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1. Introduccion

El presente trabajo trata de analizar las nuevas formas de comercializacién vy los
modelos de negocio de agencias de viajes y comparadores online. Actualmente la
mayoria de personas compra sus viajes a través de internet. Existen muchos segmentos
de clientes pero con un objetivo comun, encontrar el mejor producto, de forma sencilla

y econdmica.

El objetivo principal es conocer como funcionan las agencias y comparadores de viajes
online, y por otro lado que es lo que el usuario quiere obtener de ellos. Con la
investigacion se quiere encontrar las carencias que existen en el sector y proponer una
nueva idea de negocio, expuesta en el ultimo apartado del trabajo. La comercializacion
que utilizan las empresas para la venta de productos y servicios, son aspectos
importantes para el usuario a la hora de comprar en una web u otra. Asi al finalizar la

investigacion, se podra concluir si la idea de negocio propuesta, es factible.

Para realizar el estudio, se hace una investigacién de los dos modelos de negocio. Se
escogen once paginas webs para comparar los servicios y productos ofrecidos y a
posterior analizar mas profundamente la funcionalidad de las webs y los valores
afiadidos de cada una de ellas. Los usuarios no tan solo se basan en los productos que
les ofrecen las empresas, ya que la competencia es muy grande, si no también valoran
la facilidad y disefio, entre otras cosas, que les transmiten las paginas webs.

Durante el proceso de analisis se realiza una encuesta a setenta y cuatro personas,
sobre la satisfacciéon de las paginas analizadas u otras, y que factores son importantes
para influenciarles en la decision de compra. Por otro lado, se observara si utilizan
agencias de viajes y comparadores correctamente o no les dan importancia al tipo al

modelo de negocio que utilicen, sino al producto ofrecido en ellas.

En el proceso del trabajo, surgen limitaciones principalmente ocasionadas por el tiempo
limite, ya que es necesario el estudio mas minucioso de mercado. Y el analisis que se
ha realizado en el presente trabajo se limita al maximo de paginas redactadas
obligatorias, por lo cual es dificil exponer mas resultados, que consoliden la tesis de

investigacion.



2. Historia de las Agencias de Viaje

Antes de la revolucién industrial del siglo XIX, la gente no realizaba viajes por placer
sino por necesidades, por cuestiones religiosas, comerciales o de estado, las cuales
solo eran posibles para la alta sociedad.

A partir de la revolucion industrial en 1750, se produjeron cambios en la sociedad tales
como la reduccién de jornada laboral, vacaciones anuales retribuidas, educacién
gratuita, etc., todo ello aumenta el nivel de cultura, la reparticion de la riqueza a la
sociedad, tiempo libre que junto a la aparicion del ferrocarril y el barco de vapor en el
1830, hizo una revolucién para el turismo y los viajes de placer.

El gran creador de los viajes organizados fue el inglés Thomas Cook, seguido por Henry
Wells, quienes comienzan su actividad en 1841. Thomas Cook reconocido como primer
agente de viajes profesional, empez6 su primer viaje sin pretender obtener ningun tipo
de beneficio personal. Organizo un viaje y embarco en un tren con 540 personas para
asistir a un congreso de alcohdlicos, el objetivo de la excursion era convencer a esas
personas de que les beneficiaba méas pasar un dia en compafiia que estar en la taberna
emborrachandose. Al darse cuenta del potencial que existia en este mercado, empez6
a organizar otros viajes. Empez6 con tours, siendo un éxito por sui implicaciéon en las
conveniencias de sus turistas. Y después de unos organizar algun viaje mas paso a
negociar precios especiales con compaifiias ferroviarias y poder fijar un precio para
grupos y otro para pasajeros individuales, de esta forma los trabajadores con menor
nivel adquisitivo podrian viajar. En 1846 se realiza el primer tour que incluye guias. En
1855 amplia sus horizontes llevando a un grupo por Bélgica, Holanda, Alemania y
Francia. Y en 1872 lleva a un grupo de 9 personas a dar la vuelta al mundo en 1872.
Acabo siendo el “lider” en la organizacion de viajes del siglo. También cabe nombrar a
Henry Wells un hombre americano, que en el afio 1884 se convierte en su competidor
directo.

En Espafa la primera agencia de viajes se cre6 en 1910, Viajes Marsans y la segunda
viajes internacional expreso, que a dia de hoy continlan operativas y expandiendo
mercados.

A partir de la Il Guerra Mundial, la gente empez6 a tener mas inquietudes por viajar en
su tiempo libre, gracias también a su aumento de nivel adquisitivo otros factores tales
como la llegada de las aerolineas que empezaron a operar de forma regular y volvié
hacer un giro en el turismo, era la forma mas rapida de llegar a destinos mas lejanos.
La evolucion de las agencias de viajes se ha producido también con formacion de
asociaciones empresariales, que es la Organizacion de agencias de viajes que se unen

para defender sus intereses frente a las Administraciones Publicas y proveedores, entre



otros publicos. ' Encontramos FETAVE (federacion empresarial de asociaciones
territoriales de agencias de viajes espafiolas) creada en 1977, y que es miembro de la
agrupaciéon Europea de Asociaciones de agencias de viaje (E.C.T.AA) Y
Confederacion Espafola de Agencias de Viaje (CEAV). En 1978 se funda la asociacion
Catalana de Agencias de Viajes (ACAV). También encontramos a nivel internacional, la
asociacion mundial de agencias de viaje (WATA) o la federacién universal de
asociaciones de agencias de viaje (FUAAV).

3. Agencias de viaje?
Las agencias de viajes se pueden encontrar con diferentes definiciones, que se
engloban como una empresa turistica dedicada a la asesoria, mediacion y produccion
de servicios para clientes y empresas proveedoras del sector, tales como aerolineas,
hoteles, parques tematicos, etc. Son las encargadas de llegar a las personas y negociar

viajes organizados o simplemente la compra de un servicio concreto.

3.1. Funciones de las agencias de viajes

Funcion Asesora
Ellos son los encargados de tener un trato adecuado con el cliente, captar sus

necesidades y cumplir con las expectativas que esperan, por ello se dedican a informar
al cliente sobre los destinos y sus caracteristicas, los diferentes servicios que necesita,
los proveedores, y cuales son los mas convenientes para €l, segin sus necesidades.
Para ello los agentes turisticos cuentan con herramientas de informacién tales como,
guias, mapas, manuales técnicos, programas informaticos de reservas (SCR, SGR, etc.)
ademas de su propia experiencia tanto personal como profesional respecto a opiniones

de otros viajeros.

Funcion Mediadora
Las agencias gestionan y hacen de intermediadoras en la reserva de los productos

turisticos, asi como la distribucion y la venta de los mismos a sus clientes. Ellos son los
encargados de poner en contacto a los diferentes proveedores con los clientes,

llevAndose ellos una comision.

1 file:///C:/Users/alba/Downloads/PrimerinformeEstrategicoAAVV_AmadeusACAV%20(2).pdf

2 Definicién propia, extraida de los libros: Las claves del mercado turistico (Josep Francesc Valls , deusto
s.a. ediciones, 2003) y comercializacion de productos y servicios turisticos (Isabel Milio- Ménica Cabo,
editores Paraninfo, S.A, 2000)


http://www.casadellibro.com/libros-ebooks/josep-francesc-valls/101830

e Ofrecen servicios individuales como la reserva y compra de billetes (trasporte),
reserva o alquiler de alojamientos, alquiler de coches, venta de entradas,
contrato de guias turisticos, polizas de seguro, etc.

o ofrecen viajes combinados, organizado por tour operadores u otras empresas
mayoristas.

o Ofrecen servicios subsidiarios de ayuda y apoyo al cliente, desde el cambio de
divisas, la modificacion y cancelacién de unareserva a tramitacion de pasaportes

0 visados.

Funcion productora

En este caso la agencia de viajes organiza, disefia y comercializa paquete de viaje o
productos turisticos realizados por ellos mismos. Estos paquetes consisten en contratar
directamente con nombre propio sin pasar por proveedores a las compafias de
trasporte, alojamiento, actividades u otras, planificando un viaje con todo incluido con
los diferentes productos a un precio Unico.

Para poder llevar a cabo estas funciones es necesaria la investigacion de mercados, en
el cual conoces las necesidades de los clientes, y las ofertas que ofrece la competencia.
Tal y como creatividad e imaginacion para poder realizar un paquete turistico con un
buen disefio que permita diferenciarse de la competencia directa y atraer al mayor
namero de turistas posible. Y debe tener una adecuada gestién de costes tanto a nivel
interno de la empresa como atrayente hacia los clientes.

Podemos clasificar las agencias de viajes con diferentes criterios, ya que no existe una
estructura generalizada. Y dentro de las diferentes clasificaciones pueden tener

comportamientos mixtos.

3.2. Clasificaciéon de las agencias de viaje3

Clasificacion segun su caracter juridico-administrativo:

e Agencias: empresas centrales.
e Subagencias: sucursales que dependen de las anteriores, tanto dentro como

fuera del pais donde operan.

Clasificacion segun su actividad:

3 http://wikitur2.wikispaces.com/Clasificaci%25C3%25B3n+de+las+agencias+de+Viajes
Los canales de distribucion en el sector turistico, Benjamin del Alcazar Martinez.



http://wikitur2.wikispaces.com/Clasificaci%25C3%25B3n+de+las+agencias+de+Viajes

Intermediarias: todas las agencias de viaje son intermediarias. Actdan como
enlace entre los proveedores de los servicios y los clientes, asumiendo la
responsabilidad, mediante una garantia bancaria o por contrato.
Organizadoras: son ellas mismas las que disefian, planifican y gestionan los
viajes.

Promotoras: propagan y difunden los lugares y servicios turisticos (viajes
organizados, actividades, etc.), de tal forma que los clientes acuden a la agencia

directamente para poder contratar los servicios que les ofertan.

Clasificacion segun su forma de operar:

Agencias minoristas: comercializan el viaje que organizan las agencias
mayoristas. Son las encargadas de proporcionar la informacion al cliente y
vender el producto, a través de llevarse una comision por ventas.

Agencias mayoristas: se trata de una organizacion mas amplia, la cual se
dedica a negociar con empresas de turismo, como establecimientos, compafias
de transportes y otras, formando asi paquetes turisticos, que mas tarde venden
las agencias minoristas.

Operadoras de viaje: estas cuentan con un equipo y unas instalaciones para
proporcionar el servicio necesario a los clientes, alojamiento, transporte,
actividades, etc. organizan y promueven viajes por su cuenta o a través de

agencias de viaje.

Clasificacion segun el mercado de clientes:

Agencias emisoras (outgoing): se dedican a vender servicios a turistas
nacionales que viajan al extranjero, muchas de ellas operan con agencias en el
exterior.

Agencias receptivas (incoming): estas se ocupan de los turistas provenientes
de paises diferentes al de donde opera la agencia.

Agencias de turismo doméstico: son aquellas que de una forma exclusiva,
promueven los viajes que se realizan dentro del pais donde opera la agencia.
Agencias mixtas: son las que de forma simultanea realizan las funciones de las

agencias anteriormente mencionadas.

Clasificacion segun su canal de distribucion:

Agencias de inplant: las agencias de viajes instalan pequefias oficinas o
dependencias para atender los servicios de forma eficiente que los clientes

solicitan. Los empleados estan en contacto con los viajeros de las empresas.



e Agencias de viaje por franquicia: consta de dos empresas independientes que
colaboran, donde la franquiciadora concede derechos para poder trabajar con su
marca siguiendo unas técnicas comerciales uniformes, una imagen corporativa,
le aporta productos, formacién a trabajadores de la empresa, un plan de
marquetin y gestion de compras de servicios. Por ello la franquicia paga una
cuota mensual o anual a la franquiciadora.

e Agencia de viajes virtual: son empresas que operan a través de la red de
internet, de una forma mas rapida y sencilla. Incluyen todo tipo de viajes y
servicios turisticos, para todo tipo de turistas. Estas agencias de viajes son las

que estudiaremos durante el trabajo.

4. Agencias de viajes online

Las agencias de viaje no empiezan a comercializar sus productos online hasta el afio
2000. Las compainiias que existian en esos momentos solo ofrecian informacién, la venta
se realizaba en las oficinas fisicas. Empiezan a cambiar a través de las companfias
aéreas, Yy a su vez empiezan a comercializar algunas agencias como Mundo viaje,
Edreams, etc. A partir de la revolucién tecnologia implantada en internet el mercado de

las agencias crece de forma muy rapida, “si no estas en la red no existes”.

Hay tres tipologias:

o Empresas tradicionales con presencia online: son empresas que como canal de
distribucion, cuentan con oficinas fisicas e implantan otro a través de la venta
online.

e Empresas online: son aquellas que nacen en internet y es su Unico canal de
distribucion.

¢ Empresas online que se expanden offline: estas en cambio nacen en internet y
més tarde implantan oficinas fisicas en lugares con afluencia de gente, para

poder dar atencion personalizada.

Comercializan todos los productos en una pagina web, donde el usuario puede navegar
a través de ella, y ademas buscar informacién visual del lugar. Cuando escoges una de
las paginas para realizar tu compra, eres tu la persona que organizas el viaje desde el
principio, participamos activamente, es decir, podemos escoger dias segun los precios
ofrecidos, ver fotograficamente como seré el lugar, donde esta el hotel, etc. Esto nos

ayuda hacernos una idea de cudl es el destino final. Podemos contratar actividades,



reservar restaurantes y muchas otras actividades. Gracias al aumento de reservas
online, se ha conseguido crear el “low cost”, que viene a ser los precios mas baratos.
Eso implementa el volumen de personas que tienen al alcance poder realizar un viaje,

sin necesidad de gastar mucho dinero.

