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RESUMEN

La agencia de viajes CONVITUR tiene muchos afios laborando en el mercado
dominicano sin embargo aun no tiene implementado el comercio electronico. Por
ende, en este presente documento se registra una propuesta de disefio de E-
Commerce. Buscando su expansion de negocios via una mayor penetracion en el
mercado objetivo, obteniendo un incremento de visitas en su pagina web y un

crecimiento en las ventas de los servicios ofrecidos como hoteles, cruceros, etc.

A continuacion, se desarrolla el plan estratégico propiamente dicho con un andlisis
de los entornos que impactan con sus amenazas y oportunidades sobre el
desarrollo del proyecto, la estructuracion de los objetivos donde se espera que el
mercado objetivo reconozca el sitio web como una alternativa viable y confiable

para realizar reservas.

Palabras Clave:

E-Commerce, Agencia de Viajes, Agencia de Viajes Online, Business to

Customer, Plan Estratégico.



INTRODUCCION

El internet es una poderosa herramienta para el mercadeo ya que coloca a
disposicion de los clientes un sin nimero de opciones y ofrece a las empresas la
posibilidad de llegar a un mercado mayor con menor costo. El sector turistico ha
dado ejemplo sobre sacarle el mayor provecho posible a estos factores ya que
hoy en dia la mayoria de las reservas de hoteles se gestionan de forma
electronica. Las agencias en linea brindan la posibilidad de comparar tarifas y
reservar al instante sin la necesidad de desplazarse a un local o interaccion con

un representante de servicio al cliente.

Ante la situacion que vivimos a nivel global ocasionada por el COVID-19 muchas
empresas han buscado soluciones electronicas para seguir ofreciendo sus
productos y servicios. Actualmente las agencias de viajes, al ser intermediarios de
un servicio cuya industria se encuentra en un declive drastico, luchan por
adaptarse a los cambios para seguir recibiendo ingresos y parte de estos cambios
residen en las medidas de seguridad como una constante desinfeccion de las
areas de trabajo y distanciamiento social. Creemos que implementar una
plataforma de E-Commerce puede ayudar a la agencia CONVITUR a sequir
operando, llegar a mas usuarios y mantener unos costos iniciales de operaciéon

minimos.

Entendemos que integrar esta plataforma de pago a la pagina web junto con un
redisefio y un adecuado plan de mercadeo/ventas puede ser un excelente
impulsor de los ingresos. En estos momentos lo que puede significar un cambio
obligatorio para seguir captando clientes también puede ser el inicio del

crecimiento de esta cartera. Para conseguir la informacion respecto a la empresa



y los potenciales clientes hemos entrevistado al comité directivo de CONVITUR y
encuestado a su cartera de clientes y personas que utilizan servicios de agencias
de viaje online o suelen reservar paquetes vacacionales. Ademas, nos hemos

apoyado en numeros de estadisticas nacionales.

Para la elaboracion de este trabajo estudiamos el comportamiento del E-
Commerce en las agencias de viajes y los diversos factores que pudieran
significar obstaculos para la puesta en marcha de este. Se presenta un
diagndstico de la situacion actual de la empresa CONVITUR como punto de
referencia para establecer metas y oportunidades de mejora. Luego se procede a
elaborar un plan estratégico para la implementacion de este con la intencion de
aumentar el rango de éxito de acuerdo con los objetivos establecidos mas
adelante y por ultimo se forma una valorizacion de este plan junto con una

detallada descripcién del proceso de ejecucion.



CAPITULO I: EL E-COMMERCE EN AGENCIAS DE VIAJE
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1.1 ORIGENY EVOLUCION DE E-COMMERCE

Como nos explica Marcelo Ferrando Castro en su articulo “Historia del E-
Commerce: desde los origenes hasta el Dropshipping” (2019) el comercio
electrénico surge ante la necesidad de empresas, comerciantes y consumidores
de reducir tiempo de entrega, espacios fisicos y costos. A lo largo de la publicacion
de Castro se pueden analizar fechas clave en las cuales el E-Commerce se vio

impactado para su desarrollo.

Su origen data de 1920 con las ventas por catalogo en Estados Unidos, una forma
innovadora en la cual no se requiere que los clientes vean el articulo fisico para
comprarlo. Este método de distribucion surge ante la necesidad de transportar
mercancia a zonas de dificil acceso, la venta funcionaba mediante fotos

ilustrativas de la mercancia.

En 1960 surge el Electronic Data Interchange (EDI) el cual permite a las empresas
intercambiar de forma electronica informacion comercial que antes estaba en

papel como puede ser 6rdenes de compra o facturas.

En 1980 las ventas por catalogo tuvieron un gran auge y surgio el “Teleshopping”,
mediante el televisor se podian apreciar mejor los productos, llegar a un publico
mas numeroso Yy aquellos que estuvieran interesados podian realizar la compra
mediante una llamada telefonica y proporcionando un numero de tarjeta de
crédito. Mas tarde en 1989 la empresa Peapod se convierte en la primera en
brindar el servicio de compras a través del internet, ofreciendo en su péagina la

compra de comestibles.
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En la década de 1990 surgen importantes cambios y nuevas compafiias que
marcan el trayecto del E-Commerce. A inicios de la década se crea el World Wide
Web, siendo este unos mayores factores revolucionarios que afectaron las formas
de comunicacion y comercios. Con el internet en pleno auge surgen las empresas
Amazon e eBay y a finales de la década aparecen las compafias Yahoo Store,

Google y PayPal, todos influenciando de forma positiva el comercio electrénico.

A partir del cambio de siglo el E-Commerce se ve en un crecimiento constante
influenciado por hecho como el lanzamiento de la tienda iTunes, la aparicion de la
Web 2.0 para hacer los sitios més interactivos, Amazon lanza su E-Commerce
Mobile, se funda Prestashop (la empresa para crear E-Commerce mas grande del
mundo) y se lanza Magento (competidor de Prestashop). A partir del 2010 vienen
cambios como la Web 3.0 con las redes sociales a la cabeza y la creacion masiva

de paginas web por cualquier usuario gracias a las empresas de software libre.

El surgimiento de empresas como Shopify hace mas asequible para los usuarios
el poder manejar un comercio electrénico ya que les permite crear una tienda
online sin ningun tipo de conocimiento técnico. Junto con este auge del E-
Commerce también surgen tendencias como el dropshipping, método por el cual
las compafiias no tienen que contar con un inventario para ventas, estas funcionan

como minoristas que reciben el encargo y lo pasan a las mayoristas.

Podemos decir que el éxito del E-Commerce recae en la facilidad con la que los
usuarios pueden realizar la compra con tan solo ingresar a una pagina web desde
sus computadoras, celulares o tabletas. Sumando a esto se encuentra el factor de

la disponibilidad 24 horas para realizar la transaccion o conseguir informacion,
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todo esto ha formado los habitos de un nuevo mercado. En la actualidad cuando
nos referimos a E-Commerce debemos tener en cuenta que no es solo una pagina
web con un catélogo de articulos, es todo un plan bien elaborado para atrapar el
mayor nimero de clientes posible y debemos pensar en incluir una opcién de pago
online, ya que sin esta no pudiéramos hablar verdaderamente de comercio

electronico.
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1.2 TENDENCIAS DEL E-COMMERCE EN LA CATEGORIA DE EMPRESAS
AGENCIAS DE VIAJE

El turista con el que las agencias de viaje hacen negocios en el presente afio 2020
no es el mismo turista que solia realizar sus reservas y descubrir los detalles de
servicios reservados cuando llegaba al destino. Hoy en dia los clientes quieren
tomar decisiones basadas en informacion incluso a expensas de realizar una
investigacion exhaustiva para aprovechar las mejores ofertas y paquetes o solo

por la satisfaccion de sentir que estan recibiendo calidad por el precio pagado.

El comercio electronico ha cambiado todo el concepto de viajes y turismo. “Tanto
los consumidores como la industria estan aprovechando el comercio electrénico y
expandiendo sus negocios para siempre. Con esta gran fase de expansion,
echemos un vistazo a como ha sido beneficioso para la industria de viajes y

turismo” (Jaiswal, 2017).

Segun un articulo publicado sobre el impacto que tiene el E-Commerce en la
industria de viajes por el blog WebYurt (2020), esta se ve afectada en 5 factores

principales:

e Reserva en Linea

La presencia de los clientes yano es requerida dentro de un local o via telefonica
para realizar reservas, ahora ellos mismos pueden hacerlas a través de un portal
web. Todo el sistema de reservas esta en linea con un sistema de pago factible.
Todos los sistemas funcionan individualmente, pero la integracion de esta

configuracion estd ayudando a construir y aumentar los negocios. Pudiéramos
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decir que otra de las ventajas de reservas en linea es poder reservar a ultima hora

sin ningun contratiempo.

e Gestion de Perdidas

La industria del comercio electronico ha afectado asombrosamente las pérdidas
ocasionadas por la temporada baja la cual puede durar hasta seis meses en la
mayoria de los casos. La tecnologia de comercio electronico ha introducido la
recuperacion rapida de la recesion a través de sus soluciones ideales para los
problemas que surgen ofreciendo el mismo producto a un publico més numeroso
y estudiando la actividad de estos para ayudar a crear ofertas atractivas e

incentivar el consumo en esos periodos de recesion.

e Automatizacion y Networking

Si un turista esta buscando servicios de alojamiento o transporte el E-Commerce
nos ayuda hacer contacto con ese potencial cliente y ofrecerle nuestros servicios

de formaautomaética, sin tiempo de espera.

e Mercado Global Adicional

Gracias a la tecnologia la industria turistica puede abarcar mas que solo el pais
donde estd establecida la empresa. El internet permite a los clientes realizar
reservas hacia cualquier destino desde la comodidad de sus hogares y nos
permite a nosotros conectar con un mercado global, aunque este se encuentre en

el extranjero.
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e Facilidad de Accesibilidad

En un mercado de clientes exigentes facilitar el acceso al producto es
indispensable para crecer en el mercado. Esta misma ventaja competitiva nos
permite poder analizar el comportamiento de la competencia y hacer una
planificacion estratégica en consecuencia de sus ofertas. Esta facilidad no se
detiene en la obtencion de informacion, todo el proceso de reserva y pago debe

ser tan sencillo como sea posible para asegurar un E-Commerce exitoso.

La industria de los viajes y el turismo ahora depende del comercio electronico para
poder alcanzar sus metas economicas. La visibilidad en linea permite a nuestros
clientes reservar desde excursiones baratas en solitario hasta complejos paquetes
de vacaciones familiares, aunque ellos nunca hayan tenido contacto con la

empresa anteriormente.
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1.3 DIAGNOSTICO Y SITUACION ACTUAL DEL E-COMMERCE EN LA
CATEGORIA DE AGENCIAS DE VIAJE, EMPRESA CONVITUR

En la actualidad la agencia de viajes CONVITUR no cuenta con una plataforma
de E-Commerce, sino que utilizan su pagina web para proporcionar informacion
respecto a los servicios que ofrecen. Este sitio web es manejado por la misma
empresa, el dominio se registr6 a través de la pagina GoDaddy y la parte

visual/interactiva fue creada por WordPress.

