de los medios (insumos, recursos,
Eficiencia tiempo) y los fines. Refiere al mejor aprovechamiento posible de los recursos
disponibles.

Consiste en garantizar que la regulacion esté disefiada para lograr el objetivo

Efectividad deseado.

Se trata de vigilar que la regulacién sea compatible con el resto de las
Congruencia disposiciones que forman el marco regulatorio y si se corresponde con los

sujetos regulados y las circunstancias en que se aplicala norma.

Transparencia La regulacion, su disefio y contenidos deben ser publicos, accesibles y
P conocidos tanto porlos sujetos regulados como por quienes la aplican.

Los requerimientos, obligaciones, procesos y actividades que impone la

regulacion deben ser claros y practicos para su comprension por regulados y

Claridad reguladores (Dejando el menor espacio posible parala discrecionalidad en su
aplicaciény sancién).
Equidad La regulacion debe ser justa y dar un trato equitativo a los regulados. Ello

comprende analizar que las obligaciones y sanciones estén estandarizadas,
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gue puedan aplicarse de manera imparcial y consistente a los distintos sujetos
regulados y que sean congruentes con derechos humanos y sociales.

La regulacién debe ser la mejor forma de atender los problemas o asuntos a
Pertinencia los que esta dirigida. Debe por tanto resolver los temas o problemas que
atiende mejor que otras alternativas regulatorias y no regulatorias.

Corresponde a la determinacion sobre si la ley tiene vigencia y si su disefio y
caracteristicas le permiten permanecer vigente en relacién con la actividad,
sector u objeto regulado.

Sustentabilidad
o durabilidad

Los requerimientos que impone la regulacién, sus cargas y mecanismos para
Proporcionalidad hacerla cumplir deben ser proporcionales en relacion con los resultados que
ofrece.

La regulacién debe proveer certeza y confianza a los sujetos regulados. Ello
Certeza supone que permita anticipar las acciones y consecuencias que tendra su
observaciény sancién de manera creible.

Se refiere a la capacidad de la regulacion y el sistema que la administra de
Flexibilidad continuar siendo eficaz frente a nueva informacion y/o cambios en las
circunstancias.

Es deseable que la regulacion desde su disefio contribuya al crecimiento
econdmico y la competitividad. Este impacto debe ser buscado y ponderado
Soporte al adecuadamente en comparacion con otros objetivos a los que sirva la
crecimiento regulacién. Supone también el considerar el papel que la regulacion juega en
el fomento ala inversidn, lacompetencia, la innovacion, la formaciénde capital
humano, el comercio y las exportaciones, entre otros.

Nota: Adaptado de OCDE (2016).

Adicionalmente, existen diversas herramientasregulatorias que sirven de parametro
para garantizar la calidad del marco normativo; éstas deben complementarse entre
si y utilizarse continuamente para asegurar el mejor resultado posible. Las
herramientas consisten en enfoques estratégicos y la aplicacion de instrumentos
para hacer efectiva la politica regulatoria. A consideracion de la OCDE (2016), las

gue podrian considerarse imprescindibles son las siguientes:
Tabla 3.

Herramientas para Garantizar la Calidad Regulatoria

Herramienta Aplicacion

Evaluacion de  Examina y mide los beneficios potenciales, los costos y los efectos de la
Impacto regulaciéon nueva o modificada._ Es una herramien.ta atil que ofrece a los
Regulatorio responsables de la toma de decisiones datos empiricos valiosos y un marco
general en el cual pueden evaluar sus opciones y las consecuencias que
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puedan tener sus decisiones. La EIR se utiliza para definir problematicas y
asegurar que la intervencion gubernamental se justificay es adecuada.

Consiste en revisar y simplificar los tramites burocréaticos. Por medio de ideas
Simplificacion  innovadoras y las Tl se generan nuevos y mas eficaces enfoques para
Administrativa  elaborar directrices sobre normas administrativas e introducir nuevas formas
de medir y reducir su impacto.

Consiste en un conjunto de practicas, desde la mera notificacion ala opinién
publica sobre las decisiones normativas, hasta los controles de criterios
Transparencia  administrativos y corrupcién, pasando por una mejor organizacién del sistema
Regulatoria juridico mediante la codificacion y un registro central, el uso de la consulta
publica y de la evaluaciéon de impacto regulatorio, asi como de enfoques

participativos activos paralatoma de decisiones.

Ayuda a evaluar las consecuencias y los resultados de las decisiones
Evaluacién Ex  normativas, a través del andlisis de la pertinencia, la eficaciay los efectos de
Post las decisiones normativas, e identificanlos resultados no deseados, las causas

del fracaso y los elementos que contribuyen al éxito.

La adopcién de mejores practicas en el disefio e implementacién de politicas
publicas permite a los gobiernos ahorrarse el costo de aprendizaje, el cual
Adopcionde puede ser oneroso debido a un proceso de prueba y error. La experiencia
Mejores internacional recolectada porla OCDE demuestra que los problemas y retos
Practicas ante los cuales se enfrentan diferentes gobiernos tienen elementos en comun.
Ante ello, es posibleidentificar aquellas soluciones innovadoras y eficientes

en politica publica que abordaron el reto de manera exitosa.

Nota: Elaboracion propia a partirde OCDE (2016).

Para lograr una adecuada gestién en términos regulatorios, ademas de considerar
la coordinacion de los 6rdenes de gobierno correspondientes, deben realizarse los
esfuerzos necesarios afin de desarrollar la capacidad de gestion regulatoria a nivel
subnacional. Al respecto, la OCDE (2012), destaca que el rol de los gobiernos
nacionales consiste en apoyar el desarrollo de capacidades locales para la gestion

regulatoria, mediante marcos e incentivos adecuados de gobernanzay asuntos
fiscales, asi como asesorary capacitar a sus funcionarios.

Por otro lado, el desarrollo de una politica regulatoria orientada a la mejora
permanente del ambiente normativo ha dado lugar al surgimiento del concepto
“‘gobernanza regulatoria”; que implica comprender los mecanismos mediante los
cuales las préacticas regulatorias pueden mejorar el funcionamiento de los
mercados, la efectividad del sector publicoy la satisfaccion de los ciudadanos con

los servicios publicos. Consiste en regular casos en los que el mercado no asegura

52



los resultados mas eficientesy, de acuerdo con la OCDE (2016), puede definirse de
la siguiente manera:

Por gobernanza regulatoria efectivase entiende un enfoque sistematico de la gestion
regulatoria, incluyendo la estructura del gobierno y la interaccién entre éste y otros
actores. Implica métodos para que un gobierno, de cualquier orden territorial,
identifique un problema de politica puablica y analice las alternativas, tanto

regulatorias como no regulatorias, que tiene para atenderlo. (pp. 18-19)

Finalmente, cabe destacar la importancia, en términos de competitividad, que tiene
la existencia de un sistema de gestion de calidad regulatoria. La calidad de la
regulacion estd fuertemente vinculada con el crecimiento econdémico y la
productividad. Desde el punto de vista de la OCDE (2016), existe evidencia
considerable de que cuandolos mercados se abren ala competencia acompafiados
de unaregulacion de calidad, se producen efectos positivos en cuanto a reduccion
de precios, innovacién y opciones para el consumidor, asi como servicios de mayor
calidad. Una regulaciéon de calidad debe promover la competencia, al facilitar la
creacibn de nuevas empresas, su entrada al mercado y su crecimiento;

promoviendo asi la competitividad.
Regulacion del E-turismo

Una de las barreras tecnoldgicas que mas preocupa es la falta de estandares
globales de calidad, seguridad y confiabilidad (Van Toorn, Bunker, Yee, & Smith,
2007). Garantizar la seguridad de los pagos y la privacidad son de las principales
barreras no tecnolégicas que impiden que los consumidores completen las
transacciones en linea (Buhalis & Law, 2008). Por lo anterior, las organizaciones
turisticas deben prestar mas atencién para protegerse a si mismas y a sus clientes
de las pérdidas debidas a delitos informaticos (Buhalis & Law, 2008) (Mills, Ismail,
Werner, & Hackshaw, 2002).

Es por lo anterior, que cobra tanta relevancia poder empezar a marcar las pautas
gue nos permitan contar con algun tipo de regulacion del e-turismo en México. Hasta
ahora, como ha quedado sefialado, nuestro pais cuenta con diversas disposiciones

legales tendientes a la regulacién de los actos de comercio, incluidos aquellos que
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se realizan a través de medios electronicos (Lemus, 2018); sin embargo, no se
cuenta ni siquiera con un documento especializado, organizado y que prevea los

supuestos basicos que son ya cotidianos en mundo de la tecnologia.

Como resultado de la falta de regulacién al respecto, algunas de las actividades

ilicitas mas frecuentes son la pirateria, el uso de imagenes protegidas, uso de
marcas sin licenciay violaciones generales a derechos de autor (Lemus, 2018).

Regulacion

El término regulacion es imprescindible en el plano juridico y, al ser un elemento
toral de la presente investigacion, a continuacion, se sefialan algunos conceptos
gue ayudaran a esclarecer a qué se hace referencia cuando se habla de regulacién

de la oferta y contratacion de servicios turisticos a través de medios electronicos.
Al respecto, la Secretaria de Economia (2016), sefiala que:

Son las reglas que emite el Estado y que norman las actividades econémicas y
sociales de los particulares. Mediante estas reglas se pretende garantizar el
funcionamiento eficiente de los mercados, generar certeza juridica, garantizar
derechos de propiedad, asi como evitar dafios a la salud, al bienestar de la poblacion,
a la salud animal y vegetal, al medio ambiente, a los recursos naturales o a la

economia.