Todas las empresas creadas como agencias dan lugar a la importancia que internet a
obtenido a cerca de la comercializacion de viaje online, desde la bUsqueda de

informacion del lugar o empresa en la cual viajar, hasta la finalizacion de compra.

5. Comparadores de viajes online

Los comparadores también llamadas buscadores, son paginas online que realizan
busquedas en diferentes agencias de viajes y paginas oficiales de empresas turisticas,
hasta encontrar el producto y precio mas competitivo para la basqueda que el usuario
genera. Son paginas web que a simple vista no identificas como comparadoras, ya que
la estructura de comercializacién que siguen es la misma que la agencia de viajes. La
diferencia es la forma de conseguir sus beneficios y el tipo de blusqueda que realizan

para conseguir los datos.

La forma mas comun es utilizar meta buscadores (programa informéatico), llamados
también arafias o robots, los cuales realizan una busqueda por las bases de datos.
Pueden pactar con las empresas donde buscan para que les faciliten los datos a tiempo

reales o simplemente recaptan la informacién a través de los programas informaticos.

El beneficio que obtiene los comparadores es con un precio fijo de la empresa
dependiendo del volumen de usuarios que entren en su pagina web a través del
comparador, contabilizandolos por click o por una comisién de las ventas que realicen

en el comparador. Esta comisién ronda entre 5y 70 céntimos de euro por clicks o venta.

Otra de las formas de beneficiarse directamente del usuario es cobrando un gasto de
gestion, donde estaria incrementando el precio real de la busqueda. Se han encontrado
casos en los que se benefician a través del cobro con tarjeta con mas alto porcentaje
de lo permitido, una préactica ilegal desde septiembre de 2014.Un documento de la BOE

(agencia estatal boletin oficial del estado), informa acerca de la nueva ley. Anexo 1

Los comparadores como anteriormente se menciona, no se reconocen a simple vista.
Un usuario podria saberlo por la publicidad que existe acerca de él, o porque en algun
aparece muy visualmente en la pagina web. Cuando realizamos busquedas sobre viajes

en internet a través de buscadores como google, nos aparece la combinacion de



agencias de viajes y comparadores, los usuarios acceden sin fijarse en el modelo de

web, una vez dentro de la pagina la blusqueda que hacen es idéntica.

En el estudio realizado en este trabajo se ha decidido introducir las webs comparadoras
para diferenciar los modelos de negocio existentes de viajes online. Ya que en la
actualidad la mayoria de gente contrata a través de la red, y con la multitud de empresas
turisticas que existen, buscas las que mayor beneficio puedan proporcionarte ,tanto en
precios como facilidades para gestionar el viaje a tu medida. Por eso los comparadores
han crecido de forma tan rapida, y existen tantos hoy en dia. Hacen el trabajo por
Nosotros, pero tenemaos que tener en cuenta que también obtienen beneficios, y muchos

de ellos a través de nuestras compras.

Una de las preguntas que aparecen en la encuentra realizada, es acerca de donde
realizas la busqueda de tus viajes y donde acabas la compra. En este caso, se ha
comprobado que los encuestados no distinguen entre las agencias y comparadores.
Muchos de ellos comparan a través de agencias y compran a través de comparadores,
es decir, el uso que se hace de estas paginas es por el beneficio que cada usuario quiera
obtener de ellas.

6. Estudio del modelo de negocio de agencias de viajes y

comparadores online

En la actualidad, la forma de comercializar ha cambiado, y con ellos los modelos de
negocio. Las personas nos volvemos mas exigentes a la hora de escoger un producto
0 una empresa para nuestros viajes, basandonos en las facilidades y la confianza que
cada una de ellas ha conseguido con el paso de los afios. Para poder tener un buen
namero de compradores en tu web debes diferenciarte de las otras, ser atractiva
visualmente, facil de utilizar, ofertas que atraigan a segmentos de cliente diferentes,
encontrar la mayor parte de los servicios en la misma web, y todo ello por un precio
accesible y buena calidad. La competencia cada vez es mas competitiva y las TIC

evolucionan de forma muy rapida.

En este punto se analizan 11 paginas web, de las cuales 6 son agencias de viajes y 4
son comparadores. Primeramente se realiza una comparativa sobre los servicios y
productos, desde el tipo de transporte a, si incluyen opiniones de clientes en sus paginas
web. En el segundo apartado, se analizan las paginas web sobre el disefio interno de
esta. La facilidad y eficacia en su uso es un punto muy importante, cada vez existen
webs més atractivas visualmente y la experiencia del cliente en la navegacion es lo que

hace que acaben comprando en ella.
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6.1. Comparacion de servicios y productos
En este apartado se analizan todos los servicios que ofrecen en una misma pagina web.
Para ello, se realiza una comparativa de diferentes webs de viajes que podemos
encontrar por internet. Las webs escogidas son reconocidas a nivel nacional, y alguna
se encuentra en el ranking de las mas visitadas. Entre ellas encontramos 4

comparadores, y 6 agencias de viajes.

Las agencias comparadas son atrapalo.com, Booking.com, Barcel6 viajes, Edemas,
Expedia, Logitravel y los comparadores son Easyviajar, Vuelos Baratos, Skyscanner y
Goeuro. Son escogidas por el flujo de visitas que tienen y por caracteristicas de su

modelo de negocio.

Se realizan dos tablas, por un lado agencias y por otros comparadores, para que
visualmente sean mas facilmente visibles. El analisis comparativo final se hace en base
a las 10 webs conjuntamente, ya que como anteriormente se expone cuando realizamos
busquedas por internet o contratamos un viaje, lo hacemos sin identificar las paginas
como tal. Las tablas se completan con tipos de transportes, tipos de alojamiento, si
contienen packs, restaurantes, actividades, itinerarios y opiniones. Son los servicios
mas encontrados en estas pero no por ello todas disponen al 100%. Se muestra con

una cruz la pagina web que contiene el servicio y el no, para lo contrario.

Figura 1: Comparativa Agencias de viajes online

ATRAPALO BOOKING BARCELOVIAJES EDREAMS EXPEDIA LOGITRAVEL
Transporte
avién X no X X X
tren X no no X no

barco no no no no no X
bus no no no X no no
coche X no no no X X

Alojamiento
hotel X X X X X X
hotel x hora no no no X no no
hostal/pensiones X X no X X no
camping X X no X X no
albergue X X no X X no
bed and brekfast X X no X X no
apartamentos X X no X X no
residencia X no no no X no
rural X X no X X no
Packs X no X X X X
Restaurantes X no no no no X
Actividades X no X X no X
itinerarios X no no no no no
opiniones X no no X X X

Fuente: elaboracion propia
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Figura 2: Comparativa de Comparadores de viajes online

EASYVIAJAR VUELOS BARATOS SKYSCANNER GOEURO
TRANSPORTE
avién X X X X
tren No No no X
barco No No no no
bus No No no
coche No No X
ALOJAMIENTO
hotel X X X X
hotel x hora no no no no
hostal/pensiones no no X X
camping no no no X
albergue no no X X
bed and brekfast no no X X
apartamentos no no X X
residencia X no no no
rural X no X no
PACKS X no no X
RESTAURANTES no no no no
ACTIVIDADES no no no X
ITINERARIOS no no no no
OPINIONES X no no no

Fuente: elaboracion propia

Transporte
Aqui se encuentra la manera en que los turistas llegan a su destino y vuelven. Existen

diferentes tipos: aviones, trenes, barcos, autobuses y coches (alquiler).

Ninguna de las webs de viajes ofrece todos los tipos de transporte. Las mas completas
son Goeuro Yy logitravel, al primero solo le faltaria el barco como medio de trasporte a
ofrecer, y al segundo el autobus. La web con menos tipos de transporte es Booking, ya
que solo se dedica a la venta de alojamientos. Barcel6 viajes, Easy viajar y Vuelos

baratos solo incluyen el avibn como medio de transporte.

Alojamiento

Aqui encontramos los lugares donde los turistas pernotan en su destino. Existen
diferentes tipos: hotel, hotel por horas (solo contratas las horas que estas en la
habitaciéon), hostales y pensiones, campings, albergues, bed and breakfast
(establecimiento hotelero de bajo coste que suele incluir en la tarifa el desayuno),

apartamentos, residencias y casas rurales.

Todas las webs comparadas incluyen un minimo de oferta de alojamiento. El hotel, es
incluido en todas las paginas de viajes, y existen 4 de las analizadas que solo ofrecen
este tipo, como Barcel6 viajes, Easy viajar, Vuelos baratos y Logitravel. Ninguna de las

paginas web tiene todo el alojamiento que se indica en la tabla. Expedia y Atrapalo

12



incluyen todos, excepto Hotel por horas, el cual solo es ofertado por Edreams. Al
contrario Edreams ofrece todos los tipos excepto residencia, al igual que Booking, que
aun siendo una pagina especializada en alojamientos no lo oferta, como tampoco lo

hace con hoteles por horas.

Debemos puntualizar la manera en como aparecen en muchas de las webs los
alojamientos, porgue algunas no tienen un buscador directo, sino que una vez realizas
la busqueda a través de la opcidbn mas comun de hotel, encuentras las diferentes

tipologia que ofrecen, son paginas como Atrapalo, Booking, Edreams, etc.

Packs

Cuando hablamos de packs nos referimos a una oferta donde incluya transporte y
alojamiento a un precio fijjo. En muchos casos nos encontramos que ademas nos
incluyen opciones de actividades. Podemos encontrar packs relacionados con fechas
festivas como semana santa, navidades, fin de afio, etc. Catalogados con tipologia de
cliente como familias, singles, etc. O por diferentes tematicas, romantico, relax,
gastronémico, etc. siempre dependiendo del lugar donde viajemos podremos definirlo

como un tipo de destino.

Los packs son una opcibn muy comun en todas las paginas web de viajes donde
buscamos. Encontramos todas excepto Booking y Goeuro que estan especializadas en
un sector y Go euro no incluye porque busca por separado alojamientos y transporte y

Skyscanner.

Restaurantes
Son ofertas gastronémicas, de restaurantes en una ciudad, pueblo o incluso zona

caracterizada por sus productos alimentarios.

Atrapalo, Edreams y logitravel, que lo lleva incluido en el apartado de ocio, son las Unicas

webs que lo ofrecen.

Actividades

También llamadas en algunas webs “Ocio”, son actividades de diferentes tematicas, ya
pueden ser acuatica (windsurf, etc.) de montafia (escalada, etc.) o incluso entradas para
el teatro, en definitiva todas aquellas actividades que entendemos por diversion y

entretenimiento.

Atrapalo, Edreams, Logitravel y Barcelo viajes lo incluyen en sus paginas web. El dltimo

lo ofrece a través de la compra de “Plan B, una guia con diferentes experiencias a elegir.
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Itinerarios

Son rutas de viajes montados por el turista 0 por la empresa de viajes, en la cual
consiste en contratar un transporte para llegar al destino y una vez alli recorrer diferentes
lugares a el gusto del consumidor, no pernotando siempre en el mismo lugar , utilizando

diferentes tipos de transportes, es decir, organizarse un viaje a gusto del turista.

Es un nuevo concepto de viaje que ofrecen las agencias de viajes online, por ello solo
encontramos Atrapalo. Esta utiliza el tipo de itinerarios que ya estan organizados por
ellos 0 que td a tu gusto podrias pedirles que te montaran contactando con su

plataforma.

Opiniones

Es un apartado que encontramos los servicios a contratar, donde el turista puede dar
su opinién y puntuar acerca del viaje que ha realizado o sobre servicios consumidos en
el mismo(hotel, restaurante, etc. ) para que otros puedan ver sus opiniones. Algunas
paginas webs utilizan otras webs de puntuacion y opiniones enlazadas a las suyas como

Minube o tripavisor.

La mayoria de las webs de viajes ya incluyen un apartado de puntuacion que ellos
mismos realizan con encuestas a sus clientes, Atrapalo es la Unica que utiliza tiene su
apartado de opinion para clientes. Expedia, logitravel, Skyscanner utilizan Tripavisor y
otras redirigen a sus clientes a otras webs de viajes como Easyviajes a Expedia y
Skyscanner a booking, logitravel, atrapalo, etc. La Unica web que solo utiliza un

recomendador es Edreams y tiene las opiniones de Tripavisor.

6.1.1 Resultados de la Comparativa de servicios y productos

Tras el analisis presentado en el apartado anterior podemos indicar que en el caso de
las agencias de viajes, la mas completa en servicios y productos es Atrapalo, y a
excepcién de Booking que tan solo se dedica a los alojamientos, las 4 siguientes paginas

web analizadas carecen cada una de algun servicio en concreto.

En el caso de los comparadores, el mas completo en servicios y productos es Goeuro,
y el menos completo es Vuelos baratos, como en el caso de Booking, que solo se dedica
a comercializar vuelos, con la opcién a través de Expedia de Contratar el hotel. Goeuro

incluye la opcion de redirigirse a Booking para contratar alojamiento.

Aun no estd muy extendido el término de ofrecer actividades por agencias de viajes
online o comparadores, ya que puedes encontrar paginas mucho mas especializadas

en ocio, que se dedican al sector de las actividades y las experiencias.
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En el apartado de opiniones la mayoria de webs utilizan Tripavisor, minube u otras webs,
donde los usuarios comentan sus experiencias y puntian los establecimientos. Excepto

Atrapalo que dispone de un apartado para sus usuarios.