La pagina principal cuenta con un resumen sobre la empresa y por qué elegirla
sobre la competencia. En la parte superior hay un menu desplegable con el cual
se puede redireccionar a informacién més especfifica sobre los servicios ofrecidos

por la empresa y por ultimo los medios de contacto.

Segun las investigaciones hechas por CONVITUR, se ha podido determinar que
actualmente el publico objetivo es una persona entre 25 y 40 afios que forma parte
de una clase media y que devenga ingresos entre DOP$30,000 y DOP$100,000,
del cual sus gastos fijos no sobrepasan el 40% de su salario, lo que le permite

holgadamente poder hacer turismo nacional e internacional.

Andrés Dominguez, el Gerente de Operaciones de CONVITUR, menciona que la
agencia hace uso de sistemas como Trello para sus operaciones y Hotelbeds para
el manejo de las reservas (reservas de hoteles, cruceros, etc.) y eventos. Estos
sistemas les permiten manejar un gran volumen de informacién analizable que les

ayuden después a tomar mejores decisiones y llevar un récord de produccion de
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cada cliente. Asi crean ofertas especificas para ellos, conociendo sus gustos de

hoteles, los comentarios de vacaciones anteriores, entre otros datos relevantes.

La agencia manejo su operacion al inicio sin ningun sistema que permitiera
reportar, controlar y dar seguimiento a los negocios. A medida que la empresa fue
creciendo supieron adaptarse a medidas mas modernas rapidamente como el uso
de sistemas de manejo de proyectos para poder crear una base de datos que
arroje informacion util de la cartera de clientes para ser analizada en cuanto a
toma de decisiones estratégicas, lo que resulté en un mejor manejo de los datos
por parte del equipo y mayor eficiencia en el trabajo, expresa Andrés Dominguez,
Gerente de Operaciones de CONVITUR.

De igual forma, el Gerente de Operaciones nos comenta que las reservas de los
hoteles se hacian antes via teléfono con las agencias mayoristas y que ahora
utilizan sistemas de reserva en linea (bancos de cama, metabuscadores, etc) para

poder dar respuesta de disponibilidad al instante al cliente.

Un de los obstaculos es representado por la competencia directa con presencia
en Republica Dominicana: Travelwise, Emily Tours y Gestur. Aunque estas
agencias no cuentan con mecanismos de E-Commerce para que sus clientes
realicen sus compras online, ya tienen un publico establecido y pudieran contar
con el presupuesto para activar esta plataforma en caso de que sea necesario, ya

sea por iniciativa propia o por mantenerse dentro de la competencia.

Es importante destacar que las Online Travel Agency (OTA) como Expedia.com y

Booking.com hacen parte de los principales competidores de CONVITUR en la
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nueva modalidad de comercio electrénico que se busca implementar. Estas OTA"s
estan reconocidas mundialmente y poseen un presupuesto mucho mas alto, ya
tienen una plataforma de E-Commerce donde un cliente puede comprar paquetes
de vuelos, hoteles, rentar vehiculos, entre otras cosas. Adicionalmente pueden
realizar sus pagos con tarjeta de crédito en linea y recibir confirmacion de su
reserva al instante. Ellos manejan un volumen tan alto de ventas que logran
conseguir negociaciones de tarifa mucho mas rentables que las de una agencia

pequefia, lo que también les permiten hacer ofertas llamativas para sus clientes.

De acuerdo con un andlisis FODA realizado de la agencia de viajes en cuestion

hemos podido resaltar los siguientes factores:

e Fortalezas:

o Alto nivel de tolerancia a los cambios producto de los afos de

experiencia en el mercado.
o Capacitacién continua del personal.
o Facilidad para pivotar de una idea o practica a otra.

o Implementacion de sistemas digitales para llevar métricas y

operar.

o La agencia esta certificada por Walt Disney World y Universal

Studios Orlando como expertos en estos destinos.
e Oportunidades:

o Alto crecimiento en la aceptacion del E-Commerce a nivel

nacional.

o Crecimiento del turismo en nuestro pais.
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o Ingreso de nuevas tecnologias de sistemas de pago (Fintech)
o Apertura de nuevas ofertas turisticas adicionales al todo incluido.
Debilidades:
o Falta de un departamento exclusivamente para operaciones de
marketing
o Bajo presupuesto para inversion.
o Bajo nivel de ingresos por reservas de hoteles y paquetes
vacacionales.
o Falta produccién minima para conseguir contratacién con hoteles
de tarifas especiales y competitivas.
Amenazas:

o Competidores mundiales con alto presupuesto y aceptacion con

E-Commerce establecido (Expedia, Booking, Priceline,
Hotelbeds, etc.).

Competidores locales con un alto volumen de produccién y
reconocimiento nacional, con presupuesto disponible para
implementar una plataforma de comercio electronico (Emely
Tours, TrivelWise y Gestur actualmente no poseen esta

plataforma).

Inseguridad de un sector de los clientes en cuanto a la colocacion

de informacién de sus TC en paginas web.

o Crisis del sector turistico ante la actual pandemia del COVID-19.
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Atendiendo a la amenaza que supone la actual crisis del sector turistico, el E-
Commerce puede significar una solucién para disminuir los costos operativos,
aumentar los canales receptivos y proteger tanto a clientes como empleados del

contagio.

La Agencia de Viajes ha dividido los objetivos que buscan con la implementacion

de un plan de E-Commerce en corto, mediano y largo plazo:

e Corto Plazo: Crear una plataforma confiable y amigable para ofrecer a los
clientes los servicios de Alojamiento y Excursiones.

e Mediano Plazo: Luego de consolidar la plataforma en el publico la meta
sera agregar otros servicios como Reserva de cruceros, Boletos Aéreos,
Hoteles Internacionales y Transporte (Renta de vehiculos o transporte
compartido).

e Largo Plazo: Creacion de una herramienta que permita al usuario/cliente
crear su propio itinerario que incluyan los servicios que han ido agregando

en las primeras dos fases de las metas.

Actualmente los servicios son promocionados a través de Instagram y Google My
Business, ademas de las referencias de los demas clientes. Y para conseguir
visitas a la pagina web colocan el enlace en sus perfiles en las redes sociales lo

cual nos dice que no hay una estrategia establecida en el &mbito promocional.

La informacion sobre las visitas del sitio web convitur.com en un periodo de un
afno consisten en 63 visitantes, todos nuevos. Del total de visitantes, el 6% son
usuarios que regresan y el maximo de visitas diarias que la pagina web alcanza

con 4 y en su mayoria son de habla espafiol. Con esta informacion queda claro
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que los clientes de CONVITUR no son usuarios electrénicos por lo que el plan de
implementacion de E-Commerce para esta empresa debe dirigirse hacia el
lanzamiento de la marca en la web con un impulso agresivo para cambiar los

habitos de compra de los clientes actuales y captar clientes nuevos.

De acuerdo con un plan estratégico presentado por el Ministerio de Turismo
Dominicano (MITUR, 2017) para el 2016 la cantidad de dominicanos residentes
en el pais que cuentan dentro de la estadistica anual como turistas es de 767,553.
Con esta cifra podemos calcular el tamafio de nuestra muestra a entrevistar de

acuerdo con las siguientes informaciones:

z*xp (1-p)
.
Tamano de la muestra = ;
Z°Xp(l1=p)
1+ ( Pz P )
e“N

Donde N es el tamafio de la poblacion (767,553), e es el margen de error (0.1 0
10%), p es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica
de estudio, este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que es
igual a 0.5 que lo mas seguro y z es la puntuacion de acuerdo con el nivel de

confianza deseado (95%), lo cual explicaremos adelante:
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Nivel de Puntuacion
Confianza Z
80% 1.28
85% 1.44
90% 1.65
95% 1.96
99% 2.58

Aplicando estos pasos llegamos ala conclusion que el nimero de nuestra muestra
es de 97. Segun los resultados de esta encuesta pudimos llegar a la conclusion
gue el 63% de este mercado tiene entre 21 y 30 afios, un 59% es femenino y que
los tres rangos salariales mas comunes son: menor de 20,000 DOP (22%), entre
20,000 y 30,000 DOP (25%) y entre 40,000 y 60,000 DOP (23%). También
observamos que las redes sociales mas utilizadas son Instagram, YouTube,
Facebook y Spotify en este mismo orden de prioridad, siendo Instagram la mas
utilizada. La mayoria del publico suele irse de viaje o vacaciones con familia y

amigos, en tercer lugar, se encuentran los viajes en pareja.

El 99% de los encuestados reconoce utilizar sus smartphones varias veces al dia,
seguidos estos por las computadoras en el trabajo y luego las computadoras en
la casa como los dispositivos més utilizados. La misma encuesta nos permitio
apreciar que el 40% del publico objetivo suele viajar con una o dos personas Y el

43% en grupo entre cuatro y diez personas.

A la hora de reservar hoteles, Airbnb fue la opcién mas votada por los encuestados

como medio de busqueda. Seguido a esta plataforma se encuentra la opcién de
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consultar directamente en las paginas webs propias de los hoteles y en tercer

lugar Google.

Un 60% del publico entrevistado suele viajar una vez al afio o menos y el 42%
suele reservar con uno o dos meses de anticipacion. Cuando se les pregunté las
razones que les harian reservar a través de una agencia de viajes el 71%
selecciond “Precios Econdémicos” y “Seguridad” fue la segunda opcién mas
votada. Cuando se les pregunté sobre las facilidades mas importantes a la hora
de escoger un hotel, un 82% escogi®é “Todo Incluido”, seguido de tarifas
econdmicas, buena comida y limpieza, las tres con un 64%. Y en cuanto al destino,
un 87% seleccioné Punta Cana como uno de sus lugares preferidos, seguido por
Samana con un 66%. Con esta informacion podemos realizar una estrategia inicial
de acuerdo con el gusto de la mayoria de nuestros clientes y promocionarlas con

el fin de catapultar los ingresos para poder reinvertirlos en la plataforma web.
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CAPITULO Il: PLAN ESTRATEGICO DE E-COMMERCE EN LA AGENCIA DE
VIAJES CONVITUR
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2.1 CONDICIONES PREVIAS QUE IMPIDEN U OBSTACULIZAN EL
DESARROLLO ACTUAL A MEJORAR CON EL PLAN ESTRATEGICO

Tener una idea y después materializarla en un plan concreto, presupuestado y
con objetivos reales, puede ser a veces dificil y desafiante. En la elaboracion de
un plan estratégico existen algunos obstaculos de tipo legales, tecnolégicos o

econdmicos que pueden causar el fallo de este mismo.

CONVITUR es una empresa que ya tiene mas de 20 afios laborando en el
mercado turistico dominicano. Por ende, ha establecido su clientela y ha
demostrado su potencial. Igualmente tenemos que destacar que esta agencia de
viajes posee una pagina web y ha definido su marca online, pero ain no se ha
involucrado en el comercio electronico. Todo lo relacionado con pagos de los
servicios ofrecidos se deben de efectuar de manera fisica, y por esa razon se ha

sugerido implementar un disefio de comercio electrénico adecuado a ese negocio.