Asi mismo, la Secretaria de Economia (2016), apunta la existencia de tres tipos de

regulacion:

+ Regulacion econdmica:disposiciones que norman el mercado estableciendolas
especificaciones que deben cumplir las empresas para garantizar la

competitividad.

X/
°e

Regulacion social: disposiciones que buscan la proteccion de la salud humana
y animal, el medio ambiente, asi como el establecimiento de lineamientos para

el ejercicio de profesionesy relaciones laborales.

K/
L X4

Regulacion administrativa: disposiciones que dirigen el funcionamiento de la

administracion publica para proveer servicios y bienes publicos.
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En cuanto al organismo facultado para promover la elaboracion y aplicacion de
regulaciones que generen el maximo beneficio a la sociedad, éste es la Comision
Federal de Mejora Regulatoria(COFEMER), érgano administrativo desconcentrado.

En correlacion con lo anterior, la Ley General de Mejora Regulatoria (2018), en su

articulo 3, fracciones XIVy XV, sefialalo siguiente:
Articulo 3. Para los efectos de la presente Ley se entendera por: (...)

XIV. Propuesta Regulatoria: Los anteproyectos de leyes o Regulaciones que
pretendan expedir los Sujetos Obligados, en el ambito de su competenciay que se
presenten a la consideracion de las Autoridades de Mejora Regulatoria en los

términos de esta Ley;

XV. Regulacion o Regulaciones: Cualquier normativa de caracter general cuya
denominacion puede ser Acuerdo, Circular, Cddigo, Criterio, Decreto, Directiva,
Disposicién de caracter general, Disposicion Técnica, Estatuto, Formato, Instructivo,
Ley, Lineamiento, Manual, Metodologia, Norma Oficial Mexicana, Regla,
Reglamento, o cualquier otra denominacion de naturaleza analoga que expida
cualquier Sujeto Obligado; (...). (p. 2)

Jerarquia Normativa

Los regimenes juridicos se caracterizan por tener establecida una jerarquia
normativa que dicta la prevalenciade unaley sobre otra. Para el caso del Sistema
Juridico Mexicano, lajerarquia de leyes es la siguiente (Pleno de la Suprema Corte
de Justicia de la Nacioén, 1999):

Tabla 4.

Jerarquia Normativa Mexicana

1. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
2. Tratados Internacionales
3. Leyes Federales
4. Leyes Ordinarias (locales)

5. Reglamentos de leyes
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6. Circulares, Reglamentos de instituciones

7. Normas Juridicas individualizadas

Nota: Elaboracion propia.

Marco Juridico Aplicable

Dentro del inmenso conjunto de normas de diversas jerarquias que conforman el
Sistema Juridico Mexicano, a continuacion, se destacan aquellas que de forma

enunciativa mas no limitativa son aplicables a la problematica en estudio.
Tabla 5.

Legislacion Mexicana Aplicable

Documento Fecha de publicacion /Ultima reforma
Caddigo Civil Federal DOF 09-03-2018
Cdodigo de Comercio DOF 28-03-2018
Cédigo Penal Federal DOF 05-11-2018
Ley de Firma Electronica Avanzada Nueva Ley DOF 11-01-2012
Ley Federal de Proteccion al Consumidor DOF 25-06-2018
Ley General de Mejora Regulatoria Nueva Ley DOF 18-05-2018

Ley Federal de Proteccion de Datos Personales

en Posesion de los Particulares DOF 15-08-2016

Ley de la Propiedad Industrial DOF 18-05-2018

Ley Federal del Derecho de Autor DOF 15-06-2018

Nota: Elaboracion propia.

Proceso Legislativo Mexicano

La Secretaria de Gobernacion, a través del Sistema de Informacién Legislativa,
explica de forma muy clara y concisa en qué consiste el proceso legislativo

mexicano:

Es el conjunto de actos y procedimientos legislativos, concatenados

cronolégicamente, para la formaciénde leyes, asi como para reformarla Constitucion
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y las leyes secundarias. Tiene como caracteristicas: 1) ser constitucional, ya que su
procedimiento se expresa en los articulos 71 y 72 de la Carta Magna; 2) ser formal,
en funcion de que su validez debe respetar los procedimientos previstos en las
normas constitucionales; y 3) ser bicameral, ya que requiere de la participacion de la
Camara de Diputados y de la Camara de Senadores, salvo en los casos que la
normatividad refiere a las facultades exclusivas de cada Camara. (Secretaria de
Gobernacion, s.f.)

Adicionalmente, la referida Secretaria sefiala que las etapas que contempla un

procedimiento legislativo tipico en México son las siguientes (Secretaria de
Gobernacion, s.f.):

2) Turno de la
iniciativa para su

1) Presentacion de la h s
estudio a la comision

3) Dictamen de

iniciativa de dictamen comision
correspondiente
4) Presentacion de la
primera y segunda . . -
lectura del dictamen 5) Discusion 6) Aprobacién
ante el Pleno
L 8) Promulgacion y 9) Iniciacién de la
7) Sancion publicacion vigencia

Figura 5. Etapas del Procedimiento Legislativo Mexicano
Nota: Elaboracion propia a partir de Secretaria de Gobernacion (s.f.).
Competitividad Sistémica
Con el objetivo de poder explicar de la manera mas clara posible a qué se refiere la

Competitividad Sistémica, y considerando que existen diversas acepciones del

término competitividad segin el contexto en que se utilice, a continuacioén, se
abordara éste brevemente.
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En términos muy generales, la competitividad puede definirse como la capacidad
para competir en los mercados por bienes o servicios. En ese sentido, resulta
necesario destacar que existe unarelacién proporcional entre la competitividad y la
productividad, principalmente en los niveles de empresa, industriay pais, como se

explica a continuacion (Instituto Tecnologico Autonomo de México [ITAM], 2005):

% Nivel empresa. La competitividad deriva de la ventaja competitiva que tiene una
empresa gracias a sus métodos de produccion y organizacion;lo cual se refleja
en el precio final y en la calidad del producto final.

% Nivelindustria.La competitividad esta basada en unaproductividad superior, ya
sea ofreciendo menores costos o productos con un mayor valor agregado; y
ésta puede medirse a través de lainversion extranjera directa o por el grado de
participaciéon de mercado de los productos en el ambito internacional.

% Nivel pais. La medida de la competitividad es la tasa de crecimiento de la

productividad en el pais.

Para Porter (1990), la competitividad de una nacion depende de: “(...) la capacidad
de su industria para innovar y perfeccionarse. Las empresas obtienen ventajas
frente a los mejores competidores del mundo debido a la presion y el desafio. Se
benefician de tenerrivales domésticos fuertes, proveedores nacionales agresivosy

clientes locales exigentes”.

Por otro lado, existen dos tipos de ventajas que inciden en la competitividad: las
ventajas comparativas, que consisten en las situaciones naturales o ya existentes

en cierto entorno;y las competitivas, que son aquellas que se crean.

Desde la perspectiva de Esser et al. (1996), la Competitividad Sistémica sugiere
que la competitividad debe entenderse segun el nivel en que se analizay se

caracteriza por los siguientes elementos:

% Identifica cuatro niveles analiticos distintos pero interconectados entre si. Los

paises mas competitivos se distinguen por los siguientes niveles estructurales:
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1) Nivel meta. Incluye estructuras basicas de organizacion juridica, politica
y econOmica, capacidad social de organizacion e integracion, y
capacidad de los actores para la interaccion estratégica.

2) Nivel macro. Exige mayor eficacia de las empresas.

3) Nivel meso. El Estado y los actores sociales desarrollan politicas de
apoyo especifico, fomentan la formacién de estructuras y articulan los
procesos de aprendizaje a nivel de la sociedad.

4) Nivel micro. Diversidad de empresas que buscan simultineamente la
eficiencia, calidad, flexibilidad y rapidez de reaccion.

Vincula ciertos elementos de la economia industrial, la teoria de lainnovaciony
la sociologia industrial con la gestion econdémicay la ciencia politica en torno a
la politica de redes.

Hace énfasis en lainnovacion como factor central del desarrollo economico.
Se enfoca en una organizacion empresarial capaz de activar los potenciales de
aprendizaje e innovacion en todas sus areas operativas.

Plantea redes de colaboracion orientadas a la innovacién y apoyadas por

diversas instituciones.

NIVEL META
Factores socioculturales
Escala de valores
Patrones bdsicos de organizacion politica, juridica y
econdmica
Capacidad estratégica y politica

NIVEL MACRO I NIVEL MESO
Politica presupuestaria Politica infraestructura fisica
Politica monetaria Politica educacional
Politica fiscal Politica tecnoldgica
Politica de competencia [ INTERACCION > Politica industrial
Politica cambiaria Politica ambiental
Politica comercial Politica regional y de comercio
i exterior
NIVEL MICRO

Capacidad de gestion
Estrategias empresariales
Gestion de innovacidn y Desarrollo de cadenas
Mejores practicas en el ciclo completo de produccién
(desarrollo, produccién y comercializacidn)
Integracidn de redes, Cooperacion tecnoldgica
Logistica empresarial e Integracién de actores

Figura 6. Factores Determinantes de la Competitividad Sistémica

Nota: Esser (1996).
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Una vez que se ha revisado el concepto de Competitividad Sistémica, y
considerando que, por la naturaleza de la presente investigacion, se esta
empleando el Paradigma Sistémico para su analisis; cabe destacar quela estructura
dada por la Competitividad Sistémica serd de mucha utilidad para enriquecer el

analisis del problema en cuestion, sin dejar de lado la vision sistémica de éste.

