:FSPANA2003

El eTurismo

auna

Fundacién



sTSPANA2003 auna

= NOTA TECNICA DEL ANALISIS DE LA OFERTA DE SERVICIOS TURISTICOS ON-
LINE

El estudio tanto de las empresas de turismo como de las hoteleras se ha realizado a partir de
la observacion directa y andlisis de las principales variables de las paginas web de cada una
de ellas. Los resultados presentados en el Capitulo correspondiente se desprenden del
analisis de las principales variables observadas para un total de 250 paginas web del sector
turistico y un total de 347 paginas web de hoteles.

Los trabajos de campo se realizaron durante los meses de abril a septiembre de 2002
recopilando un conjunto de variables similares en ambos casos, asi como variables
especificas adaptadas a la naturaleza de las actividades prestadas on-line.

En el caso de las paginas web y recursos on-line turisticos la seleccion de las 250 paginas
analizadas responde a criterios estrictamente aleatorios tras haberse confeccionado una base
general de referencias a partir de los resultados obtenidos en el metabuscador Copernic tal y
como se indica en la tabla adjunta.

Muestra del Estudio
Palabra de bisqueda URLSs encontradas URLSs analizadas
Agencias de turismo 1810 175
Viaje 1986 60
Autobus 1871 11
Ocio 1966 4
Total 7633 250

Este estudio se centra exclusivamente en las caracteristicas de los portales, agencias y
empresas que operan en el pais, o que se dirigen fundamentalmente al mercado espafiol, y
al de habla hispana.

Definicion de las variables

La metodologia del estudio se ha basado en la observacion directa de la informacion y en la
simulacion de transacciones o intencion de compra en funcion del tipo de servicios y
productos ofrecidos.

La recogida de informacion disponible online —paginas web- responde a un formulario tipo
a partir del cual se ha generado una base de datos que ha facilitado su tratamiento
estadistico. Las variables consideradas como representativas han sido adoptadas tras la
revision de los principales documentos existentes para la realizacion de rankings y ratings
de paginas web.
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1.0 [Nimero de consulta 2.0/Fecha
3.0 |Palabra de Busqueda 3.1 Buscador
Agencia de Turismo Ocio Copernic
Alojamiento Turismo Google
Autobus Tren Otros
Compaiiia Aérea Viaje
4.0 |Nombre de Piagina Web L
4.1 |Organizacién 4.2 Tipo
Virtual
Virtual + Fisica
4.3 [Teléfono de la organizacion
4.4 |Tipo de organizacién
Publica Privada
5.0 [Objetivo fundamental
Informativo
Comercial
Promocional
6.0 |Servicios
6.1 |Categoria
Agencia de turismo Transporte Portales
Billetes de avién Compaiiia aérea Direccion de agencias
Billetes de Tren Compaiiia ferroviaria Direccion de alojamiento
Billetes de autobus Compaiiia autobuses Direccion de rent a car
Cruceros Reserva Direccion comp. aéreas
Hoteles/alojamientos Consulta
Alquiler de coches Compra
Exped. carnets Conversion de moneda
Seguros de viaje
Informaciones turisticas
Clima
Embajadas espaiiolas
6.2 |Enlaces con otros 6.3 |Otras facilidades 6.4|Premios
Compaiiias aéreas Informacion por correo IBest
Agencias de viajes Informacion telefénica  |Gratuita 1SO
Hoteles/alojamientos Informacion por fax
Alquiler de coches Contadores
Tiendas Estadistico
Embajadas INewsletters

Oficinas de turismo
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Foros/encuentros
7.0 |Transacciones comerciales
7.1 |Pagos on-line 7.2 |Medio de pago 7.3 Descuento
Si Tarjeta crédito Si
No Tarjeta débito No
Giro Postal
Transferencia bancaria 7.4 Promociones
Otro Si
No
7.5 |Seguridad 7.6 |Informacion del usuario 1.7 Transaccion email
Si Privada Si
No Publica No
Irrelevante
Mixta
8.0 [Interaccién con usuario Si No
8.1.1|Solicitud de informacién 8.1.1|Velocidad de respuesta  8.1.2  |Medio de respuesta
Fecha: Minutos Correo electrénico
Hora: Horas Teléfono
Dias Fax
Semanas
Tiempo real
9.0 |Diseiio de la Web
9.1 |Calidad Grafica 1-3

