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Aspectos Introductorios

Introduccion al tema

La presente investigacion pretende demostrar la importancia de las Agencias de
Viajes Online en el flujo de ventas, en este caso en particular, de hoteles de
categorias 5 estrellas en Buenos Aires en la zona de Recoleta.

Las Agencias de Viajes Online (OTAS) son una tendencia en la actualidad y
principalmente en las industrias de servicios.

Las agencias de turismo, desde un principio, constituyen el contacto inicial entre el
cliente y el hotel. Ofrecen a ellos variedad de opciones en alojamiento, tarifas,
facilidades y excursiones, lo cual resulta muy practico para el consumidor.
Imaginemos si conjugaramos estos servicios a través de internet, aqui es donde
aparecen las llamadas Online Travel Agencies (OTAS).

Al ritmo de los avances tecnoldgicos y gracias a las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién (TIC™s), la industria del turismo ha tenido que innovar y acoplarse
al cibermundo para evitar quedarse atras, puesto que las mismas permiten actuar,
producir, consumir y comunicarse a distancia, en red y en tiempo real.

Las OTAS, constituyen una parte considerable de las ventas en los presupuestos
mensuales de un hotel, veremos cdmo serviran de herramienta para conocer mejor
al cliente, compararnos con la competencia, evaluar el impacto de las distintas
promociones, y por ultimo pero no menos importante, la opinion puablica.

Como dijo P.Garrido Pintado,“La importancia del comercio electronico turistico no
solo recae en sus cifras. La capacidad revolucionaria del mercado de los viajes
genera el surgimiento de nuevos modelos empresariales, nuevas formas de
colaboracion entre empresas, eliminacion de intermediarios (y surgimiento de otros
nuevos), estrategias de comunicacion adaptadas a las necesidades del nuevo
medio y, cOmo no, la aparicion de un nuevo usuario-consumidor con pautas de

comportamiento diferentes”.*

Las OTAS son también consideradas como una estrategia de marketing muy

poderosa. La experiencia del huésped, plasmada en cada web, es tomada como
referencia para futuros viajeros a la hora de elegir entre uno u otro hotel.

Pablo Garrido Pintados. Agencias de viajes online: situacion y perspectivas en el comercio electronico

espafol. Madrid 2010. Disponible en www.eprints.ucm.es.
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A través de distintas entrevistas a ejecutivos de hoteles 5 estrellas en la zona de
Recoleta en Buenos Aires, se pretende descubrir el grado de importancia real del

elemento en estudio, su nivel de productividad y su incidencia en el flujo de
ventas.

Se eligié el barrio La Recoleta por ser uno de los mas caracteristicos en Buenos
Aires, entre San Telmo y otros, donde encontraremos variedad de atractivos
turisticos en caso de viajes de ocio y uno de los mejores emplazamientos con
respecto a ubicacion y transporte para aquellos agentes corporativos, convirtiendo
al barrio en un nicho hotelero.

Durante el proceso se llevaran a cabo encuestas al publico, quienes determinaran
en la investigacion el motivo su éxito (de las OTAS), constituyendo sus ventajas y
desventajas.

Al mismo tiempo, se dard a conocer el origen de esta idea que revoluciono el
turismo en el dltimo tiempo.
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Antecedentes de estudio

A continuacién una breve presentacién de algunos trabajos que han servido con
antecedentes para llevar a cabo la investigacion:

» Vazquez-Casielles, Del Rio-Lanza y Suarez Alvarez realizaron un estudio
sobre las Agencias de Viajes Virtuales, u Online, el cual llamaron “;Como
analizar la calidad del eservicio y sus efectos sobre la satisfaccion del
cliente?.?

Demuestra la importancia de las agencias online en la actualidad y su desarrollo
sefialando que la distribucidon de servicios turisticos es uno de los negocios que ha
experimentado un mayor incremento en las ventas a través de internet, y que
constituye un instrumento de vital importancia para la actividad de las empresas.

Junto con una explicacion muy clara del desarrollo de estas nuevas agencias,
analizan las fortalezas y debilidades de esta nueva modalidad de venta.

» Otro estudio fue el realizado por Carlota Norms, el mismo se llamo6 “Las
Agencias de Viajes Online, la revolucion tecnoldgica del turismo”.®

Explica como los negocios en la industria del turismo han cambiado radicalmente
debido al desarrollo de las tecnologias de la informacion. La informatica en los
hogares ha abierto la posibilidad a los usuarios de internet a acceder a las ofertas
turisticas.

Analiza el crecimiento de las agencias virtuales y el impacto que han causado
frente a las agencias tradicionales. Al mismo tiempo menciona las principales
agencias espafiolas en el mercado y el motivo de su éxito.

» Existe un estudio de caso realizado por Victor Bara, quien habla sobre el

“Ciclo de Reservas en las web de Hoteles”. 4

“Rodolfo Vazquez-Casielles, Ana Belen Del Rio-Lanza y Leticia Suarez-Alvarez. Las agencias de viajes
virtuales:;Coémo analizar la calidad del e-servicio y sus efectos sobre la satisfaccion del cliente?. Universidad
Business Review. Espafia. 2009.
Scarlota Norms. Las Agencias de ViajesOnline, la revolucion tecnoldgica del turismo. Escuela de Turismo
Mediterrani, Centro Adscrito a la Universitat de Girona. Espafia. 2013.
*Vitor Bara. “Ciclo de Reservas en las webs de Hoteles”.2012. Disponible en http://e-
marketingturistico.com/ciclo-de-reservas-en-webs-de-hoteles/.

6
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Este caso resulta interesante y de buen aporte a la investigacion ya que trata el
tema del marketing en los hoteles y como se relaciona con las agencias online y
las nuevas tecnologias de la comunicacion e informacion.

En su reporte explica como se lleva a cabo el ciclo de reservas en hoteles
independientes (hoteles que no cuentan con una marca establecida en el mercado
a nivel internacional), es decir, todo el proceso previo a la eleccion del hotel por
viajeros que utilizan internet y como este finalmente compartira su experiencia con
personas del mundo online y offline.

Ademas, Analiza el comportamiento que presenta el viajero promedio al inicio de
su investigacion para elegir en donde hospedarse. Durante el proceso, remarca las
distintas agencias utilizadas y su importancia debido al alcance a nivel mundial.

» Pablo Garrido Pintado, realizo una tesis doctoral la cual titul6 “Agencias de
viaje online. Situacién y perspectivas en el comercio electrénico espafiol”.’

Sefiala la importancia del sector turistico como dinamizador del comercio
electronico en Espafia aplicando técnicas estadisticas para el estudio de las
principales sedes web y sus publicos.

No solo analiza e interpreta a las agencias de viajes virtuales, si no también
intenta radiografiar al internauta y determinar las posibilidades de internet como
medio de comunicacién y su capacidad para erigirse como elemento de busqueda
y reservas de viajes.

» Volvemos a mencionar a Pablo Garrido Pintado, quien esta vez junto con
Francisco Garcia Gracia han llevado a cabo un estudio sobre “Agencias de
viajes online en Espafa: Aplicacion de un modelo de andlisis de sedes

web”

En su ensayo, tuvieron como objetivo analizar las posibilidades que ofrece internet
como plataforma de comercializacion de servicios turisticos. En concreto, trata de
conocer las estrategias que siguen las agencias de viajes online para captar y
fidelizar clientes a traves de sus websites, de modo que profundizan en los

aspectos que vuelven a las OTAS un motor de ventas esencial en la actual
industria de servicios.

*Pablo Garrido Pintado. “Agencias de viajes online. Situacion y perspectivas en el comercio electrénico
espafiol”. Universidad Complutense de Madrid. Espafia. 2010.
®. Pablo Garrido Pintado y Francisco Garcia. “Agencias de viajes online en Espafia: Aplicacion de un modelo
de andlisis de sedes web”. Vol 6, Nro 15. 2013.

7
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Problematica
Problema

» ¢Constituyen las Agencias de Viajes Online un papel determinante en el flujo
de ventas en la actividad de hoteles 5 estrellas en Buenos Aires?

Preqguntas secundarias de investigacién

1. ¢Por qué la estructura y funcionamiento de las OTAS facilitan la dindmica
de venta para los hoteles?

2. ¢Cudles son las ventajas que ofrecen las agencias de viajes online al hotel
usuario como estrategias para la venta?

3. ¢Pueden estas agencias ser utilizadas o aprovechadas como elementos de
marketing? ¢Por qué?

4. (Cual es el porcentaje de ventas que ocupan las Agencias de Viajes Online
en los reportes mensuales de un hotel 5 estrellas en Recoleta, Buenos
Aires?

5. ¢Cual es el perfil del consumidor de las OTAS en Buenos Aires?

6. ¢Porque el publico decide realizar sus reservas a través de agencias de
viajes online por sobre otros medios?
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Objetivos

Objetivo General

» Analizar las Agencias de Viajes Online como factor determinante en la
productividad (ventas) de hoteles 5 estrellas en Recoleta, Buenos Aires.

Objetivos secundarios

Conocer la estructura y funcionamiento de las OTAS para entender la
dinamica de venta.

Descubrir cual es el porcentaje de ventas aproximado correspondiente a la
produccion de las OTAS en hoteles 5 estrellas en Recoleta, Buenos Aires.

Determinar las ventajas de las OTAS a nivel laboral para los hoteles
seleccionados de acuerdo a las entrevistas realizadas.

Analizar las OTAS como estrategia de marketing en los hoteles 5 estrellas
en Recoleta, Buenos Aires.

Determinar la razén por la cual el cliente elige las A gencias de Viajes Online
por sobre otros medios de reserva.

Analizar el perfil del consumidor en base a las encuestas realizadas.
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Limitaciones

A la hora de realizar el estudio se presentaron las siguientes limitaciones a ser
tenidas en cuenta para su correccion:

1. Dificultad al momento de concretar entrevistas con los ejecutivos de los
sectores de los hoteles seleccionados. Poder pautar encuentros con las
personas deseadas, como los Revenue Management, se volvia algo

complejo ya que son altos cargos y no suelen disponer del tiempo para
asuntos de esta indole.

2. Falta de tiempo y accesibilidad horaria para amoldarse a los espacios
cedidos por los ejecutivos de los hoteles para llevar a cabo a las entrevistas.

3. La informacion solicitada en las entrevistas podra ser considerada
confidencial, dificultando la recoleccion de datos concretos.

10
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Hipotesis

Las agencias de viajes online suponen uno de los principales canales de venta en
el hotel, le permiten manipular tarifas e inventario, lanzar ofertas de ultimo
momento, promocionarse a nivel mundial y traspasar fronteras, todo desde un
mismo lugar. Estos aspectos incentivan la venta, haciendo de ellas un elemento
fundamental dentro de la actividad hotelera.

Justificacion

El motivo de elaboracion de la siguiente investigacion surge del interés por
entender la clave del éxito y con ello, el funcionamiento de las Agencias de Viajes
Virtuales.

Como consumidores, podemos considerar a las OTAS como un elemento de gran
utilidad para planificar nuestros viajes acorde a ciertas especificaciones, aunque

también lo podriamos hacer mediante agencias de viajes tradicionales. Aun asi,
actualmente preferimos las OTAS por sobre otros medios de reservas.

Como consecuencia, asumimos que esta inclinaciéon hacia el mundo online, una
tendencia en la actualidad, se ha convertido en un aspecto importante, concebido
por muchas empresas, en este caso, los hoteles.

Creemos pertinente enfatizar el estudio de las OTAS para entender su impacto en
la sociedad y su uso como herramienta para los hoteles.

11
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Tipo de Investigacion

Estudio Descriptivo-Cualitativo

Teoria

Los estudios descriptivos segun Toyos y Massafra “[..] tienen como caracteristica
basarse en mediciones, ya que en ciencias describir es medir’”.

Grosso sefiala que estos estudios buscan especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
andlisis. Miden y evallan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno a investigar. Se seleccionan una serie de cuestiones y se mide cada una
de ellas independientemente, para asi describir lo que se investiga.®

Este tipo de investigaciones pueden expresar sus datos en términos cualitativos
y/o cuantitativos:

-Cualitativos (por medio de simbolos matematicos): simbolos numéricos que se
utilizan para la exposicion de los datos que provienen de un calculo o medicion.
Se pueden medir diferentes unidades, elementos, categorias o variables.®

Justificacion

La investigacion es de tipo Descriptiva, ya que tiene por objeto estudiar el
fendbmeno de las Agencias de Viajes Online en la actualidad, a través de la
medicion de su impacto en la produccién de ventas de hoteles 5 estrellas.

Ademas decimos que es de caracter Cualitativo debido a que la medicion antes
mencionada, se llevara a cabo por medio de entrevistas, pero principalmente
encuestas realizadas a los consumidores, quienes expondran los datos (en
nameros) necesarios para corroborar la hipotesis planteada.

! Toyos, Monica y Massafra, Mercedes. Como escribir una tesis en turismo. Ed. Ediciones Turisticas LADEVI
Proturismo. 20009.

® Grosso Manuel. Disefio de la investigacion: 3 Tipos de investigacion. 2013. Disponible en
http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos -de-investigacion-descriptiva -exploratoria-y-explicativa .

% Grosso Manuel. Op cita (3).

12
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Capitulo |

Marco Tedrico - Conceptual

13
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1. Marco Teorico Conceptual

Para poder comenzar a analizar el tema en estudio, sera necesario aclarar algunos
conceptos. Para ello abordaremos los siguientes temas:

Turismo
Concepto

Es dificil determinar el significado de un fenbmeno como lo es el turismo, que
depende la perspectiva de cada ciencia tendra distintas definiciones.

Intentaremos crear un concepto general de la palabra, comenzando por su
etimologia.

El término tour (de origen francés), que hace su aparicidbn por primera vez en
1670, quiere decir viaje circular, vuelta al punto de partida.*°

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) en 1994, adopta la siguiente
definicion:

"El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes

y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros."*

En esta definicion podemos identificar los siguientes conceptos:

Temporalidad: menor a un afio pero con la necesidad de un periodo de
tiempo determinado de estadia.

La localizacién de la actividad turistica como una actividad realizada (fuera
del entorno habitual).

Diferenciacion entre las actividades que se desarrollan antes y durante la
estancia.

Por otra parte, Bullon sitda al turismo como un fendémeno histéricamente
condicionado, se detiene en las causas socioecondémicas del mismo, al puntualizar
que la cantidad de tiempo libre ha ido variando a lo largo de la historia,
propiciandose a partir de las condiciones econdmicas y sociales que se generan en
las sociedades capitalistas del siglo XX. La division de este tiempo, separa a la

19 Acerenza, Miguel A. Administracion turistica, CIEST, XII Cilo de Estudios Multidisciplinarios en Turismo,
Mexico.1981.

1 OMT. Introduccion al turismo. 1998
14
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sociedad en dos grandes categorias: Turismo y Recreacién.'? Asi, la existencia del
turismo la entiende como “[...] un movimiento esponténeo por el cual la iniciativa
privada, primero, y el poder publico después, fueron resolviendo las necesidades
de los viajeros, al incorporar cada vez un mayor nimero de servicios destinados a
aumentar el confort del turista y a multiplicar sus oportunidades de diversién.”?

Hunziker y Krapf, profesores suizos de la Universidad de Berna, ofrecen una
definicion de Turismo que llega hasta nuestros dias: “El turismo es el conjuntode
las relaciones y fendbmenos producidos por el desplazamiento ypermanencia de
personas, fuera de su lugar de domicilio, en tanto dichosdesplazamientos y
permanencia no estén motivados por una actividad lucrativa.”*

Otra definicion completa es la de Miguel Angel Acerenza quién en el afio 1999 dice
gue: “El turismo es un fendmeno social de caracter complejo, que puedeser
interpretado de distintas formas, segun sea la funcion que, en un momentodado,
tengan las personas relacionadas con él. Pero independientemente delpunto de
vista particular que puedan tener los diferentes sectores dedicados aesta actividad,
el turismo, desde el punto de vista conceptual, no es sino un conjunto de
relaciones y fendmenos producidos por el desplazamiento y permanencia de
personas fuera de su lugar normal de domicilio, motivadas fundamentalmente por
una actividad no lucrativa. El turismo es, por consiguiente, una forma particular del
uso del tiempo libre, y una forma especial de recreacién y no incluye, por tanto,
todas las formas de uso que puede hacer el hombre de su tiempo libre ni todas las
formas posibles de recreacion. Es, esencialmente, una actividad relacionada con la
educacion, el placer, el descanso y la recreacion, aunque puede estar relacionado,
también, con algun otro tipo de actividad... En la practica, y para determinados
propasitos, el turismo puede ser clasificado de diversas formas, cada una de ellas
orientada a una necesidad especifica e, incluso, puede ser identificado en funcién
de més de una de sus caracteristicas.”*

En pocas palabras concluimos que, el turismo para la sociedad implica el
desplazamiento y permanencia de personas fuera de su domicilio, generalmente

relacionado con el placer, el descanso, el desarrollo cultural, la recreacion o el
trabajo.

12 Bullon Roberto. Planificacion del Espacio Turistico. Ed. Trillas.Mexico D.F. 1985
'3 Bullon Roberto. Opc. Cita (7)
Y“Hunziker, W., Krapf, K. Outline of the general theory of tourism. 1942.
*Acerenza, MA. Administracion del turismo. 62 Ed. México: Trillas; 1999.

15
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Industria Turistica
Concepto

Ahora bien, dejando de lado el punto de vista del “turista”, el turismo para fines
comerciales se lo conoce como una industria. La misma estd integrada por el

conjunto de empresas que prestan servicios al sector, como son: las compafias de
transporte, alojamiento, restaurantes, entretenimiento, etc.

Segun una publicacion en The ABC”s of Travel, la industria del turismo se define
como: “El negocio de proveer y comercializar servicios y facilidades para el placer

de los viajeros”.*

Molina sefiala que el modelo de industria turistica se ha constituido en la respuesta
para satisfacer las demandas propias del tiempo libre, e indica que“[..] se
estructura y orienta hacia la consecucion de fines fundamentalmente financieros,
relacionados con la rentabilidad del capital, relegando a segundo plano, un
conjunto de cuestiones econdmicas, politicas, ideologicas, sociales, culturales,
fisicoambientales y psicoldgicas, todas ellos de notable insercion en el fenédmeno

turistico”.t’

En resumen y apoyandonos en los dicho por Acerenza en su capitulo 5, El
Funcionamiento del Sistema Turistico, la industria turistica, es la cual a través de la
prestacion sus servicios (de cualquier indole) hace posible que el turista pueda

trasladarse, permanecer y disfrutar de los diversos atractivos, que, en definitiva,
fueron los que lo llevaron a emprender su viaje a un sitio determinado 18

Sistema y Producto Turistico
Concepto Sistema
Este intercambio entre turista/industria conforma un sistema.