Segun laCompetitividad Sistémica, la acepcion de competitividad depende del nivel
en que se analiza (meta, meso, micro y macro); es decir, los factores que determinan
la competitividad son distintos en cada nivel y, por lo tanto, la competitividad se mide

a través de diferentes indicadores.

La Competitividad Sistémica propone cuatro niveles analiticos distintos pero
interconectados; lo cual, podria servir para identificar a cual de los niveles
corresponde cada uno de los agentes que intervienen en la problematica que se
planteay determinar asi el impacto de dichaproblemética en el contexto competitivo

del turismo nacional, industrial y/o empresarial.
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CAPITULO?2 - DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL E IDENTIFICACION
DE LA RAIZ DE LOS SISTEMAS RELEVANTES

Unavez planteadala problematica que originala presente investigacion y aplicando
la Metodologia de Sistemas Suaves, en el presente capitulo y el posterior, se
definiran tanto el sistema como sus elementos principales, de la siguiente manera:
inicialmente, identificando un problema del mundo real, después seleccionandolos
modelos de sistemas relevantesde actividad con propésito definido, posteriormente
comparando dichos modelos con la realidad mediante un debate estructurado, y

finalmente, determinando las acciones necesarias para mejorar la situacion inicial.

Estadio 1: Situacion del Problema No Estructurado

Con el desarrollo de esta primera etapa, se pretende obtenerunarepresentacion de
la situacion considerada problemética, pero sin prestar atencion todavia a su

estructura.

En esta etapa se parte de las vivencias del investigador sobre la naturaleza de la
situacion, por lo tanto, tomando como base los conceptos que conforman el Marco
Conceptual y considerando la experiencia de la investigadora en relacion con la
regulacion de la oferta y contratacion de servicios turisticos a través de medios
electrénicos en México, se puede establecer la primera vision de los elementos

involucrados con la situacion.

Enla Figura 7, se plantea la visidén personal del problema y su entorno, es decir, se
consideran los elementos que inciden directa e indirectamente en el sistema. Como
puede observarse, los turistas o0 consumidores de productos y servicios turisticos a
través de internet se encuentran interrelacionados con diversos aspectos turisticos,

juridicos, institucionales, nacionales e internacionales.
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Leyes
internacionales

Poder

Leyes Touroperadores ejecutivo

nacionales Laguna
juridica

Empresas
turisticas Turistas/ TI
consumidores de
productos y SISTEMA
servicios
turisticos a través
de internet

Organizaciones
Nacionales

Organizaciones
Internacionales

Oferentes

Demanda

E-turismo Productos y

servicios
Legisladores turisticos/oferta

/Poder Legislativo

Gobierno Marketing

Figura 7. Vision del Sistema y su Entorno
Nota: Elaboracion propia.

Estadio 2: Situacion del Problema Expresado

A través de la segunda etapa, se busca representar detalladamente la situacion
problematica identificando y describiendo su estructura organizativa, actores,
actividades e interrelaciones; es asi como se conforma la Ilamada visién rica o
enriquecida del sistema.

Con el propésito de clarificar el rol que juega cada agente en el sistema, a
continuacion, se presenta la siguiente:

Descripcion de los Elementos del Sistema

+ Organizaciones Nacionalesrelacionadas con laregulacion del e-commerce: Las
organizaciones mexicanas que tienen injerencia en la aplicacion,
funcionamiento y regulacion del comercio electronico.

% Organizaciones Internacionales relacionadas con la regulaciondel e-commerce:

Las organizaciones integradas por representantes de diferentes paises que
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tienen injerencia en la aplicacion, funcionamiento y regulacion del comercio
electrénico en el mundo, y que directa o indirectamente repercuten en las
organizaciones nacionales.

Marketing aplicado al e-turismo: Las técnicasy estrategias utilizadas para lograr
larealizacién del proceso de compra de productosy servicios turisticos a través
de internet.

Leyes Nacionales que regulan el comercio electrénico: ElI marco juridico
mexicano que dicta las pautas sobre la aplicacion yfuncionamiento del comercio
electrénico en el pais.

Leyes Internacionales que regulan el e-commerce: El marco normativo que dicta
las pautas sobre la aplicacion y funcionamiento del comercio electronico en el
mundo,y que son precedentesque inciden directao indirectamente en las leyes
nacionales.

Poder Ejecutivo: Uno de los tres poderes de launién que esta representado por
el Presidente de la Republicaeinterviene directamente en el proceso legislativo.
Touroperadores: Las empresas turisticas que tienen como objetivo ofertar
productos y servicios turisticos en grupo y los comercializa a través de
empresas minoristas.

Empresas Turisticas: Las organizaciones econdmico-sociales que tienen el
objetivo de obtener utilidades a través de su participacion en el mercado de
bienesy servicios turisticos.

Gobierno Mexicano: El principal pilar del Estado, la autoridad que dirige,
controlay administra susinstituciones.

Consumidores de productos y servicios turisticos a través de internet: Las
personas que requieren, buscany contratan productos y servicios turisticos a
traves de TI's.

Demanda de productos y servicios turisticos a través de internet: La cantidad
de productos y servicios turisticos que son adquiridos por los consumidores a
través de TI's.

Oferentes de productos y servicios turisticos a través de internet: Las personas

gue ponen adisposicion productosy servicios turisticos a través de TI's.
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% Oferta de productos y servicios turisticos a través de internet: La cantidad de
productos y servicios turisticos que son puestos a disposicion através de TI's.

% E-turismo: La aplicacion de las tecnologias de la informacion al turismo, desde
la digitalizacion del agente hasta los procesos o la cadena de valor en las
industrias del turismo.

« TI: Las tecnologias de la informacion y comunicacion implican el uso de
computadoras y equipos de telecomunicacion para almacenar, procesar,
transmitir y manipular datos.

< Laguna juridica en la legislacion nacional relativa al comercio electrénico: La

ausencia de reglamentacion legislativa concreta, organizaday estructurada en

relacion con la aplicacion y funcionamiento del comercio electronico en México.

X/
°

Poder Legislativo: Uno de los tres poderes de la unién que esta representado

por los diputados y senadores, y que tiene la autoridad exclusiva para la
realizacion del proceso legislativo.

En la Tabla 6, se presenta la iconografia del sistema, que consiste en una relacién
de los iconos que se han asignado a los elementos del sistema con el fin de

representarlos en la visién rica.
Tabla 6.

Iconografia del Sistema

fcono Elemento Elemento

Consumidores de
productosy
servicios turisticos

Organizaciones
Nacionales
relacionadas con

la regulacion del através de
e-commerce internet
Fuente del icono:Estossonlos 10 retailers mas Fuente del icono:Los derechos del consumidor online ¢ tu e-
masivos deleCommerce en México 2018 (2018) commerce cumple todos? (2018)

Demanda de
productosy
servicios turisticos
através de
internet

: Organizaciones
Internacionales
relacionadas con

= ‘
EA @& la regulacion del

e-commerce

= \
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Fuente del icono: ¢, Coémo dar un buen servicio Online?
(2016)

Fuente del icono:Hot Sale: 7 consejos para sacar pasajes
aéreos conlos mejoresdescuentos (2019)

Marketing
aplicado al e-
turismo

Fuente del icono:5 best digital marketing strategies
(2018)

Oferentes de
productosy
servicios turisticos
a través de
internet

Fuente del icono: ¢ Como saber si lo que compramos en una
Agenciade viajes estarealmente disponible paraque lo
use? (2018)

Leyes
Internacionales
que regulan el e-
commerce

Fuente del icono: 10 requisitos legales que debe cumplir
unatiendaonline (2016)

Oferta de
productosy
servicios turisticos
através de
internet

Fuente del icono:5ventajasde elegir unaagenciade viajes
online(2019)

Leyes Nacionales
que regulan el
comercio
electrénico

Fuente del icono: Comercio electronico en Méxicoy sus
cifras (2014)

E-turismo

Poder Ejecutivo

Fuente del icono:Icono-presidencia-México.png (2013)

Tl

Fuentedel icono:Las TICs, clave parael cumplimiento de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) (2018)

Touroperadores

Fuente del icono: Freedesignfile (N.A.)

[

Laguna juridica en
la legislacion
nacional relativa al
comercio
electrénico

Fuente del icono: Adaptado de Proposed H-1B policy
creates new uncertainty foramerican employers (2018)
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Empresas
Turisticas

Fuente del icono: Plantillas WordPress para creartu
portal de viajes online (2016)

Poder Legislativo

Fuente del icono:Con 38 legisladores de Morena,
Sheinbaum tiene mayoria en Congreso de CDMX (2018)

. ONIDOS M
> "z

Gobierno
Mexicano

Fuente del icono: ¢ Como nacié México? (2010)

Nota: Elaboracion propia.

Unavez realizadas las descripciones que anteceden y con base en los iconos que

representan los elementos del sistema, en la Figura 8 se expresa la vision rica del

sistema. En esta representacion del sistema, se identifican las interrelaciones

atendiendo alas siguientes categorias: no presentaconflicto, nula, débil, en conflicto

o limitada; y se diferencian, segun su situacion, con lineas de distintos colores y

formas como se muestra en la tabla indicativa que acompafia dicha Figura.
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Como soporte para la interpretacion de la vision rica del sistema, en la Tabla 7 se
describen las relaciones halladas, resaltando su estado acorde a los colores
previamente asignados.

Tabla 7.