En el caso de CONVITUR, el volumen de produccion actual generado por reservas
de hoteles es muy bajo para permitir realizar inversiones de dinero. Los ingresos
por reservas de boletos aéreos por el momento son nulos y debido a la actual
situacion COVID-19 la agencia cumplira cinco meses cerrada. Por consiguiente,
a la hora de llevar a cabo el plan estratégico, tener los recursos financieros
necesarios para ejecutar los cambios planteados es imprescindible. La agencia
de viajes gestiona eventos corporativos que actualmente es su principal fuente de
ingresos, pero busca crear presencia en el internet para captar un mayor publico
gue use los servicios de reservas de hoteles por razones vacacionales o de ocio.
La empresa como tal no busca un relanzamiento completo de la marca, sino hacer

un acercamiento distinto a los clientes que consumen estos servicios.
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Hoy en dia es inevitable hablar de turismo sin mencionar la situacion actual que
estamos viviendo. El mundo desde hace varios meses estd enfrentando una
pandemia y esta ha alterado nuestra rutina de vida drasticamente. El sector
turistico a nivel mundial ha sido afectado por las medidas de confinamiento para
evitar el contagio del COVID-19. Hoteles, bares, agencias de viajes han sufrido
las consecuencias de esa situacion. Por esa razon, para adaptarnos a esa nueva
realidad es importante respetar las normas de distanciamiento social, lavarse las
manos Yy utilizar equipo protector como nos indica un articulo digital del periddico

Listin Diario, publicado por el autor corporativo La Republica (2020).

Francisco Pérez Menéndez, director regional de area del Caribe del grupo
Globalia, recordé que muchas de las industrias dominicanas, en mayor 0 menor
medida, viven del turismo por lo que la reactivacion del sector turistico ayudara a
impulsar las areas que se han visto afectadas con la detencién al pais a principio
de marzo. También afirmo que el huésped local constituye un complemento para
el sector hotelero del pais, pero que ese mercado sera, hasta el momento en el
que se abran las fronteras internacionales, el mas favorable para el crecimiento
del turismo, “Hasta entonces tenemos que enfocarnos en el cliente local que, mas
gue un complemento, sera el propulsor de la reactivacion turistica en el pais”,

puntualiz6 Maria del Carmen Guillen en el blog EI Dinero (2020).

En una etapa inicial no se podria contar con contrataciones directas con los
hoteles para conseguir tarifas atractivas para los clientes debido al bajo nivel de
produccién por lo que CONVITUR se tendria que ver obligada a trabajar bajo la

sombrilla de una agencia mayorista.
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2.2 MODELO DE PLAN ESTRATEGICO DE E-COMMERCE PARA UNA
AGENCIA DE VIAJES

En el disefio de un plan estratégico de E-Commerce es importante captar la
atencion del cliente y por esta razén necesitamos un claro entendimiento y
valoracién de las alternativas adecuadas a los recursos tecnolégicos, financieros,
de inversion, de infraestructura logistica y de personal de una empresa para lograr

eficientemente los procesos de mejora a través del internet.

El primer paso para un plan de accién es conocer la situacion actual y hacia donde
nos queremos dirigir estableciendo metas claras y posibles de lograr con
conocimiento completo de todo el entorno. EI entorno involucra factores
econdmicos, sociales, culturales, tecnolégicos, geograficos, juridicos,
competencia, compradores, etc. Y al mismo tiempo debemos conocer

internamente las capacidades de la empresa.

Parte de conocer el entorno de la empresa incluye saber sobre el producto o
servicio que se ofrece ¢ Qué lo diferencia de los de la competencia? Esta pregunta
se puede responder basandonos en factores de calidad, presentacion, entrega e
incluso precio. No podemos dejar de lado que debemos saber cuanto
exactamente estan dispuestos a pagar nuestros clientes por el producto que
ofrecemos y cual es el margen de beneficio que obtenemos al final. Una vez en
pleno conocimiento de la situacion actual podemos pasar a escoger el modelo que

mejor se acople a nuestra modalidad de negocio.
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Hoy en dia, son varios los modelos de negocio en el comercio electrénico y
usualmente se basan en la relacion entre la empresa y el cliente. Atendiendo a
esta descripcion Cristina Rodriguez Merino (2015) nos detalla cinco tipos de
negocios de comercio electronico de los cuales hemos escogido “Business to
Customer: Empresas que venden al publico en general” por la naturaleza de la
empresa prestadora de servicios de intermediarios para reservas de hoteles y

paguetes turisticos.

Cuando se refiere a quien desempefia y ofrece los servicios a través de las
plataformas, Juan Pablo Giménez, CEO de Increnta (una firma especializada en
marketing digital), nos expone tres opciones en su articulo “El comercio digital: 3
modelos de negocio de un ecommerce” (2018). Hemos seleccionado el
“Integrated” al ser un intermedio en el que las variables de control sobre el negocio
online se mantienen en la compafiia que lo aplica y se subcontratan diversos
aspectos de la gestion de un E-Commerce, tales como la logistica, la tecnologia,

el marketing y los medios de pago.

Este modelo de negocios requiere principalmente:

. Infraestructura tecnolégica contratada.

. Bases de datos propias.

. Inversiones fijas, medibles y con retroalimentacion.
. Personal de trabajo mixto (propio y contratado).

. Canales de venta y de servicio mixtos.
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Una vez decidida la naturaleza de negocios de E-Commerce (Business to
Customer) y quien desempefiara los servicios de la plataforma (Modelo
Integrated) podremos recolectar la informacion pertinente para decidir la mejor

estrategia con la que podremos acercarnos al publico deseado.

La publicacion B2B2C: las 5 estrategias online ganadoras (Sana Editorial Tem,
2019) nos propone cinco enfoques para maximizar el éxito de una estrategia de

comercio electrénico, estas son:

1. Experiencia del Cliente

La mejor forma, a partir de la calidad del producto, de asegurar que los clientes
regresen a comprar es ofreciéndoles una experiencia Unica y excelente. Cuando
hablamos de E-Commerce esta experiencia debe reunir los siguientes requisitos

basicos:

. El cliente debe poder encontrar faciimente lo que necesite
navegando en nuestro sitio web.

. El contenido publicado debe ser claro, cautivador y conciso para
poder llamar la atencion.

. Debemos tener consistencia con el mensaje que transmitimos a
nuestro publico, pues este debe recibir el mismo mensaje y del
mismo modo por todas las vias.

. Los clientes deben poder encontrar lo que necesiten de forma
rapida.

. Siempre dar prioridad a la seguridad de los datos de los clientes.

. Nuestra plataforma debe poder ofrecer a los clientes la capacidad

de realizar la transaccion que deseen a toda hora.
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2. Disefio Moévil Adaptativo

No debemos dejar de lado que estamos en la época de los celulares inteligentes
y es indispensable adaptarse a los cambios para maximizar los ingresos. La
optimizacion de una plataforma movil o el disefio de una aplicacion para aparatos
moviles pueden significar herramientas poderosas para acercarnos a nuestros

clientes.

3. Tecnologia de Localizacion y Experiencia

Una de las ventajas del comercio electrénico es que nos permite ampliar nuestra
cartera de clientes incluso a otros paises. La tecnologia de localizacion nos ayuda
a saber de donde vienen la mayor cantidad de compras para poder tomar acciones
de ventas enfocadas en zonas geograficas especificas o0 en un publico especifico.
Imaginemos que trabajamos en una agencia de viajes y que nuestro mercado
principal es residente de Santo Domingo Norte y que al mismo tiempo suelen
reservar hoteles todo incluido, pero siempre al menor precio posible, sin importar
gue sean hoteles de calidad promedio. Con esta informacion podemos organizar
promociones para ese sector determinado que puede hacer que quienes pagar
por nuestros servicios una vez cada seis meses utilicen nuestro sistema de
reservas en untercio de ese tiempo y podemos incluso llegar a captar mas clientes

dentro de la misma zona.

4. Coss-Selling vy Upselling

En el campo de agencias de viajes estas herramientas de ventas son
indispensables, consisten en ofrecer productos relacionado a los que nuestros
clientes estan viendo o comprando y una vez comprando un producto ofrecer una

mejora opcional por una diferencia atractiva. Ambas actian en el cerebro de los
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clientes como FOMO (Fear Of Missing Out) al ver que por precios menores a los
gue pagarian regularmente pueden adquirir mejoras o productos similares o los

gue ya desean.

5. Plataforma Completamente Integrada y Flexible

La plataforma para ser exitosa debe permitir una compra simple y sencilla.
Cualquier solicitud que los clientes necesiten deben poder realizarla a través de
la plataforma. Los visitantes prestan mas atencion a sitios atractivos, con

experiencia de navegacion fluida y entrega rapida.

Por ultimo, debemos desarrollar un plan de mercadeo. El blog Nextu (2019) nos

muestra una estructura de plan de mercadeo que comprende los siguientes pasos:

. Realizar una investigacion de mercado.

. Definir metas y objetivos reales de la estrategia de marketing.
. Establecer los canales de comunicacion.

. Definir el beneficio y asignar el presupuesto.

. Establecer periodos e instrumentos para medir los resultados.
. Llevar de la mano un plan de ventas y un plan de promocion.

Los User Persona segun Martin Chang (2017) se refieren a los representantes de
usuarios de algun producto o servicio que tienen puntos similares en las
costumbres de uso, los requisitos de producto, la preferencia y las metas. Pueden
describir el porqué de las necesidades de los usuarios potenciales y ayudar a los
disefiadores a poner alos usuarios en el primer lugar de su disefio, ademas, hacer
los productos conformar los requisitos de usuarios. La informacion de estos User

Personas puede ser tomada de la base de datos existente de los clientes actuales
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u obtenida mediante encuestas a potenciales clientes. Para el caso de CONVITUR
hemos escogido recolectar informacion nueva mediante una encuesta debido a
gue los clientes que consumen el servicio de reservas de hoteles con esta agencia

no son suficientes como para poder obtener informacion precisa.
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2.3 PLAN ESTRATEGICO DE E-COMMERCE “BUSINESS TO CUSTOMER”
PARA AGENCIA DE VIAJES CONVITUR

Actualmente CONVITUR busca aumentar el numero de reservas de hoteles
realizadas por sus clientes. En el periodo comprendido en el aflo 2019 solo
realizaron 38 reservas y en el presente afio 2020 ese numero se ha convertido en
0. Entre Julio 2019 y Julio 2020 recibieron 63 visitantes en su pagina weby en el
periodo de Agosto 2020 y Diciembre 2021 la agencia tiene la meta de recibir un
aproximado de 1,500 visitantes unicos de los cuales lograr que un 13% reserve a

través de la agencia.

Analizando los servicios ofrecidos de la competencia directa que serian
Travelwise, Emely Tours y Gestur podriamos decir que lo que nos diferenciaria
seria el incursionar en el E-Commerce antes de ellos. Si bien todas tienen vasta
informacion sobre los destinos turisticos que manejan, Emely Tours incluso
ofreciendo un estimado de precios, ninguna de estas plataformas ofrece un

servicio rapido y comodo para poder realizar los pagos.