Se entiende por sistema a un conjunto integrado de elementos interactuantes
destinados a realizar cooperativamente una funcién determinada.™®

18 7itf Davis Publishing Company, The ABC's of Travel: A glossary of the terms and abbreviations peculiar to
the Travel I0ndustry, New York, 1979.
" Molina Sergio. Conceptualizacion del Turismo. llusa Mexico. 1997
'® Acerenza, Miguel A. Administracion turistica, Capitulo 5, EI Funcionamiento del Sistema Turistico
Mexico.1981.
% Gibson, Ralph F. The Recognition of Systems Engineering, Hagle, Huggins, Roy, Johnson Hopkins Press,
1946.

16
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Cuervo se basa en la teoria de los conjuntos, estableciendo que: “el turismo es un
conjunto bien definido de relaciones, servicios e instalaciones que se generan en

virtud de ciertos desplazamientos humanos”. %°

Asimismo, identifico dentro de este gran conjunto (turismo), los siguientes
subconjuntos:

Los transportes, en todas sus formas.

El alojamiento, también en todas sus formas.
Los servicios de alimentacion, en toda su gama.
Los centros de amenidades y diversion.

Los establecimientos comerciales relacionados

Los servicios complementarios, tales como: agencias de viajes, guias de
turismo, rentadoras de automoviles, etc.

Segun Leiper, desde el punto de vista general de los sistemas, el turismo es un

sistema abierto en donde conviven: el turista; los puntos geogréaficos: la region
generadora, la ruta de transito, la regién de destino, y la industria turistica.?*

En otras palabras, Leiper y cuervo coinciden en que, el sistema turistico entra en
funcionamiento por medio de su objeto dinamico, el turista, quien pone en
movimiento todo el sistema, como consecuencia del traslado que realiza desde una
region de origen, llamada regién emisora, a través de la ruta de transito hasta
llegar a la regidén de destino o receptora, y con su posterior regreso al punto de
partida.

El turismo no es diferente a otros sistemas, ya que al igual que los demas
importan insumos que al ser procesados salen convertidos en productos. Existe un
canal de entrada por donde ingresan los materiales y la informacion importada
(necesidades y expectativas), que una vez procesada, salen en forma de productos
o de servicios.?

Antes de continuar con nuestra definicion de sistema turistico, valdria la pena
apelar al concepto de producto turistico.

2% cuervo S. Raimundo. El turismo como medio de comunicacién humana. Departamento de Turismo del
Gobierno de Mexico, Pag. 28.
2 Leiper, Neil. “Toward a cohesive curriculum in tourism, The case for a Distintic Discipline”, Annals Of
Tourism —research, vol. VIIl, num 1. 198, pag.74.
22 Molina Sergio. Conceptualizacién del Turismo. llusa Mexico. 1997
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Concepto Producto Turistico

Segun Juan Luis Colaiacovo, director Centro Interamericano de Comercializacion
(CICOM)- en un proyecto de la Organizacion de los Estados Americanos (OEA) con
sede en Buenos Aires:”en una concepcion amplia, producto constituye todo lo que
contribuye a la satisfaccién de sus clientes o consumidor. En un andlisis final, lo
gue se venden son satisfacciones que esperan obtenerse por el consumo de ese
producto. El producto es el resultado de toda la accién del sistema”*

Segun Cardenas Tabares, “el producto turistico estd conformado por el conjunto
de bienes y servicios que se ofrecen en el mercado, para un confort material o
espiritual, en forma individual en una gama muy amplia de combinaciones
resultantes de las necesidades, requerimientos o deseos de un consumidor al que
llamamos turista”.?*

Los tres aspectos que en la actualidad integran el producto turistico son:

Producto Turistico= Atractivos + Facilidades + Accesibilidad

Atractivos

= Atractivos naturales: Montafas, costas, lagos, flora, fauna, etc

= Atractivos artificiales: Museos, lugares historicos, ferias, manifestaciones
religiosas, grupos étnicos.

= Atractivos humanos (recursos): hospitalidad, buen trato y atencion, precios
moderados, limpieza y buena presencia, etc.

Facilidades

= Alojamiento: Hoteles, hosterias, moteles, residencias, campings, etc.

= Alimentos y bebidas: cafeterias, restaurantes, bares, etc.

= Entretenimiento y diversién: clubes nocturnos, casinos, cines, etc.

= Agencias de viajes: detallistas y mayoristas.

= Arrendadoras de carros: incluye ademas de todo el transporte turistico para
city tours y excursiones.

= Capacitacion: a nivel basico, técnico, superior y posgrado.

2% Juan Luis Colaiacovo. Proyecto de exportacion y estrategias de marketing internacional. OEA Organizacion
de los Estados Americanos. Ed Macchi, 1993.
2% Fabi Cardenas Tabares. Producto Turistico (aplicacién de las estadisticas y del muestreo para su disefio).
Ed Trillas.1999.
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= Otros: oficinas de informacion, servicios de guia y comercios turisticos,
cambio de moneda, dotaciones para convenciones.

Accesibilidad

= Maritimo (acuatico): Barcos, cruceros, incluye transporte lacustre.

=  Terrestre: ferrocarril, automovil, autobus, otros.
= Aéreo: Aviones estatales, etc.

Otra definicion valida y completa es la tomada por Altes Machin cuando dice que
“un producto turistico es una combinacion de prestaciones y elementos tangibles e
intangibles que ofrecen unos beneficios al cliente como respuesta a determinadas
expectativas y motivaciones”. %

Componentes del Sistema Turistico

Si bien los autores citados, ademas de otros, dividen al sistema turistico en varios

elementos, concluiremos en 3 béasicos y fundamentales que engloban a los
componentes del sistema: Demanda; Oferta e Intermediarios.

Demanda

La demanda se puede definir como el total de turistas que concurren a una region,
pais 0 zona o atractivo cualquiera y a los ingresos que generan. Son motivados por
ciertas necesidades y deseos que deben ser satisfechas.

A su vez, el Bullén la subdivide de la siguiente manera: 2°

= Demanda real: cantidad de turistas que solicitan bienes y servicios en un
lugar y tiempo determinado.

= Demanda histérica: demandas reales que tuvieron lugar en el pasado.

= Demanda futura: se deduce a través del calculo que tiene en cuenta la
demanda histérica para proyectar la demanda futura posible a partir del
presente.

= Demanda potencial: es la que podria obtenerse de la demanda futura yde
los mercados todavia no conquistados.

2Carmen Altes Machin. Marketing y Turismo: Introduccion al marketing de empresas y destinos turisticos.
Ed. Sintesis. Madrid 1993.
26 Bullén, RC. Planificacion del espacioturistico. 2da Ed. México: Trillas; 1990.
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Segun Koltler P, las necesidades corresponden a un estado de carencia percibida.
Cuando no se satisface una necesidad, se experimenta un vacio, que incentiva a
la persona a satisfacerlo o simplificarlo.?’

Los deseos son el modo en que la gente comunica sus necesidades. Las
sociedades van evolucionando y los deseos de sus miembros se amplian.

Oferta

La oferta esta integrada por los servicios que suministran los elementos de la
planta turistica (equipamiento e instalaciones) y por algunos bienes no turisticos,
los cuales se comercializan mediante el sistema turistico. Por lo tanto la oferta

turistica esta conformada por todas las actividades realizadas en el lugar del
destino turistico para el consumo del turista.

Intermediarios

Los intermediarios segun Pere Fullana y Ayuso son: “los operadores del mercado
turistico, aquellos agentes que participan en la actividad turistica, en la calidad de

intermediarios entre el consumidor final (el turista) y el producto turistico, aunque

pueden extender su accién intermediadora al resto de la oferta turistica”.

Mcintosch, Goeldner y Ritchie, sefialan que ‘las organizaciones intermediarias de
distribucion en turismo son una estructura, sistema o enlace de operacion de
varias combinaciones de organizaciones mediante las cuales un

productor de servicios de viaje vende o confirma los arreglos de viaje del
comprador®.

Por otro lado, Pablo Kohen, en su libro Tecnologias y Gestibn de Agencias de
Viajes, indica que “las prestaciones y servicios turisticos que toman tanto los
turistas como aquellos que viajan por negocios son brindados por intermedio de
distintos proveedores de productos turisticos. Estos ofrecen sus servicios
directamente a los consumidores finales. Sin embargo, hay una gran cantidad de
estas operaciones que se realizan con intermediarios que integran un canal de

" Kotler Philip. Marketing para Turismo. Pearson Prentice Hall. Mexico 2004
28 Ayuso, Silvia y Fullana, Pere. Turismo Sostenible. Ed. Rubes. Barcelona. 2002.
?*Robert Woodrow Mclintosh, Charles R. Goeldner, J. R. Brent Ritchie Turismo: Planeacion, administradon y

perspectivas. Ed. Limusa. Mexico 1999.
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comercializacion independiente, y generalmente se los conoce como agentes de

viajes 0 mayoristas de excursiones”. °

Entonces los intermediarios son los que distribuyen, por decirlo de alguna manera,
el producto turistico.

En la distribuciéon del sector turistico, resulta muy dificil separar lo que es la fase
de distribucion de producto de la fase de comunicacion, dada a su peculiaridad de
ser un bien-servicio. Por lo aue la Oraanizacion Mundial del Turismo (OMT)
recomienda denominar esta fase comercializacion turistica.

Esta comercializacién se realiza habitualmente mediante la intervencion de los
intermediarios turisticos o canales de distribucién. Estos no son los productores
originarios de los bienes y servicios sino que son los responsables de adaptar estos
servicios en sus diferentes opciones con los atractivos, y crear asi un propio
producto ofertado a los clientes a un precio determinado 3!

Canales de Distribucion

Como bien indica Balsco Peris en su capitulo 5, comercializacion hotelera y sus
canales de distribucién, “las empresas de alojamiento tienen tres canales
principales de distribucién de su producto: canal directo, canal corto y el canal

largo”.®

El primero se utiliza cuando la empresa desea llegar al cliente potencial sin la
intervencion de ningun intermediario. El segundo tiene como protagonista a las
agencias minoristas y el ultimo se basa en la intervencion de las agencias
mayoristas o TTOO (tour operadores).

Canales
Canal directo:

El medio mas eficaz para llegar al consumidor final, directo, es la publicidad,
aungue también uno de los mas costosos. Ademas de considerar el coste de

ello, se debe prever su efectividad, es decir el nivel de impacto de la accion
sobre las personas y su eficacia.

% pablo A Kohen. Tecnologias y gestion de agencias de viajes. Capitulo 1 “Organizacion y gestion de
empresas turisticas”. Ed. Macchi Grupo Editor. 2005.
%1 Abert Isabel Pifiole. Gestion de Técnicas de Agencias de Viajes. Ed. Sintesis. Madrid 1989.
%2 Albert Balsco Peris. La empresa y el producto turistico. Cap 5, Comercializacién hotelera y sus canales de
distribucion. Ed. Civitas Ediciones S.L. Espafia 2002.
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Otra metodologia que se aplica es la comunicacion directa con la empresa,
lo que los hoteles suelen llamar el mercado corporativo. Normalmente las
empresas 0 compafias obtienen una tarifa diferencial a la de los clientes
particulares, premiando sobre todo la fidelidad.En estos casos, no solo se
pone a disposicion servicios de alojamiento, sino también otras facilidades
del hotel, como son, sala de reuniones, convenciones, etc.

Dentro de este canal también podemos mencionar las centrales de reservas,
internet o web del hotel

Canal corto:

Agencias de viajes minoristas. Estas son un buen canal de distribucion por la
especial relacibn que mantienen con el sector empresarial. Muchas
empresas contintan confinado sus viajes a estos intermediarios porque
mediante el asesoramiento generan valor afiadido al producto. Esta funcion
conlleva también un elemento discriminatorio, puesto que las AAVV
(agencias de viajes) ofrecerdn aquellos productos que se adecuen a la
calidad exigida por sus clientes, pero también aquellos que les ofrezcan

mejores condiciones. Por lo que no es conveniente que el proveedor
reduzca las comisiones que perciben estos intermediarios.

Canal largo:

Para los hoteles suele tratarse de uno de los canales de distribucién mas
importantes, aungque no el Unico.

Las AAVV mayoristas y TTOO suelen firmar con los hoteles un contrato
llamado de grupo, cupo, contingente o convenio. Mediante el mismo, el
hotel se compromete a mantener a su disposicion un niamero determinado
de habitaciones durante un periodo determinado. Dentro de estos contratos
suele establecerse lo que en el ambiente se conoce como cut off, es un
tiempo limite para gestionar reservas que de lo contrario volveran a la
disponibilidad del hotel dias antes de la fecha para ser ofrecidas a otra
agencia o cliente directo.

22



Michel Warckemister Florencia Legajo 40334

Agentes Intermediarios
Existen 4 tipos de agentes intermediarios que se consideran los principales:

Proveedores de servicios turisticos (PST)

Sistemas globales de distribucién (GDS y CRS)

El operador de turismo o mayoristas de excursiones (OT)
Las agencias de viajes (AV)

PONPRE

1) Proveedores de servicios turisticos (PST):

Para Kohen entendemos como proveedores a ‘los que operan y comercializan el
servicio, y como prestadores a quienes brindan atencion al cliente o pasajero
directo. Por lo general agrupamos en este segmento a todas aquellas empresas
proveedoras de servicios y productos turisticos: aéreos, alojamiento, seguros al
viajero, etc.”. %

Por otra parte estan las empresas que proporcionan servicios de tipo local como
las excursiones, los traslados, servicios de guia, etc.

Completarian este sector los servicios de tipo administrativo financiero como
seguros, cambio de moneda y asistencia al viajero.

2) Sistemas globales de distribucién (GDS y CRS):

Vialle define los sistemas de distribucion como “un sistema mundial de distribucién
0 SMD constituye un sistema informatico de distribucion que permite la
visualizacién de las disponibilidades, la reserva y la emisidén de billetes por parte de
los productores turisticos a escala internacional”.3*

En general son utilizados como una herramienta de trabajo de las AAVV y que,
basados en soportes informaticos, ofrecen un rapido acceso a banco de datos
permanentemente actualizados sobre transporte, horarios, cotizacion de tarifas y
plazas disponibles, permitiendo una eficaz gestion de reservas y emision de
aéreos.

Para Kohen. P “los sistemas de distribucibn cumplen un rol central ene le
marketing y la distribucion de la industria del viaje. Ofrecen a sus usuarios

%3 pablo A Kohen. Op cita en nota (24).
34 viialle Oliver. Los Sistemas Mundiales de Distribucion en la Industria Turistica, OMT. Ed Madrid. 1994.
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capacidad para reservar ampliando la informacién sobre los servicios de viajes

mundiales, ademas de poderosas herramientas para la gestion de viajes”. %

En la actualidad la distribucion de los servicios turisticos esta dominada por un
pequefio numero de sistemas GDS, como por ejemplo Amadeus, Galileo, Sabre y
Worldspan.

AMADEUS

alt “Hakidfafaie

plaspa

Hoy en dia los GDS son mas grandes y estan abiertos al publico. Desde su creaciéon
han ido creciendo y ofreciendo cada vez mejores servicios, y con nuevas fusiones y
alianzas alcanzan nuevos mercados.

La tecnologia les ha permitido incorporar aspectos mas funcionales a sus sistemas,
a través de interfases que fundamentalmente relacionan los principales aspectos
de los servicios que ofrecen con sus bases de datos, creando conexiones
electronicas entre distintos sistemas que facilitan la informacién a mas usuarios
entre todas las organizaciones que intervienen.

% pablo A Kohen. Tecnologias y gestién de agencias de viajes. Capitulo 1 “organizacion y gestién de

empresas turisticas”. Ed. Macchi Grupo Editor.Madrid 2005.
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3) Operador Turistico Mayorista (OOTT)

Las Agencias de Viajes (AAVV) mayoristas son conocidas como Tour Operadores
(TTOO), se caracterizan porque disefian sus propios productos: Holidays packages
(paquetes turisticos) o inclusive tour formados por una combinacion de transporte,
alojamiento y servicios complementarios y ofertas al consumidor con un precio
global.

4) Agencias de Viajes Minoristas (AAVV)

Las agencias de viajes propiamente dichas proporcionan servicios minoristas. ES
decir, venden sus servicios directamente al publico. Sus tareas comprenden la
organizacion y comercializacion de viajes y servicios que crean otras empresas
intermediarias o los operadores mayoristas.

Tanto Vialle, Kohen o Albert (autores citados anteriormente) coinciden en que las
funciones principales se pueden distinguir entre:

AAVV minoristas emisoras: radicadas en el pais emisor, promueve viajes y
actividades dentro del territorio nacional y hacia el exterior, Obteniendo
comisiones.

AAVV minoristas receptivos: reciben a los turistas proporcionando servicios
de trasnfer y representacion de los TTOO en el destino.

Venden excursiones y contratacion de guias. Reservas de hotel en destino,
alquiles de automdviles

Las agencias minoristas no poseen productos propios para vender. Solo pueden
diferenciarse a través de la calidad del servicio.

Una vez detallados algunos aspectos que se han considerado importantes para el
mayor entendimiento de la investigacion, nos iremos acercando al punto de partida
del elemento en estudio, OTAS.

El nacimiento de las Agencias de Viajes Online es consecuencia de los avances en
la tecnologia, y con ello nos referimos particularmente a internet.
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Internet
Concepto

El término propiamente dicho parte de conjugar Interconnected Networks (redes
interconectadas). %

Se podria definir como una red de redes, que nos permite comunicarnos e
intercambiar informacidon unos con otros desde cualquier parte del mundo en
tiempo real.

Internet surgié de un proyecto desarrollado en Estados Unidos para apoyar a sus
fuerzas militares. Luego de su creacién fue utilizado por el gobierno, universidades
y otros centros académicos. En la actualidad constituye la principal herramienta de
trabajo de cualquier usuario, asi como también de entretenimiento.

Como bien dijo Stephanie Falla Aroche: 3'Internet ha puesto una revolucion sin
precedentes en el mundo de la informatica y de las comunicaciones. Internet es
una oportunidad de difusion mundial, un mecanismo de propagacion de la

informacion y un medio de colaboracion e interaccién entre los individuos y sus
ordenadores independientemente de su localizacion geografica.

Kohen sefiala que “[..] La aparicion de internet como nuevo canal de distribucion
ha transformado la funcién intermediadora que venian desarrollando distintos
actores, tales como las agencias de viajes o los operadores mayoristas. Aunque la
posibilidad de la relacién directa entre los proveedores y prestadores de los
servicios y el cliente final siempre ha existido, el impacto de internet es
determinante. Tan asi, que podriamos afirmar que la incorporacion de las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacién ha modificado la naturaleza misma de

la cadena de valor y genera una exigencia mayor”.3®

Las TIC s (tecnologias de la informacion y las comunicaciones) han implicado un
cambio significativo en la actividad turistica de los ultimos tiempos.