6.2 Analisis de las paginas webs

Sabemos que una empresa no solo vende por lo que ofrece, ya que podemos encontrar
lo que buscamos en muchas otras. Si no que la forma en como lo vende, como atrae al
cliente, si le facilita el proceso de compra, si el disefio que utiliza la pagina es atractivo,
etc. todos estos factores influyen en la compra final del consumidor, por ello se analizan

las paginas webs de las agencias con los diferentes criterios de valoracion:

Analisis de funcionalidad de web: Accesibilidad, Traduccion de contenidos, Disefio,

Navegabilidad, Contenidos, Interactividad.
Andlisis de servicios: Oferta de servicios, Servicios de valor afiadido y Precio.

Andlisis de precios: Para poder tener una idea de cudl es el beneficio real que obtienen
las paginas web, enverso a los precios que emite una aerolinea , se realiza una
busqueda de un vuelo en Vueling y el mismo en las web de Atrapalo, Barcel6 viajes,
Easyviajar, Edreams, Expedia, Vuelos baratos, Logitravel, Skyscanner y Goeuro. Y se

hace una tabla comparativa.

En algunas de paginas web incluyen costes de gestion y cobros con tarjeta, los cuales
deberian tener un porcentaje de maximo de 7 céntimos (segun el boletin oficial del
estado, del 5 de julio de 2014).

Los datos de la busqueda para obtener los porcentajes de beneficio son los siguientes:

Dias y horas:
¢ 5de Junio/ hora de salida -7h (BCN), hora de llegada- 8:35h (SVQ).

¢ 8de Junio/ hora de salida 7h.(SVQ), hora de llegada-8:30h.(BCN)

Lugar: Barcelona- Sevilla
Aerolinea: Vueling

Precio emitido por vueling de: 123,58 euros
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Figura 3: Comparativa de precios y beneficios

AGENCIAS DE VIAJE COSTE % BENEFICIO

ATRAPALO 129,98€ 8%
BARCELO VIAJES 131,98€ 10%
EDREAMS 182,38€ 37%
EXPEDIA 123,58€ 3%
LOGITRAVEL 119,98€ 0%
EASY VIAJAR 129,98€ 8%
VUELOS BARATOS 123,58€ 0%
SKYSCANNER 119,98e 0%
GOEURO 136,98€

Fuente: elaboracién propia

Segun la comparativa, las paginas web con mas beneficio es Edreams y las que no
obtienen del cliente directamente es Logitravel como agencia de viajes y vuelos baratos

y Skyscanner como Comparadores.

Atrapalo

La empresa de Atrapalo surge en el afio 2000 en Barcelona, Espafia. Empieza con la
comercializacidon de butacas libres de las salas de teatro, su modelo era a través de
internet. En la actualidad, es una de las agencias mas conocidas a nivel nacional, y tiene

un plan de expansién para diferentes paises.
Andlisis de funcionalidad de web
1. Accesibilidad

Cuando accedemos a la pagina de Atrapalo el tiempo de carga, es rapido. Los
contrastes entre el texto y el fondo son correctos, podemos visualizar de forma clara los
servicios que nos ofrecen y las cosas importantes como ofertas. La lectura en la web es
facil, todo se encuentra espaciado y con letra suficientemente grande para entenderla.
Cuando el raton se encuentra encima de una imagen, te aparece una etiqueta con el
titulo de la oferta o lo que quiere decir, esto ayuda a tener también un buen

posicionamiento online.

2. Traduccion de contenidos
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Encontramos la traduccién de la pagina web en los paises donde se encuentra, son 9
todos excepto Espafia son de Sudamérica. Los idiomas que utilizan son portugués y

espafol. Dentro del espafiol adaptado a palabras de cada pais.
3. Disefio

La primera toma de contacto visual con la pagina web consigue que sepas que te estan
vendiendo, porque te aparecen en una linea todos los servicios y en color rojo resaltado
“buscar vuelo mas hotel”, “buscar vuelo”. Desde mi punto de vista el logo de la empresa
es atractivo por el nombre “Atrapalo” porque significa coger un chollo, atrapar algo que
te va a interesar. Las letras del logo son limpias y entendibles. Se encuentra ubicado

correctamente.

Los mends son muy completos, se encuentran en una misma franja en la pantalla
principal, puedes utilizar los desplegables para profundizar en la bisqueda. También
hay un buscador en la parte superior, el teléfono para usuarios, una pestafia para
gestionar la reserva y el inicio de sesion, por lo cual lo importante se ubica de forma

correcta.

Las imagenes que aparecen en la pantalla principal van junto a las ofertas mas
relevantes. Para facilitar el mail, han disefiado una franja grande en la mitad de la

pantalla principal, es visual.

La informacién de “quien somos” aparece al final de la pagina principal. Y sus ventajas
competitivas las han disefiado de forma muy visual, con tres frases de lo que quieren
transmitirte, con logo, “hasta 70% de descuento”, “mas de un millon de opiniones”,

“paga el precio mas bajo”.

4. Navegabilidad

El menu principal esta bien estructurado con todos los servicios que ofrece. Acceder de
nuevo a diferentes productos es sencillo, porque la barra de servicios siempre esta en
la parte superior de la pantalla. La usabilidad en toda la web, desde mi punto de vista
tiene una interfaz muy cargada. En todo momento encuentras la pagina llena de ofertas,
o fotografias no tan solo te aparece tu busqueda de manera nitida. Esto acaba creando

al usuario un ahogo de informacién incapaz de alcanzar.
5. Contenidos

El contenido importante lo encontramos por encima del scroll, lo cual facilita a los
usuarios la basqueda de sus intereses. Los botones importantes de compra, como

hemos nombrado anteriormente, son los mas resaltados, de forma que visualmente sea
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mas sencillo. Y las letras en negrita se utilizan adecuadamente para resaltar algo
importante. No hay pop&ups fuera de contexto, en el momento que aparece alguno es
relacionado con la oferta que el usuario esta visionando. Encontramos explicaciones de
los productos o servicios pero en muchos casos no atienden a las necesidades que un
turista pueda tener con la oferta. La URLSs no es féciles, introducen letras y niUmeros sin
relacion con la navegacion que realizas. Todos los titulos de las paginas son

explicativos, tienen relacion directa con el producto.

6. Interactividad
No se encuentra ninguna pestafia donde los usuarios de la pagina puedan interaccionar
con atencion al cliente al momento solo puede encontrarte un formulario, que reciben
por mail, se centran mucho en pautas, dependiendo de la consulta no atiende a

necesidades. Entre usuarios no pueden comunicarse.

Atrapalo tiene cuentas en Twiter, Facebook, Youtube, Google plus, y también tiene
aplicaciones para movil. También cuenta con un blog donde redacta encuentras noticias

y reportajes de diferentes temas relacionados con los viajes y el ocio en general.
Analisis de servicios

7. Ofertas de servicios

Atrapalo es una de las paginas mas completas en servicios. En la comparativa anterior
se puede apreciar. Oferta de packs, restaurantes, actividades, todo tipo de alojamiento
menos hotel por hora y en los trasportes no tiene ni autobus ni barco. Andlisis mas

completo en la comparativa.

8. Servicios de valor afiadido

Atrapalo a disefiado un nuevo producto que no encontramos en ninguna Agencia online
analizada. Se llama Fly & drive, y trata de escoger entre uno de los destino que ellos te
especifica, en estos te incluyen una ruta de ciudades con el alojamiento en hoteles,
vuelo de ida y vuelta y coche de alquiler. La explicacion que aparece no es muy clara,
con lo cual me puse en contacto con ellos, y finalmente pude entender de qué trataba

la oferta.

De las paginas que se han analizado podemos incluir que solo dos ofrecen reserva y
opinién de restaurantes, en este caso Atrapalo en una de ellas. También aparece un

calendario con los precios de los vuelos por dias.
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Andlisis de precios

Al realizar la comparativa de la agencia Atrapalo, con un mismo vuelo de Vueling, se
comprueba que la diferencia de precio es de 6,40€. En el momento de la primera
busqueda, el precio que aparece es de 99,98€, una vez introduces la tarjeta de débito,
se implementa el coste a 129,98€. De esta forma podemos saber que Atrapalo se lleva
una comision por gestion del 8 %.

Booking

La empresa de Booking.com nace en 1996, y en la actualidad es lider de reservas a
nivel mundial. Forma parte de princeles.com, eso le hizo crecer hasta llegar a lo que
ahora es. Al tener tanto mercado, la mayoria de alojamientos quieren pasar a formas
parte de la web, con ello booking se lleva la comision por reserva que hagan a través de
ellos.

Andlisis de funcionalidad de web
1. Accesibilidad

El tiempo de carga de la pagina web es correcto. Los contrastes de colores al igual que
el tamafio de las fuentes no es muy facil de digerir, mezcla todo tipo de colores y los
titulos o explicaciones son con letras desiguales, por lo cual complica el entendimiento
de la web. No es necesaria la descarga de plugins. Las etiquetas que aparecen son
coherentes con la oferta.

2. Traduccién de contenidos

Tiene la traduccién en 42 idiomas diferentes. Y utiliza una diferenciacion para los mas

usados en el pais donde consultas la web, en este caso Espania.
3. Disefio

Cuesta mas de 5 segundos saber que comercializa la pagina web, y entenderla es dificil.
Existen pocos espacios entre los apartados que ofrecen, eso dificulta la comprension,
una vez sabes cdmo funciona te, puedes utilizar solo el buscador para encontrar en un
lugar concreto un alojamiento. Los menus estan con letra pequefia pero son explicativos.
Cuando accedes a ellos el disefio es diferente a la pagina principal, es mas coherente.
Aparece un buscador direcciona al apartado de “no sabes donde ir”. Para encontrar la
opcién de atencion al cliente debes bajar la pagina y aparece en letra muy pequefia, una
vez accedes si puedes escribir email, llamar por teléfono o consultar dudas frecuentes.

La informacién de quienes son aparece de la misma manera.
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4. Navegabilidad

La estructura del menu principal es sencilla, solo le falla el tamafio. No hay claridad en
los contenidos, por la sobrecarga de informacion en la pagina. El logo te ayuda acceder
a la pagina principal desde donde estés navegando. Los botones importantes si son
identificables pero no destacados.

5. Contenidos

Por encima del scroll encontramos el buscador, y el menu. Aunque esa parte de pantalla
no esta muy bien estructurada. Abusan un poco de la negrita, eso hace confundir y no
encontrar lo que realmente es importante. Los textos son explicativos pero largos. Lo

titulos de las paginas son coherentes con la busqueda.
6. Interactividad

La forma de interactividad es la gran afluencia de opiniones que hay de los usuarios,

pero a pesar de ello, no tienen contacto entre ellos.
Analisis de servicios

7. Ofertas de servicios

La oferta de booking es limitada a la parte de alojamientos, tiene de todo tipo excepto
hotel por horas y los catalogados como rurales.

8. Servicios de valor afadido

La gran afluencia de opiniones seria su valor afiadido, ya que muchas agencias utilizan

su valoracion para incluir en sus paginas.
Andlisis de precios

En el caso de booking se han comparado dos alojamientos en la ciudad de Barcelona.
El primero es Hotel Condal con un precio en booking de 515,22 y en la misma pégina
web, opcion a la misma habitacion por 498.60 euros o el mismo precio que booking. En
este caso con la habitacion mas barata se llevaria un beneficio del 3%. Por otro lado el
hostel Palermo, con un precio en booking de 138 euros y en el hostel de 156 euros, en

este caos el beneficio es de 11.5%.

Barceld Viajes

La agencia de viajes, pertenece al grupo Barcel6 fundada en 1931 y que empieza con

las agencias en 1954. Es mundialmente conocida, ya que también cuenta con cadenas
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hoteleras. De todas las agencias de viajes analizadas, es la que cuenta con oficinas

fisicas anteriormente a la comercializacién online.
Andlisis de funcionalidad de web

1. Accesibilidad

El tiempo de carga de la pagina web es correcto. El contraste entre el texto y el fondo,
hace que la lectura no sea muy sencilla, ya que los colores que utiliza no son llamativos
a la vista, juega con el blanco, azul y negro. Te encuentras muy pocas imagenes con
etiqueta, las que llevan etiqueta, aparece la definicion de lo que nos quieren transmitir.

2. Traduccion de contenidos

Encontramos la traduccién en tres idiomas, y la localizacién de los idiomas se encuentra

con letra muy pequefia al final de la pagina. Mala gestion de este apartado.

3. Disefio/ldentidad

Solo acceder a la pagina web sabemos que nos esta ofreciendo, ya que lo primero que
podemos ver es el buscador de viajes al lado de una oferta de destinacién u ocio. El
logo, nombre de la empresa, esta en la posicién correcta de visualizacion. Aparece con
colores suaves y el mismo nombre te indica que trata de viajes. La pagina principal esta
cargada de ofertas, son muchos puntos visuales a digerir. Una vez navegas por la
pagina es bastante explicativa en sus titulos. El contacto aparece de forma muy clara.
El “quienes somos” no es facil de encontrar, lo ubican en la parte superior, pero con letra

muy pequefia y solo lo centran en busqueda de oficinas.