Se implementara un modelo Integrated Business to Customer, internamente se
mantendra el control de la pagina web y todas sus publicaciones, pero se
contrataran como Outsourcing los servicios de desarrollo de pagina web y disefio

grafico.

El portal estara destinado para venta a clientes y en una fase inicial se ofertaran
reservas de hoteles y excursiones durante un tiempo limitado por una tarifa fija.

Los clientes podran pagar sus reservas por la pagina, pero deberan reservar con
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un minimo de cinco dias de anticipacién para asegurar la disponibilidad. Luego de
crear una cartelera de clientes cuyas reservas de excursiones Yy hoteles generen
un beneficio neto en conjunto de 300 ddlares estadounidenses mensuales, se
procedera a trabajar con las interfases de los hoteles para poder hacer las
reservas en tiempo real con tarifas negociadas y con una disponibilidad de
habitaciones real. Se mantendran las ofertas de tarifas fijas por tiempo limitado,
pero ahora en lugar de ser la Unica oferta, estas serdn usadas para captar la

atencion de los compradores como FOMO.

Acorde a las estadisticas arrojadas por la Organizacion Nacional de Estadisticas
(ONE) los periodos comprendidos entre Enero y Abril y el mes de Diciembre del
afo 2019 fueron los de mayor ocupacion hotelera en los destinos Juan Dolio, Boca
Chica, Romana, Bayahibe, Bavaro Punta Cana, Puerto Plata Sosua, Cabarete y
Samana. Utilizando esta informacion CONVITUR de enfocaria en ofrecer
principalmente estos destinos en estas fechas para aprovechar el auge que tienen

en estos periodos.

Alcides Nova nos comenta en su articulo “Flujo de turistas reafirma a Republica
Dominicana como destino seguro” en el blog El Dinero (2019) que las razones por
las que los turistas escogen los hoteles en Republica Dominicana son: la calidad
de las playas (31.3%), el clima (19.1%), la hospitalidad (17.4%), por su conexion
con amigos Yy relacionados (12.0%), por los precios razonables (8.1%) y por

razones de trabajo (4.9%).

De acuerdo con métricas de la herramienta Think With Google (2015) el 55% de

los viajeros vacacionan entre 1 a 2 veces al afio y se informan bien a la hora de
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planificar el viaje. Ademas de que el 69% de estos mismos turistas se preocupan
de estar escogiendo el mejor precio de reserva o de estar tomando la decision
equivocada, por lo que es de suma importancia incluir las referencias de clientes
en las ofertas turisticas para ayudar a disminuir esta incertidumbre que juega un
factor decisivo a la hora de escoger una agencia de viajes. Como la mayoria de
los turistas suelen hacer sus reservas con bastante tiempo de anticipacion se
implementaria un sistema de pago a cuotas de las reservas siempre que se
realicen con 6 meses de anticipacion. Este sistema incluiria las clausulas de que
faltando 1 mes el 75% de la reserva debe estar paga y a mas tardar el dia antes

del registro se debera completar el pago total.

De acuerdo con esta informacion podemos saber en qué fechas se encuentran la
mayoria de las reservas en los destinos més conocidos de Republica Dominicana
lo cual nos sirve para intentar ubicar nuestras ofertas para estas fechas y hacerlas
mas atractivas. Estas estadisticas nos serviran mas adelante para la estrategia de

ventas.

De acuerdo con el Travel Trends Report (Kow, Mittiga, Silva, Kutschera, & Wernet,
2019) el dia mas popular para realizar reservas son los lunes y los sabados son
los dias con menor actividad de reservas. A partir del lunes la cantidad de reservas
realizadas baja lentamente y se mantiene estable en ese volumen entre miércoles
y viernes. Los sabados experimentan una caida considerable para luego iniciar
otra vez los domingos. Con la informacion de estas estadisticas podemos
programar los dias en los que se realizaran las publicaciones para promocionar
los servicios de CONVITUR y de esta forma tener una presencia en la mente del

consumidor los dias que mas reservas se suelen hacer.
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Como nos explica la publicacién “¢A qué hora debes publicar en Instagram? Los
trucos para conseguir Likes” (Coca, 2018) la hora en la que realizamos las
publicaciones en las redes sociales es de suma importancia. Si publicamos en
horarios de poca actividad es posible que la mayoria de los usuarios no lleguen a
ver nuestro anuncio. Las horas de mayor actividad en Instagram son de lunes a
viernes alas 3:00 PMy de lunes a jueves a las 9:00 PM. También debemos tomar
en cuenta que las publicaciones deben invitar al usuario a interactuar para que el
algoritmo de Instagram reconozca nuestro post como relevante y lo coloque en

las busquedas mas personas.

Con este levantamiento de informacion podemos elaborar un plan inicial de
lanzamiento donde sabremos el horario de mas uso de las redes donde se
promocionaran las ofertas iniciales de la agencia. Los dias de publicacion seran
aquellos en los cuales los usuarios realizan la mayor cantidad de reservas y para

hacer el producto més atractivo se le daran méas promocion a los

De acuerdo con las metas a corto, mediano y largo plazo hemos establecido los

siguientes objetivos, estrategias Y tacticas:

Objetivo 1 Estrategias Técticas

Conseguir entre | Colocar ofertas | Negociar tarifas con los hoteles mas
250 y 500 visitas | atractivas y | visitados en los destinos Juan Dolio,
locales Unicas al | confiables con | Boca Chica, Romana, Bayahibe,

siio web a | precios competitivos | Bavaro Punta Cana, Puerto Plata
Diciembre 2020 |y destinos | Sosua, Cabarete y Samana.

y recibir 1,000 | populares.
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visitantes Unicos
en el afo 2021.

Implementar un
proceso por el cual
los usuarios puedan
pagar sus reservas a
través de nuestra

pagina web.

Implementar un disefio de pagina web
facil de usar desde un smartphone.

Colocar la opcion evaluar la
comodidad de la plataforma para los

usuarios que completen una reserva.

Utilizar las redes
sociales para crear
presencia en el

mercado.

Colocar publicidad en Instagram vy
Facebook utilizando los hashtags
#vacaciones #vacacionesrd
#reservadehoteles entre otros. Dos

veces a la semana.

Hacer publicaciones que inviten a los
usuarios a interactuar en comentarios

y a dar “me gusta’.

Utilizar emails masivos para invitar a
los clientes en nuestra base de datos

a conocer la nueva pagina.

Enviar un correo a nuestros clientes
para invitarles a escribir en nuestra
pagina web y redes sociales sobre sus

experiencias al reservar con nosotros.

Objetivo 2

Estrategias

Tacticas

Generar un
promedio de
1,800 USD de
ventas

mensuales a

Posicionar a
CONVITUR en el
buscador Google

para captar un

mayor publico.

Pagar Google Adds para aparecer
dentro de las primeras opciones del

buscador.

Seleccionar las siguientes palabras y

frases para que la pagina web de
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través de la CONVITUR  aparezca en los
pagina web resultados al buscarlas: vacaciones,
entre los 2022 y vacaciones en punta cana,
2024 por vacaciones en la romana, hoteles
reservas de baratos, ofertas de hoteles, entre
hoteles y otros.
excursiones. Promocionar a | Realizar publicaciones interactivas en
CONVITUR Instagram los miércoles y domingos

estratégicamente en | invitando a los usuarios a comentar y

las redes sociales. dar me gusta.

Realizar publicaciones con ofertas en
las redes sociales lunes y domingos
con la opcion de redirigirse ala pagina

web para reservar.

Publicar videos donde se destaque la
facilidad de reservar con CONVITUR.

Fidelizar a los | Acercarnos a los clientes mediante

nuevos clientes. correos al finalizar sus viajes para
preguntarles sobre su experiencia e
invitarlos a comentar como testimonio

en nuestro sitio web.

Establecer la confianza con el cliente
promocionando el aseguramiento de

la calidad de los servicios reservados.

Ofrecer reservas de hoteles que

puedan ser pagadas a plazos.

Colocar la opcién de que los visitantes

puedan subscribirse para que al
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correo electronico les lleguen ofertas
personalizadas.

Ofrecer una cartera

Comprar licencia de Interfaces de
Programacion de Aplicaciones (API)
para poder tener una cartera amplia
de hoteles con tarifas y disponibilidad

en tiempo real.

Negociar tarifas con hoteles de playa

y agencias mayoristas en todo el pais.

mas amplia de
hoteles y
excursiones.

Lograr que entre

todos los clientes se
reserven al menos
10 noches al mes en
hoteles con el nuevo

motor de busqueda.

Utilizar emails masivos para invitar a
los clientes en nuestra base de datos

a reservar las ofertas por tiempo
limitado.

Colocar siempre las tarifas en oferta al

inicio de la pagina web.

Promocionar paquetes especiales
para fechas con eventos. Ejemplo:
conciertos, congresos, partidos de

deportes.

Ofrecer rebajas en fechas especiales
como el Dia de las Madres, San

Valentin, entro otros.

Establecer
estrategias
de

las agencias online

diferenciadoras

competencia.

Estudiar el proceso de compra de las

agencias Expedia, Booking, Priceline.

Implementar 'y promocionar un

servicio de atencion al cliente 24
horas mediante un chat bot y un

contacto de correo electrénico al cual
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los usuarios puedan escribir sus
inquietudes vy recibir respuesta antes
de 24 horas. Es importante que estos
servicios puedan ser encontrados con

suma facilidad en la pagina web.

Objetivo 3 Estrategias Tacticas

A  partir de | Promover el uso de | Tres meses (el tiempo con el que la
Enero 2025 | los nuevos servicios | mayoria de las personas planea sus
haber de reservaciones. vacaciones) antes de las temporadas

establecido una

clientela fija y

generar

ingresos a
través nuestro
portal por

reservas boletos
aéreos,
excursiones,
cruceros,
hoteles y renta

de vehiculos.

altas y de comprar las API negociar
ofertas con aerolineas, cruceros y
renta de carros para ir publicandose
en la pagina web y enviando la
informacion correos masivos para que
los clientes se vayan actualizando con

los nuevos servicios.

Realizar publicaciones referentes a
los nuevos servicios que inviten a los
sociales a

usuarios de redes

interactuar

Brindar asesoria migratoria gratuita.

Ofrecer boletos aéreos y cruceros

pagos a plazos.
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Ofrecer  paquetes | Negociar tarifas con cruceros,

que incluyan | aerolineas, rent cars y guias de
servicios excursiones.
combinados. Adquirir las Interfaces de

Programacion de Aplicaciones (API)
una a una Yy darles un periodo
probatorio de 6 meses para generar

ingresos, iniciando con los cruceros.

De acuerdo con el blog Tu Crucero (2019) las temporadas altas de cruceros
dependen de la trayectoria de este. En el Mediterraneo la temporada de mayor
demanda esta entre Abril y Septiembre, en la zona norte de Europa se ubica entre
los meses Junio y Agosto, y en el Caribe la temporada alta de cruceros es entre
Junio y Agosto, las festividades de Navidad y Afio Nuevo y también los meses
entre Febrero y Abril. Aligual que los cruceros, las aerolineas tienen temporadas

altas y bajas dependiendo del destino al que se dirijan.