De Teresa en su ensayo, El impacto de las nuevas tecnologias en el turismo,
comenta que quiza la tecnologia que mas influy6 en esta actividad sea la aparicion
y consolidacion de internet. Indica que “la tecnologia facilita a los proveedores la

flexibilidad para integrarse diagonalmente con otros proveedores al objeto de

3 Computacion aplicada al desarrollo SA de CV. Adelfa 213-A, Villa de las Flores, Leon Guanjuato. Disponible
en: (http://www.cad.com.mx/que_es_internet.htm)
37 Stephanie Falla Aroche. La Historia del Internet. Febrero 14,2006. Disponible en:
gl;ttp://www.maestrosdelweb.com/editorial/internethis/)

Pablo A Kohen. Tecnologias y gestién de agencias de viajes. Capitulo 1 “organizacién y gestion de

empresas turisticas”. Ed. Macchi Grupo Editor. Madrid 2005.
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proporcionar nuevas combinaciones de servicios y mejora la efectividad de los

costos”.3°

Internet en las Agencias de Viajes

Continuando con lo dicho por De Teresa, es evidente que la venta de productos
turisticos tradicionalmente ha estado ubicada en las agencias de viajes.

El comercio electrénico (ecommerce) emerge como una nueva alternativa para que
los consumidores realicen sus reservas sin necesidad de desplazarse fisicamente,
lo que les permite a estas empresas descubrir las posibilidades y usos de internet
como soporte de ventas.

De esta manera surgen las OTAS, Agencias de Viajes Online, que en general solo

existen en internet sin version fisica, una nueva herramienta a disposicion del
cliente las 24 hs del dia, en cualquier lugar, que facilita la basqueda a medida,
comparacion de precios y promociones, entre otras cosas.

Segun un estudio realizado por Carlota Noms para la Escuela de Turismo
Mediterrani, “una agencia de viaje online es una empresa dedicada de manera
habitual y profesional a asesorar, vender y/o organizar viajes u otros servicios
turisticos cuya funcion principal es actuar como intermediadora entre el cliente y el

prestador de servicios para posteriormente poder realizar la venta de productos y
servicios turfsticos a través de internet”. *°

En conclusion, estas agencias de viajes cumplen las mismas funciones que las
agencias tradicionales pero ofrecen nuevas y mayores posibilidades en cuanto a
acceso, idioma, tiempo y lugar.

Primera Agencia de Viajes Online, caso Expedia

MSN Expedia (Microsoft), afirma De Teresa,”es la pionera en el mercado virtual de
la venta de viajes y actual lider de facturacion. Operativa en un principio en
Estados Unidos y Canada, y desde hace menos tiempo también en el Reino Unido,
esta web es utilizado masivamente por los cibernautas para realizar sus reservas
viajeras”. ' Pero otras agencias virtuales como Travelocity, Booking, gullivers,

% De Teresa, Carlos. El impacto de las nuevas tecnologias en el turismo. Tecnova, Magazine Lo que cuenta
de ti.Disponible en http://www.tecnova.es/ti/firmainvitada07.htm

** Norms, Carlos. Agencias de viajes online, la revolucién tecnoldgica del turismo. Escuela de Turismo
Mediterrani de Girona, Espafia. 2013.

*1 De Teresa Carlos, op. Cita en nota (32).
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Despegar, Bestday, también manejan gran ndmero de reservas y su volumen de
negocio crece de forma exponencial.

Garrido Pintado también ha comentado sobre el caso Expedia, “desde los inicios de
sus operaciones a principios de 1997, presenta en la web un amplio abanico de
servicios dificilmente superables por una agencia de viajes tradicional. Por ejemplo,
la posibilidad de comprar distintas tarifas aéreas, suscribirse a un boletin
electronico donde recibir por correo electrénico mejores ofertas. Asimismo, ofrece
la posibilidad de reservar y comprar online un paquete de servicios acorde con el
viaje que se desea realizar: noches de hotel, alquiler de coches, etc”.*

Su experiencia sirvié de precedente, pues, fue la primera compafia especializada
en venta de viajes con presencia en Internet. Supo aprovechar las peculiaridades

del medio para ofrecer un sistema de busqueda avanzado, informacion de valor
afadido e innumerables ventajas en la comercializacién de productos turisticos.

Principales agencias online en la actualidad :

S, Booking.co

Expedia

mu@qhﬂhm

' 4
despegaricom

’ * El mejor precio para tu vigje
,o‘ ® hotelbeds

,ﬁ It's how we worlk

*2 pablo Garrido Pintados. Madrid 2010. Agencias de viajes online: situacion y perspectivas en el comercio

electrénico espafiol. Disponible en www.eprints.ucm.es.
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Capitulo 1

Marco Referencidl
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2. Marco Referencial

Ciudad Autébnoma de Buenos Aires

Resefia Historica

La primera fundacién de Buenos Aires tuvo lugar en marzo de 1536, cuando Don
Pedro de Mendoza, colonizador espafiol, estableci6 un asentamiento precario de
una manzana de extension, con el fin de poblar y conquistar tierras del Rio de la
Plata, y la llamo “Puerto de Nuestra Sefiora del Buen Ayre”, 43

Durante este tiempo se sucedieron varios enfrentamientos con indios pobladores
del lugar, fue asi como los espafioles se vieron obligados a regresar y Pedro de
Mendoza muere antes de llegar a destino.

Se podria decir que esta fue su primera fundacién. Pero algunos historiadores
sostienen que para que una ciudad fuera fundada, debian erigirse una iglesia, un
cabildo y un fuerte militar. La segunda y definitiva fundacién estuvo a cargo de
Juan de Garay, quien el 11 de Junio de 1580 fundé sobre la barranca frente al rio
una ciudad puerto que rebautizo con el nombre de “Ciudad de la Trinidad” yal
puerto, “Santa Maria de los Buenos Ayres”. Con el tiempo se recuper6 el nombre
de Buenos Aires.

Pasaron los afios y el crecimiento de la ciudad se veia demorado por razones
fundamentales: el ataque de los indios y las trabas que encontraba para su
desarrollo comercial. Lejos de ser la ruta de riquezas afioradas, fue una ciudad
postergada y limitada. Lima (actual capital del Perl) seguia siendo el centro
floreciente del imperio y desde alli el virrey ejercia el monopolio de las rutas
comerciales impidiendo esa posibilidad a cualquier otro puerto.

Esto cambia en 1776, cuando se crea el Virreinato del Rio de la Plata y Buenos
Aires es nombrada su Capital. Comienza a transformarse en un importante centro
portuario y aduanero. En 1880 es constituida en la Capital de la Republica
Argentina, y separada de la provincia de Buenos Aires. Hasta 1994 depende del
gobierno nacional y es administrada por un intendente nombrado por el presidente
de la Nacion. A partir de esa fecha se convierte en Ciudad Auténoma y pasa a ser
gobernada por un Jefe de Gobierno elegido por votacion popular.*

43 Argentina Turismo. "Historia de la Ciudad Autobnoma de Buenos Aires”, Argentina. Disponible en
J/ . . capital/histori
** Todo Buenos Aires. “Historia de Buenos Aires”. Disponible en

http://www.todobuenosaires.com/buenos_aires/es/historia/.
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Caracteristicas Generales

La Ciudad de Buenos Aires (Ciudad Auténoma de Buenos Aires), también llamada
Capital Federal por ser sede del gobierno federal, es la capital de la Republica
Argentina. Esté situada en la region centro-este del pais, sobre la orilla del Rio de
la Plata, en plena llanura pampeana.

El tejido urbano se asemeja a un abanico que limita la sur, oeste y norte con la
provincia de Buenos Aires y al este con el rio. Oficialmente la ciudad se encuentra
dividida en 48 barrios que derivan, los mas antiguos, de las parroquias
establecidas en el siglo XIX. La metropolis es una ciudad autbnoma que constituye
uno de las 24 provinciasen los que se divide el pais. Tiene sus propios poderes
ejecutivo, legislativo y judicial, ademas de su propia policia.*®

Demografia

La densidad de la poblacion es de mas de 15.000 habitantes por kildbmetro
cuadrado. Las zonas centro y norte son los espacios territoriales mas densamente
poblados.

Teniendo en cuenta la edad de los habitantes, se considera que la Ciudad posee
una poblacién envejecida. La edad promedio de la poblacion ronda los 40 afios.

Clima

El Clima es Templado con influencia maritima. Es un clima benigno todo el afo,
con una temperatura media anual de 18°C.

Idioma

El espafiol es el idioma oficial de la Republica. Adquirido por los conquistadores,
sufrio algunos cambios propios de la convivencia con indigenas nativos. Las
sucesivas oleadas inmigratorias ocurridas durante el siglo XIX y los primeros afos
del XX también hicieron su aporte a la lengua de los argentinos. El espafiol en
Buenos Aires adopta formas del lunfardo, jerga del &mbito portefio.*

Religion

En Buenos Aires y en toda la Argentina la religion oficial es la Catolica Apostdlica
Romana, aunque existe total libertad de culto.

*® Buenos Aires Ciudad. “La Ciudad”. Disponible en http://www.buenosaires.gob.ar/laciudad/ciudad.

46 - “ y, P -
Enbuenosaires.com. “Informacién de Buenos Aires”. Disponible en

http://www.enbuenosaires.com.ar/buenos-aires-informacion-es_AR.html.
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Barrios

Oficialmente la ciudad se encuentra dividida en 48 barrios:*’

1. Agronomia 17.Parque Chas 33. 5an Cristabal

2. Almagro 18. Pargque Patricios 34. 5an Nicolas

3. Balvanera 19. Puerto Madero 35.5an Telmo

4. Barracas 20.Recoleta 36. Velez Sarsfield

5. Belgrano 21. Retiro 37.Versalles

6. Boedo 22.5aavedra 38.Villa Crespo

7. Caballito 23.La Paternal 39. Villa del Pargue

8. Chacarita 24. Liniers 40. Vila Devoto

9. Coghlan 25. Mataderos 41.Villa General

10. Colegiales 26. Monte Castro Mitre

11. Constitucidn 27. Monserrat 42. Villa Lugano

12.Flores 28. Mueva Pompeya 43. Villa Luro

13.Floresta 29. Nuriez 44, Villa Ortuzar

14.LaBoca 30. Palermo 45. Villa Pueyrredon

15. Parque 31.Parque 46. Villa Real
Chacabuco Avellaneda 47.Villa Riachuelo

16. Villa Urquiza 32.Villa Soldati 48. Villa 5anta Rita

La ciudad de Buenos Aires ofrece variedad de posibilidades de alojamiento que
representan 36.000 plazas disponibles. Estos hoteles se encuentran instalados en
su mayoria en barrios como Recoleta, San Telmo, Puerto Madero, Palermo, entre
otros, con facil acceso a los principales sitios turisticos.

Entre los barrios mencionados se opto por la zona de Recoleta para llevar a cabo la
siguiente investigacion, dado a que cuenta con un amplio abanico de
establecimientos hoteleros de categoria, con distintas caracteristicas, los cuales
servirdn de apoyo en el tema de estudio.

*" Buenos Aires Ciudad. “Barrios”. Disponible enhttp://www.buenosaires.gob.ar/laciudad/ciudad.
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Mapa — Barrios de la Ciudad de Buenos Aires

Recoleta
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Barrio La Recoleta

Tomo su nombre del Convento de los Recoletos Descalzos, levantado en una
chacra llamada “Los Ombues”, que recibio el vecino fundador y primer alcalde,
Rodrigo Ortiz de Zarate, en el reparto de tierras hecho por Juan de Garay en
1583.%

Limites

Uruguay, Guido; Montevideo, Proyeccion de Montevideo, Brig. Gral. Facundo
Quiroga, prolongacion virtual de Juan Biblioni, bajada Autopista Dr. A. lllia (acceso
portuario) hasta interseccién con Austopista llia, Avenida Pte. Ramon Castillo,
Acceso Wilson, Av. Tomas Edison, borde Oeste de la Darsena D, borde norte de la
Darsena D, bordes Darsenas E y F, Avenida Costanera R. Obligado, Jeronimo
Salguero, deslinde suroeste zona vias de los ferrocarriles ex FGBM, ex FGB, Tagle,
Las Heras, Avenida Coronel Diaz, Mario Bravo, Avenida Cérdoba.*®
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%9 DGESC. Datos censales, afio 2001. Disponible en http://www.dgesc.gov.cv/.
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Historia

El barrio comenzo6 a formarse a fines del siglo XVIII, cuando las chacras y quintas
empezaron a edificarse.

Al establecer el matadero y el cementerio del Norte, fue cambiando su aspecto y
transformandose. Posteriormente, con la creacion del paseo de la Recoleta, se
convirtié en un barrio residencial y lujoso.

Debido a la epidemia de la fiebre amarilla en 1871, las familias que habitaban la
zona sur, debieron emigrar hacia el norte donde construyeron mansiones de estilo
francés muy refinado y cambiaron el paisaje arquitecténico del barrio y lo hicieron
conocido a través del nombre la Petit Paris de Buenos Aires.*°

Atractivos™

Cementerio de la Recoleta:
-Direccion: Junin 1760

Fue construido en 1822 como el primer cementerio publico de la Ciudad y
su trazado es obra del ingeniero francés Prospero Catelin.

Es el cementerio mas visitado de la Ciudad, por sus numerosos e
imponentes mausoleos y bdévedas, pertenecientes a muchos de los
principales protagonistas de la historia Argentina, como el de Eva Peron
(Evita), una de las tumbas més concurridas.

Asimismo, merece una visita por su valor arquitectonico, ya que es una
muestra de los tiempos en que el pais era una potencia econdomica y
emergente y las principales familias competian para construir panteones
esplendorosos. Muchas de las bovedas y mausoleos estdn adornadas con
marmoles y esculturas, mas de 90 bévedas han sido declaradas Monumento
Histdrico Nacional.

*° De la Fuente Machain, R. “El barrio de la Recoleta”. Cuadernos de Buenos Aires.Buenos Aires, 1973.
>1 Buenos Aires Ciudad. “La Ciudad”. Opc Cita 43.
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Museo Nacional de Bellas Artes:

-Direccién: Del Libertados Av. 1473
-Email:prensa@mnba.oqg.ar
-Web: www.mnba.org.ar

El Museo Nacional de Bellas Artes es uno de los mas importantes de
Latinoamérica y el que tiene la mayor coleccion de arte argentino del pais.
Fue inaugurado en 1896, si bien su actual sede data del afio 1933, en un
edificio reformado en su momento por el arquitecto Alejandro Bustillo para
recibir la coleccion permanente.

Dentro del patrimonio de arte internacional del museo se destacan obras de
El Greco, Goya, Rodin, Rembrandt, Rubens, Renoir, Degas, Cezanne,
Chagall y Picasso. Entre los pintores argentinos mas importantes, posee
obras de Candido Lopez, Lino Enea Spilimbergo, Antonio Berni, Carlos
Alonso y Antonio Segui.

El museo cuenta con una sala de fotografia, una de arte andino
precolombino, dos terrazas de esculturas y una biblioteca con méas de
150,000 ejemplares.

Basilica de Nuestra Sefora del Pilar:

-Direccién: Junin 1904
-Teléfono: 4806 2209
-Email: iglesiadelpilar@gmail.com
-Web: www.bascilicadelpilar.com

Se inaugurd en 1732. Fue proyectada por los arquitectos jesuitas Bianchi y
Primoli.

Conserva retablos, imagineria y ornamentos originales. Fue declarada
Monumento Historico Nacional en 1942.

Centro Cultural Recoleta:

-Direccion: Junin 1930

-Teléfono: 4803 1040

-Email: direccion@centroculturalrecoleta.com
-Web: www.centroculturalrecoleta.org

Fue construido en 1732, durante varios afios se dieron usos diversos al
edificio. Funcion6 un asilo de mendigos, un hospital, un hogar de ansianos y
un cuartel. Finalmente en 1978 se proyectd el Centro Cultural, y los
arquitectos Jacques Bedel, Luis Benedit y Clorindo Testa llevaron a cabo las

reformas necesarias respetando la estructura original. Estos trabajos y los
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anteriores dieron como resultado una impronta ecléctica, que combina
elementos de estilo colonial con rasgos italianos y modernos.

El Centro Cultural cuenta con 27 salas de exposicidbn, un microcine, un
auditorio y un anfiteatro. Se desarrolla en el lugar numerosas actividades:
exposiciones de artes plasticas, recitales, conciertos, representaciones
teatrales y eventos. Ademas cuenta con un area de formacion que ofrece
cursos y talleres, y un laboratorio de investigacion y produccion musical
equipado con la més avanzada tecnologia.

Floralis Genérica:
-Direccion: Figueroa Alcorta, Pres. Av. 2301

Es una imponente escultura de unos 20 metros de alto que domina la plaza
Naciones Unidas, fue donada a la Ciudad de Buenos Aires por su autor, el
arquitecto Eduardo Catalano.

Esta hecha de acero inoxidable y aluminio, pesa unas 18 toneladas. Es la
primera escultura en movimiento controlada por un sistema hidraulico y
células fotoeléctricas.

Facultad de Derecho:
-Direccion: Figueroa Alcorta, Pres. Av. 2263

El edificio data de 1949, es el resultado de un concurso de anteproyectos
adjudicado a los arquitectos Arturo Ochoa, Ismael Chiapore y Pedro Vivent.
Ocupa una superficie de 40.000 m2 que se distribuye en una planta baja,
piso principal y dos pisos altos, y cuenta con un museo, una pinacoteca y
una biblioteca especializada. En el salén de actos se encuentra un 6leo de
grandes dimensiones del artista Antonio Gonzalez Moreno, que describe la
ceremonia de inauguracion de la Universidad de Buenos Aires. Como
facultad de derecho se fund6 en 1821 por el Dr Antonio Séenz.

Avenida Alvear:

-Direccion: Alvear Av. 1891

La Avenida Alvear, es una de las mas elegantes de la Ciudad. Nace en la
plazoleta de Carlos Pellegrini y desemboca frente al monumento a Torcuato
de Alvear. Esta obra esta compuesta por una columna de marmol de estilo
dérico, coronada por una figura alada que representa la Gloria. En la parte
media se halla el busto del primer intendente de Buenos Aires y en la base
tres bajorrelieves que representan los hechos.
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A lo largo de la Avenida hay una serie de residencias aristocratas como el
Palacio Pereda, el Palacio Ortiz, el Palacio Alzaga Unzue (Four Seasons
Hotel) y la residencia Duhau y en la esquina de Av Alvear y Ayacucho se
encuentra el Alvear Palace Hotel. ElI hotel hospedo emperadores, reyes,
presidentes y artistas de renombre mundial.

Plaza Francia:

-Direccion: Del Libertador Av. 1400
-Web: www.feriaplazafrancia.com

Es un espacio verde, vecino de Plaza Intendente Alvear donde se llevan a
cabo las ferias de artesanias los fines de semana. Tiene un monumento
central llamado “Francia a la Argentina” (figura antes mencionada,
representa la Gloria), obra del escultor francés Edmond Peynot e
inaugurado en 1910, fue un obsequio de la colectividad francesa al pais por
motivo del Centenario de la Revolucion de Mayo.