Relaciones del Sistema

Elemento Relacién Elemento

La relacion es débil. A pesar de existir comunicacion entre las Organizaciones

Organizaciones  partes, ésta es escaza y tiene el objetivo de favorecer el Internacionales
Nacionales desarrollo del e-commerce, no asi de su regulaciéon. EI relacionadascon
relacionadascon intercambio de informacion no se ve reflejado en impulsar la la regulacion del e-
laregulaciéondel  regulacion. commerce

e-commerce

Larelacion es débil. En materia de comercio electronico, ninguna
de las partes ha impulsado su regulacién ni se ha destacado la
importancia de establecer las bases para su funcionamiento. Los
esfuerzos coordinados se han centrado en propiciar el uso de las
TI.

Gobierno
Mexicano

Organizaciones
Internacionales
relacionadas con
la regulacién del
e-commerce

Marketing
aplicado al e-
turismo

Leyes
Internacionales
queregulanele-
commerce

Leyes Nacionales
queregulanel
comercio
electrénico




La relacién es débil. A pesar de que cada dia mas turistas o

consumidores hacen uso del e-turismo para buscar y/o adquirr

productosy serviciosturisticos, es una realidad que los usuarios E-turismo
se enfrentan con desconfianza ante la gran incertidumbre que

representa realizar transacciones electronicamente.

Consumidores de

productosy
servicios turisticos
através de
internet
Demandade
productosy
servicios turisticos
através de
internet
La relacion es débil. Los agentes que ofrecen productos y
servicios a través de e-turismo han modificado sus procesos a
partir de la implementacién de las T, sin embargo, esta evolucion .
, 7 ; ; 2 E-turismo
podria haber traido consigo determinadas practicas que no
siempre van a acorde alas buenas préacticas, los estandaresy las
leyesinternacionales.
%fgde&tf;sdye L'a relacion es débil. Las partes han empleadoel e-'Eurismo conel Em presas
. P finde complementarse para ofrecer un producto mas completo y Turisticas
serviciosturisticos . .
a través de aco,rde alas necesidades del consumidor, no ob_stan_tt’e, lafalta d,e
. estdndares y normas claras merma su comunicacién y podria
internet Touroperadores

propiciar desacuerdos.
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Oferta de
productosy
servicios turisticos
através de
internet

E-turismo

Poder Ejecutivo

La relacion es débil. No obstante que el ejecutivo ostenta
facultades que le permiten proponer lostemas a considerar en la
agenda legislativa, los aspectos regulatorios del comercio
electronico no son prioridad para la presente administracion.

La relacion es débil. La comunicacién existente entre las partes
esta enfocada en promovery facilitar el uso de la tecnologia, no
asi de su regulacion.

Leyes Nacionales
queregulanel
comercio
electronico

Poder Legislativo

Touroperadores

La relacion es débil. Los agentes que ofrecen productos y
servicios a través de e-turismo han modificado sus procesos a
partirde la implementacion de las Tl, sin embargo, esta evolucién
podria haber traido consigo determinadas practicas que no
siempre van a acorde alas buenas practicas, los estandaresy las
leyesinternacionales.

E-turismo

Empresas
Turisticas

La relacién es débil. Las empresas que han implementado e-
turismo han evolucionado a la par de las Tl, sin embargo, esta
evolucién podria haber traido consigo determinadas practicas
que no siempre van a acorde a las buenas practicas, los
estandaresy las leyesinternacionales.

E-turismo



Larelacion es débil. Las partes han empleadoel e-turismo con el
fin de complementarse para ofrecer un producto mas completoy
acorde alas necesidades del consumidor, no obstante, la falta de
estdndares y normas claras merma su comunicaciony podria
propiciar desacuerdos.

Touroperadores

La relacion es débil. A pesar de la importancia de contar con una
regulacion efectiva en términos de comercio electronico, ni el

Poder Legislativo

Gobierno .

Mexicano s_ector_ gubernam en_tal, ni los representantes de los poderes
ejecutivo y legislativo han formulado alguna propuesta al Poder Ejecutivo
respecto.
Larelacion no presenta conflicto. Elempleo de las Tl para ofrecer Oferta de
productosy servicios turisticos se ha traducido en un interminable productosy
abanico de posibilidades que facilitan la entrada al mercado de  servicios turisticos
un mayor numero de agentes. Lo anterior, representa una oferia a través de
masampliayvariada. internet

TI

La relacion no presenta conflicto. Las Tl han transformado por Demandade
completo el proceso de busqueda y adquisicion de productos y productosy
servicios turisticos, pues ahora los productos estan mucho més  servicios turisticos
“ala mano”,disponibleslas 24 horas y se ajustan al consumidor a través de
en todos los aspectos posibles. internet
La relacion es nula. Aunque existen algunas leyes que regulan el
comercio electrénico en México, éstas se encuentran distribuidas
en distintos instrumentos juridicos y no estan actualizadas acorde E-turismo

Lagunajuridica

en lalegislaciéon

nacional relativa
al comercio
electronico

a la legislacion internacional, ocasionando importantes lagunas
en la materia. Cuando se aplica comercio electronico al turismo
(e-turismo), lalaguna es todavia mayor.

La relacion es débil. Con el paso de los afios y por el avance de
las TI, se han incorporado a la legislacion nacional algunas
disposiciones que regulan ciertos aspectos del comercio
electrénico. A pesar de ello, México no cuenta con un instrumento
juridico especializadoen la regulacionde esta forma de comercio
y, por el contrario, continGa existiendo una enorme brecha e
incertidumbre.

Leyes Nacionales
queregulanel
comercio
electrénico

Poder Legislativo

La relacion es débil. A pesar de que el legislativo tiene una gran
injerencia en la propuesta y elaboracién de leyes, no se ha
formulado propuesta alguna en pro de incentivar una mejor
regulacién del comercio electronico.

Leyes Nacionales
queregulanel
comercio
electrénico

Nota: Elaboracion propia.

Como se desprende de la Figura 8 y la Tabla 7, el sistema presenta diversas
relaciones problematicas. De un total de 35 relacionesidentificadas, 13 son débiles,

3 son nulas, 3 son limitadas, 5 estan en conflicto, y Gnicamente 11 no presentan
conflicto.

Es evidente que la mayoria de sus relaciones problematicas, o estan relacionadas
directamente con su contexto juridico, o derivan indirectamente de la lagunajuridica

y se materializan en situaciones de hecho.
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La problematica, en general, recae sobre el Gobierno Mexicano; pues, aunque
intervienen e inciden otros agentes, la accién gubernamental es fundamental para

resolver satisfactoriamente el problema y para el buen funcionamiento del sistema.
Estadio 3: Definicion Raiz de los Sistemas Relevantes

En esta etapa de la investigacion, segun lo propuesto por Checkland, corresponde
determinar cuales son los sistemas relevantes, es decir, aquellos sistemas de
actividad humana que deberian integrar el sistema en estudio para su buen
funcionamiento. Para ello, es necesario establecer primero la definicion raiz del
sistema, y con base en ella, los sistemas relevantes. La definicion raiz expresa el
objetivo principal de un sistema de actividad con propésito definido.

Para facilitar este proceso de definicion, se parte de la nemotecnia CATWOE; la
cual funciona como unalista de comprobacion a través de la cual se asegura que
estan contempladas las caracteristicas fundamentales de la definicidn raiz. La
nemotecnia CATWOE representa seis factores (clientes, actores, proceso de
transformacion, Weltanschaung o vision del mundo, duefio del sistemayy restriccion
del ambiente) que deben aparecer explicitos en toda definicién raiz y que se

agrupan por sus siglas en inglés.
C = Clientes. Son los usuarios que se beneficiaran con el sistema:

« Turistas / consumidores de productosy servicios turisticos a través de internet
% Oferentes de productos y servicios turisticos a través de internet

A = Agentes o0 actores. Son quienes llevardn a cabo la transformacion de las

entradas de informacioén, en salidas:

% Legisladores/ Poder Legislativo

% Poder Ejecutivo

T = Transformacion. La principal salida consistira en un modelo de gestion que

propicie la regulacion del turismo electrénico en México.
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Entradas Salidas

Modelo de gestion que
propicie la regulacion

Transformacion —

Procesamiento Resultado

Informacion

del Turismo Electrénico
en México

Poderes Ejecutivo y
Legislativo

Gestidn de la retroalimentacion

Figura 9. Transformacion

Nota: Elaboracién propia.

W = Mundo relevante del Weltanschaung, es decir, la vision de los involucrados.
Tabla 8.

Vision Resumida de los Involucrados

Involucrados Vision positiva Vision negativa

e Buen conocimiento del comercio
electrénicoy su funcionamiento.

e Alianza con el sector gubernamental para
promover el aumento de las transacciones
electronicas en México, bajo un ambiente

e Comunicacién constante con el Gobiemo e Prevalencia de los intereses de las
a fin de que la regulacion se mantenga lo grandes empresas.
mas actualizada posible y acorde a los
estandaresinternacionales.

(] . .
% digital seguroy estructurado. e Faltaderecursosparaanalizary medir
c o la evolucién del comercio electrénico
.g e Mayor colaboracibn con el sector en México como resultado de la
g gubernamental a fin dr?\r a conocer _eI regulacion.

> nuevo marco regulatorio del comercio

e electronico en México y las ventajas que e Asesoria a los grandes consorcios, en
.g representa su aplicacion para las su beneficio, sobre la aplicacién de la
© Industrias (incluida la Turistica). nuevaregulacion.

c

a

=y

O

e Mayorrecopilaciony andlisis de datos, asi
como generacion de estadisticas, sobre
comercio electrénico
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Organizaciones Internacionales

Buen conocimiento del comercio
electr6nico, su  funcionamiento vy
aplicacién alasdistintas industrias.