4. Navegabilidad

El menu principal tiene una franja en la parte superior de la pantalla, de manera que
podamos ver todos los servicios que nos ofrecen. Como en el apartado anterior indica,
los contenidos de la pantalla principal son excesivos, no obstante una vez navegas en
las diferentes secciones es mas facil, solo aparecen los contenidos de lo que buscas. El

logo nos lleva al inicio de forma correcta.
5. Contenidos

La informacién mas relevante se encuentra por encima del scroll. Los colores que
utilizan son suaves, eso provoca poco impacto al usuario, pero es mas facil de navegar,
aunque la fuente es muy pequefia en titulos y textos explicativos, no obstante los textos

son muy largos. La URL no tiene coherencia, encuentras cddigos dificiles de descifrar.
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6. Interactividad

Entre los usuarios de la pagina y los viajes no pueden comunicarse. Para poder hacerlo

con el personal de atencion al cliente solo utilizan el mail, y el teléfono.
Analisis de servicios

7. Ofertas de servicios

La oferta de trasporte queda muy limitada, solo ofrecen billetes de avién y en servicios
de alojamiento sucede igual, solo te ofrecen hoteles. También encuentras packs y

actividades. En el siguiente apartado se expone la venta de las actividades.

8. Servicios de valor afiadido

El valor afiadido lo encontramos en el producto de actividades. Su forma de
comercializacion es a través de packs donde tl puedes encoger que actividad
realizar por un precio marcado. Es la venta de los packs de” Plan B”, los cuales
comercializan en tiendas, grandes supermercados, librerias, etc. Eso ayuda a la facil

comercializacion de estos.
Analisis de precios

En referencia a la tabla de precios comparativa, Barcel6 Viajes establece un precio para
el viaje de Barcelona a Sevilla ida y vuelta de 131.98 euros. En la pantalla siguiente se
localiza un error y te redireccidn a oficinas fisicas. El porcentaje de beneficio es del 10%,

se encuentra entre las tres empresas analizadas con mas margen de beneficio.

Easyviajar
Es una empresa catalogada también como buscadora de vuelos, ya que utiliza otras
agencias donde buscar, su forma de financiacién es a través de los clics que generan

los usuarios. Su manera de generar usuarios es a traves de opiniones.
Anélisis de la funcionalidad de web
1. Accesibilidad

El tiempo descarga de la pagina es razonable. El contraste que utiliza de colores y letras
entre fotografias dificulta la lectura en la web. La fuente es normal. No utilizan plugins
para poder visualizar los contenidos. Principalmente las etiquetas son correctas con el

significado.

2. Traduccion de contenidos

Encontramos la pagina de 5 paises con su traduccion correspondiente.
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3. Disefio

A primera vista de la web es sencillo saber de qué trata, encuentras el eslogan y el
buscador en el scroll. EI mena de navegacion identifica lo que el usuario busca, aunque
alguno como “vacaciones” no todo lo que ofertan esta ampliamente relacionado con la
palabra. En la parte superior de la pantalla se encuentra el buscador, un apartado para
realizar consultas y dejar sugerencias y por otro lado para crearte como usuario de la
pagina. Pero no tenemos teléfono de contacto. El mayor problema de esta pagina web
es la sobrecarga de informacién y los colores que utiliza, lo cual provoca que se
complique la navegacion y entendimiento. El apartado de “quienes son” se ubica al final

de la pagina principal, con letra muy pequeia y dentro de “nuestro compromiso”.

4. Navegabilidad

El menu principal es corto. La claridad de los contenidos es muy mala, te introducen
todo tipo de informacion, desde ofertas, anuncios, las opiniones, etc. En mi opinién no
saben tratar la informacién de forma clara, necesitan estructurar la pagina para que la
navegacion sea sencilla. En todas las paginas a las que accedes tienen el mismo
problema, con la sobrecarga de informacion. Los botones importantes son identificable,

y en el caso del logo te direcciona a la pagina principal.
5. Contenidos

Si podemos ver la informacién basica por encima del scroll. Abusan de la negrita. Los
textos son cortos y explicativos pero hay muchos. La URL no es explicativa aparecen

cOdigos numéricos.
6. Interactividad

El punto mas fuerte de esta empresa es el foro que ha montado para los usuarios, en el
cual pueden dar su opinién y relacionarse entre ellos. Tienen unas normas para
regularlo, donde les indica que tan solo es utilizado para hablar de viajes y ocio. Y
ademas tiene un apartado en la pagina principal con opiniones de otros viajeros que

corroboran expertos de la empresa.
Andlisis de servicios

7. Ofertas de servicios

Es uno de los comparadores con menos servicios. En transporte solo ofrece el avién, y
en alojamiento el hotel. No tiene ofertas de ocio, solo podemos encontrar packs de viajes

gue ellos han buscado en otras paginas webs. Estad muy limitada.
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8. Servicios de valor afadido

En este caso el valor afiadido de Easyviajar es su punto fuerte en la interactividad que
hay entre los usuario gracias a la foro. Realmente es muy interesante la manera en

como gestionan las opiniones y el foro. También tienen el apartado de solo opiniones.

Incluyen en su pagina web, guias de viajes. En ellas te habla de lugares a visitar,
tradiciones, la cocina, souvenirs y artesania, ofertas del pais que escoges en la guia y

opiniones de usuarios en verso a los hoteles. Es bastante completo
Analisis de precios

Segun la comparativa de precios, el coste final es 129,98 euros. Al haberla realizado
con la finalizacion de compra de tarjeta de débito, el precio subi6 de 125.98 al indicado.

Es decir que se llevan el beneficio de 8%, siendo un comparador.

Edreams

Es una empresa fundada desde 1999, con sede actualmente en Barcelona. Han abierto
fronteras se encuentran en 19 paises. Es una de las paginas mas visitadas a nivel

nacional.
Andlisis de la funcionalidad de web
1. Accesibilidad

El tiempo de carga es correcto. Predominan dos colores, el amarillo y el azul. Lo
importante se remarca y se contrasta entre estos, asi la pagina queda mas clara y la
visualizacién es sencilla. El anico fallo es la falta de etiquetas en las imagenes que es

inexistente.

2. Traduccién de contenidos

Podemos ver la pagina web en 34 idiomas diferentes, es asi la pagina analizada con

mas traducciones.
3. Disefo

Los primeros segundos de visualizacion de la web ya aparece la pantalla de buscador
de viajes en amarillo, de esa forma es facil saber que nos ofrece la empresa. Con el
logo en la parte superior, el cual es sencillo y correcto. También aparecen ahi, los
menus de navegacion, que son totalmente coherentes con lo que ofrecen en cada uno

de ello. El numero de teléfono se encuentra en la parte superior de la pantalla, con
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atencion al cliente para que puedas contactar via mail. La informacién de quienes son

es dificil de encontrar.

4. Navegabilidad

Tiene una buena estructura en la pagina principal, es muy sencilla, y no tiene mucha
informacién, solo lo importante, el buscador de viajes, las opciones de pestafia donde
encontrar los diferentes productos y servicios y alguna oferta. En la pagina donde nos
encontremos navegando, solo hace falta clicar en el logo para volver a la principal. Y los

botones importantes son faciles de identificar.
5. Contenidos

La informacién mas importante aparece correctamente por encima del scroll. Los textos
se encuentran con una fuente legible, son cortos y explicativos. Cuando navegas, los
titulos son los que encuentras marcados en la parte superior de la pantalla. Lo
importante esta en negrita pero sin hacer un abuso de ella. Si encuentras algin anuncio

pop ups son coherentes con la blsqueda que realizas. La URL son es hada explicativa.
6. Interactividad

Edreams no tiene ninguna zona de interactividad entre sus usuarios. Si usa las

opiniones de usuarios para la venta de sus viajes, pero no incluye foro ni chat.
Analisis de servicios

7. Ofertas de servicios

Edreams dispone de bastantes servicios, en transporte tiene todos los analizados, y en
alojamiento todos menos rural, pero en este cabe mencionar que es la Unica agencia

que tiene hotel por horas.

8. Servicios de valor afadido

En el caso de esta agencia de viajes, su valor afadido son dos cosas, una en la oferta
de alojamiento, con el hotel por horas, siendo la Unica agencia de viajes analizada que
disponga de ello. Y en la opcién de las actividades, podemos contratar un alquiler de

router wifi para viajeros.
Analisis de precios

Edreams es la agencia de viajes con mas beneficio econémico que obtiene en el caso

del vuelo analizado. Encuentras el precio del vuelo por 135.27, y finalmente sin adquirir
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seguros y pagando con tarjeta te sube a 164.38 euros. Con lo cual el beneficio es de
37%.

Expedia

Expedia nacié de Microsoft como empresa en 1996, siendo actualmente reconocida a

nivel mundial. Y en 2006 recibi6 el premio de mejor web de viajes.
Andlisis de la funcionalidad de web
1. Accesibilidad

El tiempo de carga dependiendo que servicio te introduzcas tarda, pero para la pagina
de inicio es correcto y los contrastes entre texto y fondo también. El tamafio de la letra
es normal. No tenemos que descargar plugins para la visualizacion. No encontramos

etiquetas en las imagenes.

2. Traduccién de contenidos

La pagina en diferentes paises, y la traduccion de 31 idiomas. Al final de la pantalla
principal tienes la opcién.

3. Diserio

El buscador de viajes ocupa practicamente toda la pantalla de scroll, eso facilita al
usuario saber que me ofrece la pagina. El logo esta ubicado correctamente y nos facilita
la vuelta a la pantalla principal. Los menus de navegacion son coherentes con lo que
nos ofertan. Para contactar con atencién al cliente debes entrar en ayuda, que aparece
con letras pequefas y es dificil visualizar, y cuando entras en ayuda, lo encuentras
escrito con letra muy pequefia. En segun qué apartado de busqueda te introduzcas
aparece el numero de teléfono para realizar la compra telefénicamente. El quiénes

somos, estd muy escondido.

4. Navegabilidad

El menu principal se encuentra bien estructurado, con el buscador de viajes y la franja
de servicios. Los contenidos son claros pero encuentras ofertas en las de navegacion
un poco cargadas de letra e informacion, poca claridad para el usuario. A través del logo
puedes volver a la pagina de inicio. El buscador solo sirve para limpiar la busqueda de

vuelos o alojamientos en destino o fechas seleccionadas.
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5. Contenidos

La informacién mas relevante de la pagina, se encuentra por encima del scroll, el
buscador general y la zona de servicios y productos. Lo importante se destaca en
negrita. Los textos que nos encontramos en la navegacion son cortos y coherentes con
lo que nos ofrecen, pero la mayoria de informacion esta con letra muy pequefia. Los
titulos identifican los que buscas de forma correcta. En la URL encuentras simbolos que

no van relacionados con la busqueda.
6. Interactividad

No pueden comunicarse entre los usuarios, solo puedes encontrar opiniones sobre

hoteles.
Analisis de servicios
7. Ofertas de servicios

Segun la comparativa de las webs, es una de las agencias que mas alojamientos ofrece.
Pero ellos tienen, posada y condominio, los cuales ninguna mas ofrece. Aunque en el

caso de los transportes solo dispone de avion y alquiler de coches.

8. Servicios de valor afiadido

Expedia ha lanzado una aplicacion para el mdvil, la cual incluye un apartado de
itinerario. Una vez gestionas tu compra, te creas una cuanta con ellos y a través de la
aplicacion tienes un itinerario en tiempo real. Segun la informacion encontrada, si debes
coger un vuelo recibes a través del mévil el nimero de la puerta de embarque, si hay
retrasos, etc. (no se ha podido obtener mas informacion, porque al no reservar un viaje

y poder comprobarlo, solo se expone la publicidad que Expedia emite sobre su app.)

Expedia informa en su pagina web acerca de los precios que tienen, la compafiia esta
dispuesta a devolverte el dinero si encuentras el precio mas barato, siempre con una

condiciones (no se admiten ofertas especiales con y tarjetas de socio, etc.)
Analisis de precios

Segun la comparativa que se ha realizado Expedia oferta el mismo precio que
encuentras en la linea aérea, Vueling, pero al introducir la tarjeta sube a 123.58%. El

beneficio obtenido por la compra del vuelo es de 3 %.
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Vuelos baratos

Esta empresa se puede catalogar como comparadores de precios. En este caso se
realiza el estudio por el tipo de web que tiene y la manera de comercializar la busqueda
de los vuelos y hoteles.

Andlisis de la funcionalidad web
1. Accesibilidad

El tiempo de carga es totalmente razonable. Los colores que utilizan son suaves y faciles
de visualizar, entre el azul, naranja y el blanco. El tamafio de la fuente en el buscador

es pequenio, pero los contrastes te facilitan la lectura.

2. Traduccion de contenidos

Solo utilizan dos idiomas de traduccion, espafiol e inglés.
3. Disefio

Responde facilmente a que ofrece la pagina porque el mismo nombre “vuelos baratos”
lo indica. Solo acceder a la pagina encuentras el buscador. EI mena de navegacion
consta de tres opciones, comparador de vuelos, calendario de ofertas o proponiéndote
donde ir. Los titulos que utilizan van acorde con la navegacién. Es muy dificil acceder a
contactar con ellos, no tienen acceso directo. La informacién acerca de la empresa se

encuentra en la parte inferior de la pantalla.

4. Navegabilidad

Es muy sencillo navegar a través del buscador, tiene tres opciones diferentes que se
explican en el apartado de valor afiadido. Siempre que se quiera volver a la pantalla
principales puede acceder a través del logo. Los botones importantes son identificables

por la grandaria y el color.
5. Contenidos

La informacion mas importante se encuentra por encima del scroll, desde alli puedes
acceder a lo necesario para realizar la busqueda. Los textos son cortos y explicativos.

La URL no sigue una coherencia de busqueda.
6. Interactividad

No encuentras interactividad entre usuarios, ni tampoco con atencion al cliente.
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Analisis de servicios

7. Ofertas de servicios

En el caso de Vuelos baratos, solo comercializa vuelos y hoteles. No encontramos otros

Servicios.