Biblioteca Nacional:

-Direccién: Aglero 2502
-Telefono: 4808 6000
-Email: contacto@bn.gov.ar
-Web: www.bn.gov.ar

El actual edificio se construyd a partir del proyecto de los arquitectos Testa,
Bullrich y Cazzaniga, quienes obtuvieron el primer premio del llamado a
concurso de caracter nacional, en 1961, pero la biblioteca se inauguré
recién en 1992.

En el quinto piso del edificio, junto a la sala de lectura, hay un ventanal con
excelente vista a la ciudad.
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Capitulo |11
M etodol ogia-Instrumentos
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3. Instrumentos

Los siguientes instrumentos seran utilizados para la recoleccion de datos e
informacién que servird de apoyo para el analisis de la problematica planteada.

3.1 Unidad de Analisis y Variables

UNIDAD DE ANALISIS VARIABLES CATEGORIAS
Conocimiento sobre servicios Si
de OTAS No
Publicidad en diarios y revistas
Internet
Medios a través de los cuales Television
conocio a las OTAS Recomendacion

(amigo/familiar/conocido)
Otro (especificar)

Facil Acceso (internet,
computadoras, dispositivos

_ N _ moviles, etc)
Agencias de Viajes Online Mayor variedad de productos
(OTAS) (amplia oferta)

Medios de pago alternativos
Conversion moneda (euros,
Ventajas para las usuarios délares, reales, otros)
Comparacion de precios y
ofertas
Servicios 24 hs (posibilidad de
compra a cualquier hora del

dia)
Otros (Especificar)
Ninguno
Aspectos a mejorar A desarrollar.. (opinion)
Menor a 30 afios
Edad Entre 31y 50 afios
Mayor a 51 afnos
Sexo Femenino
Masculino
Perfil Usuario Nacionalidad
Si, unavez
Uso del servicio de OTAS Mas de una vez
Nunca
Servicios contratados a través Alojamiento (hotel, hostel,
de OTAS complejo cabafias,
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apartamentos, otros)
Autos
Excursiones
Vuelos (nacionales,
internacionales)
Cruceros
Ocio, placer
Trabajo
Familiz
Otro (Especificar)
Excelente
Muy bueno
Grado de Satisfaccion Bueno
Regular
Malo
Si
Reincidencia en el servicio Probablemente
No

Motivo del Viaje

Si
No siempre
No
Difusion de experiencia post Si
viaje No

Importancia para la decision
de compra

Reviews (Opiniones)
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3.2 Disefio/Modelo de Encuesta

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino
Masculino

3. Nacionalidad:

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si
No

4.1;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:
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6. ¢De gqué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet

Television
Recomendacion (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cuél fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia
Otro (especificar)

10.¢,Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo
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11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si
Probablemente
No

12.;Cual/es cree, segln su opinidn, que son los ventajas mas significativas
que brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros)
Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)
Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan
en los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un
producto/servicio por este medio?

Si
No siempre
No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No

16.De tener alguna sugerencia u observacién acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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3.3

Hotel:

Disefio/Modelo Entrevista

ENTREVISTA

Departamento:
Nombre completo:

Edad:

Profesion:

10.

11.

12.

¢Qué cargo/puesto ocupa actualmente en el hotel?
¢Hace cuanto tiempo esta en el cargo?

¢De qué manera se relaciona su trabajo con las Agencias de Viajes Online
(OTAS)?

¢Cree que las OTAS son un elemento fundamental en la actualidad?;Por
qué?

¢Cual cree que es el porcentaje aproximado de ventas (en el hotel)
correspondiente a la produccion de las OTAS?

¢Cree que las OTAS constituyen un elemento de marketing para los
hoteles? ¢Por qué?

¢Cual de las agencias con las que trabaja la considera como la mejor a nivel
laboral? ¢Por qué?

¢Cual o cudles crees que son los factores del éxito de estas agencias?

¢Qué diferencia a las Agencias de Viajes Online de las Agencias de Viajes
Tradicionales?

¢Ha navegado de manera particular por la web de estas agencias en
circunstancias que no involucren su trabajo?

¢Ha concretado la compra o reserva de algun servicio a través de una
agencia de viajes online?

¢Cuales podrias decir que son las agencias mas utilizadas por los
consumidores?

45



Michel Warckemister Florencia Legajo 40334

Capitulo IV
Andiss Ofata
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4. Analisis Oferta

En Recoleta existe una amplia variedad de oferta Hotelera, entre ellos hoteles 5
estrellas:

Loi Suites Recoleta Hotel Categoria: W & W W &
Vicente Lopez 1955

Hotel Club Frances Categoria: W ¥ W % &
Rodriguez Pena 1832

Buenos Aires Grand Recoleta Categoria: 9 % % % &
Las Heras 1745

Casa Sur Art Hotel Categoria: W % W o &
Callao 1823

Hotel Madero Categoria: W % W W W
Rosario Vera Penaloza 360

Hub Porteno Categoria: # # # ¥
Rodriguez Pena 1967

Alvear Palace Hotel Categoria: W & W & &
Awv Alvear 1831
Algodon Mansion Hotel Categoria: W% % W &

Montevideo 1647

Palacio Duhau - Park Hyatt Buenos Categoria: % & o & &
AV &Blvear N 1661

Mio Buenos Aires Categoria: W 3 % W i
Av Quintana 465

Melia Recoleta Plaza Hotel Categoria: # # ¥ ¥ %
Fosadas 1557

A continuacion el detalle de los hoteles 5 estrellas seleccionados para la
investigacion:
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Melia Recoleta Plaza Hotel

MELIA

RECOLETA PLAZA

BUENOS AIRES

DATOS
Direccion: Teléfono: Email: Pagina Web:
Posadas 1557 | (54) 11 5353 4000 reservas@meliarecoletaplaza.com.ar www.meliarecoletaplaza.com.ar

Mapa — Ubicacién
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CARACTERISTICAS - SERVICIOS

Melia Recoleta Plazacuenta con 52 habitaciones y 5 suites de estilo clasico con mobiliario de
Reina Anay Luis XV

Equipadas con confortables camas king size o dos camas individuales (twin) y vestidas con
tejidos de alta calidad, cuentan, ademas, con TV, aire acondicionado con control individual,
acceso a Internet (WiFi) de alta velocidad, escritorio con silla, teléfono, caja fuerte con
capacidad para laptop, mini bar, un completo cuarto de bafio con ducha romana (hidromasaje
en las suites), secador de pelo y albornoz y zapatillas.
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Casa Sur Art Hotel Collection

CASASUR

ART HOTEL

DATOS
Direccion: Teléfono: Email: Pagina Web:
Av. Callao 1823 (54) 11 4515 0085 info@casasurhotel.com www.casasurhotel.com

Mapa — Ubicacién
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CARACTERISTICAS - SERVICIOS

En Casa Sur Art Hotel Collection la combinacién de texturas y materiales nobles, se destacan en
cada una de las habitaciones de estilo neoclasico. Un ambiente calido donde los detalles fueron
pensados para satisfacer, en todo momento cada una de sus necesidades.

Todas las habitaciones estan equipadas con TV Lcd con cable digital; | pod dock con despertador y
radio; laptop safe box; aire frio/calor; minibar; maquinas Nespresso en Superior Suite y cavas de
vino en Suites.
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AlgodénMansién Hotel

ALAx(YIY(N
MAMSEIDHN

DATOS
Direccion: Teléfono: Email; Pagina Web:
Montevideo 1647 (54) 11 3530 7777 reservas@algodonmansion.com www.algodonmansion.com

Mapa — Ubicacion
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CARACTERISTICAS - SERVICIOS
Algodon Mansion Hotel cuenta con 10 exclusivas Suites. Todas las habitaciones estan
disefiadas con la tecnologia y el confort exigidos por los méas altos estandares de calidad y
ofrecen un servicio personalizado. Nuestras suites incluyen, salas de estar, acogedoras

chimeneas y degantes minibars con lujosos vinos. Bafios amplios, decorados con marmol
italiano y piedra caliza francesa, cuentan con duchas de vapor y cascada disefiados por

Hansgrohe, pisos de Lapacho, obras de arte originales y productos para el bafio LOccitante en
Provence.
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Buenos Aires Grand Hotel

E

B ILUEMNMNOS AIRES

G RAND

HOTEL

DATOS

Direccion: Teléfono: Email: Pagina Web:
Av. Las Heras 1745 (54) 114129 9800 [ Reservasl@buenosairesgrnad.com www.buenosairesgrand.com

Mapa — Ubicacién

k7 2
]
{G’(—lq
'\._\j
o i
o Y Buenos Aires A -
X - Grand Hotel ; -
N Cristo Sacerdote

CARACTERISTICAS - SERVICIOS

Buenos Aires Grand Hotel cuenta con 90 habitaciones muy bien equipadas que prometen un
descanso de lujo, ofrece exuberantes comodidades y vistas a la ciudad. Todas las suites estan

decoradas en tonos suaves de marrén, gris y purpura, acentuados con bafios estilo spa con
revestimientos de marmol y duchas de lluvia. Ademas cuentan con escritorio, minibar, TV Lcd

40 pulgadas, cafetera Nespresso, radio alarma, | pod dock y conexién a Wifi.
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Mio Buenos Aires Hotel

MIO BUENOS AIRES

DATOS
Direccion; Teléfono: Email: Pagina Web:
Av. Quintana 465 | (54) 11 52958500 reservas @miobuenosaires.com www miobuenosaires.com

Mapa — Ubicacién

g Alvear Palace Hotel

T,
otel Ffﬁ{,.-;’
b
.c.;:ﬁ
5\{‘1
.tg_."} = Mio Buenos Aires

(ks | CasaSur Art Hotel

o ks FClub Fran:
o
S

CARACTERISTICAS - SERVICIOS
Mio Buenos Aires Hotel cuenta con 30 habitaciones muy bien equipadas, con ropa de cama de

la mejor calidad, sabanas italianas Frette, edredon de plumas y una amplia seleccion de
almohadas. Todas las Suites cuentan con cafetera Nespresso, acceso a internet Wifi, TV Lcd de
32 pulgadas, reproductor DVD, escritorio, caja fuerte y teléfono. Bafieras de madera de La

Pampa disefiadas por Mario Dasso.
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CapituloV
Estructura & Funcionamiento
De OTAS
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5.Estructura y Funcionamientos de OTAS

Las Agencias de Viajes Online son agencias que ofrecen variedad de servicios
relacionados al turismo, como alojamiento, transporte, vuelos, excursiones, entre

otros, que generalmente no tiene un lugar fisico, sino que se manejan por internet.

Estos motores de reservas, estan constituidos por paginas Web que funcionan
como sucursales virtuales. Detras de ellas, hay paginas conocidas como
“extranets” (estructuras detras de las webs) en donde trabajan los hoteles.

Cada OTA, tiene una extranet a la cual ingresa cada hotel con su nombre y
contrasefia propia. Estos pueden acceder a ella en cualquier momento del dia, a
cualquier hora, desde cualquier dispositivo conectado a internet.

En estas paginas encontraremos distintas solapas que permitiran a los hoteles
llevar a cabo las distintas tareas.

A continuacion pondremos como ejemplo una de las OTAS anteriormente
mencionadas como las més utilizadas en el mercado: Expedia.com.

La siguiente imagen representa la fase principal de la Extranet de Expedia.com®:

B A Grard ol | B e iguns ¥

PartnerCentral gt lecnon osen

Bienvenido a Expedia PartnerCentral

- = : : Rastreo del mercado
Clasificacion por
Rendimiento en los altimos 31 dias retullados de busquedat
%
VINEEE d4 L8 propiedsd 1 &M
Ressrvas de hoy Finanzas

22 ryente Extranet Expedia Partner central Buenos Aires Grand Hotel
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En la siguiente imagen veremos con mayor detenimiento cada solapa:

Euencs Bires Grard Hobel |

PartnerCentral ID e Expects de

Bienvenido a Expedia PartnerCentral

- Enresubados de bisqueds. Vistas de lapropedad . Resmras Conversion Rastreo dal i
Clas#ficacion por
Rendimiento en los dltimos 31 dias resultados de busquedas
il
Fu hotel Wiz ta ractre ded me
En rezultsdas de bloegueda 150 0653 1L % T » -

En el primer recuerdo, de color rojo, encontraremos las siguientes opciones:

expedia

PartnerCentral

Tarifas e inventario Promociones Administrar reservas Contabilidad

Bienvenido a Expedia PartnerCentral

Resumen En resultados de bisgueda Vistas de la propiedad Reservas Conversion

Rendimiento en los ultimos 31 dias

Tarifas e Inventario
Promociones
Administracion de Reservas
Contabilidad

TARIFAS E INVENTARIO

El hotel podra modificar las tarifas e inventario del hotel en cualquier momento,
una vez guardados los cambios estos se veran reflejados en el portal Web de la
Agencia, listos para que el cliente pueda proceder con su reserva.
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A su vez, dentro encontraremos nuevas opciones:

PartnerCentral

1) Gestion Diaria

Tabla de inventario: Permite ver un resumen general del inventario
actual y modificarlo, sus categoria de habitaciones y sus
promociones, segun fechas correspondientes.

Actualizacion en bloque: Actualizar el inventario y sus tarifas en
bloque, por ejemplo, todo el inventario de un mes o de seis o los
actuales hasta el afilo proximo.

Actualizar habitaciones y tarifas: Actualizar informacion sobre las
habitaciones y sus tarifas, por categoria.

Vinculacion de tarifas: La vinculacion permite unificar promociones y
tarifas para ser utilizadas al mismo tiempo. Por ejemplo: aplicar una
diaria sin desayuno + un 10% de descuento por compra de Ultimo
momento, son promociones distintas que pueden acoplarse.

2) Informes

3) Otros

Informe de ocupacion de habitaciones: Permite sacar reportes de
ocupacion en base a las plazas vendidas en distintos periodos de
tiempo.

Tabla de comparacion de precios: Compara precios con los de la
competencia (el propio hotel puede determinar cuales cree que son
su competencia) en base a tarifas publicas.

Cargar nuevo inventario: Se utiliza generalmente la primera vez o
cuando se incluye una nueva propiedad al programa.

Ver solicitudes: Muestra las solicitudes pendientes de los pasajeros.
Historial de cambios: Permite ver el historial de cambios realizados
por la propiedad sobre tarifas, inventario y promociones.

Resumen de habitaciones y tarifas: Ofrece un pantallazo general de

tarifas y categorias vigentes.
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Tabla de Inventario:

Todaz las tarifas en la moneda del hotel para ocupacion doble.

LAR Mejor tarifa dizponikle

HR* Tarifa neta, menos impuestos

SR Tarifa de venta lementos que requieren atencior

(S} Taritas independiertes (P} Paguete  {C) Tarifa corporativa X Mo se cargd el Fechas [Siguiente 150 dias)
invertario +  Detener verntaiCerrar (19 fechas)
. + Mo hay inventario (2 fechas
Referencias ! ! .

Permite cerrar o

Buenos Aires Grand Hotel, Buenos Aires, Capital\Federal, ARG seect snatter property

Leyenda de la tabla de inventario

- Tipo de habitacion no dizponible

Tarifa excesiva o insuficiente 0 BIEN s& precisa un sjuste de latafifa

Régimen no disponible

Fecha de inicio  |25/11/2014 ‘:E:'Buscar Ver:

Tarifas e inventario

piogquedr la
disponibilidad ala
venta segun las fe

Elementos que requieren atendign Exp

deseadas.

Profociones Administrar reservas Contabilidad

Fechas (Siguierte 180 diasz)

Todas las tarifas en la moneda del hotel para ocupacion doble: E Detener ventaiCerrar (19 fechas

LAR Mejor tarita cisponible  HR' Tatita neta, menos impuestos SR Tarifa de venta + Mo hay invertario (2 feehas)

(S) Tarifas independiertes
inventario

{P) Paguete  (C) Tarifa corporativa X No se cargd el

I LaR ™ Taritaneta 7 Taritadeverta M Restricciones i pare impresora @ Exportar & hoja de célculs ()21 dias arteriores 21 cias sic, (2]

Haga clic en una celda de la tabla que aparece a continuacion para actualizar las tarifas, la disponibilidad y las restricciones.

Deultar regimenes

Fecha que requiere atencidn

- Feluxe Grand Suite,’1 king

Breakfast plan (5)

Meals & Beverage npt includgd (S))

Hon 48]

Categoria de habitacion

Tipos de Promociones

Hoviembre 2014 Diciembre 2014

MIE JUE VIE SAB  DOM L maR M JUE VIE sAB  DOM L MAR  MIE JUE VIE SAB  DOM
26 27 i pat | 30 m 02 03 04 03 06 a7 05 03 10 " 12 13 14
1 1 1 1 1 1 1

“endidas: 0 vendidas: 0 vendidas: 0 vendidas: 0 vendidas: 0 vendidas: 0 vendidas

2 m m m m m m m m m m m 217 217 217 217 217 217 217

208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208

265 265 265 265 265 265 265 265 265 265 265 265 265 265 265 265 265 265
193 193 193 193 183 183 183 183 183 183 183 189 189 189 189 189 189 189

m m m m mn mn mn mn mn mn mn Eilg Eilg 2 2 2 2 2
208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208 208

BB Distintos tipos de tarifas
2i(tener en cuenta referencia
“arriba), seguin la habitacion

Breakfast plan (5}

Hon Refundable {S)

Meals & Beverage not included (S

2y el tipo de promocion.
14
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Actualizar habitaciones y tarifas:

Iniciar una solicitud de cambio

Buenos Aires Grand Hotel seleccione atra propiedad
[I Seleccione el intervalo de fechas que le gustaria modificar.