Utilizaremos como KPI (Key Performance Indicator o Indicador Clave de

Rendimiento) los siguientes factores:

1. Visitantes: Tenemos como primera meta aumentar los visitantes antes de
terminar el aflo 2020 una cantidad entre 250 y 500. Si consideramos que la
tarifa promedio por de los hoteles que se reservan a través de la agencia
CONVITUR es de $130 USD y que de acuerdo a un estudio de la empresa
MaketingdEcommerce (Soto, 2016) el 87% de las compras online son
carritos abandonados pudieron fijar una meta mensual para el periodo de
nuestra meta niumero 2 de 100 visitas para alcanzar nuestros ingresos

proyectados.
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2. Numero de Compras: con esto podremos comparar si verdaderamente la
publicidad esta siendo efectiva. Es importante que los usuarios visiten
nuestra pagina, pero el objetivo real es que compren. Si los usuarios solo
visitan entonces hay que hacer un ajuste en las estrategias de venta y
promocion.

3. Porcentaje de Reservas No Completadas: Esta métrica va directamente
vinculada con el KPI Visitantes, si existe una variacion dentro de lo

proyectado debemos ajustar nuestras metas mensuales.

Aunque inicialmente supone un reto econémico la integracion de las aplicaciones
necesarias para manejar una agencia de viajes electronica, si las inversiones se
realizan de acuerdo conlas metas establecidas y se cumplen las metas de ventas
y promocion, el E-Commerce puede llegar a ser un aliado para ampliar la cantidad

de clientes captados.

Después de analizar las encuestas realizadas a potenciales y actuales clientes
pudimos crear los siguientes User Personas para tener una idea mas clara sobre

quiénes seran los clientes que usaran la pagina web de CONVITUR:



e Privacidad

Tarifas Econémicas
e Buena Comida
Limpieza

Vida Nocturna

RETOS

e Cesar esun cliente
exigente con el servicio.

e Encontrar hoteles nuevos
que cumplan sus
expectativas.

e Poder reservar un hotel
qgue haga el equilibrio
entre diversiony
descanso.
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CESAR
MEDINA
27 ANOS

Arquitecto
Salario de 45,000 DOP

RESUMEN

“Disfruto mucho de salir a cenar con mi novia, conocer
lugares nuevos. Me gusta la privacidad, por eso separo
completamente el trabajo de mi vida personal. Mi trabajo
es ajetreado y manejo mi calendario desde mi celular.
Durante mis horas laborales si no estoy en una reunién
entonces estoy revisando algun disefio en el computador.
Cuando llego a casa me gusta relajar, escuchar musica en
Spotify, ver algtin video en YouTube o pelicula en Netflix.
Aunque durante el dia reviso mis redes sociales, no lo
hago a todo momento, solo cuando tengo tiempo de
descanso o almuerzo.

A mi novia y a mi nos gusta explorar lugares nuevos asi
que una vez al ano escogemos un destino distinto para
pasar nuestras vacaciones juntos. Casi siempre
reservamos con un par de semanas de anticipacion
cuando ya tenemos segura la fecha de nuestras
vacaciones. Solemos reservar directamente en la pagina
de los hoteles porque se consiguen las mejores tarifas
con descuento y es mas flexible el cambio o la
cancelacion.”

EXPERIENCIA IDEAL

Tanto cesar como su novia son personas ocupadas por lo
que no desean invertir mas tiempo del necesario
buscando informacion. Desean informacion clara, rapida
y flexible para acomodarse a sus itinerarios.
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NICOLE
ADAMES
25 ANOS

Abogada
Salario de 28,000 DOP

RESUMEN

“Estoy iniciando mi carrera en una firma de abogados en
la cual trabajo de 9 de la mafana a 5 de la tarde. Después
del trabajo me gusta disfrutar de un after work o un
L. happy hour antes de llegar a casa. Aun mi trabajo es

* Hoteles Dinamicos demandante también me da tiempo suficiente para poder
e Diversidon organizar mi agenda sin sentirme asfixiada. Uso con
mucha frecuencia mi celular y en la noche veo series en

e Tarifas Econdmicas . . .
mi computador. Me considero una persona muy activa en
e Hoteles con PIaya/Piscina las redes sociales, hago publicaciones una o varias veces
al dia en Instagram y Twitter. A mi grupo de amigas y a mi
nos encanta irnos de vacaciones a un hotel de playa, que

sea todo incluido para evitar tener que pensar en gastos
RETOS adicionales o en controlar lo que vayamos a consumir.
Intentamos casi siempre reservar por paginas de ofertas

. Conseguir un Iugar que y si encontramos un buen lugar hasta reservamos un
Airbnb. Solemos irnos una o dos veces al afo

sea atractivo ¥ divertido dependiendo de si podemos coordinar todas o no.
con un presupuesto Solemos reservar con dos semanas de anticipacion para

econdmico aprovechar los descuentos en compras por adelantado.”
o Conseguir tarifas de
oferta parareservar con

poco tiempo de
anticipacion. Poder comparar precios y hoteles en la misma pagina
para decidir la oferta mas atractiva de acuerdo con el
gusto del grupo.

EXPERIENCIA IDEAL

e Transporte para que el
grupo pueda llegar al
hotel.

e Reservar unalocacion
que sea del agrado de
todas.
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PAMELA
BAEZ
39 ANOS

Economista
Salario superior a 60,000 DOP

RESUMEN

“Soy amante de la organizacion, en mi casa soy la que se
ME S/NECESIDADES encarga de todo para mis tres hijos. Mi esposo trabaja la
mayor parte del dia al igual que yo, casi no tengo tiempo
. ” de prestar atencion al teléfono o para dedicar tiempo de
 Diversion ocio en el computador, cuando tiempo libre lo que me
e Relajacion gusta es descansar y pasarlo en familia. Las vacaciones de
o Seguridad verano e invierno siempre nos vamos en familia a un
hotel, y como sabemos alrededor de que fecha son
® Slmp|ICIdad reservamos con un mes o dos de anticipacion. Intentamos
informarnos lo mas posible sobre los hoteles a los que
vamos por nuestros nifos. La limpieza y la buena comida
son factores no negociables, aunque buscamos tarifas
razonables ya que viajamos cinco personas no
cambiamos la calidad por un bajo precio. Intentamos que
e Faltade tiempo para los hoteles a los que vamos sean todo incluido para que
los nifos puedan estar libres sin depender de mi esposo o
buscar buenas ofertas. de mi para buscar algo de comer o beber. Si los hoteles
e Falta de conocimiento tienen alguin tipo de atractivo que se pueda disfrutar en
sobre plataformas nuevas familia fes valor a'g’rega'do. Googlfs e.s mi mej(')’r amigo para
buscar informacion, mientras mas informacion mejor
de reservas. para saber a qué clase de hotel estamos yendo,

e Miedo para explorar preferimos destinos conocidos y con buenas
nuevas opciones. recomendaciones,generalmente en Punta Cana.”

EXPERIENCIA IDEAL

Tener referencias confiables sobre los hoteles e
informacion clara. Cuando viajas en familia no te gustan
las sorpresas. También quisiera ver opciones de
actividades adicionales para hacer durante la estadia.
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CAPITULO lIl: VALORACION Y EJEMPLIFICACION DEL PLAN
ESTRATEGICO DE E-COMMERCE PARA AGENCIA DE VIAJES CONVITUR
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3.1 VALORACIONY EJEMPLIFICACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE E-
COMMERCE PARA AGENCIA DE VIAJES CONVITUR

Cuando hablamos de un plan estratégico debemos pensar en la inversion que
esto significard y el tiempo en el que se realizardn estas inversiones. Como ya
hemos mencionado nuestros objetivos se dividiran en tres etapas, los cuales van

directamente ligados con un presupuesto asignado para poder lograrlos.

Basandonos en las cotizaciones realizadas a un desarrollador de paginas web
independiente, el costo de las membresias de para WordPress y las APl y la
capacidad financiera de la agencia de viajes CONVITUR hemos llegado al
siguiente plan de accién seccionado por etapas y separado en costos mensuales

y Unicos:

Primera etapa

Costos Mensuales

Publicidad en Instagram y Facebook | 20 USD

Membresia E-Commerce de
WordPress 45 USD

En esta primera etapa la pagina web sera redisefiada para mostrar mas
informacion sobre las ofertas de hoteles por una tarifa fija que se puedan
conseguir a través de una agencia mayorista. De esta forma se puede comenzar
a implementar la compra electronica de parte de los clientes con una minima
inversion de redisefio. A parte de esto CONVITUR seguira promocionando la
agencia por Instagram y Facebook con un costo de 20 USD mensuales, no se
incluiran plataformas como Spotify o YouTube por el alto costo de estas. Con las

modificaciones realizadas el usuario solo podria reservar hoteles especificos en
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fechas especificas debido a que la pagina no tendria acceso a las interfases de
los hoteles para verificar disponibilidad de habitaciones ni tarifas. Por esta misma
razon las compras deberan realizarse con un minimo de cinco dias laborables de
anticipacion para que la agencia pueda gestionar con tiempo de sobra la reserva
en el hotel deseado una vez sea realizado el pago. Considerando que se ofertaran
hoteles en destinos turisticos con mucho auge en temporadas clave y que la
mayoria de los usuarios encuestados suelen reservar con un mes o dos de
anticipacion estas restricciones no deberian significar un impacto negativo
drastico en la experiencia del usuario. Si bien existen limitantes, estas no se
interponen directamente con la habito de compra, solo limita la cartera de hoteles

gue se pueden ofertar y las fechas.

Para poder reservar las personas tendran que crear un usuario, de esta forma
tendremos un contacto de nuestros clientes y también un perfil con el que

podremos recolectar mas informacion.

Segunda Etapa

Costos Mensuales

Publicidad en Instagram y Facebook 68 USD
Membresia E-Commerce de WordPress 45 USD
Publicidad en Google Adds 90 USD
Licencia de API para reservar hoteles 20 USD

Costos Unicos
Integracion de sitio web con API 1,000 USD

Integracion de plataforma de pago 1,000 USD

Creacién de motor de busqueda 800 USD
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En esta etapa comienzan las inversiones econdmicas por lo que para poder llegar
tendriamos que haber completado una meta econémica en la primera. Ya con la
integracion de las APl podremos tener acceso a tarifas y disponibilidad. No
desapareceria la pagina donde los clientes puedan comprar ofertas ya que esta
comprobado que los clientes que escogen hoteles tienden en su mayoria a buscar
los de tarifas mas econdmicas, pero si se incluira un motor de basqueda para que
las personas puedan reservar fuera de estas restricciones. Ya se podra reservar
de acuerdo con la cantidad de noches que desee el cliente, cantidad de personas,

tipo de habitacién, entre otras categorias, en vivo.