Alianza con los sectores gubernamentales
para promover el aumento de las
transacciones electrénicas a nivel global,
bajo un ambiente digital seguro y
estructurado.

Comunicacion constante con el Gobiemo
Mexicano a fin de que la regulacion se
mantenga lo mas actualizada posible y
acorde a los estandares internacionales
sobre comercio electronico y calidad
regulatoria.

Falta de compatibilidad de Ila
regulaciéon internacional con la
mexicana, en términos de comercio
electrénico.

Desacuerdo en cuestiones de
jurisdiccion y territorialidad en caso de
controversias de comercio electrénico.

Asesoria a los grandes consorcios, en
su beneficio, sobre la aplicacién de la
nuevaregulacién.

Industria Turistica Nacional

(Consumidoresy Oferentes de e-
turismo)

Mejores condiciones juridicas para
buscar, adquirir, ofrecer y vender
productosy servicios turisticos a través de
comercio electrénico.

Mayor seguridad para la realizacion de
dichastransacciones.

Incremento del nUmero de transacciones
electrénicas.

Alternativas y garantias en caso de
engafo, estafa u otro.

Desconfianza en la compra y venta
mediante e-turismo.

Falta de conocimiento sobre el
funcionamiento del e-turismo y sus
ventajas (brecha digital).

Falta de recursos e infraestructura
para evolucionar hacia las
transacciones electrénicas (brecha
digital).

Oposicion de algunos conservadores
alnuevo modelo de gestién regulatoria
del comercio electrénico y al
consecuente auge del e-turismo.

Gobierno Mexicano

(Poder Ejecutivoy Legislativo)

Incremento del nUmero de transacciones
electrénicas.

Mayor cobro de impuestos por el nimero
de transacciones.

Impulso al comercio, economia y turismo
del pais.

Mayor recopilacion y andlisis de datos, asi
como generacion de estadisticas, sobre
comercio electrénico.

Desconocimiento del funcionamiento y
contexto (nacional e internacional) del
comercio electrénico.

Desconocimiento de la regulacién
internacional y de otros paises sobre
comercio electrénico.

Correctadivulgacién yvigilancia de su
cumplimiento.

Necesidad de observarlos estandares
internacionales de regulacion al
respecto, para generar normas con
alto grado de calidad regulatoria.

Necesidad de realizar andlisis y
actualizacién constante de la noma
(dada la acelerada evolucidn
tecnoldgica).

Necesidad de recursos.

Aplicacion desigual de ley.

Nota: Elaboracion propia.

O = El propietario:
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«+ Gobierno Mexicano

E = Medio Ambiente. El entorno permanece como se habia definido en el primer
estadio de la metodologia:

L X4

Poder Ejecutivo

X/
°e

Organizaciones Nacionales

X3

*

Marketing

X/
°e

Gobierno

+ Organizaciones Internacionales

L)

*
°e

Leyes Internacionales

Mediante la aplicacion de los tres primeros estadios de la Metodologia de Sistemas
Suaves, en el presente capitulo lograron definirse tanto el sistema como sus
elementos principales; se representd detalladamente la situacion problematica
identificando y describiendo su estructura organizativa, actores, actividades e
interrelaciones; se realizd la Descripcion de los Elementos del Sistema con el
propdsito de clarificar el rol que juega cada agente en el sistema; se describieron
puntualmente las Relaciones del Sistema; y finalmente, se determinaron cuéles son
los sistemas relevantes, es decir, aquellos sistemas de actividad humana que

deberian integrar el sistema en estudio para su buen funcionamiento.
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CAPITULO3 - INTEGRACION DEL MODELO CONCEPTUAL DEL SISTEMA DE

GESTION REGULATORIA DEL TURISMO ELECTRONICO EN MEXICO

Estadio 4. Modelo Conceptual

Para la cuarta etapa metodologica, se deben desarrollar descripciones en términos

de sistemas, desde la perspectiva de como debieran funcionar idealmente los

elementos del sistema.

Al efecto, y a partir de la definicion raiz, se proponen los siguientes sistemas

relevantes:

K/

A

X/
°e

Un Sistema de Actividad Humana, integrado por los subsistemas:

o E-turismo

o Herramientas Tecnoldgicas

o Gestion del Comercio Electronico

o Competitividad Sistémica
Un Sistema Juridico Mexicano, que implicatodo el contexto normativo mexicano
y su funcionamiento, es decir, tanto aspectos tedricos como practicos; y en el
cual se ubicael subsistema:

o Regulacién del E-turismo, donde se regulan todos los supuestos

relacionadosy derivados del e-turismo.

Un Sistema de Gestion Regulatoria Efectiva, que implica el proceso de
concepcion, disefio, implementacién, administracion y evaluacion de la
regulacién; y se caracteriza por contemplar la consulta, coordinacion,
cooperacion y comunicacion durante el proceso. Este Sistema es el puente de
retroalimentacion entre los dos sistemas anteriores.
Un medio ambiente que incide y afecta al sistema en su totalidad.
Los tres Sistemas estan estrechamente relacionados y repercuten, en lo
particular, en el desarrollo del e-turismo en México; y en lo general, en la

competitividad del turismo nacional.

En la Figura 10, se presenta graficamente el modelo conceptual propuesto para la

gestion regulatoria efectiva del turismo electronico en México.
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MEDIOAMBIENTE SISTEMA JURIDICO
v ’ v v v v MEXICANO

E-turismo

Travel Technology, Tecnolégicas o Regulaciél
E-travel, Cadena Tl,SocialMedia, WA - HEN A dele:“-t:;sl::o
de Valor del Redes Sociales, J Marco Juridico

Turismo, Ofertay Marketing, Aplicable

Blockchain,
etc.

Demanda.

enel queel
E-turismo es
fundamental para el
desarrollo de la
Gestion del industria Competitividad
Comercio Electronico Sauais? Sistémica
Implementacién de TI Cuatro niveles
en los procesos de analiticos distintos pero
compra y venta, a interconectados  entre
través de una accién si, énfasis en la
integral que implica innovacién como factor
trabajo y organizacion central del desarrollo
incluyentes. econdmico.

& TN

Proceso de  concepcion,
disefio, implementacion,
administracién y evaluacién

v v v de la  regulacion; se
. SISTEMA DE " ” > caracteriza por contemplar la

e - ) ! ) 5 P4 consulta, coordinacién,
Sw < ,’ cooperacion y comunicacion
. 2 o~ e B ~ duranteel proceso.

Figura 10. Modelo Conceptual del Sistema de Gestion Regulatoria del Turismo
Electrénico en México

Nota: Elaboracién propia.

Como se observa en el modelo que antecede, para el funcionamiento ideal del
sistema, se propone que los sistemas relevantes (Sistema de Actividad Humana,
Sistema Juridico Mexicano y Sistema de Gestibn Regulatoria Efectiva) estén
interrelacionados de tal forma que conformen las condicionestecnoldgicas, juridicas
y de gestion regulatoria, necesarias para propiciar el desarrollo del e-turismo en

México y, en consecuencia, la competitividad del turismo nacional.
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CAPITULO4 - CONTRASTACION DEL MODELO CONCEPTUAL
Hipotesis

Una hipaétesis, explicada desde la perspectiva de Kerlinger (2002), consiste en la
formulacion de unaconjetura de la relacion entre dos o mas variables, a través de
un enunciado. La estructura de las hipétesis debe atender a enunciados
declarativos, relacionando variables con variables (de manera general o especifica).
Una hipétesis correcta, se planteaunavez que se ha generado un discurso critico
acerca de los trabajos de investigacion relacionados y de los soportes tedricos y
conceptuales. Si se emplea el Método Sistémico, como es el caso del presente
trabajo, se deben explicitar claramente las correspondencias funcionales que se

generan en los sistemas relevantes encontrados.

Para esta etapa metodoldgica, se ha desarrollado tanto investigacién, como
interpretacion, de tipo bibliograficay hemerogréafica en torno a diversos conceptos
(E-turismo, Herramientas Tecnolégicas Aplicadas en E-Turismo, Competitividad
Sistémica, Gestion Regulatoria, Regulacion del E-turismo y Gestion del Comercio
Electronico); y se ha aplicado una metodologia sistémica a fin de determinar los
sistemas relevantes o variables principales que componen al sistema. En cuanto a
las interrelaciones de los sistemas relevantes, la literatura consultada ofrece una
aproximacion al estado que guardan dichas relacionesy a la manera en que éstas

inciden en el turismo.

Por lo tanto, y considerando tanto los elementos tedrico-conceptuales, como la
definicion de los sistemas relevantes, se generan los supuestos de una influencia
sustancial en el desarrollo del e-turismo en México (de manera particular); y

consecuentemente, en la competitividad del turismo nacional (de manera general).

Los sistemas relevantes: Sistema de Actividad Humana, Sistema Juridico Mexicano
y Sistema de Gestion Regulatoria Efectiva, estan relacionadas entre si e inciden en
la competitividad del turismo nacional tal como se proponeen el Modelo Conceptual

del Sistema de Gestion Regulatoria del Turismo Electrénico en México.

78



Las consideraciones que anteceden permiten realizar proposiciones especulativas
gue seran contrastadas con los resultados que arroje la investigacion. Asi, se

planteala hipétesis general de la presente investigacion de la siguiente manera:

Los sistemas relevantes de un modelo de gestion para la regulacién de la oferta y
contratacion de servicios turisticos a través de medios electronicos en México estan
relacionadoscon la creacion de mejores condicionesjuridicas para la realizacion de

dichas transacciones.