8. Servicios de valor afadido

En este apartado se expone la forma de venta de la pagina web. En ella encontramos,
tres apartados para buscar el viaje, “comparador de vuelos” que haces una blusqueda
normal, “calendario de ofertas”, aqui solo debes introducir desde donde sales y donde
vas, y te aparece un gréafico con los meses del afio que escoges y el precio mas bajo,
de mes en mes un gréafico con los dias mas baratos y un mapa, y en él los diferentes
aeropuertos con los precios de la llegada a cada uno. Y la Ultima pestafia que nos
aparece en la pantalla principal de busqueda es “a donde voy”, solo debes introducir
desde donde sales, y a donde quieres ir es opcional, cuando introduces la busqueda
aparece un mapa con un avién de los lugares donde viajar. Cada icono de avion es de
un color, rojo més de 70 euros, verde menos de 70 euros y el azul menos de 50 euros.

En la parte de hoteles se utiliza como buscador normal.
Andlisis de precios

El precio en el caso del comparador te direcciona a Vueling, por ello el precio es el

mismo que la aerolinea comercializa.

Logitravel

La empresa fue fundada en 2004 en Palma de Mallorca por desarrolladores web. En

cuestion de 3 afios se convirtié en una de las agencias mas populares.
Andlisis de la funcionalidad de web
1. Accesibilidad

El tiempo de carga de la web es razonable. El contraste que utiliza de colores es correcto
y llamativo para el usuario, el buscador tiene poco contraste. La fuente es de facil lectura.

No hace falta la descarga de plugins para visualizar el contenido.

2. Traduccién de contenidos

La pagina web puedes visualizarla en 8 idiomas diferentes. Encuentras el enlace en la

parte inferior de la pagina principal.
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3. Disefio

Cuando accedes a la pagina web, tu primer contacto te indica que se trata de agencia
de viajes online. EI nombre mismo lo indica’travel”, aunque sea en ingles muchos
usuarios lo identifican. Aparecen imagenes de ocio en el scroll, con el buscador y la
barra en la parte superior con todos los servicios, los cuales son informativos y
coherentes con lo que ofrecen. El logo esta ubicado de forma correcta y es limpio. El

contacto esta en numeros grandes y muy visuales. No aparece el “quienes somos”.

4. Navegabilidad

Menua principal se encuentra bien estructurado pero hay muchos contenidos con
informacion. Una vez navegas por las paginas, la informacion esta mejor estructurada,
pero los textos son muy largos, excesivos se podria decir. Para volver a la pagina
principal solo debes apretar al logo. Los botones importantes se encuentran con letra

grande y color mas llamativo.
5. Contenidos

La informacion importante esta por encima del scroll. No abusan de la negrita, la utilizan
para darle importancia al texto. Los titulos son coherentes con lo que ofrecen. Pero la
URL, no sigue la estructura de busqueda.

6. Interactividad

No tienen una forma de interactividad para los usuarios. Solo utilizan las opiniones de

ellos y tripavisor.
Andlisis de servicios

7. Ofertas de servicios

Logitravel segun la tabla comparativa ofrece todos los tipos de transporte excepto
autobus. No pasa lo mismo con los alojamientos, que solo ofrecen hoteles. En el caso
de ocio, tienen actividades de todo tipo, y podriamos decir que es de las agencias que

mas ofrece.

8. Servicios de valor afadido

Los servicios con valor afladido para la empresa es el nuevo pago a plazos que ofrecera

a sus clientes. De esta forma haran que viajar pueda ser mas accesible.
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Andlisis de precios

El precio es el mismo que ofrece la compafiia aérea. Con lo cual el beneficio es del 0%.
Te ofrece tipos de seguros, pagos con tarjeta, etc. Pero en ninglin momento sube el

precio. Como agencia de viajes, es la Unica analizada con ningun beneficio por el vuelo.

Skyscanner

Es una empresa creada desde 2003 y catalogada como comparador de viajes. Su
comercializaciébn consiste en la busqueda en agencias de viajes o aerolineas y
encuentra la forma mas barata de viajar al lugar donde escoja el usuario. Son

intermediadores.
Andlisis de la funcionalidad de web
1. Accesibilidad

El tiempo de descarga de la pagina web es correcto. Los contrastes que utilizan en la
letra, con la el tamafio de fuente facilita el entendimiento en la navegacion. Las

imégenes no contienen etiquetas.

2. Traduccion de contenidos

La traduccién de la pagina web se encuentra en 28 idiomas diferentes.
3. Disefio

El primer contacto con la pagina web deduce que nos esta ofreciendo la misma. Lo
primero que se visualiza es el buscador, y en parte superior opciones de blsqueda de
vuelos, hoteles o alquiler de coches. Si accedes a ayuda tiene un apartado de blsqueda
pero centralizada en 5 opciones. Para contactar, se encuentra al final de la pagina en
letra pequefia. No te facilitan el contacto ni la ayuda directa. Para la informacion de la

empresa también debes acceder al final de la pagina.

4. Navegabilidad

El menu principal es sencillo, solo consta de tres busquedas. Los contenidos son claros,
pero tienen muchos elementos en la pagina para publicidad. Siempre que quieras volver
a la pagina de inicio, puedes hacerlo a través del logo, ubicado de forma correcta en la

parte superior.
5. Contenidos

La informacién importante se encuentra por encima del scroll. No abusan de la negrita

pero la diferenciacion de la informacion importante es dificil por los contrastes. Los
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anuncios Pop up van acorde con la busqueda. Los textos son cortos y explicativos,

suelen utilizar frases para informacion importante. La URL no es coherente.
6. Interactividad

No existe ningun método de interactividad entre los usuarios. Solo aparece un apartado

de sugerencias pero sin contacto directo.
Analisis de servicios

7. Ofertas de servicios

Como transporte ofrece avion y coche. Para los alojamientos tiene mas abanico de
posibilidades, ofreciendo todos los tipos excepto hotel por horas y campings. Se puede

ver la comparativa en el apartado anterior.

8. Servicios de valor afadido

Su mayor servicio afiadido son los precios que tiene, siendo una pagina comparadora

gue te direcciona a la aerolinea o agencia de viajes directa.
Analisis de precios

El precio que obtenemos en la blusqueda del vuelo es con el precio de la aerolinea, con

lo cual el beneficio que obtienes 0%.

Goeuro

Es una empresa nacida por el joven Naren Shaam, en Berlin. También esta catalogada
como comparador. Pero a su vez se lleva una comisién por el tramite de gestién. Solo
gestiona busqueda de transporte, y en este caso la comercializacion es completamente
diferente a otras antes analizadas. Te planifica desde donde sales a donde llegas, los
transportes disponibles, sus precios, los horarios, etc. Si quieres coger alojamiento te

direcciona a booking.com.
Analisis de la funcionalidad de web
1. Accesibilidad

La pagina web no tarda en cargarse, el contraste de colores y el tamafio de fuente son
muy correctos. Es una web muy sencilla de entender, solo aparece en pantalla principal
el buscador, eslogan y en la parte superior lo que ofrecen, los idiomas, moneda que

utilizas y para registrarse. No necesitas descargar plugins para visualizar la web.
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2. Traduccion de contenidos

Tienen la traduccion de la pagina en 6 idiomas. Ademas puedes introducir un cambio de

moneda.
3. Disefio

Desde el primer momento que se accede a la pagina web sabes que es lo que ofrece,
aparece con letras grandes el tipo de trasporte que buscan. El logo est4 ubicado
correctamente. De menu de navegacion incluye la busqueda de los trasportes, tren,
autobus y avion, y el alquiler de coches. En la pantalla que navegas siempre aparece
un icono de ayuda en el lateral derecho, para poder escribir un mensaje e incluir una
captura de pantalla si fuera necesario. Encontramos al final de la pagina “acerca de”
donde encuentras quienes son explicado de forma sencilla y cautivadora, no ponen
textos largos, si no imagenes y frases explicativas. El disefio que utilizan en Goeuro crea

al usuario una sensacion de sencillez, un y eso facilidad la navegacion.

4. Navegabilidad

Como se explica anteriormente el menu principal es basico, solo desglosan dos
opciones de busqueda. Se puede remarcar claridad de contenidos, “menos es mas”. El

logo nos lleva a la pagina principal
5. Contenidos

Toda la informacion importante se encuentra por encima del scroll. No abusan de las
negritas, para identificar las palabras a destacar. Los textos son coherentes y muy
cortos. La URL no va acorde con la navegacion. Todos los titulos van acorde con lo que

ofrecen.

6. Interactividad
No incluyen en la pagina formas de interactivar entre usuarios.
Analisis de servicios

7. Ofertas de servicios

En este caso Goeuro, solo ofrece transporte para el viaje. Costa de 3 tipos, tren, avion

y autobus, siendo asi una de las pocas empresas que comercializan tren y autobus.

8. Servicios de valor afadido

De las paginas analizadas solo encontramos dos que ofrezcan como trasporte el

autobus, en este caso goeuro es una de ellas.
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Aparecen unos listados de puntos de interés para la gente, lo que para ellos es un motivo
para viajar y contratar el transporte, ofrecen lista de estadios importantes, puntos de

interés de ciudades, festivales de musica y estaciones de esqui.

Y uno de los valores afiadidos més diferencial en ellos, seria la forma de gestion de
basqueda. En el momento que realizas la bisqueda de tu viaje, te ofrece todas las
opciones posibles, segln los transportes que comercializan, y aparecen los precios y el
tiempo que se tarda en llegar al lugar escogido. Y en el caso de necesitar varios
transportes para un mismo destino, te planifica la eleccion de ellos con precios y

horarios.
Analisis de precios

Dependiendo del transporte la busqueda se realiza de forma diferente. En el caso de
Goeuro se realizan dos comparativas. El precio que expone por el vuelo de Barcelona
a Sevilla, es de 116.98, pero al realizar la reserva te direcciona a la web de Bravofly, en
la cual se implementa en precio final a 136.98 €, por los costes del pago con tarjeta. En
este caso no podemos calcular el beneficio exacto de la empresa, porque direcciona a

la compra en una agencia.

En la comparativa de la compra de un billete de tren. Si podemos comprobar el beneficio
que recibe. Se realiza la busqueda en la pagina oficial de la compafiia de tren, Renfe,
de Barcelona a Sevilla el dia 21 de Mayo del afio 2015, con horario de 9:40h. A 14:55h
y en Goeuro la misma, el coste en Renfe es de 35 euros y Goeuro es de 37.28 euros.

No obstante, se lleva un beneficio del 6%.

Waynabox

La empresa waynabox fue creada en 2014, es una agencia de viajes catalogada como
Startup, es decir una empresa creada recientemente, con una idea innovadora, suele
estar relacionada con el mundo tecnoldgico. Este tipo de empresa intentar explotar nicho
de mercado. Durante el andlisis se puede observar diferencia de esta agencia hacia las

anteriores.
Anélisis de la funcionalidad de web
1. Accesibilidad

El tiempo de carga para acceder a la web es correcto. El contraste de texto con el fondo
y el tipo de fuente es estandar y hace entendible la web. No necesitamos descarga de

plugins para visualizar la pagina. No existen etiquetas en las imagenes.
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2. Traduccion de contenidos

No hay traduccion en diferentes idiomas, solo encontramos la web en espariol.
3. Disefio

Desde el momento que accedes a la pagina, sabes que es lo que te ofrecen. Es facil de
digerir porque es muy sencilla. En la pagina principal solo aparece un eslogan con letras
grandes, y un buscador con el lugar de salida y el nimero de personas que viaja. Con
tres dibujos la explicacion de como funciona la agencia y las opiniones de usuarios que
ya han probado los viajes organizados. Para contactar puedes hacerlo a través de un
chat ubicado en cada pagina de navegacion o en la parte superior en la pestafia de
contacto. El “quienes somos” esta en la parte inferior y su forma de explicarlo es sencilla

y muy clara, con fotografias del equipo que forma la empresa.

4. Navegabilidad

Su mena principal es el propio navegador, como no es necesaria la busqueda de un
viaje concreto, sino que su forma de comercializacion se basa en buscarte ellos mismos
el viaje, no es necesario tenerla. Sus paginas de navegacion contienen la informacion
necesaria, eso ayuda al usuario a que sea de uso facil. Siempre puedes volver a la

pagina principal a través del logo.
5. Contenidos

En el scroll encuentras todo lo necesario para realizar la busqueda. Son muy claros y
coherentes con sus textos, son cortos y no abusan de la negrita. La URL no es relativa
a la pagina de navegacion. Los titulos de cada pagina son grandes y entendibles,

totalmente acorde con la havegacion del momento.
6. Interactividad

De las paginas analizadas es la primera que incorpora un chat directo con el equipo de
la empresa para cualquier duda. Pero no se sigue de la misma forma para la interaccion

entre usuarios y viajeros.
Analisis de servicios

7. Ofertas de servicios

El servicio ofertado por la empresa Waynabox es totalmente diferente a lo que ofertan
las agencias de viajes. Te ofrecen un viaje con un coste fijo de 150 euros por persona,

para un fin de semana, con vuelo y alojamiento. El usuario puede eliminar destinos, que
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ellos te dan de opcién, pero no pueden afiadir. Dos dias antes de partir te envian los

datos y billetes para el viaje junto con una guia del lugar.

8. Servicios de valor afadido

Su servicio afiadido es la forma de comercializacion de los viajes. La sorpresa de donde
viajar. Todo es gestionado por el equipo de Waynabox. Otro valor afiadido es la sencillez

de la pagina y el chat que incluye para el contacto con la empresa.
Analisis de precios

El precio es de 150 euros por persona, independientemente del lugar donde viajes.