En esta etapa es donde sacaremos provecho al Cross-Selling y al Upselling. Tres
dias antes del registro de la reserva en el hotel los clientes recibiran la notificacion
para mejorar el tipo de habitacion que reservaron por un precio menor que Si

estuvieran reservando esta habitacién inicialmente.

Durante el proceso de reserva del hotel, cuando el cliente esté viendo los detalles
del hotel debajo apareceran otras ofertas similares por destinos y precio, y
también ofertas de excursiones en el area. Las excursiones si deberan
permanecer como un boton de compra sin interfaz que debera ser reservadas con
cinco dias laborales de anticipacion para asegurar la disponibilidad ya que estas
en su mayoria son ofrecidas por instituciones que no poseen un sistema web para

gestionar la disponibilidad.

Para buscar un mayor publico se invertiria mas en publicidad de Instagram y en

promocion para posicionamiento en los motores de busqueda de Google.
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Tercera Etapa

Costos Mensuales

Publicidad en Instagram y Facebook 68 USD
Membresia E-Commerce de WordPress 45 USD
Publicidad en Google Adds 90 USD
Licencia de API para reservar cruceros, boletos aéreos y renta de

vehiculos Free
Licencia de API para reservar hoteles 20 USD

Costos Unicos

Creacion de motor de busqueda de cruceros 800 USD
Creacion de motor de busgueda de renta de vehiculos 800 USD
Creacion de motor de busqueda de boletos aéreos 800 USD
Integracion de plataforma de pago con nuevas funcionalidades 1,500 USD
Integracion de sitio web con API’s de cruceros, aerolineas y renta de

vehiculos 1,000 USD

En la Ultima etapa se integrardn a la pagina web los procesos de compra para
boletos aéreos, cruceros y renta de vehiculos si la primera integracion de la API
de reservas de hoteles cumple con su meta inicial de ser utilizada de reservar
minimo 10 noches al mes. Para los usuarios de mayor lealtad y con un perfil de
crédito limpio se les permitira comprar boletos aéreos a plazos para incentivar la
compra del nuevo producto, para esta opcion deberan comunicarse con un
representante de servicio al cliente de la agencia para que su cuenta pueda ser
evaluada y aprobada la solicitud. Después de realizar el pago aparecera un
anuncio ofreciendo mas servicios relacionados con el que se estd comprando con
un descuento de 5% si los reserva juntos, pero estas no pueden ser reservas del
mismo tipo de empresa turisticas (ejemplo: no pueden ser reservas de dos

hoteles, pero pueden ser una reserva de hotel y otra de vehiculo o excursion).
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Aunque a este punto los procesos ya estan en su mayoria automatizados, siempre
estara la seccion de contacto para que las personas puedan escribir sus

inquietudes y la pagina de autoayuda para responder preguntas frecuentes.

Aqui presentamos un prototipo visual de la pagina web terminada en todas sus
funcionalidades de acuerdo con el area donde se encuentren los usuarios

interactuando con la pagina web:

En la pagina de inicio se encontrara una frase que caracteriza el desempefio de
CONVITUR en sus funciones e iconos que anuncien las nuevas ofertas colocadas
en la pagina. Estas ofertas seran de tarifas fijas con restricciones de fechas y
cantidad de adultos por habitacion. En el menu de servicios se podran realizar
todos los tipos de reservas proyectadas para la etapa tres y adicional a esto,

informacion sobre los demdas servicios ofrecidos por la agencia.
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CONNMIT U R INICIO SERVICIOS NOSOTROS CONTACTO  MISRESERVAS ~ AYUDA  PERFIL m
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TA \ Is
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PLANIFICAR UN VIAJE O EVENTO PUEDE SER CONFUSO Y

CONSUMIR MUCHO TIEMPO, PERMITENOS ASESORARTE.

APROVECHA LAS NUEVAS OFERTAS

UsSDS145

woe,. PUNTA CANA o, SAMANA

TARIFA POR ADULTO POR NOCHE Yu TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

v, JUAN DOLIO o,  BAVARO

TARIFA POR ADULTO POR NOCHE w TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

Convitur; SRLRNC 130 255 652 | Tel. 809 685 6008 | E-mail: convitur@claro.net.do | Direccién: Av. S. Bolivar #805 Local I-101, La Esperilla. Santo Domingo; D.N. Republica Dominicana
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CONVITUR

UsDs110

PUNTA CANA

HOTEL
Xy TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

USD$95

v JUAN DOLIO

TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

USDS100

HOTEL OCOA
BC TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

RESERVA

Convitur; SRL RNC 130 255 652 | Tel. 809 685 6008 | E-mail: convitur@claro.net.do | Direccién: Av. S. Bolivar #805 Local 1-101, La Esperilla. Santo Domingo; D.N. Republica Dominicana

INICIO

w)

Uegada
2y

SERVICIOS NOSQOTROS CONTACTO  MIS RESERVAS AYUDA  PERFIL

Reserva tus OFERTAS

POR TIEMPO
LIMITADO

Salida 1 habitacion
] 8% 2 huéspedes

USDS145 UsD$122

Sl &

CABARETE

TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

SAMANA gy

Yu TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

HOTEL HOTEL

RESERVA

USD$100

HOTEL

BAARO

HOTEL
AW TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

RESERVA

TARIFA POR ADULTO POR NOCHE

SR S g
[ F : : g =P8 ~ .
s
woret PUERTO PLATA HOTEL
EP TARIFA POR ADULTO POR NOCHE MR&&,XD'AMI;IPIEEECHE
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& - C O Noseguro | convitur.com.co

* @ 0N

C O N \/ | T U R INICIO SERVICIOS ¥ | NOSOTROS  CONTACTO

MIS RESERVAS AYUDA PERFIL

Reserva fus OFERTAS

TOTAL DE ESTANCIA
USD$ 294.40

ANADIR DATOS DEL HUESPED

INICIAR SESION PARA RESERVAR MAS RAPIDO

Nombre Apellido

Direccion de correo electronico

Ciudad

Direccion

Seleccionar método de pago

Es necesario presentar una forma de pago valida al realizar el registro de llegada

. Pagar con tarjeta de crédito/débito  VISA % m

¢Por qué le preguntamos esto?

Numero de tarjeta de crédito/débito

Mes de vencimiento Afio de vencimiento

Mes v Ano

Cwv

RESERVAR YA!
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& C  ® Noseguro | convitur.com.co * O 0N

CONMITUR NSOl SERVICIOS~ | NOSOTROS ~CONTACTO  MISRESERVAS ~ AYUDA  PERFIL m

A TUS DESTINOS
FAVORITOS

&5 FECHAS © PUERTOS

TRASATLANTICO
—

EUROPA
DELNORTE G5
LS,
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- »", . /,. )
CONMITUR NOSOTROS ~CONTACTO  MISRESERVAS ~ AYUDA  PERFIL m

Z IR X'

~y

(N A TUS DESTINOS

) FAVORITOS

&1 FECHAS J mro

LAS RESERVAS DEBEN REALIZARSE CON MINIMO UNA SEMANA DE ANTICIPACION
O CONTACTAR DIRECTAMENTE A LA AGENCIA.

Bavaro Splash Punta Cana Marina Caribe Platinum VIP

4

Parque Nacional Los Haitises
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¢ > C © Noseguro | convitur.com.co “ © 0O »

C O NV T LR [NIS[OB SERVICIOS~  NOSOTROS CONTACTO  MISRESERVAS ~ AYUDA  PERFIL

Resarva de Hoteles ‘ @
- <
. -

-

DISFRUTA

EN NUESTROS

. HOTELES

: Llegada Salida 1 habitacion
© oestino 3 ooy =7 e & 2 hubspedes Buscar

HOTEL XJ PARADISE JUAN DOLIO YRV HOTEL UJ WONDER SAMANA VER TARIFAS HOTEL Ol SUNSHINE BAYAHIBE VER TARIFAS

- GIARTT D S T e S T PR R T I~ AT 3 ARAL Y FNGN.3 o I BT T PN e g " b T ol - & |
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C  ® Noseguro | convitur.com.co * O 0O *

CO'NMIITY R INISOll SERVICIOS~  NOSOTROS CONTACTO  MISRESERVAS ~ AYUDA  PERFIL

A TUS DESTINOS
FAVORITOS

Localidad de Retiro Fecha de Retiro Horario de Retiro
Ciudad, aeropuerto o direccién ddfmm/yy 12:00 Mediodia

BUSCAR VEHICULOS

Localidad de Devolucién Fecha de Entrega Horario de Entrega
Devolucién a la misma oficina dd/mm/yy 12:00 Mediodia

Esténdar/Full-size Premium

Vehiculos de Lujo

Minivan/Van g 5 Camioneta Vehiculos .

Deportivos/Convertibles




61

& = C © Noseguro | convitur.com.co * O 0N H

COENRNNMITU R [NISISR SERVICIOS~ | NOSOTROS ~CONTACTO  MIS RESERVAS  AYUDA  PERFIL m

Reserva de Vuelos

VUELA

A TUS DESTINOS
FAVORITOS

(@ 1oAY vuELTA () soLoiba CLASE: ECONOMICA ¥
CANTIDAD DE
DESDE HASTA FECHA DE PARTIDA FECHA DE REGRESO PASAJEROS
Las Americas (SDQ) 2 Boston (MA), Edward L. Logan, i [E 2020-12-01 2020-12-07 X 1 v n

1PARADA

AeroLiNeA1  SDQ > BOS ADICMAR CLASE ECONOMICA 55414
PRECIO DE 1 PASAJERO
| 07:18 — 17:05 i >~ @ Y (7 oemaues DEIDAY VUELTA
AEROLINEAS s , [ cownmwes |
TODAS @® 0853 — 17:05 ©) 9h 12min 7 @ Y ) oevaues
AEROLINEA 1 Uss 414 16:28 — 00:57 ¢ ) 9h 29min > @ ¥{ ) DETALLES
AEROLINEA 2 USS 491
1PARADA
AEROLINEA3 USs 580 aeroLineas BOS -5 sSbQ 7DICLUN CLASE ECONOMICA
| AEROLINEA4 USs 436
06:00 — 15:21 ) Bh 21min = 2§ i| DETALLES
) 06:45 — 15:21 ©) 7h 36min > @ Y ) oETALLES
® o725 — 15:21 ) 6h 56min e | DETALLES
) 11:05 — 20:51 9 min =Y DETALLES
il 1DIC MAR 2PARADAS
aerotinea2  SDQ A BOS e U414
PRECIO DE 1 PASAJERO
() o718 — 16:14 () 9h 56mi = @ §{ @) oETALLES DEIDAY VUELTA
() o718 — 1715 ® 10h 57min = @ ¥ @ oevaues m
@® 0853 — 17:15 ® sh22 = @ ¥ (7) oeraLLes
08:53 — 18:16 (® 10h23min © % 0 oeraues
aeroLiNens BOS - SDQ  7oictun cus‘smmu
) 06:00 — 15:21 @ = @ 9] ) oeraues
[ 0645 — 15:21 ©) 7h36m = @ ¥ ) oeraues
® o7:25 — 15221 ® 6h 56min > [ ¥{ ) oETALLES
() 11:05 — 20:51 ) 8h 46 ) ¥{ 7 oetaLes
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CO NN ITTU R NOSOTROS ~ CONTACTO ~ MISRESERVAS ~ AYUDA  PERFIL

INICIO

i
\

.:gf—s'

e[?