Adicionalmente, y con base en las interrelaciones de cada sistema relevante, se

plantean las siguientes hipotesis especificas:

H1) El fortalecimiento del sistema juridico mexicano en cuanto a la regulacion del
comercio electrénicoy, por lo tanto, del e-turismo, a través de leyes que mantengan
el equilibrio viable del sistema y su complementariedad con los subsistemas; esta

relacionado con un mayor desarrollo del e-turismo.

H2) La constante evolucion de las Tl y su creciente incorporaciéon en la industia

turistica a través de acciones integrales e incluyentes, estan relacionados con el
desarrollo del e-turismo en México y la competitividad del turismo nacional.

H3) Entre mayor consulta, coordinacidn, cooperacion y comunicacion exista entre
los sistemas relevantes en relacion con el proceso regulatorio, mejor sera el

contexto juridico para el desarrollo del e-turismo en México y mayor la
competitividad del turismo nacional.

La forma de contrastar las hip6tesis antes formuladas es mediante la aplicacion de
los preceptos del MSV y larealidad expresada, es decir, concretando la operatividad

de los actores previamente definidos.
Operacionalizacion

En el presente capitulo, corresponde comparar el modelo conceptual propuesto con
la situacion del problema expresado; esto, con el propdsito de identificar las
diferencias existentes entre lo propuesto desde el pensamiento sistémico y lo que

existe en realidad en el sistema. Al efecto, y para diagnosticar dichas diferencias,
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se empleara el MSV. Complementar la MSS con el MSV, permitira la transformacion
del modelo conceptual propuesto en un modelo operativo; lo cual, ademas de
incrementar la capacidad operativa del modelo conceptual, proporcionarad un
enfoque cibernético (de organizacion efectiva) para aumentar su capacidad de

control (Hanafizadeh, 2017). En la Tabla que aparece a continuacién, se muestrala

operacionalizacion de los sistemas relevantes.

Tabla 9.

Operacionalizacion de los Sistemas Relevantes

Sistemarelevante

Teleologia

Dimension sistémica

Sistema de Actividad
Humana

Sistema responsable de todo aquello
relacionado con las Tl y su incorporacion
a la industria turistica (e-turismo) a través
de accionesintegrales e incluyentes.

Autopoiesis
Simbiosis mutualista
Sinergia

Evolucién

Direccion

o Innovadora

o Integral

o Incluyente

Sistema Juridico
Mexicano

Sistema responsable del contexto
normativo mexicano y su funcionamiento,
es decir, tanto aspectos teéricos como
practicos; incluidos todos los supuestos
relacionadosy derivados del e-turismo.

Direccion
Autopoiesis
Simbiosis mutualista

Sinergia

Sistemade Gestion
Regulatoria Efectiva

Sistema cuya responsabilidad implica el
proceso de concepcidn, disefio,
implementacion, administracion vy
evaluacion de laregulacion. Este Sistema
es el puente de retroalimentacionentre los
dos sistemas anteriores.

Autogestion
Autopoiesis
Simbiosis mutualista
Sinergia
Direccion

o Consultiva

o Coordinada
o Cooperativa

o Comunicativa

Nota: Elaboracion propia.



La viabilidad, segun Beer (1984), consiste en los procesos a través de los cuales
unaorganizacion mantiene su identidad, esdecir, aquellos procesos de aprendizaje,
adaptacion y evolucién que permiten su supervivenciaindependiente. Para que una
organizacion pueda ser viable, es preciso que exista unadisponibilidad (variedad)
de herramientas acorde al grado de complejidad de los cambios del entorno; por lo

tanto, problemas de gran complejidad, requieren de gran variedad.

Por su parte, la variedad es el concepto que refiere el grado de complejidad de un
sistema y es equivalente a los estados, presentes o futuros, que se pueden daren
una determinada situacion o problema. Para regular la variedad, los atenuadores
permiten al sistema absorber Gnicamente las herramientas necesarias, de toda la
variedad ofrecida por el ambiente y, por el contrario, los amplificadores permiten

incrementar la variedad que el sistema quiere hacer llegar al ambiente.

En el MSV, existen tres elementos basicos para asegurar la viabilidad del sistema,
cuya estructura puede observarse en la Figura 11l y consisten en: 1) el ambiente en
el que opera el sistema (el mercado al que esta dirigido), 2) el sistema operativo
(desarrolla los bienes y/o servicios que ofrece la organizacién)y 3) la unidad de
direccion (asegura el correcto funcionamiento del sistema). Estos elementos se
presentan como sistemas anidados en otros sistemas (la misma forma de

organizacion en distintos niveles recursivos o un sistema viable que contieney es
contenido en un sistema viable).

Y <]

Direccion

Figura 11. Elementos Basicos para la Viabilidad de un Sistema

Nota: Beer (1994).
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Como se ha precisado en el apartado metodolégico, el MSV distingue cinco
subsistemas que se encuentran en constante interaccién, con el fin de mantenerel
equilibrio homeostatico del sistema.

En la Figura 12 se muestra el Modelo de Sistema Viable propuesto por Beery en la
Tabla 10 se describe su simbologia.

Entorno
Total

Entorno de los 51

Figura 12. Modelo del Sistema Viable

Nota: Adaptado de Beer (1994).

Tabla 10.

Simbologia del Modelo de Sistema Viable

Simbolo Componente Descripcion
. . Encargado de la implementacion, es decir, de producir y
O Unldad_ Operativa proporcionar al entorno los bienes y/o servicios de la
(subsistema 1)

organizacion.
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Unidad de Coordinacion subsistema 1. Los mecanismos pertenecientes a este
(subsistema 2) subsistema actGan en el eje horizontal, es decir, no
forman parte de la linea de mando vertical.

j A cargo del funcionamiento arménico de las unidades del

Es el metasistema o sistema de gestién de las unidades
operativas, también conocido como sistema de
integracién. Al ser cada unidad operativa un sistema
viable, cada uno de ellos cuenta con una unidad de

Unidad de Direccién
(subsistemas 3, 4 5)

direccion.
Auditoria Canal auditor en el que, con el apoyo del subsistema 3,
V _ se busca obtener informacién del funcionamiento del
(subsistema 3*) subsistema 1.

Mercado al que el sistema ofrece los bienes y/o servicios

Entorno gue produce.

Las relaciones fluyen a través del modelo y a través de
ellas fluye la informacion. Los tres tipos de relaciones

Relaciones fundamentales son: de recepcidén de instrucciones y
directrices, de rendicién de cuentas y de negociacién de
recursos.

q Ambplificad Permiten amplificar la capacidad de la organizacidn para
mplificadores desplegar mas capacidad frente al entorno.

Seleccionan Unicamente las herramientas relevantes para
AN Atenuadores la organizacion, de entre lainmensa variedad existente en
el entorno.

urgencia puede ser resuelto porel subsistema5 en caso
de que eso sea necesario. Este canal funciona como un
transductor.

Canal de respuesta inmediata en el que un asunto de
T Canal Algedénico

Nota: Elaboracion propia a partir de Beer (1994).

Cambios Deseadosy Factibles

Como ha quedado precisado, en el contexto actual, la creacion de mejores
condiciones juridicas para el impulso y desarrollo del e-turismo es de suma
importancia para México; por lo tanto, considerando tanto la informacion como los
resultados obtenidos hasta este momento de la investigacion, se identifican las
siguientes necesidades de cambio:
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Resultados y su Discusion

Se destaca la necesidad de generar cambios que mejoren todas las dimensiones
sistémicas del Sistema de Actividad Humana, es decir, la autopoiesis, la simbiosis
mutualista, la sinergia, la evolucion y la direccion; pues considerando las
condiciones mundiales actuales a causa de la propagacién del COVID-19, dicho
Sistema debera enfrentar grandes desafios para atender las demandas actuales.

En cuanto al Sistema Juridico Mexicano, de igual manera se advierte la necesidad
de realizar ajustes en todas sus dimensiones sistémicas a fin de lograr la
conformacién del marco juridico necesario para hacer frente a la dindmicay muy
demandante realidad del e-turismo. Cabe hacer notar que entre los agentes que
integran este Sistema existe falta de comunicacion, de coordinacion, la direccion no
es efectiva, no hay retroalimentacion, entre otras deficiencias que inciden en el

marco regulatorio.

El Sistema de Gestion Regulatoria Efectiva, debe reforzar principalmente la
direccion, la autopoiesisy la sinergia; pues es necesario que fluya constantemente
la retroalimentacion y se actue de forma coordinada para fortalecer el resto de las
dimensiones sistémicas. Para que este Sistema funcione de la mejor manera es

indispensable que se cuente con unadireccion altamente efectiva.

En términos generales, el Sistema en su totalidad precisa cambios que le permitan

mayor nivel de variedad.
Acciones para Mejorar el Sistema
Disefiode un modelo de gestion para la regulaciondel turismo electrénico en México

Sistema 1l

El Sistema 1 esta integrado por los subsistemas encargados de la produccion de
bienesy servicios que la organizacion emite al entorno. En este caso, es el sistema
responsable de todo aquello relacionado con las Tl y su incorporacion alaindustia

turistica (e-turismo) a través de accionesintegrales e incluyentes;y sus subsistemas
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son: 1) E-turismo, 2) Herramientas Tecnologicas, 3) Gestion del Comercio

Electronicoy 4) Competitividad Sistémica.

Unidad de
coordinacién de
E-turismo

Unidad de
Herramientas coordinacién de
Tecnoldgicas Herramientas
Tecnoldgicas

Unidad de
coordinacién de
Gestion del Comercio
Electrénico

Unidad de
Competitividad coordinacién de
Sistémica Competitividad
Sistémica

Figura 13. Sistema 1 del Sistema de Gestidén para la Regulacion del Turismo

Gestion del
Comercio
Electrénico

Electronico en México
Nota: Elaboracion propia a partir de Beer (1994).