6.2.1. Resultados del andlisis de paginas web

Después del analisis encontramos dos tipos de webs, las que son sencillas con poca
sobre carga de informacion como goeuro, vuelos baratos, Edreams y Waynabox y
otras con muchas ofertas, textos, publicidad, etc. que dificultan la navegacion, como
Booking, Expedia, Easyviajar y Skyscanner.

La mayoria de webs, las encuentras con mas de un idioma, excepto Waynabox creada
solo en espafiol. Las paginas mas traducidas son Booking con 42 idiomas, Edreams

con 34, expedia con 31 y Skyscanner con 28.

Cada una de las paginas tiene un valor afiadido, de los cuales se especifican en cada
andlisis. Los mas diferenciados son Atrapalo con el servicio de los itinerarios, Edreams
ofertando hotel por horas y alquiler de router wifi para viajeros, Expedia con su nueva
aplicacion de itinerario a tiempo real, vuelos baratos con las tres opciones de
busqueda a través de mapa y precios por mes. Y sobre todo la web mas diferenciada

es Waynabox, ya que idea de negocio es totalmente diferente.

Con la comparativa de precios podemos saber que Edreams, es la empresa que mas
beneficio obtiene (37%) y a excepcion de las paginas que te direccionan a la oficial y
no te cobran, Expedia es la que menos beneficio obtiene (3%). Por otro lado,
Logitravel (0%) como agencia de viajes, Vuelos baratos (0%) y Skyscanner (0%) no se

llevan beneficio directo del cliente.
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7. Investigacién cuantitativa

Hemos podido observar el valor afiadido de cada una de las web analizadas y la forma
de mostrar sus productos al usuario y ademas se ha querido realizar una encuesta para
observar qué opinién tiene la gente acerca de las agencias y comparadores online. Se
basa en las webs analizadas durante el trabajo para medir la satisfaccion de los usuarios
sobre estas y acerca de sus compras de viajes online. Se cuestiona sobre lo que ofrecen
y por qué realizas la compra principalmente en internet. Que hace que escojan entre
una u otra web, precio, fiabilidad, facilidad de uso, etc. Se cuestiona si comparan precios
a través de las paginas, en cuales comparan y en cuales compran, para poder
comprobar si diferencian agencias de comparadores o si eso les condiciona a la hora
de contratar el viaje. Por ultimo, se pregunta acerca de las actividades, para poder medir

la informacion que tienen o porque las contratan antes del viaje o en el destino.

La encuesta ha sido realizada del 25 de Abril al 10 de Mayo 2015, por diferentes medios,
por un lado via online, a través de la pagina de encuesta facil, donde la universidad URV
tiene un convenio de gratuidad para la obtencién de resultados, y se ha utilizado la
encuentra realizada a través del google drive, donde finalmente se han pasado todos
los resultados. Se utiliza internet porque es una forma de poder llegar a mas gente. Se
han utilizado las redes sociales, a través de facebook, y el dispositivo mévil con el
whatsapp. Por otro lado se han imprimido en papel y repartido en diferentes lugares.

Anexo 2

Los datos personales recogidos en las encuestas nos muestras el nimero total de
personas que la han realizado, el sexo, la edad, la profesién y la poblacién. Han hecho
la encuentra 74 personas, a través de los medios expuestos. Compuesto por 42 mujeres
y 31 hombres. La mayoria de estas personas trabaja, las otras estudian, trabajan y
estudian o se encuentran parados, el Ultimo seria el caso menos comun con solo 3

personas. Las edades se han distribuidos a partir de los 20 afios cada afios.

Sexo:

— Hombre [31]

Muijer [42]

Fuente: elaboracién propia
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Profesion:

— Ambas [19]

Estudiante 18 24.3%
— Parado [3] Trabajador 34 45.9%
Trabajador [34] — Ambas 19 25.7%
"—— Estudiante [18] Parado 3 4.1%
Fuente: elaboracién propia
Edad:
———————31.35 [f] -20 1 1.4%
35-40 [2]
— 40 1] 21-25 28  38.4%
26-30 [23]— '

26-30 23 31.5%

31-35 6 8.2%

35-40 2 2.7%
21-25 [28] +40 13 17.8%

Fuente: elaboracion propia

A través de que medio compran los viajes
Podemos observar como de las 74 personas a las cuales hemos realizado la encuentra,
6.8% continua comprando sus viajes a través de agencia de viajes, y el 93.2% utiliza

internet.

Oficinas fisicas 5 6.8%
A través de [68]—

A través de Internet 68 93.2%

‘D‘ cinas fisi [5]

Fuente: elaboracion propia

El motivo por el cual utilizan internet o agencias fisicas

En la segunda pregunta nos muestras porque les gusta més utilizar un medio u otro. Se
pueden marcar varias opciones. Un dato muy significativo es que el 83.8% de los

encuestados realiza sus compras a través del medio escogido por comodidad, 4 de los
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votantes escogieron oficinas fisicas. El segundo motivo, as importante para ellos es el
precio con un 75.7%, el cual ningun votante de oficinas fisicas incluyo en la encuentra,
es decir que realizar las compras por internet es una forma cémoda y econémica. Las
personas buscan que un viaje les salga econdémico, y gracias a empresas low cost se
ha implementado el nivel de turismo. Los resultados muestras que la fiabilidad con 6.8%,
el servicio que se le ofrece al cliente con 4,1% y la confianza de marca con 2.7% no son

practicamente importante para ellos.

Podemos separar las personas que compran por oficinas fisicas a las que comprar por
internet Las personas que compran en oficinas fisicas han sido 5 y lo hacen por

comodidad (votado por 4 personas de 5) y fiabilidad (votado por 3 personas de 5).

Fiabilidad Fiabilidad 5 6.8%
Precio Precio 56 75.7%
Confianza de marca Confianza de marca 2 2.7%
Comodidad
Comodidad 62 83.8%

Experiencias ante...

Experiencias anteriores 29 39.2%
Variedad de servi...
M Variedad de servicios 24 32.4%
& gustan las ofe...
Opiniones de usua... Me gustan las ofertas 25 33.8%
Par el servicio o... Opiniones de usuarios u amigos 17 23%
Otro .. . .
Por el servicio ofrecido al cliente 3 4.1%
0 12 24 36 48 60 72
Otro 2 2.7%

Fuente: elaboracién propia

Tipo de webs donde realizan las compras y sus motivos
La pregunta dejaba marcar varias opciones, ya que no todas las personas siempre

utilizan un mismo medio, o un viaje lo organizan contratando en webs diferentes.

Las webs mas utilizadas son las agencias de viajes con un 94.4% y las compafiias
aéreas con un 59.2%. Con estos datos revelan que es mas utilizado, las web que
incorporan todos los servicios o la compra de billetes y alojamiento individualmente que
las paginas oficiales. Si que existen usuarios que contratan los vuelos por separado
pero para el alojamiento prefieren utilizar las agencias, donde puedan encontrar las

diversas opciones que existen en su destino
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Companias aéreas

Compania de barco... .

Compafia de tren -
Web oficial del a... -

0 13 26 39 62 65 78

Fuente: elaboracion propia

Agencias de viajes Online (atrapalo, booking, Expedia, etc.) 67
Compaiiias aéreas 42
Compaiiia de barco o crucero 9

Compaiiia de tren 17
Web oficial del alojamiento 22

94.4%

59.2%

12.7%

23.9%

31%

El motivo por cual la gente utiliza mas las agencia de viajes online es con un 81.9% de

los encuestados por el precio y un 73.6% la comodidad. En este apartado se formula no

tan solo la utilizacibn de agencias si no la compra en las paginas oficiales de

alojamientos o transporte, y en este caso a diferencia de las anteriores el precio se

superpone por encima de la comodidad. El servicio que ofrecen al cliente es puntuado

con 0% y la confianza de marca en 8.3%, es decir, los usuarios no estan contentos con

las paginas web de viajes en internet.

Fiabilidad

Precio

Confianza de marca
Comodidad
Experiencias ante...
Variedad de servi...
Me gustan las ofe...
Opiniones de usua...
Por el servicio o...
Otro

0 12 24 36 48 &0

Fuente: elaboracién propia

Fiabilidad

Precio

Confianza de marca

Comodidad

Experiencias anteriores
Variedad de servicios

Me gustan las ofertas

Opiniones de usuarios u amigos
Por el servicio ofrecido al cliente

Otro

19

59

53

32

19

26

12

26.4%

81.9%

8.3%

73.6%

44.4%

26.4%

36.1%

16.7%

0%

2.8%

40



Las webs mas utilizadas para la compra de viajes online

De las webs analizadas durante el trabajo, el 78.9% utiliza Booking y un 64.8% atrapalo,
podriamos decir que son las mas conocidas por los encuestados y las que no han
utiizado o muy poco son Goeuro con un 0%, Barcel6 viajes y Easyviajar con
2.8%.Curioso dato de Barcel6 viajes, siendo una agencia de viajes conocida desde hace
muchos afios como Agencia fisica y que actualmente en el canal online no es muy

utilizada. De hecho la confianza de marca es lo menos valorado entre los clientes.

Uso de webs Online

Si 69 93.2%

No 5 6.8%

Fuente: elaboracion propia

Atrapalo _ Atrapalo 46 64.8%
Booking _ Booking 56 78.9%
Barcelo Viajes I Barcel6 Viajes 2 2.8%
Easyviajar I Easyviajar 2 2.8%
ecreams || Edreams 37 52.1%
Expedia l Expedia 3 4.2%
Vuelos baratos - Vuelos baratos 12 16.9%

Logitravel - Logitravel 12 16.9%
Sk _ Skyscanner 23 32.4%
YSCANNer

Goeuro 0 0%
Goeuro

Waynabox 3 4.2%
Waynabox I

Otro 9 12.7%
ovo Il :

0 11 22 33 44 55 =

Fuente: elaboracién propia

Consulta de precios en diferentes webs
Un 94.4% de los usuarios consulta precios en diferentes webs. Es decir, que la mayoria

comparan entre ellas y escogen las que mas se acoge a sus necesidades.
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Si 68 94.4%
— No [4]

No 4 5.6%

Fuente: elaboracion propia

Las webs mas utilizadas para comparar precios y las webs donde
finalizan la compra

Atrapalo
Atrapalo Booking
Booking Barcelo vigjes
Barcelo Viajes Easyviajar
Easyviajar Edreams
Edreams
Expedia
Expedia

Vuelos baratos
Vuelos baratos

Logitravel
Logitravel
Skyscanner
Skyscanner
Goeuro Goeuro
Waynabox Waynabox
Otro Otro
0 9 18 27 36 45 0 10 20 30 40 50
Fuente: elaboracién propia
Atrapalo 45  65.2% Atrapalo 33 45.8%
Booking 44 63.3% Booking 48  66.7%
Barceld Viajes 1 1.4% Barceld viajes 3 4.2%
Easyviajar 5 7.2% Easyviajar 0 0%
Edreams 40 58% Edreams 25 34.7%
Expedia 8 11.6% Expedia 0 0%
Vuelos baratos 18 26.1% Vuelos baratos 4 5.6%
Logitravel 12 17.4% Logitravel 5 6.9%
Skyscanner 21 304% Skyscanner 15 20.8%
Goeuro 0 0% Goeuro 0 0%
Waynabox 0 0% Waynabox 2 2.8%

Otro 5 7.2% Otro 8 11.1%



Se han puesto los dos graficos juntos para visualmente poder comparar que webs se
utilizan mas para comparar con la diferencia de lo que se compra en ellas y viceversa.
Las tres webs mas utilizadas son Atrapalo con 65.2% de comparaciones y 45.8% de
compras, Booking con 63.8% de comparaciones y 66.7% en compras, en este caso
supera su competidor directo Atrapalo, pero hay que tener en cuenta que Booking solo
vende alojamiento, es decir, los usuarios que la utilizan pueden realizar sus compras
de transporte en webs oficiales. Y por dltimo Edreams se utiliza de comparador con un
58% y para compras baja al 34,7%. De hecho son mas utilizadas en si las agencias
como comparadores de precios que los propios buscadores y comparadores. En este
caso de los cuatro comparadores analizados skyscanner es la méas utilizada con un
30.4%pero en cambio sus compras bajan a 20.8%, seguida de vuelos baratos con

26.1% como comparador y solo el 5.6% finaliza su compra en la web.

Factores importantes para la decision de compra en una web.
En este caso se proponen 7 opciones para puntuar. Y finalmente se afiade un apartado

para exponer alguna opcion importante que no aparezca.
Importancia si es conocida

Que la pagina sea conocida, es medianamente importante para sus usuarios, no es lo

mas importante pero si se basan en ese punto para comprar o entrar en ellas.

24

20
16
12
) -I
1 2 3 4 5

1 3 4.2%

2 8 11.1%

3 22 30.6%
-]

4 19 26.4%

.

5 20 27.8%

Fuente: elaboracién propia

Precio

El precio sin duda es lo mas importante para los usuarios a la hora de escoger entre las

webs, siendo un 86.3% de encuestados que han puntuado con la nota mas alta
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60
1 0 0%

48
2 0 0%

36

3 4 5.6%
24

4 8 11.1%

0,
N [ - 5 60 83.3%
1 2 3 4

Fuente: elaboracion propia

Confianza de marca

En las preguntas anteriores la confianza de marca no era un aspecto suficiente
importante para comprar en una web, pero a la hora de escoger entre mas de una si se
fijan en la confianza que transmite la marca. Un 33.8% a votado un 5, pero también

tenemos un 4.2% que votaron 1

25 1 3 4.2%
20 2 4 5.6%
15 3 17 23.9%
10 4 23 32.4%
5 5 24 33.8%
L
0 ! 2 3 4 5

Fuente: elaboracién propia

Facilidad de uso de la web

Si la web es sencilla de utilizar, los usuarios invierten mas tiempo en ella y seguramente
acaben comprando en una web facil de usar que no en las que te complican la busqueda

del viaje. Se mantienen la mayoria de encuestados con un 45.1% en un 5.