SERVICIO 24/7

Disponibilidad de un asesor que le
asistira en todo lo que necesite
antes, durante y después de su
evento con informacién, datos

para analisis, presupuestos,
cronologias de trabajo , agenda
diaria, presentaciones y mucho
mas de manera que siempre tenga
asu alcance la informacién que

necesita.

REUNIONES
&
EVENTOS

| e

PARA COTIZACION DE EVENTOS DEBE CONTACTAR
DIRECTAMENTE A LA AGENCIA DE VIAJE

ESTRATEGIA Y LOGISTICA
PRE-EVENTO

Establecimiento de objetivos,
disefno de eventos impulsado por
resultados que abarca la creacion

de presupuestos, la seleccion de

sitios, la negociacion de contratos,

pre-registro de participantes,
gestion de patrocinadores y
expositores, logistica de

transportacion.

GESTION DURANTE EL
EVENTO

Servicios integrales que incluyen
la llegada al hotel y la partida del
mismo, produccién del evento,
recursos de registro, produccion
audiovisual, alimentos y bebidas,
actividades fuera del lugar del
evento, gestién de patrocinadores
y expositores, soporte de
transporte terrestre y mucho

mas.

INFORMES POSTERIORES AL
EVENTO

Conciliacién financiera, encuestas
y evaluaciones posteriores al
evento, soporte de retorno de

inversi6n e historial ano tras ano

sobre eventos anteriores.

iv
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INICIO

NOSOTROS

CONTACTO  MIS RESERVAS

63

AYUDA  PERFIL

CONSULTORIA
DE

VIAJES

PARA CONSULTORIA PERSONALIZADA DEBE CONTACTAR
DIRECTAMENTE A LA AGENCIA DE VIAJE

DATOS &
INFORMACION

Brindaremos ana
innovador:
resulten en una mejor
toma de de nes de en
qu: stos incurrir y

omo mantenerlos al r

mas bajo posible.

ANALISIS DE
GASTOS DE VIAJE

Evaluarem

objetivos de \
corporativos, pélizas y
contrat

pr

POLITICAS DE
VIAJES

Trabajaremos con
usted para crear un
programa de politicas
s6lido que respalde a

empleados y ha
gue su Negocio sea

eficiente.

GESTION DE
PROVEEDORES

Negociaremos con
proveedores lideres a
nivel mundial y local
para as rar las
mejores tarifas en
hoteles, alimentacién y

transporte.

RELACION C
LOS VIAJEROS

Brindar informacién
para garantizar que los
viajeros de negocios se

mantengan seguros,

conectados y
productivos mientras

se desplazan.




CONVITUR

OPTIMIZAR TU TIEMPO

Sabemos lo importante que es para
nuestros clientes el manejo del tiempo
y por esta razén nos encargamos de
todo lo relacionado a la gestién de sus

viajes.

INICIO SERVICIOS

NOSOTROS

ELEMENTO HUMANO

Un asesor de viajes estars a tu alcance
antes, durante y después de tu viaje o
evento para asegurarse de que tengas
la mejor experiencia y el minimo de
contratiempos asistiéndote en todas

las gestiones que necesites

CONTACTO

CONTACTO  MIS RESERVAS  AYU

SERVICIO

Cuando viajas es importante saber
que tienes una persona a la cual
contactar en caso de emergencia,
cambios de ultimo minuto o
cancelaciones inminentes. Un asesor
de viajes esta al tanto de tiy tu

bienestar siempre que lo necesites.

JPOR QB Fls | RNOS?

Somos una agencia con mas de

efectivos y coordinando eventos exitosos para nuestros clientes. La entrega en nuestro trabajo y la
integridad con la que hacemos

S negociaciones por nues

0 anos de experiencia en la industria de la ho

pitalidad
destacandonos en el segmento de turismo de negocio creando programas de gestion de via

J

tros clientes es lo mas se destaca de

nuestro trabajo. Nuestros clientes sienten tranquilidad al delegarnos las gestiones hoteleras

MAS

tregamos resultados ef

INFORMACION
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CONVITUR

SERVICIOS NOSOTROS

MIS RESERVAS ~ AYUDA  PERFIL

CONVERSEMOS

;Necesitas un asesor para tu viaje? Permitenos ayudarte,
escribenos o lldmanos y con muchisimo gusto te asistiremos
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SERVICIOS NOSOTROS CONTACTO MIS RESERVAS AYUDA PERFIL

C & NV b TR INICIO

NUMERO DE
CONFIRMACION

-

.

MODIFICAR CANCELAR

CONSULTAR




e

CONVITER INISOBll ScRVICIOS  NOSOTROS — CONTACTO  MIS RESERVAS — AYUDA | PERFIL m

——

MI PERFIL
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3.2 VENTAJAS, DESVENTAJAS, OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE
PLANES ESTRATEGICOS DE E-COMMERCE EN AGENCIAS DE VIAJES EN
UN CONTEXTO GLOBAL

Al momento de iniciar la implementacion del E-Commerce en una agencia de
viajes hemos realizado el siguiente analisis apoyandonos de la entrevista hecha
al comité directivo de CONVITUR y un modelo de andlisis FODA sugerido en el
informe Amenazas y oportunidades en la distribucién electronica de viajes para
agentes de intermediacion (TECNOTUR, 2007) donde podemos visualizar los

siguientes factores para un andlisis FODA lo més completo posible:

Ventajas:

e Establecer una relacion de confianza con el cliente mediante el correcto
asesoramiento lo cual lleva a fidelizacion.

e Cercania con los clientes por medio del internet.

e Capacidad para ofrecer al cliente el servicio turistico adecuado a sus
necesidades.

e La experiencia de expertos conocedores de los paquetes turisticos que
comercializan.

e Las agencias tienen un papel neutral como intermediarios por lo que
ofrecen opiniones objetivas a sus clientes.

e Facilidad para adaptarse a cambios en el mercado.

e Con el volumen correcto de ingresos, el comercio electronico en agencias

de viajes significa una disminucion de costos.
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Desventajas:

e Existe una gran competitividad ya que las demas agencias ofrecen el
mismo producto.

e El principal papel del agente de viajes como asesor se pierde.

e Menor capacidad de negociacion de precios, costos y comisiones al tener
un catélogo publicado en linea.

e Poco respaldo financiero para tener una plataforma con médulos de pago
y reservas integrados.

e No poder alcanzar el trafico web esperado.

e Falta de un departamento capacitado en marketing y manejo de paginas

web.

Oportunidades:

e Observar la evolucién de mercados turisticos mas avanzados para poder
anticiparse o adaptarse a las nuevas tendencias.

e El aprovechamiento de la tecnologia para recolectar informacion de
nuestros clientes y ofrecer asistencia las 24 horas por chat. Ademas, utilizar
esta misma base de datos creada para poder seleccionar qué oferta aplica
mejor para ser enviada de acuerdo con el perfil del cliente.

e Asociarse entre agencias mayoristas para disminucion de costos en un
periodo inicial.

e Reduccion de costos al utilizar medios de comunicacion virtuales para
promocionar los servicios ofrecidos.

e Al poder automatizar los procesos de reservas se puede incrementar el
volumen de trabajo y generar mas ingresos.

e Al tener un mayor niumero de proveedores se puede ampliar la carta de

servicios ofrecidos por la agencia.
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e Utilizar el E-Commerce como herramienta de medicibn para mejora

continua de la calidad del producto ofrecido.

Amenazas:

e Aumento de la venta directa por parte de los proveedores de servicios
turisticos evitando los costos de intermediacion.

e Politicas de reduccion de costos por parte de los prestadores de los
servicios turisticos que limiten las negociaciones de comisiones.

e Los clientes actuales estan mas orientados a informarse sobre lo que estan
comprando, esto los lleva a reservar directamente con los proveedores de
servicios turisticos para adquirir mejores beneficios o tarifas.

¢ Nuevas formas de pago electronico que fomentan la venta directa.

e Comercio electronico utilizado por parte de los prestadores de servicios

turisticos y el cliente.
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CONCLUSION

Hemos logrado disefiar un modelo integrado de negocios al cliente con la finalidad
de implementar el E-Commerce en una agencia de viajes. Internamente se
mantendra el control de la pagina web por parte de la compafiia y todas sus
publicaciones, pero se contrataran como outsourcing los servicios de desarrollo
de pagina web y disefio grafico. También llegamos a conocer mas a fondo la
situacion actual de la empresa para tomar acciones de mejora y explotar las
ventajas competitivas que esta posee, de la misma forma llegar a conocer los
habitos de los clientes actuales y los que se desean conseguir. Esto gracias a los
diferentes datos conceptuales recolectados en la investigacion, acudimos a la
encuesta tanto interna como externa para obtener los resultados expuestos
anteriormente en esta investigacion ademas de informacion obtenida a través de

diferentes informes administrativos de la agencia de viajes COVITUR.

CONVITUR es una empresa que ya tiene mas de 20 afios laborando en el
mercado turistico dominicano, por ende, ha establecido su clientela y ha
demostrado su potencial. El reto consisti6 en desarrollar una estrategia para
explotar un servicio poco brindado por la empresa, dandolo a conocer entre sus
clientes y cambiando los habitos de consumo de estos. Igualmente tenemos que
destacar que esta agencia de viajes posee una pagina web cuya funcionalidad no
se facilita el proceso de reservar y es puramente informativa. Con la estrategia
propuesta se cree que pudieran lograr en 3 distintas etapas posicionarla como
una agencia de viajes destacada en Republica Dominicana con manejo en

comercio electronico y un proceso de compra simple.
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Por ultimo y como conclusion mas relevante, destaca el hecho de poder implantar
el plan de marketing digital a un pequefio negocio como lo es una agencia de
viajes minorista. Las etapas propuestas si bien no significan un camino seguro
para el crecimiento, si suponen una estrategia de posicionamiento y el posible
aumento de ingresos ante la actual crisis del sector turistico con competidores

establecidos con presencia en la web.
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RECOMENDACIONES

Si bien las primeras etapas del plan son indispensables para el crecimiento
electronico de la empresa, la Ultima etapa elaborada en base a las metas de la
empresa podemos decir no resulta del todo viable econdmicamente pues para en
un mercado completamente nuevo como es la reserva de boletos aéreos, si no
hay una clientela establecida la inversion puede percibirse como significativa y el

retorno puede ser muy lento.

Una vez incrementada la cartelera de clientes se pudiera realizar un estudio de
mercado para conocer la frecuencia con la que estos viajan en avion o utilizan
cruceros para tener un aproximado de proyeccién de ingresos con estos servicios

nuevos Yy a partir de estos resultados tomar una decision.