Resolucion en la pantalla y visualizacion de imagenes

Legibilidad del texto, contraste y jerarquizacion de los servicios

Uniformidad en estilo, tipografia y colores entre las paginas

Uso de animaciones

9.2 |Pagina principal

Idioma

9.3 |Navegabilidad

1-3

Claridad y coherencia de las cabeceras;

Ayuda On-line, FAQ, Mapa de Sitio

Busquedas

Facilidades en cambios de pardmetros de la busqueda.

Pinchazos para llegar a lo que se busca

9.4 |Calidad Técnica

Tamarfio de los ficheros

Tiempo de descarga de las aplicaciones

'Vinculos no encontrados o defectuosos;

Necesidades técnicas requeridas y browsers de html requeridos.

10.0 Correo con solicitud de informacion enviado en dd/mm/yy

Respuesta por correo dd/mm/yy.
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Las categorias incluidas son las siguientes:

» Entorno comercial: (a) accesibilidad mediante correo electronico; (b) informacion
on-line sobre el grado de disponibilidad de los servicios demandados; (c) capacidad
para fidelizar al cliente; (d) nivel de interaccion a través de herramientas como
FAQ; (e) canales alternativos de comunicacion —lineas y tipo de niimero, por
ejemplo, 900-, 902-, etc. y (f) facilidades al usuario para obtener informacion
adaptada a sus necesidades —calidad, precio, temporada, etc.

= Entorno transaccional: (a) privacidad y confidencialidad de los datos del cliente; (b)
seguridad de la transaccion y medio de pago; (c) calidad de los formularios de
reserva —facilidad para su cumplimentacién, informacion innecesaria y
procedimientos que permiten al usuario corregir los errores sin tener que iniciar de
nuevo el proceso y (d) grado de integracion del sistema de reservas en el conjunto
del sistema —por ejemplo, numero de cliks que hay que realizar para remitir la
reserva, el tiempo tardado en realizar una reserva, reservas en tiempo real o en
espera de confirmacion electronica.

» Productos ofertados: (a) gama de productos disponibles on-line; (b) informacion
adicional de utilidad para el cliente y (c) enlaces a otros recursos on-/ine de interés.

= Posicionamiento on-line: el posicionamiento de las compaiiias es evaluado teniendo
en cuenta: (a) las empresas asociadas (e.j. cadenas hoteleras, compaiias aéreas, etc);
(b) segmentacion o no de los clientes on-line; (c) precios especiales a reservas on-
line; (d) disponibilidad de informacion en distintos idiomas; (e) grado de acceso y
coordinacion entre recursos on-line y off-line —por ejemplo, envio de billetes y
cobro por gastos de envio-; y (f) accesibilidad desde distintos motores de busqueda.

= (Calidad y disefio de la pagina web: El objetivo es valorar la percepcion que el
usuario/cliente obtiene. Incluye: calidad grafica, pagina principal, navegabilidad y
calidad técnica. Cada uno de estos elementos se valoraran en una escala de 1 a 3,
segun la cual 1 se asigna a aquellos casos en los cuales hay deficiencias aparentes, 2
cuando las deficiencias son subsanables y 3 cuando se cumplen satisfactoriamente
los requisitos.

Asi, en el caso de la calidad grafica los aspectos a valorar son los siguientes: (a)
grado de resolucion en la pantalla —legibilidad del texto y visualizacion de
imagenes- y (b) distribucion de los elementos en la pagina principal —si se trata de
una distribucion ordenada y jerarquizada de los servicios y prestaciones o por el
contrario el usuario potencial al llegar a la pagina principal puede perderse en la
busqueda-. La calidad técnica merece especial atencion incluyendo: (a) el tamaiio
de los ficheros y tiempo de descarga de las aplicaciones; (b) los vinculos no
encontrados o defectuosos; (c) tamafio de las pantallas de ayuda y opciones y (d) las
necesidades técnicas requeridas y browsers de html requeridos.