30
1 3 4.2%
24
2 3 4.2%
18
3 11 15.5%
4 22 31%
5 32 45.1%

Fuente: elaboracién propia
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Experiencias anteriores

Las experiencias anteriores hacen que las personas repitan o0 no en la compra en una
pagina web con un 47.1% de los encuestados asegura ser algo muy importante o

importante, pero si nos muestra la grafica que para todos minimamente lo es.

35

28 1 0 0%

21 2 3 4.3%

14 3 12 17.1%
. 4 22 31.4%

5 33 47.1%
1 2 3 4 5

Fuente: elaboracién propia

Opiniones de usuarios u amigos

Las opiniones de amigos o las que puedes encontrar en las paginas web que visitas, al
igual que en blogs y foros externos, nos condicionan para realizar la compra en una web
u otra. En este caso la mayoria de encuestados se encuentra con un 38.9% en el nimero
4.Y un 33.2% en el 5.

30

24 1 1 1.4%

18 2 4 5.6%

12 3 15 208%

(=31

4 28 38.9%

5 24 33.3%

Fuente: elaboracién propia

Variedad de oferta

Dependiendo de la variedad de oferta que tenga la web el usuario se quedara a realizar
la compra en ella o no. Segun la encuesta un 44.4% a votado un 5y el 34.7% un 4, es
decir es bastante importante para ellos, poder escoger dentro de una misma web

opciones de viaje.
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36
30
24
18
12

Fuente: elaboracion propia

Comentarios expuestos por los encuestados:

Informacion del destino
destins que ofereixen

Mejor precio

Contratacién de actividades

1

2

3

4

5

25

32

6.9%

1.4%

12.5%

34.7%

44.4%

Se formula la pregunta sobre actividades para saber cuanta gente las contrata, y sobre

todo desde donde son contratadas. Esta se formula en la siguiente. Por los datos

obtenidos sobre los encuestados hay menos gente que contrate actividades siendo un

44.6%, que la contrate.

Fuente: elaboracién propia

No [41]

Actividades antes del viaje o en el destino y los motivos

44.6%

55.4%

La mayoria de la gente que contrata actividades lo hace en el destino, pero no indica si

es a través de internet o en el lugar donde realizan la actividad. En la siguiente

pregunta nos exponen el porqué
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En el destin [28] . Antes del viaje 9 24.3%

En el destino 28 75.7%

Antes del via [9)

. Fuente: elaboracion propia

Mayoritariamente a los usuarios no les gusta planear lo que haran en su destino de
vacaciones, han votado un 45.1%, y un 33.3% ho las coge antes porque no saben qué
tipo de actividades pueden realizar, y un dato muy significativo donde el precio en este

caso no es el que tiene la importancia.

Parque no me gust... Porque no me gusta planear 23 45.1%
Precio Precio 8 15.7%
C didad .

omodes Comodidad 12 23.5%

e transmite mas ...
Me transmite mas confianza 19 37.3%

Mo encuentro acti...

No encuentro actividades por internet 5 9.8%

No conozco las ac...

otrs No conozco las actividades que hay en el lugar 17 33.3%

Otro 4 7.8%

Fuente: elaboracién propia

Opiniones de mejoras de las paginas web y factores afiadir.

La mayoria de opiniones de las personas encuestadas hablan sobre la mejora en el
precio y en la informacién que exponen sobre los destinos. Afadirian méas foros de
opiniones y que estos fueran corroborados por expertos. Por otro lado afiadirian mas
informacion de riesgos, vacunaciones y otros aspectos importantes que deberian saber
para viajar al destino deseado. También les gustaria que el trato y contacto con la
empresa, fuera méas personalizado. Que hubieran més apartados de ofertas o ideas de
lugares donde viajar. Y web con un disefio mas sencillo para facilitar la navegacion.
Estas son las opiniones mas escritas. En el Anexo 3, aparecen todas y se muestra en

negrita las palabras importantes a las que se refieres, y con subrayado las que tienen
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apartado siguiente de este trabajo se denominan como esenciales e importantes.

Fijando los nichos de mercado que existen en la venta de los viajes a través de internet.

7.1. Resultado de las encuestas

Segun las opiniones de los usuarios, las webs mas utilizadas son Booking, Atrapalo y
Edreams, que coinciden con las empresas mas conocidas nacionalmente, por ello la
introduccion al mercado de una nueva empresa de viajes online, es dificil durante los
primeros afos, porque hay muchos competidores que llevan afos de experiencia en el
sector, y a los usuarios les crea una cierta confianza. A pesar de ello, los motivos mas

significativos para realizar las compras, principalmente es el precio.

El precio es el factor mas importante para la mayoria de usuarios, sacando un 83.3% en
las encuestas, que lo valoran con un 5 (puntuacion mas alta). Por ese motivo la
comercializacién que utilizan algunos comparadores para direccionar al cliente hacia la
pagina oficial y no cobrarles comision es considerada un punto fuerte. Por otro lado, las
actividades que se comercializan en las webs son para personas que ya saben lo que
quiereny les proporcionan otro medio para adquirirlas, pero no existen paginas web que
te ofrezcan actividades del lugar donde viajas y puedas escogerlas y contratarlas. En el
caso de las agencias fisicas si lo hacen con los viajes organizados, pero cuando un
usuario compra su viaje por internet no le proporcionan la informacion. Se podria tratar
como valor afadido ya que en las encuestas realizadas solo el 33.3% de los
encuestados no las contrata por desconocimiento. Y por ultimo, las opiniones de
usuarios y amigos, actualmente forma parte de la web 2.0, en la cual la idea principal es
la colaboracién entre usuarios para crear un contenido mas fiable siendo un factor que
influye en la toma de decisiones, por ello la decision de facilitar un chat donde puedan
relacionarse y resolverse dudas, ademas de establecer amistad con otros viajeros En

las encuestas el 72.2% han valorado entre 4 y 5 de importancia las opiniones.

También se ha obtenido un dato relevante sobre la distincibn de agencias y
comparadores, concluyendo que la mayoria de usuarios no las distinguen a la hora de

realizar su busqueda y finalizar la compra.
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8. Idea de propuesta de negocio

El objetivo ha sido profundizar en el conocimiento de la comercializacion turistica para
poder ver si profesionalmente me dedicaria a la creacion de iniciativas empresariales y

poder valorar una nueva idea de negocio sobre una pagina web de viajes.

Se han podido buscar las debilidades en las empresas existentes actualmente. Que es
lo que valoran los usuarios y que les gustaria obtener en la basqueda de sus viajes a
través de internet. Se propone una pagina web de viajes donde los puntos fuertes de
esta, sean carencias de los modelos de negocio poco explotados y alguno inexistentes,

en las webs actuales.

Principalmente una web muy sencilla de uso, donde el usuario crea el viaje a su medida.
Libremente podra escoger el tipo de transporte para llegar a su destino, los precios del
cual seran los mismos que proporcionan las paginas oficiales, ya que se le direcciona al
usuario para finalizar la compra en ella. Si quiere buscar estancia sucedera exactamente
lo mismo que con el transporte, se direcciona a la pagina oficial. En la pantalla se ira
creando un calendario de los dias y horas, con todos los datos ordenados de lo que
contrate (como Outlook). Dentro de él, podra rellenar dias con diferentes transportes
para cambiar de ciudad, pais o moverse dentro de su destino, también reservar
alojamientos y actividades. Se incluye un apartado de cada lugar donde se viaja, con
actividades que se puedan realizar y poder contratarlas para afiadirlas a su guia. Una
vez acabada la compra podra imprimirse su guia y descargarla en su mévil o Tablet. Por
otro lado la pagina web dispondra de un foro y un chat para todos los usuarios que
quieran compartir sus experiencias mas personalmente, entre ellos podra chatear a

tiempo real.

Y por la parte econémica, el beneficio hacia la empresa, deberia ser estudiado. Pero
después de analizar agencias de viajes y comparadores, considero que la venta de
leeds que utilizan en la comercializacion de comparadores seria mas acorde a la idea
de la web, Por otro lado, el anuncio de actividades, que se utiliza como valor afiadido,

podria ser de pago.
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9. Conclusiones

Las agencias de viajes surgieron por necesidades y se han convertido en empresas que
proporcionan productos y servicios principalmente para nuevas experiencias. Las
agencias fisicas cada vez se ven mas reducidas por las nuevas tecnologias. De este
modo empiezan a cambiar las formas de comercializar, y llegan las agencias de viajes
online, y méas tarde comparadores online. La diferencia es principalmente que las
agencias ofrecen sus productos, a un precio marcado por ellos y los comparadores
ofrecen los productos de otras paginas, beneficiAndose en la venta a través de su web

(intermediador) o por gastos de gestion o cobros por pago con tarjeta.

Personalmente he adquirido nuevos conocimientos en el desarrollo del trabajo, tales
como la diferenciacion de los modelos de negocio de agencias de viajes online y los
comparadores. Por otro lado analizar péaginas web, saber los tipos de disefio que
utilizan y los puntos que deben seguir para estar correctamente estructuradas.

La encuesta se realizé primeramente en papel, pero tratdndose de un trabajo donde
internet es la herramienta clave, aprendi a realizar las encuestas online y asi
compartirlas en las redes sociales, de esa forma pude llegar a un nimero mas grande
de personas. Y aprendi analizar correctamente los resultados obtenidos. Concluyo que
el futuro en venta de productos turisticos sigue el camino en internet, con usuarios que

buscan nuevas experiencias en la red.

Todos los procesos de estudio han tenido sus complicaciones, entre ellos motivos de
especializacion en el sector web y por otro lado el tiempo, que no ha sido suficiente
para concluir la viabilidad econémica de un modelo de negocio, pero si he podido sacar
mis conclusiones acerca de lo que los usuarios buscan, ver objetivamente los puntos
mas fuertes y las carencias existentes en el sector de la venta de viajes. Ahora si sabria,
cual es el camino por donde empezar para crear una nueva idea de negocio. Y sobre

todo darle sentido a la frase, “o te renuevas o mueres”.
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11 . Anexos

Anexo 1
Articulo de la Boe

El articulo de la BOE (Boletin Oficial del estado) 7064, Real Decreto-ley 8/2014, de aprobacion
de medidas urgentes para el crecimiento, la competitividad y la eficiesta, consta de 172 pdginas.
En el anexo 1, se muestra la primera pagina del mismo y la pagina donde aparece el articulo de
la limitacion de tasas de intercambio aplicables a las operaciones efectuadas con tarjeta de

pago.

3BE BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO g5

Nam. 1631 Sabado 5 de julio de 2014\ Sec. |. Pag. 52544

|. DISPOSICIONES GENERALES
JEFATURA DEL ESTADO

7064  Real Decreto-ley 872014, de 4 de julio, de aprobacién de medidas urgentes
para el crecimiento, la competitividad y la eficiencia.

La grave recesion que desde 2008 venia experimentando la economia espafiola, fruto de la
acumulacion de desequilibrios durante los afios anteriores, ha hecho necesaria la adopcion de
profundas reformas urgentes para recuperar la senda de crecimiento. Reformas que se han
insertado dentro de una estrategia de politica econémica basada en dos pilares: la consolidacion
fiscal y las reformas estructurales para impulsar la flexibilidad de los mercados y recuperar la
competitividad de la economia espafiola perdida desde la entrada en el euro.

La intensa agenda reformadora ha permitido a Espafa recuperar su competitividad y con ello
la senda de crecimiento y la confianza de los mercados. Los importantes avances en la
correccién de los desequilibrios quedan reflejados en la evolucién de los principales indicadores
macroecondémicos que muestran como Espafia ha logrado reducir el déficit publico, alcanzar
superavit en la cuenta corriente y capacidad de financiacion frente al exterior, disminuir el
endeudamiento privado y moderar el crecimiento de los precios y los costes laborales.

En 2014 los favorables datos econdmicos permiten concluir que la recuperacion econémica
esta afianzandose a un ritmo firme y sostenido. Espafia acumula cuatro trimestres de crecimiento
del Producto Interior Bruto y diez meses consecutivos de creacion de empleo, con datos
corregidos de efectos estacionales y de calendario, habiéndose creado cerca de 300.000
empleos.

Estos indicadores positivos son una muestra de la necesidad de profundizar en las reformas
emprendidas para favorecer la recuperacién econdmica y la creaciéon de empleo. Reformas que
contintan centrandose en corregir desequilibrios y mejorar la competitividad.

Dentro de las reformas para la mejora de la competitividad es donde se enmarca el Plan de
medidas para el crecimiento, la competitividad y la eficiencia, aprobado por el Consejo de
Ministros el pasado 6 de junio, que contempla un paquete de medidas respetuosas con el objetivo
de saneamiento fiscal, que impulsen el crecimiento y la competitividad presente y futura de la
economia y la financiacion empresarial.

A través de este Real Decreto-ley se adoptan las medidas legislativas de caracter urgente
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necesarias para la ejecucion del Plan citado ademas de otras medidas. Todas ellas estan
dirigidas a aumentar la competitividad y fomentar el funcionamiento eficiente de los mercados y
mejorar la financiacién, asi como a mejorar la empleabilidad.

Este Real Decreto-ley tiene tres ejes fundamentales: el primero, fomentar la competitividad y
el funcionamiento eficiente de los mercados; el segundo, mejorar el acceso a la financiacion; y,
el tercero, fomentar la empleabilidad y la ocupacion. Ademas se avanzan algunas medidas de la
reforma fiscal.