De: (mmddcfaa) Hasta: (mmiddfasz)

Dias aplicables: ™ dom M lun ™ mar ¥ milll ™ jue W vie M 53
E Seleccione hasta 12 tipos de habitacion y 12 regimenes de tarifas en total,

Detalles habitacion Régimen de tarifas {tipo de tarifa)

[ Deluxe Grand Suite, 1 king Breakfast plan {S)
Meals & Beverage not included (5
Mon Refundable (5}

Breakfast plan (F)

Breakfast Plan {5)

Meals & Beverages Mot Included (5)
Man Refundahle {5

Breakfast Plan (P}

[ Deluxe Junior

[ Estudio de lujo, 1 cama de matrimanio grande Breakfast Plan (S)
Meals & Beverages Mot Included (5)
Man Refundahle {5)

17171717 1717171 71717171

Tabla de comparacion de precios:

Tabla Comparativa de Precios de venta publica
Buenos Aires Grand Hotel seleccione ctrs propiedad

J| Hoteles de la Competencia | | Buscar todos los hoteles |

Fecha de inicio: (mmiddiaz)

“er tarifa media por noche para |1noche |y |2 =] adultos en la habitacidn Los 31 dias anteriores | Los praximos 31 dias

Ordenar la lista por: | Precio de venta piblica v]/'H0te| Usuario
A Clic i3S mié jue vie =&b dom lun mar mié jus vie =8b dom un mar mié jue  vie =3b dom lun mar mié jue wie sab dom lun mar mié  jue

ordenar por
echa b

25 126 127 1128 129 1E0 120 122 1205120 12051 26 1 27 128128 12001201 120 212131204 1205 1216 1217 1208 12191220 12021 12022 1202512024 12025

Buenos Aires . H

3 X - Mo hay tatifas disponibles para la duracidn de la estancia a . a : B
Todas latarifas se muestran en $USD- ol e 6 s o e e sl arlffas %mﬁamfw gue la tarifa mas barata de Mis hoteles
Competenciz A
7 1-9 Y TN

33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 033 3 33 83 33 3 I 33 3 3 O3 338 3 33 o o3 M

SF Suites 0O 70 70 FfO0 V0 V0 YO YO YO FYO0 YO YO YO VO V0 YO VO VO FO0 YO YO YO V0O YO V0 YO V0 FO0O YO VO
Studio

Pueyiredon b as 52 s s @8 100 100 100 100 13 113 113 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 150 330

by Temporary
Apartments

90 90 90 90 49D 85 85 85 85 &5 105 80 90 90 40 90 90 80 40 90 90 80 490 40 G0 90 90 4o 80 V¥

100 100 X 100 100 100 100 400 400 100 100 100 100 100 100 400 400 100 100 400 100 100 400 100 100 400 100 100 400 150 380
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PROMOCIONES

expedsa

PartnerCentral

AnIErar resasry as

Crear nUeyas promociones

1) Gestion diaria

Gestionar promociones: Una vez creadas las tarifas, se ingresa en
esta opcion para crear cada promocién, para luego volcarlas en el
inventario.
Ver todas las promociones: se podra ver todas las promociones
creadas, presentes y futuras y cuales estan activas y en que periodo
de fechas.

2) Crear nuevas promociones

Bésica: solo se utiliza para crear promociones simples. Por ejemplo:
10% de descuento sobre la tarifa madre, de lo contrario se utiliza la
opcion “Gestionar Promociones” en la cual se puede establecer las
clausulas puntuales y méas complejas.

Unirse a una campafia: cada OTA, en este caso, Expedia, crea
campafias promocionales generales, a las cuales puede adherirse
cada hotel.

Oferta para el mismo dia: Ofertas que aplica la OTA para ese dia, la
opcion queda sujeta a la decision del hotel.

Oferta 24 hs: Oferta/promocion ofrecida por la Agencia Online, sujeto
a decision del hotel.

Reserva anticipada: ldem punto anterior.
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ADMINISTRAR RESERVAS

Bueris Ares Grand Hoted | fies

Otros

1) Gestion diaria

2) Otros

Confirmar reservas: aqui se encuentran todas las reservas generadas
a través de Expedia pendientes de confirmar por el hotel. Se pueden
encontrar por fecha o ID de la reserva.

Ver reservas: permite ver reservas pasadas, presentes o futuras,
activas, pendientes de confirmar o canceladas.

Ver cancelaciones: permite ver las reservas que se encuentran
canceladas, segun fecha o ID de la reserva.

Ver lista de llegadas: ofrece un resumen rapido de los arribos del dia.

Obtener ayuda con Expedia Virtual Card: esta funcidon es Unicamente
para reservas que son modalidad “pago en destino”. Al ingresar aqui,
indican los pasos a seguir para obtener datos de tarjetas de crédito y

mantener la seguridad.
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Confirmar Reservas:

Estado de la reserva Reserva hecha

" Todo ™ Reserva efectuada © Cancelada bz Hasta:

Estado de confirmacion del hotel Fecha de entrada
Desde: 27M1/2014 Hasta:

 Todo O Confirmado ™ Sin confirrnar

) Fecha de salida

Tipo de reserva
Desde: Hasta:

® Todo O Expedia Collect € Hotel Collect

Busqueda segun Estado dela

A BuUsquedasegun fechas
Reserva determinadas

=l Euncs e Grancd Hotel | Ressivis Jgusad =
PartnerCentral

0¥ che Exp=dia de| hob=t 5172281

Buenos Alres/Grand Hotel, Buenos Aires, Capital Federal, ARG Sooor oot o

B Oprciois dhe Iythequiida Butecar Una esen 7 wer detalan. Seleccons b opciores de bikgueeds ous desen 7 Mags ok e Bustar

Estacks o la resaiia H de b renerva Mombia: Rezeiva hetha

© Todo # heserva efectuads  Carcalada ke Hutay

Extacky o8 conm ackin ded hofal Mmana da comfmaccn del Bl Facha de onirada

oo ™ condrmedo ' S conismer Frartal: macke; 2TANA0IE Hasts

Tipo de e Facha de saids i
 Todn 7 Equecia Coect 7 Hobed Coklect e Hata

Busqueda segun ID, Nombre o
Apellido de lareserva

Id. de la reserva: Mombre:

Murnero de confirmacion del

Apelidos:
hiotel:
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CONTABILIDAD

expeadia Besnoe Aines Grand HOte | Aesarsas [Quan «

PartnerCentral 0 da Expiacia dal hatel: 5170881

Paygos de Expedia Collect Pagos de Hotel Collect Expedia Virtual Credit Card

1) Pagos de Expedia Collect
Introduccion de facturas:
Cargar archivo de facturas
Estados de las facturas: reserva individual
Estado de la factura: factura completa
Aviso de pago/pagos
Informacion bancaria
2) Pagos de Hotel Collect
Reservas reconciliables
Facturas y créditos
Métodos de pago y persona de contacto
3) Expedia virtual credit card
Asistencia automéatica de Virtual Card

Dejaremos a un lado esta fase, ya que es netamente contable y no servira de
aporte a la investigacion.
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Regresaremos entonces al principio, luego de haber explicado la primera solapa,
continuaremos con la segunda:

Tarifas e inventario Fromociones Administrar reservas Contabilidad

Bienvenido a Expedia PartnerCentral

Resumen En resultados de bisgueda Sistas de la propiedad Reservas Canversion

Rendimiento en los ultimos 31 dias

Su hotel Wedia de rastreo del mercado
En resultados de busqueda 150 963 150 876 ‘ Ver detalles |
Vistas de la propiedad 1631 743 ‘ ver detalles |

Cada una de estas opciones, en el recuadro bordo, brindan un resumen
(dependiendo del criterio del contenido seleccionado) de un periodo de 31 dias
0 un mes.

1) Resumen: brinda un resumen, en nameros, general. Abarca los resultados
de busqueda, las vistas de la propiedad y las reservas efectuadas:

m En resultados de blusqueda Vistas de la propiedad Reservas Conversion

Rendimiento en los ultimos 31 dias

Su hotel Media de rastreo del mercado
En resultados de busqueda 148 794 148 716 ‘ Verdetalios |
Vistas de la propiedad 1 561 752 ‘ Ver detalles !
Reservas 55 22 ‘ Ver detalles I
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2) En resultados de busqueda: muestra un resumen de las busquedas
realizadas en el mercado en comparacion con las busquedas alcanzadas por
el Hotel usuario.

Resumen En resultados de bisqueda Vistas de la propiedad Reservas Conversion

Ultimos 31 dias Ultimos 7 dias

7.5k
lum, now 3, 2014
® Resultados de busquedas: 5,789
5k 1 Media diaria de rastreo del mercado: 5,787 %
Y \
En resultados de : = .
Ok
Media mensual 3 nov 10 nov 17 nov 24 nov
1 65 61 9 I Resultados de hlflsquedasl | Media diaria de rastreo del mercado |

Resultados de busqueda de é

_ Resultado de bsquedas promedi§
Hotel usuario

en el mercado.

3) Vistas de la propiedad:

Resumen En resultados de busqueda Vistas de la propiedad Reservas Conversion

Ultimos 31 dias Ultimos 7 dias

100
jue, nov 13, 2014
i # Vistas de su propiedad: 59

VIStaS de |a 50 Media diaria de rastrec del mercado: 44
propiedad I l. l 'I

- Rt
Media mensual il Doy

1997

Il Vistas de su propiedad Media diaria de rastreo del mercado
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4) Reservas: Cantidad de reservas efectuadas en comparacién con las
realizadas en el mercado.

Resumen En resultados de busqueda Vistas de la propiedad Conversion

Ultimos 31 dias Ultimos 7 dias

Cantidad de reservas realizadas en

Cantidad de reservas realizadas en hoteles del mercado competitivo

el Hotel usuario w_

Reservas
~_H B
55 J'zue'.{no-e 3i i ol |I ' l I
L ] eser g . I h‘ ‘ I

Media mensual Media diaria de rastreo del mercaflo: 3 “ ‘..

56 3 nowv 10 nov 17 nov 24 nov

I Reservas Media diaria de rastreo del mercado

5) Conversion: Indica las reservas concretadas teniendo en cuenta la cantidad
de busquedas de la propiedad y las comprara con las reservas concretadas
en el mercado.

Resumen En resultados de busqueda Vistas de la propiedad Reservas

Ultimos 31 dias Ultimos 7 dias Conversion de reservas en el
mercado

Conversién del Hotel usuario '*

Conversion

w I'Li‘e;i;d;i.a'ridel mercad '
5,22% Nl
\

Al
by u"'llllu I |L. o i

5,41 % 3 nov 10 nov 24 nov

Il Conversién Media diaria de rastreo del mercado
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Ademas de los recuadros mencionados, veremos a la izquierda, un buscador
gue permite llevar a cabo un “Rastreo de mercado”. En él, el Hotel usuario
podré realizar busquedas determinadas, a eleccion, o la extranet buscara

hoteles que clasifica como competidores de acuerdo a la zona y los servicios.

Bienvenido a Expedia PartnerCentral

Er

R e

ahiftades de bhagoeds Vists dala propkdad

Uhirses 31 disd  Ultiras 7 diss

Conversian

Hoteles clasificados

Rastreo del mercado

Clasificacion por
conversion: 2/6

Rastreo del mercado

Clasificacicn par
ooneriEdn. 26

il kR g

Hatal Elgila 1

Ranking por conversion

[ Hotel

Hotel Etoile

Hotel

Design CE -Hotel d
Disefio

Buenos Aires Grand

\ Hub Portefio

Clasificacion
1
2

e 3
4

/ de venta
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Los detalles y funciones anteriormente mencionadas las encontraremos, en su
mayoria, en todas las extranets de cualquier Agencias de Viajes Online.

Expedia solo nos ha servido de ejemplo para demostrar como las OTAS permiten al
hotel manejar estrategias més dinamicas dia a dia en comparacion con sus otros
canales de venta, como son: segmento Tour & Travel (T&T) y segmento
Corporativo.

En estos ultimos, no se pueden llevar a cambio modificaciones de ultimo momento,
ni aplicar tarifas promocionales al igual que con los clientes directos. Ya que con
ellos se manejan tarifas convenio estipuladas con anticipacion y por temporada.
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Capitulo VI
OTAS. Marketing Online
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6.0TAS. Marketing Online.

Como hemos mencionado anteriormente, las OTAS funcionan como herramienta
para el Marketing, es decir, de promocién.

Para vender el hotel, el departamento de marketing también apela a las Agencias
de Viajes Online. Seleccionan un brochuer de fotos para mostrar de la propiedad,
incluyendo sus servicios, categorias de habitaciones, etc.

La web de cada agencia ofrece una variedad de fotografias e incluso paseos
virtuales 360, que permiten al cliente una mayor apreciacion sobre un producto
intangible, a diferencia de las Agencias Tradicionales que no disponen de estas
facilidades.

Estos servicios no tienen costos adicionales, sino que forma parte del sistema
online.

Las OTAS permiten exponer al hotel de una manera mas facil y econdmica.
Significan mayores posibilidades para aquellas propiedades que no pertenecen a
cadenas internacionales, quienes ya tienen una marca e imagen establecida en la
mente del consumidor, sino que se apoyan en las “reviews”.

En las agencias online, el cliente podra observar opiniones (reviews) de otros
huéspedes que tendran en cuenta o no, a la hora de reservar.

Los viajeros opinan sobre los hoteles asesorando a otros visitantes, lo que sera
positivo o negativo dependiendo de la calidad del servicio.
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En la siguiente imagen veremos la foto de uno de las habitaciones del hotel Casa
Sur Art Collection (en Booking.com)®3:

899 alojamientos tienen disponibilidad en Buenos Aires

Buscar
T% e b, FLH ] =L ) C3EAE Pl e Ver dlojamiemos &n el maps
| k | ¥ 1
DestnoMombne del holel A um Extrslin v | cacis = | Parienciis =
0, Busnos Ares o
i il e Casa Sur Arl Hotel Fabuloso 8,/
Fecka e ntrada + Bae ¥, b ¥ ¥ Purriuacion beeowds #n 117 coameniaron
O * || Hm " ElCirsasur Arl Hotsd @5 un holed beutkies s busdo on o barlo da
Aecolata do Buencs Aies. junte ol Palacio do Akear, el

Facha de sallda

= n — ¥ ~ Cramerteric de in Aecolein y vaias liendas v restagrmnies, He
1 Maa _

Wi tenias son Nt :

Hugzpedes I acoite. [ rma ¥

m u irivdn s ueynl Indica hie feches pars revsrvar e sl Cosn Samr Al Hotel

Al realizar la basqueda del hotel, rdpidamente aparecera una imagen, datos de
ubicacion, cantidad de estrellas y puntuacién basada en comentarios de otros
huéspedes (esta informacidn es permanente y no requiere de actualizaciones ni
pagos o fees mensuales).

Estos cometarios generan un ranking de mas votados, promocionando al hotel a
ningun costo. Ademas de las votaciones, los hoteles pueden recibir premios por
“Best seller” o Travellers Choice” entre otros, otorgados por las mismas OTAS.
Estos son fundamentales ya que actualmente el cliente gusta de buscar un hotel a
su medida y que mas importante que guiarse por comentarios de sus pares. Tanto
es asi, que veremos coOmo las propiedades ganadoras, ostentan de estos premios
por la web.

CasaSur Art Hotel - Buenos Aires

? Ingresa fechas para o
E mejores precios

Liegada Salida
Mostrar precios
jGanador del premio Travellers' Compara los mejores precios de los s
Choice™ 2014! populares

el

>3 Fuente www.Booking.com
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Las opiniones o reviews, dan seguridad a | cliente a la hora de reservar.

Una web, bien manejada, puede ser un elemento de marketing decisivo.
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Capitulo VI

Andliss Demanda
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7. Analisis de la Demanda

La siguiente informacién fue obtenida de las encuestas (ver Anexo) realizadas
durante el proceso.

Punto 1
Grafico 1.a
Edad
= Menor a30 afos
= Entre 31y 50 aflos
Mayor a51 afios
54

Tabla 1.a

Como se observa en el grafico y tabla 1.a, la mitad de los integrantes de la
muestra (45) son menores de 30 afios, representando un 53%.

54 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 2
Grafico 2.a Sexo
= Masuclino
= Femenino
55
Tabla 2.a

42,30%
57,80%
100%

De las 45 encuestas realizadas un 57.8% corresponde a mujeres y en menor
medida, con un 42.3% a hombres.

Punto 3

Grafico .a Nacionalidad

= Argentina

= Espafiola

56

55 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).

56 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Tabla 3.a

93,30%
3 6,70%
45 100%

Del total de los encuestados un 93% eran de nacionalidad Argentina y solo un 7%
Espafola.

Punto 4
Grafico 4.a Personasquehan oidohablar deAgenciasde
VigjesOnline
0%
u Si
= No
57

Tabla 4.a

100,00%
0,00%
100%

En el grafico 4.a queda demostrado que el total de los encuestados conoce de la
existencia de las Agencias de Viajes Online (OTAS).

57 .z . .
Fuente de elaboracién propia en base a las encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 4.1
Grafico 4.1.a
Per sonasqueconocen algunaAgenciadeViaj es
Online
0%
uSi
= No
58
Tabla4.1.a

El 100% de las personas consultadas conocen alguna Agencia de Viajes Online.

58 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 5
Grafico 5.a
Rankingde OTAS
f/z"
70% 1
60% | = Despegar.com
7 = Booking.com
0 -
50% = Asatej
40% - ) = Expedia.com
30% - = Hostelword
e Hoteldo
20% - ) 59
i Edreams
10% +
0% -+
Tablab.a

60,00%
37,80%
16,00%
8,80%
6,70%
6,70%
6,70%

wwwhNgN

Si analizamos el grafico 5.a podemos ver que entre las Agencias mas
reconocidassegun el publico se encuentra, en primer lugar, Despegar.com,
Booking.com, Asatej, Expedia.com, Hostelword, Hoteldo e Edreams.

Otras OTAS que han sido nombradas de manera aislada fueron: Dehoteles.com;
Rumbo; Opodo; Bestday; Logitravel; Orbitz.com; Hihostel; Rail-europe;
Plataformal0; Airbnb; Priceline; Alexandriaviajes; Falabellaviajes;
Buquebusturismo; Skyscanner; Govoyage, entre otras.

59 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 6

Grafico 6.a

¢A traves de que medio conocio alas OTAS?

= Pyblicidad en diarios y revistas

= |nternet

= Television

Porcentaje %

= Recomendacion
(amigo/conocido/familiar)

Otro

60

Tabla 6.a

28,90%
66,70%

23 51,00%
17 38,00%
2 4,40%

La mayoria de las personas encuestadas han demostrado que Internet es el medio
mas efectivo como canal publicitario.

Ademas de los medios mencionados en el punto 6, un 4,40% agrego también
publicidad en la via publica y entorno laboral.

60 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 7
Grafico 7.a
¢Harealizado en algunaoportunidad unareserva
atravesdeunaAgenciadeViajesOnline?
= Si, unavez
= Masdeunavez
Nunca
61

Tabla7.a

15 33,30%
21 46,70%
9 20,00%
45 100%

De las 45 personas que contestaron el punto 7, un 80% utilizo alguna vez una
agencia virtual para la compra o reserva de un servicio.

61 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 8
Grafico 8.a
Servicios contratados
m Alojamiento
@ = Auto
8
5 m Vuelos
e
& = Excursiones
Cruceros
Servicios Contratados
62
Tabla 8.a

66,70%

3 6,70%
28 62,20%
0 0,00%
1 2,20%

Los servicios mas utilizados por los usuarios son sin lugar a dudas, los servicios de
alojamiento y vuelos, a continuacion la renta de automoviles y cruceros en menor
medida.