Muestra del estudio de la presencia de los Hoteles on-line
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El estudio de la presencia on-line de los 347 hoteles analizados se ha realizado aplicando
criterios de seleccion muestral aleatoria y representativa a partir de la distribucion
geografica de los hoteles (provincial), de su categoria (3, 4 y 5 estrellas) y tamafio (nimero
de habitaciones). El universo de referencia lo constituia la informaciéon publicada en la
Guia Oficial de Hoteles 2002. Aplicandose un primer criterio de seleccion consistente en
disponer de pagina web.

En la Tabla adjunta se incluyen los resultados del nimero de hoteles por provincia y
categoria y cuyas prestaciones y caracteristicas on-line han sido objeto de analisis,
detallandose a continuacion la distribucion de las URLs de hoteles no encontradas en el
momento en el que se realizo el trabajo de campo —junio a septiembre de 2002-.

El proceso de recogida de la informacioén ha sido, al igual que en el caso anterior, la
observacion directa de un total de 67 variables reflejadas en el cuestionario adjunto.
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CATEGORIA

% % 9

ALMERIA 5 s = G
CAD|Z 3 g,;;:;o 0 0,00ZA 0| 0,00% 41 1,15%
T ! 1,580/0 g 0,000/0 0[ 0,00% 71 2,02%
ANDALUCIA GRANADA 5 2’63"/O 3 1’63"6 e S5
s > O,OOO/U 1 2,440A) 11 2,94% 9] 2,59%
JA’EN - O,Ooo/o 0,81°A> 0| 0,00% 1] 0,29%
e 2 2,110/0 g 0,000A> 0[ 0,00% 0[ 0,00%
YAy . 3,1600 7,32% 2| 5,88% 15| 4,32%
- = , OA) 5| 4,07% 3| 8,82% 14| 4,03%
ARAGON e 4] 2,1 1°/o 0] 0,00% 0| 0,00% 4 1,15%
e 0[ 0,00% 0] 0,00% 0[ 0,00% 0 0’00%
T s 4 2,11% 5| 4,07% 2| 5,88% 11 3’17%
BALEARES BALEARES 1; 2‘46122/0 SRR e % 4:03%
CANARIAS LAS PALMAS 1 0’53"2 12 ?’:53:6 e R
ANTASRIA gANTA CRUZ DE TENERIFE 4 2:1 1% 2 1’62"? : 2’94?) R
ANTABRIA 6] 3,16% 3 ) "0 e ST
o : 0,530/0 1 2,440A> 1 2,94% 10| 2,88%
BURGOS o 1,050/0 : 0,810/0 0[ 0,00% 2| 0,58%
e : 1,5800 0,81% 11 2,94% 4] 1,15%
e , o/u 5| 4,07% 1 2,94% 9] 2,59%
CASTILLAY LEON SALAMANCA 3 5 1°/0 e o0 : 1:15%
SEAA 2 ;I)ggof ‘11 3,25:& 0[ 0,00% 6] 1,73%
S : 0,530/0 . 0,810A) 0] 0,00% 1] 0,29%
VALLADOLID 4 2,1 1°/0 O'OO"A) o005 T
s ! O,Ooo/o 3 2,440A> 0| 0,00% 7] 2,02%
TS : 1,5800 0] 0,00% 0[ 0,00% 0 0,00%
e TvearS ,58% 1 0,81% 0] 0,00% 4] 1,15%
CASTILLA- LA MANCHA |CUENCA : 1,05:/0 S5 o o005 3 0’86%
GUADALAJARA (1) 838";0 g 1!63:6 o0 o
S e - 2,110/0 2 1,630A> 0 0,00% 2| 0,58%
BARCELONA 26 13,68"/u 17 3’25"6 S o5 SRR
rALEA ShLEs : 2,630/0 1 13,820A> 6| 17,65% 49| 14,12%
SRl = 0,530/0 1 0,810/0 1 2,94% 71 2,02%