El primer conjunto de medidas se refiere a la financiaciéon de la actividad econémica. La Ley
14/2013, de 27 de septiembre, de apoyo a los emprendedores y su internacionalizacion, buscé
afrontar la dificultad de acceso a la financiacion externa por parte de las empresas espafiolas
potenciando y dando mayor flexibilidad a los instrumentos financieros publicos disponibles en el
ambito de la internacionalizaciéon, entre los que se encuentran los gestionados por la
CompafiiaEspafiola de Financiacion. [ ....]

La disposicion final quinta de la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, establece un plazo de seis meses
para acometer la adaptacion de las disposiciones vigentes con rango legal, lo que justifica la
concurrencia de las razones de extraordinaria y urgente necesidad que legitiman la utilizacion del Real
Decreto-ley para dar cumplimiento a este mandato.

Las tarjetas de crédito y débito constituyen uno de los instrumentos de pago que han
adquirido mayor relevancia en los Ultimos afios, con mas de setenta millones de unidades en
circulacién emitidas en Espafia y un volumen anual de transacciones cercano a los cien mil
millones de euros. Son, sin lugar a dudas, el instrumento de pago electrénico utilizado con mas
frecuencia en las compras minoristas. De modo que el correcto funcionamiento de este mercado
de pagos no solo ha de resultar claramente beneficioso para minoristas y consumidores, sino
que siempre que el uso de los sistemas de pago se sitde en un nivel econémicamente eficiente,
se fomentara la innovacion en el sector y las mejores condiciones para la formacién y
transparencia de precios.

Recientemente, en el ambito de la Union Europea, la Comisiéon ha puesto en marcha una
propuesta de Reglamento sobre las tasas de intercambio para operaciones de pago basadas en una
tarjeta, cuyo objetivo consiste en regular y limitar las tasas de intercambio y complementar de este
modo el marco normativo vigente en el &mbito de los servicios de pago en la Unién Europea, para la
consecucion de un auténtico mercado interior de pagos.

El contexto econémico actual de incipiente recuperacion econdmica y la necesidad de
impulsar el mercado espafiol de pagos electronicos aconseja adelantar la adopcion de estas
medidas en Espafia para garantizar la existencia de unos pagos electronicos seguros, eficientes,
competitivos e innovadores que dinamicen el consumo. Esta realidad, junto a la delicada
situacién del sector comercial, justifica en consecuencia la oportunidad de la norma y su
aplicabilidad inmediata.

El objetivo, por tanto, de limitar las tasas de intercambio es incentivar el uso de las tarjetas de
pago y dar lugar a una mayor aceptacion de las mismas, fomentando la innovacion en el sector en
esta &rea, en especial, respecto de los pagos de pequefio importe. Se busca propiciar que los
consumidores vean ampliada la posibilidad de utilizar distintos medios de pago e impulsar la eficiencia
en el uso de las tarjetas en los diferentes
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canales de comercializacién, sean los fisicos y tradicionales, o los vinculados al comercio
electrénico y al uso del teléfono movil.
En concreto, la limitacion de las tasas de intercambio es aplicable a las operaciones
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efectuadas con tarjeta de pago, con una limitacién maxima del 0,2% en débito y 0,3% en crédito.
Para pagos inferiores a 20 euros se establece un umbral maximo de 0,1% en tarjetas de débito
y del 0,2% en tarjetas de crédito. Adicionalmente, para los pagos con tarjetas de débito, el nivel
maximo de la tasa sera, en todo caso, de 7 céntimos de euro, que aplicara, por tanto, para todos
los pagos de importe superior a 35 euros.

La limitacion de estas tasas tendra un efecto beneficioso para el comercio minorista, que vera
reducido su coste en las transacciones con tarjetas. De cara a trasladar de inmediato este
beneficio a los clientes finales (ordenantes de los pagos), se prohibe expresamente que las
empresas beneficiarias del pago trasladen cualquier tipo de gasto o cuotas adicionales por la
utilizacion de la tarjeta de débito o de crédito.

Este régimen juridico se complementa con determinadas medidas dirigidas a la
transparencia, vigilancia y control de la aplicacion de la nueva regulacién. En particular, los
proveedores de servicios de pago deberan informar al Banco de Espafia de las tasas de
descuento y de intercambio efectivamente aplicadas a los servicios de pago en operaciones con
tarjeta mas habitualmente prestados. Esta informacion se publicara en la web del Banco de
Espafia y permitira el adecuado seguimiento de los efectos de esta norma y de la evolucion
general de los costes en este tipo de pagos.

Asimismo, se mandata al Observatorio de Pagos con Tarjeta Electronica para que realice el
seguimiento de la aplicaciéon de las limitaciones con especial atencion a los costes repercutidos
en comerciantes y consumidores y usuarios.

Sin perjuicio de que las limitaciones a las tasas de intercambio se aplicaran a partir del 1 de
septiembre de 2014, la extraordinaria y urgente necesidad de esta medida viene motivada por la
necesidad adaptar los sistemas de pago a las modificaciones introducidas por esta norma. [....]
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Anexo 2.

Encuesta

Encuesta sobre las Agencias de Viajes Online

La presente encuesta se realiza para un trabajo de final de grado de la Universidad Rovira i Virgili, acerca
de la comercializacion de las agencias de viaje online.

Nos gustaria saber su opinién, basandonos en sus experiencias, puede contestar acerca de su Gltimo viaje.
Las respuestas seran tratadas de forma anénima y agregada.

Por favor complete la encuesta con total sinceridad. Si alguna pregunta no puede contestarla, déjala en
blanco

¢Usted a través de que medio compra sus viajes?

o C Oficinas fisicas

o C A través de Internet
¢Por qué motivo utiliza ese medio?

(Puedes marcar varias opciones)

o r Fiabilidad
o r Precio
- .

o Confianza de marca

o r Comodidad

o r Experiencias anteriores

o ™ Variedad de servicios

o ™ Me gustan las ofertas

o ™ Opiniones de usuarios u amigos

o ™ Por el servicio ofrecido al cliente

o ™ Otro: I
¢ Si la forma de compra de viajes es a través de internet, podria decir que tipo de webs
utiliza?

o ™ Agencias de viajes Online (atrapalo,booking, expedia, etc)

o ™ Compafiias aéreas

o ™ Compafiia de barco o crucero
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-

o Compafiia de tren

-

o Web oficial del alojamiento
¢Porque motivo utilizas esas webs?

(Puedes marcar varias opciones)

_l

o Fiabilidad
o r Precio
o r Confianza de marca
o ™ Comodidad
o ™ Experiencias anteriores
o ™ Variedad de servicios
o ™ Me gustan las ofertas
o ™ Opiniones de usuarios u amigos
o r Por el servicio ofrecido al cliente
o ™ Otro: I
¢Usted ha utilizado alguna vez, las agencias de viaje online?
o C Si
o o No

¢ Qué webs de agencias de viajes son las que mas utiliza para la compra de sus viajes?

(Puedes marcar varias opciones)

1

o Atrapalo
o r Booking
o ™ Barcel6 Viajes
o ™ Easyviajar
o a Edreams
o ™ Expedia
o a Vuelos baratos
o r Logitravel
o ™ Skyscanner
o ™ Goeuro
o ™ Waynabox
o ™ Otro: I
¢ Consultas precios en diferentes webs?
o o Si
o o No

Marque las agencias de viaje que solo utilice para comparar precios

(Puede marcar varias opciones)



O

(@]

Marque las webs en las que finaliza la compra de sus viajes.

(Puede marcar varias opciones)

o

(@]

[ e s s R I (A B |

-

_l

L R e I A I (R B B

-

Atrapalo
Booking
Barcel6 Viajes
Easyviajar
Edreams
Expedia
Vuelos baratos
Logitravel
Skyscanner
Goeuro

Waynabox

Otro: I

Atrapalo
Booking
Barcel6 viajes
Easyviajar
Edreams
Expedia
Vuelos baratos
Logitravel
Skyscanner
Goeuro

Waynabox

Otro: I

Que es lo méas importarte para usted, a la hora de elegir entre una u otra web. Puntue entre

1y 5 cada una de las siguientes opciones.

Si es conocida

1

Precio

1

2
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Confianza de marca

1 2 3 4 5

c c c Cc O

Facilidad de uso de la web

1 2 3 4 5

c c ¢ C C

Experiencia anterior

1 2 3 4 5

c . Cc o O

Opiniones de usuarios u amigos

1 2 3 4 5

Variedad de oferta

1 2 3 4 5

c . Cc o O

Puede afadir otra opcion importante para usted

¢ Cuando viajas contratas actividades?

T
o Si
r‘*.
o No
Si la respuesta es afirmativa, marca en que momento las contratas, antes del viaje 0 una vez estas
en tu destino escogido.

.

o Antes del viaje
o o En el destino
¢Porque motivo contratas las actividades antes del viaje o de lo contrario una vez estas en

tu destino?
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o r Porque no me gusta planear
o r Precio
o r Comodidad
o r Me transmite mas confianza
o r No encuentro actividades por internet
o ™ No conozco las actividades que hay en el lugar
o r Otro: I
Profesion
o o Estudiante
o o Trabajador
o o Ambas
o C Parado

Por ultimo, ¢podrias decir que mejorarias o afiadirias a las webs de agencias de viajes?

H

Informacion personal

Sexo
o C Mujer
o C Hombre
Poblacion
Edad
o C -20
o e 21-25
o U 2630
o U 3135
o U 3540
o o +40

Enviar |
100%: has terminado.

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.
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Anexo 3.

Respuestas de la Gltima pregunta de la encuesta anterior.

10.

11.
12.

13.
14.
15.
16.

17.

Por ultimo, ¢podrias decir que mejorarias o afiadirias a las webs de
agencias de viajes?

Informacion sobre transporte y distancia desde el aeropuerto hacia ciudades
principales

Elprecio
Una aplicacion que contenga un foro con las opiniones de los anteriores

clientes y donde recomiendan los mejores lugares que visitar en la zona

Que dispongan de fotos de todos los hoteles. Tanto de las habitaciones como
del resto del hotel. Ya que algunos hoteles no tienen fotos o0 muy pocas fotos...
mis anteriores experiencias han sido siempre positivas

Podrian dar el servicio de hacer la reserva por teléfono. Asi tendrias la
comodidad de hacerlo por internet y el apoyo de ellos y hacerlo a la vez.

Posibilidad de contacto personal en caso de necesitar ayuda. Posibilidad de

comparar o buscar ofertas por fechas o por precio sin importar destino.
Numero de teléfono de atencion al cliente 24h gratuito

Pago rapido para compras rapidas y posibilidad de financiacién desde la
misma web.

controlar los comentarios de los antiguos huéspedes porque a veces dicen
barbaridades.

Que el tema de las camas de matrimonio quedara mas claro.

En algunas de las webs mencionada anteriormente la haria mas visuales,
faciles de usar para que pudieran acceso todo tipo de publicos. En general una
reestructuracion.

Precios

Que no me engorde el precio del viaje en el momento de comprarlo.

facilitar mas al cliente la web para realizar la compra

A las webs de agencias viajes, es faltaria, bajo mi punto de vista, un
asesoramiento mas personalizada en la basqueda de viajes.

Acceso a informaciéon mas detallada y actualizada sobre vacunas y

prevencion de riesgos Compartir experiencias con otros viajeros a través

de cuadernos de viajes, por ejemplo La posibilidad de fabricar un itinerario

completo que incluya el hospedaje, las visitas turisticas, actividades de ocio...etc.

61



18.

19.

20.

21.

22.
23.

24.

25.
26.

27.

28.

29.
30.
31.
32.

33.

Descarga de una App tipo guia turistica Incluiria un espacio que posibilite el
contacto con gente local a través del hospedaje o de las actividades

el disefio de las paginas web, podrian ser mas interactivas para darle mas
confianza y seguridad al cliente.

que hubieran recomendaciones a lugares turisticos cuando no estas seguro
de que lugar elegir. Acorde a los gustos de cada cliente y a las necesidades del
momento.

Poder coger distintos destinos de ida a la vuelta

Posibilidad de contactar personalmente Posibilidad de escoger por fecha y
precio sin importar destino

mas packs y opiniones reales de usuarios. mas ofertas

Afadiria mas ofertas "chollos" y de ultima hora las personas que deciden
viajar de imprevisto en el Gltimo momento o hacer una escapada improvisada.
mas informacién visual, es decir, mas fotos de los destinos y que estos
coincidan con la realidad actual del destino.

Premios a lafidelidad

ofertas_econdmicas, con opcidén_a actividades y que ofrezcan detalles y

enlaces a informacion sobre el destino.
afadiria mas documencion fotografica, algun video, mas ofertas en

actividades y alojamiento, y afadiria_un_servicio _mas _individualizado,

parecido al que te ofrecian las oficinas fisicas

si se utlizasen temas de transcendencia social, ligados a las ofertas
dependiendo de cada lugar y contexto, se podria concienciar a la poblacion
usuaria, que viajar no se reduce a ocio, placer, turismo, vacaciones, etc. podrian
captar tanto movimientos urbanos, como ideoldgicos.

Mejoraria los filtros. Deberian permitirte afinar mas tu basqueda.

destinos turistics d’interes propers

Mas ofertas

gue sea mas sencillo realizar mdultiples busquedas con parametros que
muestren claramente cuando un alojamiento, por ejemplo, esta muy lejos del
lugar que realmente buscas.

pondria mas apartamentos, vuelo + apartamento
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