62 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 9

Grafico 9.a
Motivo deviaje

80 |
70 |
60
50
40
30
20
10

= Ocio, Placer

= Trabgjo

= Familia
Otro

Tabla 9.a

73,30%
13,30%
13,30%
0,00%

Como se ve reflejado en la tabla 9.a la mayoria de las personas que realizan viajes
y compran a traves de las online, lo hacen por motivos de placer u ocio.

63 .z . .
Fuente de el aboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 10

Grafico 10.a
Nivel de satisfaccion

50
40 = Excelente
30 = Muy bueno
= Bueno
20 = Regular
10 - Malo
0 g
64
Tabla 10.a

5 11,10%
22 48,90%
6 13,30%
3 6,70%
0 0,00%

En cuanto al nivel de satisfaccion en base a experiencias de compra, veremos
(gréfico y tabla 10.a) que el 80% de los usuarios se encuentra conforme con el
servicio, mientras que una menoria lo clasifica como regular.

64 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 11
Grafico 11.a
cVolveriaa utilizar los servicios de estas
Agencias en su proximo viaje?
0%
=S
= Probablemente
No
65

Tablall.a

19 42,20%
17 37,80%
0 0,00%

— o

De los 45 encuestados, 36 personas fueron las que alguna vez utilizaron las OTAS
para programar su viajes, de ellas, solo un 42% aseguro volver a utilizar los
servicios, y casi un 40% confiesa que probablemente lo hara.

65 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 12
Grafico 12.a
VentajasdelasOTAS
60 = Facil Acceso

(internet, computadores, celulares, etc

= Mayor variedad de productos (amplia
oferta)

= Mediosde Pago (tarjetas, cuotas)

= Conversion de moneda
(euros, dolares, pesos, otros)

= Comparacion de preciosy ofertas

Otros

Ninguno
66

Tabla 12.a

37 82,00%
15 33,30%
21 46,70%
3 6,70%
19 42,20%
2 53,30%
2 4,40%

__  Nimgwo 000000 0,00%

Segun la Tabla 12.a, la ventaja més significativa de las OTAS es su accesibilidad.
Otras ventajas competitivas son el servicio 24 hs y los diferentes medios de pago.

66 .z . .
Fuente de elaboracién propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 13

Grafico 13.a

¢, Desea mencionar algun aspecto a megorar por
partedelas OTAS?

67

Tabla 13.a

De un total de 36 personas que alguna vez realizaron una compra a traves de una
agencia de viajes online, 23 respondieron que existen aspectos a mejorar,
mientras que un 36% parece satisfecho.
Entre los aspectos a mejorar o desventajas podemos mencionar:

Atencion post venta

Servicio al cliente

Veracidad en la informacion

Precios totales
Con este ultimo, los encuestados han querido decir, que en la generalidad, en los
portales web no suelen encontrar el valor final de la compra, sino que a medida
que se procede con la reserva, aparecen distintos impuestos y tasas que difieren
del presupuesto estipulado inicialmente.

67 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 14

Grafico 14.a

¢.Considerasimportanteslasopiniones (reviews) que
otrosviajerosde an en losportalesdelasagencias
virtualesalahoradeeegir un producto/servicio por este
medio?

=S
= Nosiempre
No

68

Tabla 14.a

26
15 34,00%

3 6,60%
44(*) 100%

(*)EI total de las personas que respondieron el punto 14, no corresponde al total
de los encuestados (45), ya que uno de ellos no ha dado respuesta.

Segun el grafico y tabla 14.a podemos ver que casi en su la totalidad respondieron
a la pregunta en cuestion, aunque parte ellos (8 personas) nunca han utilizado una
Agencia de Viajes Online, segun informacion basada en el punto 7. A pesar de
esto, un 59% de la muestra confiesa que la opinién (reviews) de otros pasajeros
es importante a la hora de tomar una decision.

68 .z . .
Fuente de elaboracion propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Punto 15
Grafico 15.a
¢Suele compartir su experiencia en laweb?
LIS
= No
69
Tabla 15.a

1590%
37 84,00%
44(*) 100%

(*)EI total de las personas que respondieron el punto 15, no corresponde al total
de los encuestados (45), ya que uno de ellos no ha dado respuesta.

La tabla 15.a refleja que la mayoria de los integrantes de la muestra no plasma sus
opiniones en la web, aunque en el punto 14 afirman, con un 59% (Tabla 14.a),
gue es un paso determinante a la hora de tomar una decision.

69 .z . .
Fuente de elaboracién propia en base a encuestas realizadas (ver anexos 11.1).
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Otras conclusiones:

Segun los datos reunidos en las encuestas, las OTAS se dan a conocer
principalmente a través de internet (67%) o la television (561%). Esto se ve
relacionado con el rango de edades de aquellas personas que suelen (53%)
realizar sus reservas por la web, quienes son menores de 30 afios.
Probablemente se deba a que el auge tecnologico se dio en el udltimo
tiempo y son los “jovenes adultos” quienes tiene mayor conocimiento sobre
Su uso.

Las personas que utilizan las Agencias Online para realizar sus reservas
clasificaron al servicio como “muy bueno” con un 49%, pero no como un
servicio de excelencia. Esto es porque el 64% de los encuestados no se
encuentran conformes con los servicios de atencion al cliente y servicio post
venta. Aqui se refleja una clara desventaja con las agencias tradicionales,
ya que las OTAS no cuentan con sucursales fisicas donde uno pueda volcar
su reclamo o inquietud. Aun asi, casi el 90% declar6 que probablemente
vuelva a utilizar estos servicios.

Del total de los encuestados en la muestra, el 82% elige las OTAS por su
accesibilidad y disponibilidad 24 hs (con un 53%) ademas de la posibilidad
de comparar ofertas y los distintos medios de pago. Estas ventajas
representan para el hotel mayores posibilidades para vender sus plazas, lo
qgue la diferencia de las Tradicionales, dando a las Agencias Virtuales un
lugar importante como canal de ventas.

El 60% de las personas considera importantes las opiniones de otros
viajeros a la hora de elegir un producto, en consecuencia, las OTAS no solo
representan para el hotel ventas, sino también un medio de publicidad y
promocién determinante. Sin embargo, el 90% de los encuestados, en su
mayoria argentinos, no se interesan por volcar sus opiniones en la web.
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Capitulo VIII

Analisis Entrevistas
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8. Analisis Entrevistas’®

Se llevaron a cabo 5 entrevistas a distintos empleados de hoteles 5 estrellas en la
zona de Recoleta.

Se optd por realizar entrevistas semrestructuradas, constituidas por preguntas
cerradas y abiertas, lo que permitird al entrevistado emitir una opinion propia
sobre el tema.

8.1 Entrevista Melia Recoleta Plaza Hotel

La entrevistada fue Marina Fumuso, Gerente de Ventas del Departamento de
Marketing y ventas.

Una de las primeras preguntas establecidas en la entrevista, determina la relacion
de su trabajo con las Agencias de Viajes Online, a lo cual respondié que mantienen
una relacion estrecha y directa, ya que son ellos quienes se encargan junto con el
personal de marketing, de elaborar las promociones y hacer los lanzamientos para
posteriormente volcarlos a la online.

La siguiente pregunta es muy importante en la investigacion dado a que responde
a la problematica principal, si se considera a las OTAS como un elemento
fundamental en la actualidad. Marina respondié que “no sabria si clasificarlo como
fundamental”, pero luego se contradice al decir que “es uno de los principales
canales de venta y que la comercializacién se orienta cada vez mas a la online
superando el contacto directo, debido a los avances del mercado en tecnologia y
aplicaciones”, por lo que podriamos decir que su repuesta fue positiva.
Continuando con el cuestionario, en el punto 5, contesto que el porcentaje de
ventas correspondiente a la produccion de OTAS es de un 25 a 30% dependiendo
la estacion.

En el punto 6, si cree que las OTAS constituyen un elemento de marketing, afirma
gue si, y dice “es presencia constante si uno sabe cémo aprovecharlo”.

En cuanto a las Agencias de Viajes Online como elemento de trabajo, menciono a
Booking.com como la herramienta mas completa, rapida y amigable en el
mercado.

La pregunta 8, habla sobre el factor del éxito de estas agencias, a lo que respondi6
gue “es el dinamismo y la rapidez con la que cualquier persona sin importar donde
se encuentre puede concretar su reserva”.

La siguiente interrogacion diferencia a las Agencias de Viajes Online con las
Agencias de Viajes Tradicionales. Marina sefialo que las primeras son mas
imparciales y que muestran el total de la oferta, mientras que una agencia de
viajes local depende de la oferta del agente que reciba al viajero y la que le
reditlie mas dinero.

"9 Fuentes Entrevistas (Anexo 11.2)
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Llegando al fin de la entrevista, confirmo que como usuario particular ha reservado
por este medio en alguna oportunidad y opina que las agencias mas utilizadas son
Expedia, Booking.com y Despegar.com.

8.2 Entrevista Casa Sur Art Hotel Collection

La entrevistada en esta oportunidad fue Florencia Rovere, Agente de Reservas del
Departamento.

Florencia, que ya hace casi dos afios que trabaja en el hotel, nos cuenta que su
relacion con las OTAS es directa, ya que su equipo de trabajo baja las solicitudes
de reservas al sistema operativo del hotel y que toda modificacion anterior o
posterior a la llegada del pasajero la manejan ellos con la propia agencia.
Considera que las OTAS son un elemento fundamental en la actualidad y diceque
“ademas de ser uno de los principales motores de venta, los avances tecnolédgicos
e internet lo hacen un segmento en crecimiento. De hecho, el Revenue Manager,
un cargo muy importante dentro del hotel, fundamenta su trabajo en el control de
promociones, tarifas, inventario y disponibilidad basicamente de OTAS ya que
demanda un trabajo y control minucioso”.

En la pregunta 5, respecto al porcentaje de ventas correspondiente a estas
agencias, respondié que va a depender de cuantas plazas hayan sido cedidas a
este segmento, explica que por lo general hay un blogueo de habitaciones fijo, que
esta destinado a cada canal, pero que el porcentaje de ventas oscila entre un 30 a
50% depende el mes y época del afo.

Al preguntar si las OTAS constituyen un elemento del Marketing, dijo que si y
afadio “Desde la presentacion por parte del hotel en las OTAS, hasta las reviews
de los pasajeros en base a las experiencias. Esto Ultimo es muy importante,
existen paginas como TripAdvisor, que establecen una reputacion, es marketing
indirecto, es decir que no depende de una accion de marketing del hotel, sino del
servicio brindado por este”.

En cuanto a las OTAS como elemento de trabajo si destacaria alguna, comento
gue todas son muy parecidas en la metodologia de trabajo, no hizo mencién a
ninguna en particular.

En los puntos siguientes contesto que el factor de éxito de las Agencias de Viajes
Online se debe principalmente a la accesibilidad y la conversibn a moneda local.
También opina que la diferencia entre Agencias Virtuales y Tradicionales es el
alcance y la variedad de productos u oferta.

Florencia comenta al terminar la entrevista, que es usuario de estas agencias y que
entre las mas utilizadas se encuentran Booking.com, Expedia, Despegar.com,
Orbitz y Hotelbeds.
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8.3 Entrevista Algoddon Mansion Buenos Aires

El proximo entrevistado fue Armando Dorta, Reservations Manager.

Armando trabaja de manera directa con las OTAS, asi lo dijo en respuesta a una
de las primeras preguntas, a lo que agrego ‘¢ntre otras responsabilidades me
encargo de la administracion del inventario e informacion de Algodon Mansion en
las OTAS”. Las considera un elemento fundamental en la actualidad ya que
“apuntan a un publico cada vez mas grande que gusta de planear directamente
sus viajes, comparar tarifas, verificar reviews y hacer todo de manera online”.
Confiesa que el porcentaje de ventas correspondiente a las OTAS es de un 30% y
gue la clave de su éxito es la “capacidad de adaptarse a las nuevas tecnologias y
tendencias”

En el punto 6, las OTAS como elemento de marketing, opina que “definitivamente
generan una exposicion invaluable, 24 horas del dia, 365 dias del afio en todas
partes del mundo”.

En referencia a cual considera la clave del éxito, dice ser su capacidad de
adaptarse a las nuevas tecnologias y tendencias y que lo que las diferencia de las
Agencias Tradicionales es la exposicion mundial.

Al fin de la entrevista, menciono algunas de las OTAS mas utilizadas, de las cuales
hizo uso en mas de una oportunidad, y entre ellas se encuentran Expedia,
Booking, Despegar y Agoda.

8.4 Entrevista Buenos Aires Grand Hotel

Richard Jagner, estudiante de Hoteleria, trabaja para una central de reservas que
integran 3 propiedades, entre ellas el Buenos Aires Grand Hotel.

Trabaja hace unos afios en el departamento de reservas como ejecutivo y nos ha

ayudado a responder algunas preguntas.

Durante la entrevista nos cuenta que su relacion con las OTAS es directa ya que

recepcionan los pedidos y los vuelcan al sistema hotelero. Las considera como un

canal fundamental para la venta, y explica que actualmente dado el avance

tecnoldgico e internet, la poblacion mundial est4 en linea la mayor parte del

tiempo, “las OTAS permiten acceder a los hoteles en cualquier momento del dia y

verificar tarifas y disponibilidad”.

En su hotel el porcentaje de ventas varia entre un 40 a 50% (datos reales de los

informes mensuales de producciéon por segmento).

También cree que este medio de reservas se encuentra dentro de las acciones de

marketing de los hoteles aludiendo a las tareas de actualizaciébn de imagenes,

videos y promociones que se lanzan en la web.

Como factores de éxito puntualizo la publicidad, métodos de pago y variedad de

servicios. Al compararlas con las Agencias Tradicionales dijo que la principal
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diferencia es el tiempo y agrega, ‘En las agencias de viajes tradicionales uno debe
ir presencialmente o enviar un mail y aguardar respuesta. En cambio en las Online,
uno maneja su tiempo, es decir, conoce en tiempo real tarifas y disponibilidad,
fotos, reviews, etc. Con lo cual creo que hoy en dia cada vez disponemos de
menos tiempo y preferimos este medio que es mas sencillo”.

Como Agencias de Viajes Virtuales mas reconocidas mencién a Despegar y
Booking.

8.5 Entrevista Hotel Mio Buenos Aires

La dltima entrevista se realiz6 a Agustina Martinez, Reservation Manager, que
anteriormente fue ejecutiva de reservas en el mismo hotel.

En respuesta a la pregunta 3, comenta que su puesto mantiene relacion directa
con las Agencias de Viajes Online. Su trabajo implica cargar las reservas en
sistema, distribuir el inventario, manejar las ofertas y promociones, entre otras
tareas.

En la siguiente consulta, opiné que las OTAS son un elemento fundamental en la
acutalidad y explica que “junto con Tour & Travel y Corporativos, las OTAS
pasaron a ser un segmento del cual hay que ocuparse de manera particular. Esto
se debe a que han tomado vuelo en el mercado directo. Tanto es asi, que estan
desplazando algunos sectores por las ventajas que representan”.

Con respecto a la produccion de reservas, sefialo que va desde un 35 a 40%
dependiendo las temporadas.

En el punto 6, afirma que las OTAS constituyen un elemento de marketing dentro
del hotel debido a que los pasajeros vuelcan sus experiencias en la web y aclara
gue ‘un comentario negativo es una mala publicidad, asi como uno positivo te
sube en el ranking de manera gratuita”.

Menciona a Booking como una de las herramientas mas practicas y amigables en
el mercado por su disefio web.

Como factor de éxito de las OTAS destaco el alcance y abanico de ofertas, ademas
del servicio 24 hs, lo mismo dijo, que es lo que las diferencia de las Agencias
Tradicionales.

En respuesta a la ultima pregunta remarcé como a las OTAS lideres del mercado a
Expedia, Booking.com y Despegar.com y en menor medida Gullivers y Hoteldo.
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Capitulo IX

Conclusion Final
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9.Conclusiones

De acuerdo al desarrollo de la investigacion y segun los datos recabados en las
entrevistas y encuestas, hemos llegado a las siguientes conclusiones:

>

Las OTAS facilitan la dinamica de ventas ya que agilizan el proceso de carga
de inventario, tarifas y promociones dependiendo de la disponibilidad real
del hotel en cualquier momento y a cualquier hora.

Desde el punto de vista operativo la estructura y funcionamiento de las
OTAS representan una ventaja a nivel laboral para los hoteles, ya que sirven
de herramienta para maximizar los beneficios (ventas). Permiten al

establecimiento llevar un mayor control y rendimiento, ofreciendo la
habitacién correcta en el momento adecuado, a un precio establecido en
una fecha determinada, todo ello a traves la extranet de cada Agencia
Online.

Las OTAS son consideradas como una estrategia de marketing por los
profesionales. Segun las consultas realizadas, la representacion del hotel en
la web es vital en el impacto visual del consumidor, lo cual estimula la
decision de compra. Con representacidon nos referimos a las imagenes,
videos y flyers promocionales que se observan al navegar en las agencias.
Ademas nace un nuevo concepto y este es el de la opinidén o lo que en el
ambito se lo conoce como “reviews”. Son las experiencias que los viajeros
vuelcan en los portales una vez finalizado su viaje. Posicionan al hotel segun
un ranking de satisfaccién y servicio, que puede promocionar al hotel de
manera positiva o0 negativa.

En base a afirmaciones de los entrevistados durante el proceso, las OTAS
representan un canal de ventas importante dentro de los establecimientos
hoteleros. Esto se refleja en el flujo de ventas, que hemos comprobado,
varia desde un 35 a un 40% mensual.

Segun la base de datos extraida de las encuestas, el perfil del consumidor
de estas agencias varia en edad, en su mayoria menores de 30 afios,
quienes crecieron en la época de la tecnologia online. Aquellas personas
gue hacen uso de las OTAS, lo hacen en general por motivos de ocio o
placer, en consecuencia comparacion de ofertas y precios constituyen
ventajas competitivas.
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» Durante la investigacion se logrd corroborar que la razon por la que los
usuarios eligen a las OTAS por sobre otros medios de reserva, se debe a su
factor de éxito, el cual responde a su alcance a nivel mundial. Entendiendo
gue la accesibilidad y facilidad que brinda este servicio, incentiva d uso y
actividad de los usuarios, permitiendo comparar y buscar hoteles a medida.

Conclusion Final

El fin de la investigacion fue analizar las OTAS como factor determinante en el
flujo de venta en la actividad de los hoteles de categoria 5 estrellas en Recoleta,
Buenos Aires.

Mediante el presente estudio queda asentado que las OTAS son de suma
importancia en la produccién mensual de hoteles 5 estrellas y demas categorias,
ya sea por la practicidad que brinda para el manejo de tareas y control de tarifas e
inventario, ofreciendo habitaciones y promociones en los momentos que el hotel lo
crea necesario 0 simplemente porque el publico elige estos medios para realizar
sus reservas gracias a la facilidad que implica buscar un hotel desde la comodidad
de su casa o bien porque pueden elegir aquellos establecimientos que cumplan con
sus requisitos y especificaciones sin la influencia de un operador de viajes que
buscar obtener una comision por ello.