TARRAGONA 0 0'000; 2 0’81“6 oo o
COMUNIDAD VALEN S : 4‘740/0 : 1'635) T sor o
CIANA|CASTELLON 1 0’53°° o oo I
VALENCIA 2 1’05‘;, ? O’OOZA) o0 e
p—— S z 0,530/0 : 0,810A) 0] 0,00% 3] 0,86%
v : 1,580; 1,630/0 0 0,00% 3] 0,86%
LA CORUNA 4 2’1 1°/0 ‘11 0!81"6 A e
o o 2 0,530/0 : 3,250A) 2| 5,88% 10| 2,88%
OURENSE 2 1’05"/O 0 0’81"6 oo oo
PONTEVEDRA 11 5'790/“ 0’00"/0 o005 e
T TR L 7, 0o 4] 3,25% 0| 0,00% 15| 4,32%
e MR ,370A> 7| 5,69% 4] 11,76% 25| 7,20%
A e 3 1,580/0 1 0,81% 1 2,94% 5| 1,44%
e : 1,050/0 11 0,81% 0| 0,00% 3] 0,86%
PAIS VASCO GUIPUZCOA 2 0’00"& T8t o005 o
VIZCAYA 4 ;’(1)?";0 j| 01812& e SERRED
LA RIOJA LA RIOJA 1 0‘53"/2 1 8'21";‘) (1) 3’24:/0 e
; ,81% ,00% 2| 0,58%
TOTALNIS0|  100% [INi28] 100%|BNS4] 100% |MNSdd  100%
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Variables del estudio de los Hoteles on-line
1.0 |ID Hotel 2.0 |Fecha
3.0 [Hotel (URL) 4.0 [Web
Accesible
Inexistente
No accesible
5.0 |Grupo hotelero —-nombre- 6.0 |C.P.
7.0 [Pagina Web Grupo
Hotel
Oficina de Turismo
8.0 [Informacién pagina web (9.0 Servicios TIC 12.0 Enlaces
Billetes de avion Conexion internet IN° enlaces
Billetes de tren Otros Agencia viajes propia
Billetes de autobuis 10.0 Otras facilidades on-line Otras agencias viajes
Alquiler de coches Informacion telefonica Hoteles de la cadena
Clima Gratuita Hoteles afiliados
Informacion turistica \No Gratuita Hoteles propios —distinta marca-
Informacion embajadas Informacion fax Compaiiias aéreas
Plano de localizacion 11.0 Premios Otros enlaces
Visita virtual instalaciones Calidad servicio
Fotografias instalaciones Calidad medioambiental
Consulta de tarifas
Reclamaciones on-line
13.0|Reservas 14.0 Pago 15.0 [Descuentos
On-line Tarjeta crédito Por reserva on-line
Email Tarjeta débito Por temporada
Teléfono Giro Postal Por volumen
Fax Transferencia bancaria Por fidelidad
Otro Por afiliacion
16.0|Seguridad 17.0 Requiere sefial 18.0 Velocidad respuesta
Si Si < 1 dia
No No 1-3 dias
> 3 dias
19.0|Diseiio de la Web
19.1|Calidad Grdfica 1-3

Resolucion en la pantalla y visualizacion de imagenes

Legibilidad del texto, contraste y jerarquizacion de los servicios
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Uso de animaciones

19.2|Pdgina principal

Idioma

19.3|Navegabilidad

1-3

Claridad y coherencia de las cabeceras;

Ayuda On-line, FAQ, Mapa de Sitio

Busquedas

Facilidades en cambios de pardmetros de la busqueda.

Pinchazos para llegar a lo que se busca

19.4|Calidad Técnica | |

Vinculos no encontrados o defectuosos;
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