A continuacion, se define cada subsistema:

Subsistema E-turismo

Travel Technology,
-travel, Cadena de Valg
del Turismo, Oferta y
Demanda.

Unidad de
coordinacion de
E-turismo

Figura 14. Subsistema E-turismo

Nota: Elaboracion propia a partirde Beer (1994).

85



Definicion raiz
El Subsistema E-turismo tienela funcion de digitalizar todos los procesos y cadenas
de valor que intervienen en laindustria turistica; para ello, trabaja coordinadamente

con el comercio electrénicoy las Tl a fin de lograr, mediante sinergia, potencializar

la eficiencia de las organizaciones turisticas.

En este sentido, el Subsistema E-turismo facilita las relaciones de las
organizaciones turisticas con todos sus grupos de interés, pues incluye todas las
acciones comerciales (entre ellas: comercializacion, marketing, finanzas,
contabilidad, gestion electronica de recursos humanos, compras y produccion
electrénicas), asi como la estrategia, planificaciony gestion electronica para todos

los sectores de la industria del turismo.

Subsistema Herramientas Tecnoldgicas

Tl, Social Media,
Redes Sociales,
Marketing,
Blockchain.

Unidad de
coordinacion de
Herramientas

Tecnoldgicas

Herramientas
Tecnoldgicas

Figura 15. Subsistema Herramientas Tecnologicas

Nota: Elaboracion propia a partirde Beer (1994).
Definicion raiz
El Subsistema Herramientas Tecnoldgicas se encarga de aportar al Sistema 1 el
conjunto integrado de equipos y software en red que permite el procesamiento
efectivo de datos y la comunicacion para transformar a las organizaciones en
negocios electronicos. Este Subsistema contempla un abanico de herramientas
electronicas que permiten la gestion operativa y estratégica de las organizaciones,

pues les permite gestionar su informacion, funciones y procesos, asi como

comunicarse de manera interactiva con sus partes interesadas.
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Subsistema Gestion del Comercio Electrénico

Implementacién

Unidad de

Gestion del coordinacion de
de Tl en los procesos dj Comercio Gestion del
compra y venta. Electrénico Comercio

Electronico

Figura 16. Subsistema Gestion del Comercio Electronico

Nota: Elaboracion propia a partir de Beer (1994).
Definicion raiz

Al Subsistema Gestion del Comercio Electronico le corresponde la implementacion
de las Tl en los procesos de compra y venta de la industria turistica, mediante una
accion integral que implica la articulacion de procesos y resultados, y también de

corresponsabilidad y cogestion en la toma de decisiones; a fin de mejorar el
desempeiio organizacional y dar viabilidad al Sistema.

Subsistema Competitividad Sistémica

Cuatro niveles analiticos
distintos pero
interconectados entre si,
fasis en la innovacion.

Unidad de
coordinacion de
Competitividad

Sistémica

Competitividad
Sistémica

Figura 17. Subsistema Competitividad Sistémica

Nota: Elaboracion propia a partir de Beer (1994).

Definicién raiz

El Subsistema Competitividad Sistémica es el encargado de promover la

competitividad del Sistema 1, considerando la innovacion como factor central del

87



desarrollo econémicoy a partir de cuatro niveles analiticosinterconectados entre si.
La competitividad depende del nivelen que se analiza (meta, meso, micro y macro);
por lo tanto, los factores que determinan la competitividad son distintos en cada
nivel. Su objetivo es lograr que los agentes integrantes del Sistema 1 sean capaces

de activar su potencial de aprendizaje e innovacion en todas sus areas operativas.

Sistema 2

El Sistema 2 es creado por cada unidad operativa del Sistema 1 para coordinar su
correcto funcionamiento y es considerado de apoyo, pues no esta contemplado
dentro de la linea de mando. Como puede apreciarse en la Figura 18, para lograr
su funcioén, obtiene informacién de los sistemas locales de cada unidad operativa,
de su unidad coordinadoray de la unidad coordinadorageneral del Sistema. En este
orden de ideas, los creadores del Sistema 2 son: los turistas / consumidores de
productos y servicios turisticos a través de internet, los directores de las empresas

turisticas y los directores de las empresas tecnoldgicas.

Entre las accionesatribuibles a este Sistema, estan incluidasla concepcion, disefio,
implementacion,administracion y evaluacion de las actividades propias del Sistema
1, a través de la existencia de liderazgo y supervision efectivos. Para ello, por
ejemplo, se asignan responsabilidades especificas a cada agente involucrado, se
establecen canales efectivos de comunicacién para lograr obtener informacién
sobre los servicios turisticos desde el punto de vista de la oferta y la demanda, se
contemplan lasformas de evaluacion, se crean espacios para determinar los ajustes
0 cambios que precisa el Sistema 1, entre otras.
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Figura 18. Sistema 2

Nota: Elaboracion propia a partir de Beer (1994).

Sistema 3

El Sistema 3 se encarga de las funciones correspondientes a las areas operativa y
directiva, del “aqui”y el “ahora” del Sistema, y se concentraen el momento presente.
Cuentacon un canalde regulacion en los Sistemas 3 y 4, a fin de coordinar tanto la
informacién internay externa, como la pasada, presente y futura, para la toma de
decisionesy la oportunaaplicacion de cambios en el Sistema 1. Este Sistema envia
las instrucciones y objetivos dados por los Sistemas 4 0 5, y adicionalmente, asignha

recursos a las unidades de operacion.
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Gestidn
Regulatoria
Efectiva

Figura 19. Sistema 3
Nota: Elaboracion propia a partir de Beer (1994).

Por su parte, el area operativa se enfoca en hacer que las unidades operativas
funcionen correctamente, por lo cual, cuenta con una vision global del Sistema 1
que le envia informacion referente al cumplimiento de los objetivos y el

funcionamiento de las operaciones.

En cuanto a las acciones de direccidn, el Sistema 3 funciona coordinadamente con

el Sistema 4 en la implementacion de los cambios que precisa el Sistema 1.
Sistema 3*

Los datos relevantes generados por el flujo de informacién que no hayan sido
captados y procesados en los Sistemas 2 y 3, son captados y procesados en el

Sistema 3* a través de distintos métodos de recopilacion de datos, por ejemplo,

90



entrevistas, encuestas, cuestionarios, la observacion, diagramas de flujo, entre

otros.
1
. I
- 1
I
|
l W—" A
I
Figura 20. Sistema 3*
Nota: Elaboracion propia a partirde Beer (1994).
Sistema 4

El Sistema 4 obtiene informacién mediante sensores colocados en las principales
variables del entorno y, a partir de ella, desempefia acciones prospectivas, de
investigacion, de innovacion y planificacion estratégica. Dicha informacion se
traduce en estrategias generadas en coordinacion con el Sistema 3, que impactan

en la misién, vision y objetivos planteados por el Sistema 5.
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futuro

Figura 21. Sistema 4

Nota: Elaboracién propia a partirde Beer (1994).

Sistemab

Dentro del Sistema 5 se contemplan los atributos de calidad regulatoria (eficiencia,
efectividad, congruencia, transparencia, claridad, equidad, pertinencia,
sustentabilidad o durabilidad, proporcionalidad, certeza, flexibilidad y soporte al

crecimiento); los cuales actiian como pardmetro para elfuncionamiento del Sistema.

El Sistema 5 esta integrado por los turistas / consumidores de productos y servicios

turisticos a través de internet, los directores de las empresas turisticas, el titular del
poder ejecutivo y los legisladores.
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Como se mencion0 anteriormente, las variables criticas de la informacién son
monitoreadas por un canal algeddnico a través de sensores instalados en el
entorno.

Los canales algeddnicos son medios que interfieren directamente en las formas
propuestas para contrarrestar la variedad, e impiden la propuesta reiterada de
soluciones previamente insatisfactorias a través de una gestion de la

retroalimentacion positiva o negativa.

Figura 22. Sistema5b

Nota: Elaboracion propia a partir de Beer (1994).

La conjuncién de los Sistemas antes descritos y sus atribuciones, dan como

resultado la integracién del Modelo de Sistema Viable para la Gestion de la
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Regulacion del Turismo Electronico en Meéxico, tal y como se

continuacion.

Entorno
de los sistemas operativos

Entorno
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e s = —a
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Figura 23. Modelo de Sistema Viable para la Gestion de la Regulacion del Turismo

Electronico en México

Nota: Elaboracion propia a partir de Beer (1994).

Como resultado del presente capitulo y segun lo previsto, se formularon las

hipotesis correspondientes a fin de realizar el contraste con la realidad a través de

su operacionalizacion. Finalmente, comparando el modelo conceptual propuesto

con la realidad, partiendo de los preceptos del Modelo de Sistema Viable, se

propuso el Modelo de Sistema Viable para la Gestion de la Regulaciéon del Turismo

Electronico en México, considerando las necesidades encontradas en los estadios

anteriores.
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CONCLUSIONES

A través de la aplicacion de la metodologia propuesta, se pudo comprobar que los
componentes del Modelo de Gestion para la Regulacion del Turismo Electronico en
México estan relacionados con la competitividad del turismo nacionaly, por lo tanto,
con el desarrollo del e-turismo en México; es decir, se confirmé la necesidad de
crear mejores condiciones juridicas para la realizacion de las transacciones

electronicas en México.