En Recoleta, asi como en otras zonas de Buenos Aires y el mundo, podremos
encontrar una lista de hoteles 5 estrellas que no pertenecen a reconocidas cadenas

0 marcas internacionales, los cuales se apoyan en los beneficios de las Agencias
Online para dar a conocer y vender su hotel.

Todos los aspectos anteriormente mencionados, hacen de las OTAS un eslabon
Unico en el proceso de venta, sn ellas hoy no seria posible el triunfar para un
establecimiento hotelero.
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Anexo 11.1
ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos

Entre 31y 50 afos X

Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino X

Masculino

3. Nacionalidad:
AR GEN T IN A e e e e e,

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1  ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar
2. Asatej
3. Booking.com
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6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas X
Internet X
Television

Recomendacioén (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.,Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno X

Bueno

Regular

Malo
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11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?
Si X
Probablemente
No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

Mayor variedad de productos (amplia oferta) X

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Atencion telefonica, tiempo de espera

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si
No siempre X
No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de

Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas

correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos

Entre 31 y 50 afos X

Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino X

Masculino

3. Nacionalidad:

CARGENTINA.

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ¢(Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar

2. Booking.com
3. Hoteldo
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6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet

Television

Recomendacién (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.,Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno X

Bueno

Regular

Malo
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11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros) X
Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

Las condiciones de cambios o cancelaciones no son claras en despegar.com

a menos que uno llame al operador.

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos

Entre 31 y 50 afos X

Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino X

Masculino

3. Nacionalidad:

CARGENTINA.

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1) Despegar, Booking,com, hoteldo, Expedia, Priceline
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6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet

Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar) X

LADOTAIMENTE. ... e e e e e e e e e

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X

otros)
Autos
Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cuél fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X
Trabajo
Familia
Otro (especificar)

10.¢,Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno X
Bueno
Regular
Malo
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11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si X

Probablemente

No

12.;Cual/es cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas
que brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
SEIVICIO POSE VENTA. .. .. ciiiiiiiii ittt e
14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan

en los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un
producto/servicio por este medio?

Si X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos X

Entre 31y 50 afos

Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino

Masculino X

3. Nacionalidad:

e ATGEINTINO . e

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ¢(Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar
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6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas X
Internet X
Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez

Nunca X

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. (Cudl fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo
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11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X

Mayor variedad de productos (amplia oferta) X

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si

No siempre X

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos

Entre 31y 50 afos X

Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino

Masculino X

3. Nacionalidad:

e ATGEINTINO . e

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar
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6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas X
Internet X
Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez

Nunca X

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. (Cudl fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Lsi |
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Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X

Mayor variedad de productos (amplia oferta) X

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)

Ninguno

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si

No siempre X

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios

Entre 31 y 50 afos X

Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino

Masculino X

3. Nacionalidad:
ATGEINTINA. .ottt e e e e s

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com
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6. ¢De qué manera conocid a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
Si, una vez

Més de una vez
Nunca X

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo
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11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si

Probablemente

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta) X
Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos
Entre 31 y 50 afos X
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
ATGEINTINA. .ottt e e e e s
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com
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6. ¢De qué manera conocié a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet X

Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez X

Més de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia X

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente

Muy Bueno X

Bueno

Regular

Malo
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11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si X

Probablemente

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)
Medios de pago (tarjetas, cuotas) X

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos
Entre 31 y 50 afos X
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
ATGEINTINA. .ottt e e e e s
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com
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6. ¢De qué manera conocid a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas

Internet X
Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez X
Més de una vez
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)
Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X
Trabajo
Familia
Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno X
Bueno
Regular
Malo
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11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si

Probablemente X
No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Servicio Postventa

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si
No siempre X
No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios X

Entre 31 y 50 afos

Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino X

Masculino

3. Nacionalidad:
ATGEINTINA. .ottt e e e e s

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

2. Despegar.com
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6. ¢De qué manera conocid a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet

Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez X

Més de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular X

Malo
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11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si

Probablemente X
No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Personalmente tuve un problema con un cambio de un pasaje. Deberian
mejorar la atencioén al cliente.

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si
No siempre X
No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es an6nima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afos X
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
ARGENTINO ... oiii ittt et e e e e e
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:
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1. DESPEGAR.COM
2. ASATEJ]

6. ¢De qué manera conocié a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas X
Internet X
Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Harealizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
Si, una vez

Més de una vez X
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X
Trabajo X
Familia

Otro (especificar)

10.,Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno X
Bueno
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Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cual/es cree, segun su opinion, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos X

Entre 31 y 50 afios

Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino

Masculino X

3. Nacionalidad:

ATGEINTINO. ..ot ettt ettt e s

4. ;Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No
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5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com
2. Asatej
3. Tripadvisor

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
Si, una vez X

Més de una vez
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nhacionales, internacionales)
Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X
Trabajo
Familia
Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
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Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular X
Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si X
Probablemente
No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta) X
Medios de pago (tarjetas, cuotas) X

Conversidon moneda (euros, doélares, pesos, reales, otros)
Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)
Otros (especificar) X
Ninguno

e tPTBCIOS ..
13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Informacion confiable (direccidn y ubicacion por ejemplo).............cccceveee.

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afios X
Entre 31y 50 afios
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
Argentina

4. ;Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No
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5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com, Booking

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas
Internet X

Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez X

Mas de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ;Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cudl fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢,Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno
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Bueno X

Regular

Malo

11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente X

No

12.;Cual/es cree, segln su opinidn, que son los ventajas mas significativas
gue brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)
Medios de pago (tarjetas, cuotas) X

Conversion moneda (euros, délares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)
Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

Despegar.com, en varias oportunidades sobrevende paquetes o vuelos,
teniendo en cuenta un margen de cancelaciones que muchas veces no
suceden, lo que provoca malestar Idgico en los pasajeros, deberian priorizar
mas a los viajeros y no el dinero que conlleva vender mas de plazas que las
gue tienen disponibles.

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan
en los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un
producto/servicio por este medio?

Si X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X
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16.De tener alguna sugerencia u observacién acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos
Entre 31y 50 afos X
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
ATGENTING. ...t e e
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ¢(Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No
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5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

Booking.com
Tripadvisor
Hostelword
Hrs

PobdPE

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television

Recomendaciéon (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez X

Més de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)

Autos X
Vuelos (hacionales, internacionales) X
Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X
Trabajo X
Familia X

Otro (especificar)

10.¢:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
[ Excelente [ X |
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Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta) X
Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No
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16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos
Entre 30 vy 50 afos X
Mayor a 50 afios

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
ATGENTINA. ...ttt
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ¢(Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No
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5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegra.com
2. Booking

6. ¢De qué manera conocié a la/s agendas mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)
Autos
Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cudl fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X
Trabajo X
Familia

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
| Excelente |
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Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?

Si

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No
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16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anonima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afos

Entre 31y 50 afios X

Mayor a 51 anos

2. Sexo

Femenino X

Masculino

3. Nacionalidad:
ANGENTING. ...t e e e

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
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Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Booking, Despegar, Skyscanner, Govoyage, Edreams, Opodo, Logitravel

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet X
Television

Recomendaciéon (amigo/conocido/familiar) X
Otro (especificar) X

Carteles N 1A CAll... ... e

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado ?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)
Autos
Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X
Trabajo
Familia
Otro (especificar)
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10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

X

Bueno

Reqular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

X

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

Especificar y avisar de una manera mas clara los dias y horarios que se
estan comprando; poner los precios con impuestos incluidos y que el precio
gue uno ve sea el precio que haya que pagar. Y que generalmente este tipo
de empresas no toman cargo o responsabilidades de muchas cosas por ser

tercearizadas de otras empresas.

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

No siempre

No
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15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es an6nima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afios X
Entre 31y 50 afos
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:

Ja o [=] 1 1] - U PP OPPPPPRPR

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

a. ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
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Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com
2. Julia
3. Plataforma 10

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas X
Internet
Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado ?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X
Trabajo
Familia
Otro (especificar)
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10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno
Bueno X
Regular
Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si
Probablemente X
No

12.;Cuél/es cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)
Medios de pago (tarjetas, cuotas) X

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)
Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)
Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Cuando la atencion es personalizada en caso que haya quedado alguna
duda o alguna consulta en particular, es bastante pobre y burocratica.

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si
No siempre X
No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X
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16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anonima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afnos X
Entre 31y 50 afios
Mayor a 51 anos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
ANGENTING. ...t e e e
4. ;Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No
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a. ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com/Asatej

6. ¢De qué manera conocié a la/s agendas mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas X
Internet X
Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez X

Mas de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado ?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)

Autos
Vuelos (nhacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. (Cudl fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X

Trabajo

Familia

Otro (especificar)
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10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente X
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?
Si X
Probablemente
No

12.;Cual/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)
Medios de pago (tarjetas, cuotas) X

Conversién moneda (euros, doélares, pesos, reales, otros)
Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)
Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Las actualizaciones de las promociones en internet, ya que muchas veces
uno compra un paquete que le intereso por el precio y este no es el mismo
que figura al acceder a la pagina de la agencia.

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
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Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afios X
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
AR G EN T IN A e e e e e e e e e

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
LSi x|
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[No | |

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar, Booking.com, Expedia, Hostelword, Bestday, Asatej

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)
Autos
Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. (Cudl fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X
Trabajo
Familia
Otro (especificar)
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10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

X

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

Planes de pago ya que no todas ofrecen cuotas, la mayoria es un solo pago.

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?

[Si
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| No | X |

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos
Entre 31 y 50 afos X
Mayor a 51 anos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
ARGENT IN A e e
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No
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4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar, Asatej

6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet

Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
Si, una vez

Mas de una vez X
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X

otros)
Autos
Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X
Trabajo
Familia
Otro (especificar)
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10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno X
Bueno
Regular
Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si X
Probablemente
No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)
Otros (especificar)
Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Facilidades de pago.

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
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Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es an6nima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afos X
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:

A o [=T 01 (] - TP PSP PP PRSP

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No
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4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar / Expedia / Booking / Air BnB

6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet X
Television
Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (hacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X

Trabajo

Familia

Otro (especificar)
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10.¢Cbémo fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno X
Bueno
Regular
Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?
Si X
Probablemente
No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
N[0 I (=] o o o T PP PPPPPRPPP

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?

LS [ X |
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[ No |

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

Me parece super importante poder leer las experiencias de otros viajeros,
hace poco conoci la pagina web Air BnB para alquiler de departamentos y
me parecidé excelente la manera en que se muestran las opciones en la
pagina, los comentarios que hay de otros turistas, etc.. muy completo lo
cual da seguridad a la hora de reservar.

ENCUESTA

La siguiente encuesta es an6nima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas

correctas):

1. Edad
Menor a 30 afos X
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
ATGEINTINAL ...ttt e et

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

| Si |
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[No | |

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1.Despegar.com

6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mé&s de una vez

Nunca X

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (hacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)
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10.¢Cbémo fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

X

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

Deberian estar disponibles todas las opciones (ya sea de vuelos u hoteleria)

y ademas son mas caras que reservando de forma directa.

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

X

No siempre

No
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15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si X
No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

Si se responde que nunca se utilizé el servicio de una agencia, a lo mejor
podria ser interesante preguntar por qué.

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anonima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afios X
Entre 31 y 50 afios
Mayor a 51 anos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:

ATGEINTING. ..ot e e e et e e

4. ;Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

| si | X
166




Michel Warckemister Florencia Legajo 40334

[No | |

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com

6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas

Internet
Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez X

Mé&s de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (hacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X
Trabajo
Familia
Otro (especificar)
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10.¢Cbémo fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

X

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente

X

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversion moneda (euros, ddlares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
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Si X
No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anonima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios
Entre 31y 50 afios X
Mayor a 51 anos

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
ARG ENT N ..t e e et et e e e e e

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
LSi x|
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[No | |

4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar
2. Booking.com

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
Si, una vez X

Mas de una vez
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (hacionales, internacionales)
Excursiones

Cruceros

9. (Cuél fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer X

Trabajo
Familia
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| Otro (especificar)

10.¢:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

X

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?

Si

X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?
171




Michel Warckemister Florencia Legajo 40334

Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios
Entre 31 y 50 afos

Mayor a 51 anos X
2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
Argentina
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4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar, tripadvisor, booking, e-dreams, rail-europe,

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet

Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

X [ X [X X

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢{Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)
Excursiones

Cruceros

9. ¢Cuél fue el motivo de su viaje?

| Ocio, Placer X
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Trabajo
Familia
Otro (especificar)

10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno X
Bueno
Regular
Malo

11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si
Probablemente X
No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)
Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)
Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
NINGUINO. . e e e e e e e e e e e e et e e e e e e

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

LS [ x |
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No siempre
No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos
Entre 31 y 50 anos

Mayor a 51 anos X
2. Sexo

Femenino

Masculino X

3. Nacionalidad:
Argentino
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4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar, booking.com

6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet

Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?
Si, una vez

Més de una vez X
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X

otros)
Autos
Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
| Ocio, Placer X
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Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Reqular

Malo

11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?
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Si
No siempre X
No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si X
No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios
Entre 31 y 50 afios

Mayor a 51 afos X
2. Sexo

Femenino

Masculino X

3. Nacionalidad:
Espafiol
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4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Hoteles.com, edreams

6. ¢De qué manera conocié a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas X
Internet

Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?
Si, una vez

Més de una vez X
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)
Autos X

Vuelos (nacionales, internacionales)
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
| Ocio, Placer
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Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

X

Bueno

Reqular

Malo

11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta) X
Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?
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Si
No siempre X
No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios
Entre 31 y 50 anos
Mayor a 51 afos X

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
Argentino
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4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com, booking.com

6. ¢De qué manera conocié a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas

Internet
Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?
Si, una vez

Més de una vez X
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X

otros)
Autos
Vuelos (nacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
| Ocio, Placer X
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Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno X

Reqular

Malo

11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente X

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas) X
Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio

por este medio?
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Si X
No siempre
No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios X
Entre 31 y 50 afios
Mayor a 51 afos

2. Sexo
Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
ARGENTINA
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4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. BOOKING, HOSTELWORLD, DESPEGAR

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas

Internet X
Television
Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?
Si, una vez

Mas de una vez X
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X

otros)
Autos
Vuelos (nhacionales, internacionales) X
Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
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Ocio, Placer X

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno X

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?

Si X

Probablemente

No

12.;Cuédles cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)
Medios de pago (tarjetas, cuotas) X

Conversién moneda (euros, doélares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
MUCHAS VECES PONEN LOS PRECIOS SIN TENER EN CUENTA ALGUNOS

IMPUESTOS, Y SI NO SE ESTA ATENTO A ESAS ESPECIFICACIONES, LOS
SERVICIOS TERMINAN SIENDO MUCHO MAS CAROS DE LO ESPERADO.
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14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si

No siempre X

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas realizadas,
por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con més de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afos X
Entre 31y 50 afos
Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
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ATGENTINO. ..ot s

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X

No

4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar

6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet

Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
Si, una vez

Mas de una vez

Nunca X

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros
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9. ¢Cudl fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno
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14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?
Si

No siempre X

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos X

Entre 31y 50 afos

Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino

Masculino X
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3. Nacionalidad:
AR GENTINO . e e e

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. DESPEGAR.COM

6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas

Internet

Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez

Nunca X

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos
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Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)
Mayor variedad de productos (amplia oferta) X

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversion moneda (euros, délares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno
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14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos
Entre 31 y 50 anos X
Mayor a 51 afos

2. Sexo
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Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
ATGENTINA. ...t e
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1.Despegar.com/hoteldo/booking.com/travelclick/expedia.com/orbitz.com/
Hoteles.com

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet

Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar) X

THADAJO. ..o e e

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
Si, una vez X

Mas de una vez
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)
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Autos

Vuelos (nhacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.,Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

X

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, ddélares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
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14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afos X
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 afos
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2. Sexo
Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ¢(Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Asatej

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas X
Internet X
Television X

Recomendacién (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?

Si, una vez X

Més de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

| Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, | |
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otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. (Cudl fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

X

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente

X

No

12.;Cuédl/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno
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13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?
Si X
No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios X
Entre 31 y 50 afios
Mayor a 51 anos
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2. Sexo

Femenino X

Masculino

3. Nacionalidad:
AR GENT N A o e

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ¢(Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:
1. Asatej

2. Hoteles.com
3. Destinia.com

6. ¢De qué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet
Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
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Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)
Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia X
Otro (especificar) X

Problemas MEAICOS .......oovee e e e a e

10.¢:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente
Muy Bueno
Bueno X
Regular
Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si
Probablemente X
No

12.;Cual/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, doélares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno
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14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afios X

Entre 30 y 50 afos

Mayor a 50 afios
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2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar, Falabella Viajes, Garbarino Viajes, Buguebus Turismo

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través de Agencias de
Viajes Online?
Si, una vez X

Mas de una vez
Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?
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Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones
Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?

Si

Probablemente

X

No

12.;Cual/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, doélares, pesos, reales, otros)

Comparaciéon de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno
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13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

Muchas veces la categoria real de los hoteles dista mucho de las estrellas que
figura a la hora de comprar el paquete

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si

No siempre X

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
Menor a 30 afos X

Entre 31y 50 afos

Mayor a 51 afios
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2. Sexo

Femenino X

Masculino

3. Nacionalidad:
Fa o [T 01 (] - WU TPPUPUPPPS

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

Despegar.com,
DeHoteles
Booking
TripAdvisor

PobdPE

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet X

Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez X

Nunca
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8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos,
otros)

X

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. (Cudl fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente

X

No

12.;Cual/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversidn moneda (euros, doélares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno
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13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:

A veces las fotos de los hoteles y habitaciones no reflejan lo que en
realidad. Quizas entre los filtros cuando uno busca hotel deberia
encontrarse “mejor puntuados por los viajeros”

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en

los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?

Si X

No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es an6nima y no tomara méas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

| Menor a 30 afnos
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Entre 31y 50 afios X

Mayor a 51 anos

2. Sexo

Femenino

Masculino X

3. Nacionalidad:

A ARGENTINO ... e s

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ¢Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. DESPEGAR.COM
2. TRIP ADVISOR

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas

Internet
Television X
Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez X

Mas de una vez

Nunca
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8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

X

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢,Cbémo fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.;Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

210




Michel Warckemister Florencia Legajo 40334

| Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Compromiso con el producto que ofrecen el cual a veces difiere del real.
14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en

los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si X

No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):
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1. Edad

Menor a 30 afos X
Entre 31y 50 anos
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
A ARGENTINO ... e e e e e s
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar
2. Booking.com
3. Asatej

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas
Internet X
Television

Recomendacién (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
| Si, una vez | |
212




Michel Warckemister Florencia Legajo 40334

Mas de una vez

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

X

Autos

X

Vuelos (nacionales, internacionales)

X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢,Cbémo fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

X

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas que

brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta)
Medios de pago (tarjetas, cuotas) X

Conversidn moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas
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Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Atencidn telefénica, tiempo de espera

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si X

No siempre

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad
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Menor a 30 afios X
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 afios

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
ARGENTINA e e e
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar, Alexandria Viajes, Asatej

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas

Internet

Television

Recomendacién (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

XXX X

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?
| Si, una vez | |
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Mas de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢,Cbémo fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente

Muy Bueno

Bueno X

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?