Considerando lo anterior, a través de la operacionalizacion del Modelo de Sistema
Viable para la Gestién de la Regulacion del Turismo Electronico en México, se
podria generar un instrumento de medicion para implementar los cambios

deseablesy factibles;y con ello dar solucion al problema planteado.

La presente investigacién, por un lado, implica una aportacion al empleo de la
Metodologia de Sistemas Suaves; y por otro, ha permitido profundizar en los
conocimientos acerca del e-turismo y su contexto juridico en México. El trabajo dejo
por sentada la importancia del turismo para nuestro pais, la evolucion que hatenido
esta industriade la mano de la tecnologiay la evidente necesidad de crear el mejor
escenario juridico posible para impulsar el crecimiento del e-turismo en México. El
trabajo realizado se vio enriquecido al emplearse conocimientos de diversas
disciplinas,talescomo el turismo, la sistémica, el derecho, la tecnologia, entre otras.

El trabajo se inici6 en forma sistematizada desde hace 2 afios, y desde entonces,
habia quedado acreditada la justificacion para el desarrollo de la investigacion.
Desde entonces, la investigadora ha venido dando seguimiento puntual a la
evolucién del e-turismo en México y su correspondiente regulacion; notando que el
avance es practicamente nulo en el aspecto regulatorio nacional. Sin embargo, la
evolucion del e-turismo a nivel global ha dado un salto inesperado debido a la
aparicién del COVID-19. Por lo anterior, se considera que la presente investigacion
cobra aun mas relevancia dadas las aceleradas transformaciones tecnolégicas que
se estan apenas percibiendo en practicamente todos los sectores econdémicos e

industriales.
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En ese sentido y atendiendo el objetivo general planteado, se propuso un Modelo
gue da solucion ala problematica expuesta. A través de dicho Modelo, se busca el

funcionamiento ideal del Sistema y su aplicabilidad a cualquier sistema similar.

Para generar el Modelo, fue necesario el cumplimiento de los objetivos especificos

de la siguiente manera:
1. Generarundiscursocritico con los conceptos que fundamentanlainvestigacion.

En el Capitulo 1 del presente trabajo, la investigadora se dio a la tarea de generar
el discurso critico correspondiente, a través del desarrollo de los conceptos que
conforman el Marco Conceptual.

2. Estudiar el proceso mediante el cual se ofrecen y contratan servicios turisticos
a través de medios electronicos en México.

Unavez desarrollados los conceptos que integran el Marco Conceptual y a través
de la representacion del sistema (en laforma no estructuraday en la visién rica), la
investigadora pudo comprender el funcionamiento del proceso mediante el cual se
ofreceny contratan los servicios relacionados al e-turismo en México y generar una
visiéon del sistema identificando sus actores, entidades, entorno y la forma en que

se relacionan.

3. Analizarel impacto que ha generado en el turismo la falta de regulacion de los
servicios turisticos que son ofertados y contratados a través de medios

electronicos en México.

Como se desprende de las Relaciones del Sistema, la Vision Resumida de los
Involucrados y las fuentes consultadas, la falta de regulacién de los servicios
relacionados al e-turismo en México, ha generado un impacto negativo en el

turismo nacional.

4. Identificarlos actores, componentes e interrelaciones del modelo bajo estudio.

En el Capitulo 2, especificamente a través del Estadio 2, se representd
detalladamente la situacion problematica identificando y describiendo su estructura

organizativa, actores, actividades e interrelaciones; adicionalmente, se realiz6 la
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Descripcion de los Elementos del Sistema con el propdsito de clarificar el rol que
juega cada agente en el sistema; y finalmente, se describieron puntualmente las

Relaciones del Sistema.

Entre los resultados obtenidos se encontré que, de un total de 35 relaciones
identificadas, 13 son débiles, 3 son nulas, 3 son limitadas, 5 estan en conflicto, y
Gnicamente 11 no presentan conflicto; la mayoria de sus relaciones problematicas,
o estdn relacionadas directamente con su contexto juridico, o derivan
indirectamente de la laguna juridicay se materializan en situaciones de hecho.

Por lo anterior, puede concluirse que la problemética, en general, recae sobre el
Gobierno Mexicano; pues, aunque intervienen e inciden diversos agentes, la accion
gubernamental es fundamental para solventar el problema y asegurar la viabilidad
del sistema.

5. Definir la raiz de los sistemas relevantes que ayude a regular la oferta y
contratacion de servicios turisticos a través de medios electronicos en México.

A partir de la aplicaciéon del Estadio 3, se establecio primero la definicién raiz del
sistema, y con base en ella, se determinaron los sistemas relevantes. Para ello, se
partié de la nemotecnia CATWOE, que funcionacomo unalista de comprobacion
para asegurar que estan contempladas las caracteristicas fundamentales de la

definicién raiz.
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RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Dadas las condiciones globales actuales en torno a la pandemia generada por el
COVID-19, se advierte unatransformacion de alto impacto en la forma de concebir
y desarrollar nuestras actividades cotidianas. Es evidente que, a pesar de la brecha
digital, gran parte de la poblacion mundial se ha visto en la necesidad de acelerar
su acercamiento a la tecnologia y dar no un paso, sino un brinco hacia la

virtualizacion de todo tipo de actividades.

Ahora mas que nunca, y en aras de reimpulsar la economia nacional, México
requerira de un turismo renovado, mejor cimentado, estructurado, y que considere
como prioridad la migracion hacia el e-turismo. Para ello, seria altamente
recomendable ampliar el alcance de la presente investigacion a través de la
operacionalizacion del modelo propuesto; para asi generar un instrumento de

medicidn que permita implementar los cambios deseablesy factibles.

Adicionalmente, y con base en los cambios deseables y factibles, seria
recomendable elaborar un documento que proponga al aparato juridico nacional los
cambios y/o mejoras que podrian realizarse a la normatividad existente, a fin de
crear las mejores condiciones juridicas posibles para reimpulsar el desarrollo del e-

turismo en México.
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Agente

Autogestion

Autopoiesis

Cibernética

Control

Entorno

Evolucién

Modelo

Simbiosis

GLOSARIO

“Entidad fisica o virtual activa en un sistema” (Fancois, 2004).

“Llamaremos autogestién a la constitucion y funcionamiento de
instituciones o0 comunidades basadas en la autonomia, en la
capacidad de decisibn de las personas” (Universidad de
Mondrag6n, 2004).

Término propuesto por los biélogos chilenos Humberto Maturana y
Francisco Varela en 1973 para definir la quimica de auto
mantenimiento de las células vivas. “Una maquina autopoiética es
unamaquina organizada (definida como una unidad) como unared
de procesos de producciéon (transformacién y destruccién) de
componentes que: (i) a través de sus interacciones vy
transformaciones continuamente regeneran y realizan la red de
procesos (las relaciones) que los han producido, y (ii) la constituyen
(lamagquina)como unaunidadconcretaen el espacio en el que ellos
(los componentes) existen especificando el dominio topoldgico de
su realizacion como tal de unared” (Maturana & Varela, 1973).

“Teoria del control y la comunicacién” (Wiener, 1998).

“Proceso por el cual una entidad puede mantenerse en equilibrio
para alcanzarla viabilidad” (Fancois, 2004).

“Se compone de todo aquello que rodea al sistema, incluye todo lo
que puede afectar al sistema y todo lo que puede ser afectado por
él” (Fancois, 2004).

“Proceso de retencion selectiva que opera mediante variacion-
seleccién con tres elementos basicos: (1) Generadores de
diversidad, que son los mecanismos que introducen lavariacion; (2)
Procesos de seleccion;y (3) Mecanismos recursivos de seleccion
que protegen y separan las variaciones seleccionadas” (Fancois,
2004).

“Constructo disefiado por un observador que pretende identificary
medir relaciones sistémicas complejas” (Fancois, 2004).

‘Intercambio entre sistemas, en el cual una parte de la autonomia
de cada sistema es sacrificada en aras de establecer una relacion
en donde uno o mas sistemas ganen, pero ninguno sea danado’
(Fancois, 2004).
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Sinergia
Travel
Technology

Variedad

Viabilidad

“Simbiosis compleja con numerosos componentes heterogéneos
que comprende una relacion entre dos sistemas en donde ambos
son beneficiados” (Fancois, 2004).

“Accion de dos o mas substancias, érganos u organismos para
alcanzar un efecto que de manera individual no alcanzarian”
(Fancois, 2004).

“Se refiere a las tecnologias de la informacion utilizadas en la
industria de los viajes y la hospitalidad” (Kah & Lee, 2014).

“El numero de posibles estados de un sistema” (Fancois, 2004).

“La viabilidad de un sistema esta determinada por su capacidad, a
lo largo del tiempo, de desarrollar un comportamiento arménico
entre sus subsistemas y suprasistemas mediante relaciones
consonantes y resonantes. La viabilidad estd relacionada a la
competitividad del sistema y a su capacidad de co-creacion” (Barile,
Calabrese, & landolo, 2014).
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SIGLAS Y ABREVIATURAS

CEPAL Comision Econdmica para América Latina y el Caribe

COFEMER Comision Federal de Mejora Regulatoria

EDI Electronic Data Interchange

ISR Impuesto Sobre la Renta

ITAM Instituto Tecnolégico Autonomo de México
IVA Impuesto al Valor Agregado

MSS Metodologia de Sistemas Suaves

MSV Modelo de Sistema Viable

OCDE Organizacion parala Cooperacion y el Desarrollo Economicos
oMC Organizacion Mundial del Comercio

OoMT Organizacion Mundial del Turismo

SSL Secure Sockets Layer

T Tecnologias de la Informacion

WwWw World Wide Web
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