Si

Probablemente X

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinidn, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X

Mayor variedad de productos (amplia oferta) X

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversion moneda (euros, délares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X
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Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Atencion Postventa, Atencion al cliente.

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si

No siempre X

No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacién encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):
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1. Edad

Menor a 30 afnos X
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 anos

2. Sexo

Femenino
Masculino X

3. Nacionalidad:
ARGENTINA . e
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com
2. Destinia.com

6. ¢De gqué manera conocio a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas

Internet X
Television
Recomendacion (amigo/conocido/familiar) X

Otro (especificar)
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7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Més de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafias, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X
Trabajo X
Familia

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente

Muy Bueno

Bueno X

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?

Si

Probablemente X

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

pad

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

P

Mayor variedad de productos (amplia oferta)
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Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas X

>

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Tiempos de atencién y ayuda.
14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en

los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si

No siempre X

No

15.;Suele compartir su experiencia en la web?

Si

No X

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
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» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afos X
Entre 31 y 50 afios

Mayor a 51 anos

2. Sexo

Femenino

Masculino X

3. Nacionalidad:

ARGENTINA . e

4. ;Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X

No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?

Si X

No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

2. Despegar, Alexandria Viajes, Asatej

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas

P

Internet

Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)
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7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez

Nunca X

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (hacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.¢Cbémo fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si

Probablemente

No

12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?
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Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta) X
Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversién moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)
Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)
Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Atencion Postventa, Atencion al cliente.

14.;Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si
No siempre
No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es anénima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su
aporte muy valioso para la investigacion.
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A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios
Entre 31 y 50 afios X
Mayor a 51 afos

2. Sexo

Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:
AFGENTING L.oiiiii e e e e
4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?

Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1. Despegar.com
2. Booking.com
3. Expedia.com

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?
Publicidad en diarios, revistas X
Internet X
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Television X

Recomendacion (amigo/conocido/familiar)

Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez X

Nunca

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos, X
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales) X

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?

Ocio, Placer X
Trabajo X
Familia

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?

Excelente

Muy Bueno

Bueno X

Regular

Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su préximo viaje?

Si

Probablemente X
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12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc) X
Mayor variedad de productos (amplia oferta) X
Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversion moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros) X
Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia) X
Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Ninguno

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si
No siempre X
No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?
Si X
No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:

ENCUESTA

La siguiente encuesta es andnima y no tomara mas de cinco minutos. Siendo su

aporte muy valioso para la investigacion.
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A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas a Agencias de
Viajes Online.
» Por favor marque con una cruz la respuesta seleccionada (para aquellos
puntos con mas de una alternativa, pueden existir multiples respuestas
correctas):

1. Edad

Menor a 30 afios X
Entre 31 y 50 afos
Mayor a 51 afos

2. Sexo
Femenino X
Masculino

3. Nacionalidad:

Fa o 1= ] 1] - T PO P R PPUPPPRPRTR

4. ¢Ha oido hablar de las Agencia de Viaje Online?
Si X
No

4.1 ;Conoce alguna Agencia de Viajes Online?
Si X
No

5. En caso de que su respuesta haya sido positiva, mencione alguna:

1.Asatej

6. ¢De qué manera conoci6 a la/s agencias mencionadas en el punto 5?

Publicidad en diarios, revistas
Internet X
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Television
Recomendacion (amigo/conocido/familiar)
Otro (especificar)

7. ¢Ha realizado en alguna oportunidad una reserva a través deAgencias de
Viajes Online?

Si, una vez

Mas de una vez

Nunca X

8. De haber efectuado alguna reserva, ¢Qué tipo de servicio ha contratado?

Alojamiento (hotel, hostel, complejo de cabafas, apartamentos,
otros)

Autos

Vuelos (nacionales, internacionales)

Excursiones

Cruceros

9. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
Ocio, Placer

Trabajo

Familia

Otro (especificar)

10.:Como fue su experiencia durante y después del proceso de compra?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

11.¢Volveria a utilizar los servicios de estas Agencias en su proximo viaje?
Si
Probablemente
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12.;Cuél/es cree, segun su opinién, que son los ventajas mas significativas que
brindan estas Agencias?

Facil acceso (internet, computadoras, celulares, etc)

Mayor variedad de productos (amplia oferta)

Medios de pago (tarjetas, cuotas)

Conversion moneda (euros, dolares, pesos, reales, otros)

Comparacion de precios y ofertas

Servicio 24 hs (posibilidad de compra a cualquier hora del dia)

Otros (especificar)

Ninguno

13.Mencione algun aspecto a mejorar de estas agencias:
Atencion Postventa, Atencion al cliente.

14.:Consideras importantes las opiniones (reviews) que otros viajeros dejan en
los portales de las agencias virtuales a la hora de elegir un producto/servicio
por este medio?

Si
No siempre
No

15.¢Suele compartir su experiencia en la web?
Si
No

16.De tener alguna sugerencia u observacion acerca de las preguntas
realizadas, por favor desarrolle a continuacion:
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Anexo 11.2 - Entrevistas

Entrevista

Hotel: Iguazt Grand/Panoramic Hotel/Buenos Aires Grand
Departamento: Reservas

Nombre completo: Angel Richard Gabriel Jagner

Edad: 25

Profesion: Estudiante Hoteleria

1. ¢Qué cargo/puesto ocupa actualmente en el hotel?
- Ejecutivo de Reservas

2. ¢Hace cuénto tiempo esta en el cargo?
- 2 Y5 anos

3. ¢De qué manera se relaciona su trabajo con las Agencias de Viajes Online
(OTAS)?

- Se relaciona de manera directa, ya que recepcionamos los pedidos de las Otas

y lo volcamos al sistema Hotelero.

4. (Cree que las OTAS son un elemento fundamental en la actualidad?;Por
qué?

- Si. Dado el avance tecnolégico hoy en dia se puede desde cualquier
smartphone acceder a las OTAS, a demas varias de ellas cuentan con
aplicaciones que se descargan sin costo (Ej., Booking, Despegar) y cualquiera
puede al momento ver tarifas/disponibilidad y reservar. Sin duda, en la
actualidad es algo fundamental dado que gran parte de la poblacion mundial
esta conectado al teléfono la mayor parte del dia.

5. ¢Cual cree que es el porcentaje aproximado de ventas (en el hotel)
correspondiente a la produccion de las OTAS?

- Entre un 40-50%. Datos reales de los informes mensuales de produccion por

segmento del Hotel (Buenos Aires Grand), en los otros 2 hoteles la

participacion de Otas desciende entre 15-25%.

6. ¢Cree que las OTAS constituyen un elemento de marketing para los
hoteles? ¢Por qué?
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- Si, dado que hay que tener actualizado el sitio con imagenes, promociones,
etc, y estas son acciones que corresponden puntualmente a marketing.

7. ¢Cudl de las agencias con las que trabaja la considera como la mejor a nivel
laboral? ¢Por qué?

- Despegar. Dado que he tenido la oportunidad de conocer las

oficinas/modalidad de trabajo y me resulto muy agradable.

8. ¢Cual o cudles crees que son los factores del éxito de estas agencias?
- Acciones de Publicidad, modos de pago, variedad de servicios que ofrece al
cliente.

9. ¢Qué diferencia a las Agencias de Viajes Online de las Agencias de Viajes
Tradicionales?

- Tiempo. En las agencias de viajes tradicionales uno debe ir presencialmente o

enviar un mail y aguardar respuesta. En cambio en las Online, uno maneja su

tiempo, es decir, conoce en tiempo real tarifas y disponibilidad, fotos, reviews,

etc. Con lo cual creo que hoy en dia cada vez disponemos de menos tiempo y

preferimos esto que es mas sencillo.

10.¢,Ha navegado de manera particular por la web de estas agencias en
circunstancias que no involucren su trabajo?

- Si.

11.;Ha concretado la compra o reserva de algun servicio a través de una
agencia de viajes online?

- Si. Aéreos, hoteles, alquiler de auto.

12.;Cuéles podrias decir que son las agencias mas utlizadas por los

consumidores?
- Despegar — Booking.
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Entrevista

Hotel: AlgodonMansién Buenos Aires
Departamento: Reservas

Nombre completo: Armando Dorta
Edad:34
Profesion: Admin. Hotelero

1. ¢Qué cargo/puesto ocupa actualmente en el hotel?
-Reservations Manager

2. ¢Hace cuanto tiempo esta en el cargo?
-Poco més de un afio

3. ¢De qué manera se relaciona su trabajo con las Agencias de Viajes Online
(OTAS)?
-Directamente. Entre otras responsabilidades me encargo de la
administracion del inventario e informacion de Algodén Mansion en las
OTAS.

4. (Cree que las OTAS son un elemento fundamental en la actualidad?;Por
qué?
-Las OTAS apuntan a un publico cada vez mas grande que gusta de planear
directamente sus viajes, comparar tarifas, verificar reviews y hacer todo
esto de manera online.

5. ¢Cual cree que es el porcentaje aproximado de ventas (en el hotel)
correspondiente a la produccion de las OTAS?
-Aprox 30%

6. ¢Cree que las OTAS constituyen un elemento de marketing para los
hoteles? ¢Por qué?
-Definitivamente generan una exposicion invaluable, 24 horas al dia, los 365
dias del afio en todas partes del mundo.

7. ¢Cual de las agencias con las que trabaja la considera como la mejor a nivel
laboral? ¢Por qué?
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10.

11.

12.

-Algodén Mansion Buenos Aires se enorgullece de trabajar con las mejores
agencias nacionales e internacionales, por lo que mencionar sélo una seria
una grave omision.

¢Cual o cudles crees que son los factores del éxito de estas agencias?
-Su capacidad de adaptarse a las nuevas tecnologias y tendencias.

¢Qué diferencia a las Agencias de Viajes Online de las Agencias de Viajes
Tradicionales?

-Entre muchas otras, la principal diferencia estd dada por la exposicion
mundial que tiene una OTA en comparacion a una TA tradicional.

¢Ha navegado de manera particular por la web de estas agencias en
circunstancias que no involucren su trabajo?
-Si

¢Ha concretado la compra o reserva de algin servicio a través de una
agencia de viajes online?
-Si, en varias oportunidades.

¢Cuales podrias decir que son las agencias mas utilizadas por los
consumidores?

-OTA: Expedia, Booking, Despegar, Agoda

TA: Abercrombie& Kent, Mail0, Limitless Argentina, Argentina Activa, Biblos
Travel entre muchas otras.
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Entrevista

Hotel: Casa Sur Hotel Collection
Departamento: Reservas

Nombre completo: Florencia Rovere
Edad: 25 afios

Profesion: Organizacion y Administracion Hotelera

1. ¢Qué cargo/puesto ocupa actualmente en el hotel?
-Agente de Reservas.

2. ¢Hace cuénto tiempo esta en el cargo?
-1 aflo y 7 meses.

3. ¢De qué manera se relaciona su trabajo con las Agencias de Viajes Online
(OTAS)?
-La relacion es directa, ya que nuestro equipo baja las solicitudes de
reservas de las OTAS al sistema operativo del hotel. Cualquier modificacién
0 cancelacion, estamos en contacto con los ejecutivos 0 se maneja desde la
propia extranet (web) de la agencia.

4. (Cree que las OTAS son un elemento fundamental en la actualidad?;Por
qué?
-Si. Ademas de ser uno de los principales motores de venta, los avances
tecnoldgicos e internet lo hace un segmento en crecimiento.
De hecho, el Revenue Manager, un cargo muy importante dentro del hotel,
practicamente su trabajo se fundamenta en el control de promociones,
tarifas, inventario y disponibilidad basicamente de OTAS porque demanda
un trabajo y control minucioso.

5. ¢Cual cree que es el porcentaje aproximado de ventas (en el hotel)
correspondiente a la produccion de las OTAS?
-La produccion va a depender mucho del inventario destinado a cada canal
de venta pero, las agencias online son mas constantes, siempre producen.
Segun la época del afio oscila entre un 30 a 50%, no sabria un numero
exacto.

6. ¢Cree que las OTAS constituyen un elemento de marketing para los
hoteles? ¢Por qué?
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10.

11.

12.

-Si. Desde la presentacion por parte del hotel en las OTAS, hasta las reviews
de los pasajeros en base a las experiencias. Esto ultimo es muy importante,
existen paginas como TripAdvisor, que establecen una reputacion, es
marketing indirecto, no depende de una accion de marketing del hotel, sino
del servicio brindado por este.

¢Cudl de las agencias con las que trabaja la considera como la mejor a nivel
laboral? ¢Por qué?

-En general no hay diferencias entre ellas en lo laboral, todas funcionan méas
0 menos de la misma manera.

¢Cual o cudles crees que son los factores del éxito de estas agencias?
-Su alcance gracias a internet y la conversion de moneda. No importa en
gué parte del mundo este, uno puede cotizar su viaje a moneda local.

¢Qué diferencia a las Agencias de Viajes Online de las Agencias de Viajes
Tradicionales?

-La accesibilidad, la variedad de oferta (en las OTAS hay muchas mas
opciones).

¢Ha navegado de manera particular por la web de estas agencias en
circunstancias que no involucren su trabajo?
-Si.

¢Ha concretado la compra o reserva de algun servicio a través de una
agencia de viajes online?
-Si.

¢Cudles podrias decir que son las agencias mas utilizadas por los
consumidores?
-Booking.com, Expedia, Despegar.com, Hotelbeds, Orbitz, etc.
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Entrevista

Hotel: Melia Recoleta Plaza Hotel
Departamento: Marketing y Ventas
Nombre completo: Marina Fumuso
Edad: 30 afios

Profesion: Técnica en Administracion y Gestién Hotelera

1. ¢Qué cargo/puesto ocupa actualmente en el hotel?
-Gerente de Ventas

2. ¢Hace cuénto tiempo esta en el cargo?
-10 meses

3. ¢De qué manera se relaciona su trabajo con las Agencias de Viajes Online
(OTAS)?
-Mantenemos relacién estrecha y permanente, todas las acciones de
marketing como promociones y lanzamientos son comunicados a los
ejecutivos de las agencias para aplicarlos a la online.

4. ;Cree que las OTAS son un elemento fundamental en la actualidad?;Por
que?
-No sé si fundamental, pero es uno de los principales canales y la
comercializacién se orienta cada vez mas al online superando el contacto
directo, dado a los avances del mercado en tecnologia y aplicaciones.

5. ¢Cual cree que es el porcentaje aproximado de ventas (en el hotel)

correspondiente a la produccion de las OTAS?
-Entre un 25 y un 30 % dependiendo la estacion.

6. ¢(Cree que las OTAS constituyen un elemento de marketing para los
hoteles? ¢Por qué?
-Si, ya que es presencia constante si uno sabe cémo aprovecharlo.

7. ¢Cual de las agencias con las que trabaja la considera como la mejor a nivel
laboral? ¢Por qué?
-Booking.com. Es la herramienta mas completa, amigable y rapida de las
gue hoy estan en el mercado.
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10.

11

12.

¢Cual o cuales crees que son los factores del éxito de estas agencias?
-El dinamismo y la rapidez con la que cualquier persona sin importar donde
se encuentre puede concretar su reserva.

¢Qué diferencia a las Agencias de Viajes Online de las Agencias de Viajes
Tradicionales?

-Que son mas imparciales y muestran el total de la oferta, mientras que una
agencia de viajes depende de la oferta del agente que reciba al viajero.

¢Ha navegado de manera particular por la web de estas agencias en
circunstancias que no involucren su trabajo?
-Si.

.¢Ha concretado la compra o reserva de algun servicio a través de una

agencia de viajes online?
-Si.

¢Cudles podrias decir que son las agencias mas utilizadas por los

consumidores?
-Expedia, Booking.com y Despegar
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Entrevista

Hotel: Hotel Mio Buenos Aires
Departamento: Reservas

Nombre completo: Agustina Martinez
Edad: 27 afios

Profesion: Lic Hoteleria

1. ¢Qué cargo/puesto ocupa actualmente en el hotel?
-Reservations Manager

2. ¢Hace cuanto tiempo esta en el cargo?
-7 meses, y previamente fui agente de reservas.

3. ¢De gué manera se relaciona su trabajo con las Agencias de Viajes Online
(OTAS)?
-De manera directa. Cargamos las OTAS en sistema, ahora como manager,
distribuyo el inventario, manejo las ofertas y promociones, entre otras
cosas.

4. (Cree que las OTAS son un elemento fundamental en la actualidad?;Por
qué?
-Si, es un elemento fundamental porque junto con Tour & Travel y
corporativos, las OTAS pasaron a ser un segmento del cual hay que
ocuparse de manera particular. Esto se debe a que han tomado vuelo en el
mercado directo. Tanto es asi, que estan desplazando algunos sectores por
las ventajas que representan.

5. ¢Cual cree que es el porcentaje aproximado de ventas (en el hotel)
correspondiente a la produccion de las OTAS?

-Entre un 35y 40%, depende las temporadas.

6. ¢(Cree que las OTAS constituyen un elemento de marketing para los
hoteles? ¢Por qué?
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10.

Si
11

12.

-Totalmente. Hoy en dia, los pasajeros vuelcan sus experiencias en la web,
un comentario negativo es una mala publicidad, asi como uno positivo te
sube en el ranking de manera gratuita.

En las agencias de viajes online en la que tu hotel se encuentra presente,
uno puede subir fotos, hacer recorridos virtuales, sin implicar gastos, siendo
esta una estrategia de marketing si sabes aprovecharla.

¢Cual de las agencias con las que trabaja la considera como la mejor a nivel
laboral? ¢Por qué?

-Todas son realmente buenas, tal vez las mas practicas o amigables en la
extranet es Booking. El disefio de la web es de facil lectura y rapido.

¢Cual o cudles crees que son los factores del éxito de estas agencias?

-Hay muchos factores, pero entre los principales, el alcance, la variedad de
productos, cuentan con un abanico mucho mayor que el que puede tener
una agencia de viajes local.

Entre otros, se podria decir que la disponibilidad, servicio las 24 hs del dia.

¢Qué diferencia a las Agencias de Viajes Online de las Agencias de Viajes
Tradicionales?

-Lo que las diferencia justamente son los factores mencionados en el punto
anterior.

¢Ha navegado de manera particular por la web de estas agencias en
circunstancias que no involucren su trabajo?

.¢Ha oncretado la compra o reserva de algun servicio a través de una

agencia de viajes online?

-Si, en varias oportunidades.

¢Cudles podrias decir que son las agencias mas utilizadas por los
consumidores?

-Expedia, Booking, Despegar

En menor medida, Gullivers, Hoteldo.
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