Como agencia de viajes online debemos también considerar que hay compafias
establecidas que ofrecen tarifas asequibles, procesos eficaces de reserva y pago
online. Atendiendo esto CONVITUR no puede perder su distintivo de asegurar la
calidad de las estadias y ofrecer asistencia personalizada para poder mantenerse

competitivos.
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ANEXOS

Cuadro 6.8
REPUBLICA DOMINICANA: Tasa promedio de ocupacion en establecimiento de alojamiento turisticos, seglin zona y mes, enero-diciembre del 2019*

77

@ficina Macienal de estadistica

Meses Total Santo Boca Chica Roma[la Puntfl Cana Puerto Plata” Sosia Samani santiago
Domingo Juan Dolio Bayahibe Bavaro Cabarete
Promedio 71.6 611 65.5 79.7 76.2 55.7 57.3 68.3 63.8
Enero 82.7 57.6 87.7 90.4 86.8 73.6 74.6 78.5 55.9
Febrero 89.1 65.0 91.3 93.1 924 824 83.0 91.5 62.0
Marzo 84.3 70.6 82.3 89.9 87.3 77.4 74.9 83.5 64.0
Abril 79.8 59.6 63.2 91.0 85.4 65.8 66.9 82.0 57.2
Mayo 70.4 63.4 42.9 79.5 79.1 44.6 46.8 62.1 70.1
Junio 715 60.0 50.6 78.9 79.9 48.3 46.7 62.0 71.6
Julio 69.7 60.8 57.9 74.2 74.8 53.7 54.7 63.5 66.0
Agosto 65.5 57.1 54.1 77.0 71.4 46.5 41.6 64.1 58.5
Septiembre 54.0 52.8 58.4 61.5 57.1 36.6 41.2 47.5 62.2
Octubre 55.1 64.5 58.7 62.6 58.4 35.3 38.7 46.0 68.9
Noviembre 68.9 68.7 74.0 84.7 71.0 47.3 52.8 68.0 68.1
Diciembre 68.3 52.9 64.7 73.1 713 56.4 65.4 70.4 61.6

Fuente: Departamento de Cuentas Nacionales, Banco Central de la Republica Dominicana (BCRD)

* Puerto Plataincluye Playa Dorada, Costa Dorada y Cofresi

Cuadro 6.2
REPUBLICA DOMINICANA: Llegada de pasajeros via aérea, dominicanos y extranjeros, residentes y no residentes, seglin el mes,

enero-diciembre del 2019*

[“ne

ficina nacional de estadistica

Mes Total residentes Total Dominicanos Extranjeros Total no Dominicanos  Extranjeros no
/ no residentes residentes residentes residentes residentes no residentes residentes
Total 7,126,857 680,821 636,167 44,654 6,446,036 1,088,417 5,357,619
Enero 678,169 79,971 74,346 5,625 598,198 75,566 522,632
Febrero 641,168 36,191 33,528 2,663 604,977 69,656 535,321
Marzo 714,085 41,116 37,834 3,282 672,969 77,369 595,600
Abril 637,263 52,984 49,316 3,668 584,279 79,956 504,323
Mayo 574,462 46,730 43,323 3,407 527,732 81,389 446,343
Junio 636,105 48,962 45,745 3,217 587,143 101,712 485,431
Julio 660,763 69,415 65,358 4,057 591,348 120,786 470,562
Agosto 576,085 78,695 74,132 4,563 497,390 101,136 396,254
Septiembre 385,025 61,363 57,569 3,794 323,662 72,808 250,854
Octubre 425,903 53,698 50,143 3,555 372,205 77,879 294,326
Noviembre 515,166 53,301 49,328 3,973 461,865 79,067 382,798
Diciembre 682,663 58,395 55,545 2,850 624,268 151,093 473,175

Fuentes: Registros administrativos, Sector Turismo, Departamento de Cuentas Nacionales, Banco Central de la Republica Dominicana (BCRD)

* Cifras sujetas a rectificacién para los meses de enero-diciembre



Seleccione su rango de edad

Numero de respondentes 99

41 anos o mas: 7.0 %

Entre 31 y 40 afos: 26.0 %

Valor

20 afios o menos

Entre 21 y 30 anos

Entre 31 y 40 afos

41 anos o mas

Ndmero de respondentes

Porcentaje

4%

63%

26%

7%

20 afnos o menos: 4.0 %

Entre 21 y 30 afios: 63.0 %

Cantidad

62

26

99

78



Seleccione su género

Numero de respondentes 99

Masculino: 41.0 %

Valor Porcentaje Cantidad
Femenino 59% 58
Masculino 41% 41

Nimero de respondentes 99

Femenino: 59.0 %

79
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Seleccione su rango de ingresos mensuales

Numero de respondentes 99

Mayor a 60,000 DOP

(especifique): 19.2 % Menor de 20,000 DOP: 22.2 %

Entre 40,000 y 60,0000

DOP: 23.2 %
Entre 20,000 y 30,0000
DOP: 25.3 %
Entre 30,000 y 40,0000
nOP- 10 1 %
Valor Porcentaje Cantidad
Menor de 20,000 DOP 22% 22
Entre 20,000 y 30,0000 DOP 25% 25
Entre 30,000 y 40,0000 DOP 10% 10
Entre 40,000 y 60,0000 DOP 23% 23
Mayor a 60,000 DOP (especifique) v 19% 19

Nimero de respondentes 99



éCuales de las siguientes redes sociales suele usar un
minimo de una vez al dia? (puede seleccionar varios)

Numero de respondentes 99

100
92 %
80
o 60 57 %
©
=
b 48 %
e
&
40
27 %
20 15 %
0 .
Instagram Facebook Twitter Spotify Youtube Linked In Pinterest Otro

@ iCuiles de las siguientes redes sociales suele usar un minimo de una vez al dia? (puede selecc...

Valor Porcentaje Cantidad
Instagram 92% 91
Facebook 48% 48
Twitter 27% 27
Spotify 47% 47
Youtube 57% 56
Linked In 8% 8
Pinterest 15% 15

Otro v 9% 9

Namero de respondentes 99



¢Por qué razones suele reservar en hoteles? (puede

seleccionar varios)
Numero de respondentes 99

80

69 %
64 %

54 %

Porcentaje
ey
o

Viajes/vacacio...Viajes/vacacio...Viajes/vacacio...

18 % 17 %

Trabajo Visitar familia...

23 %

Eventos

® :iPor qué razones suele reservar en hoteles? (puede seleccionar varios)

Valor

Viajes/vacaciones en familia

Viajes/vacaciones en pareja

Viajes/vacaciones con amigos

Trabajo

Visitar familiares/amigos

Eventos

Otro v

NUmero de respondentes

Porcentaje

69%

54%

64%

18%

17%

23%

2%

Cantidad

68

53

63

18

17

23

99

2%

Otro

82
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Valore con que frecuencia al dia usa los siguientes

dispositivos electrénicos

Numero de respondentes 99

100

1%
75
2.
©
=
o
o
25
0
2
&
X
%“‘Q
&
b°@
2
N
&
(JO
Fila
Smartphone
Computadora

en el trabajo

Computadora
en casa

Tablet

Televisor

Varias veces al dia

99% (98)

72% (71)

42% (42)

14% (14)

27% (27)

X ==
65 %

I 10 % I
— 27 %
s <
@ O
«° S

N2

Una vez al dia

0% (0)

7% (7)

8% (8)

4% (4)

24% (24)

® No lo uso

@ Una vez a la semana o menos
® Una vez cada dos o tres dias
® Una vez al dia

® Varias veces al dia

Una vez cada dos o tres dias

1% (1)

7% (7)

16% (16)

7% (7)

13% (13)
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¢Para cuantas personas suelen ser tus reservas en hoteles?

Numero de respondentes 99

personas: 3.0 %

En grupo entre cuatro y
diez personas: 43.4 %

Valor

Viajo solo/sola

Con una o dos personas

En grupo entre cuatro y diez personas

En grupo mayor a diez personas

NUmero de respondentes

En grupo mayor a diez

Porcentaje

13%

40%

43%

3%

Viajo solo/sola: 13.1 %

Con una o dos personas: 40.4 %

Cantidad

13

40

43

99
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éDénde buscas informacién para reservar hoteles? (puede
seleccionar varios)

Numero de respondentes 99

60
49 %
v 46 %
41 %
40
()
-§ 33 %
& 30
g
S 23 %
20
10
0
Directamente en la Airbnb Tripadvisor Google Otro
pagina de los
hoteles
® :Dénde buscas informacién para reservar hoteles? (puede seleccionar varios)
Valor Porcentaje Cantidad
Directamente en la pagina de los hoteles 46% 46
Airbnb 49% 49
Tripadvisor 33% 33
Google 41% 41
Otro v 23% 23

Nimero de respondentes 99



¢Con qué frecuencia sueles viajas?

Numero de respondentes 99

4 veces al afio o mas: 9.0 %

Entre 2 y 3 veces al afo: 31.0 %

Valor

1 vez al afo o menos
Entre 2 y 3 veces al afio
4 veces al afio o mas

NUmero de respondentes

Porcentaje

60%

31%

9%

86

1 vez al afio o menos: 60.0 %

Cantidad

59

31

99
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¢Con qué tiempo de anticipo sueles hacer tus reservas?

Numero de respondentes 99

Con 1 o 2 dias de
anticipacion: 9.1 %

Con mas de 2 meses de
anticipacion: 18.2 %

Con 1 o 2 semanas de
anticipacion: 30.3 %

Con 1 o 2 meses de
anticipacion: 42.4 %

Valor Porcentaje Cantidad
Con 1 0 2 dias de anticipacion 9% 9

Con 1 0 2 semanas de anticipacion 30% 30

Con 1 0 2 meses de anticipacion 42% 42

Con mas de 2 meses de anticipacion 18% 18

Nimero de respondentes 99
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éQué haria que reserves por una agencia de viajes? (puede
seleccionar varios)

Numero de respondentes 99

80
71 %
60 57 %
47 %
(9]
&
T 40
=2
O
o 30 %
20
4%
5 —
Confianza Seguridad Precios econémicos Rapidez Otro
@ :iQué haria que reserves por una agencia de viajes? (puede seleccionar varios)
Valor Porcentaje Cantidad
Confianza 47% 47
Seguridad 57% 56
Precios econémicos 71% 70
Rapidez 30% 30
Otro v 4% 4

Nimero de respondentes 99



Cuando reservas un hotel éCudles son las facilidades mas
importantes para ti? (puede seleccionar varios)

Numero de respondentes 99

100
82 %
75
64 % 64%  64%
(]
=
®
=
(7]
L
(<]
o
3%
]
&

@ Cuando reservas un hotel éCudles son las facilidades mas importantes para ti? (puede seleccio...

Valor Porcentaje Cantidad
Todo incluido 82% 81
Tarifas econémicas 64% 63

Wifi gratuito 40% 40
Playas cercanas 48% 48
Piscina disponible 48% 48
Discoteca 21% 21
Casino 7% 7
Buena comida 64% 63
Limpieza 64% 63

Otro v 3% 3



Dentro de Republica Dominicana éQué destinos prefieres?
(puede seleccionar varios)
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Entrevista al comité directivo de la agencia de viajes CONVITUR

¢, Qué metas tienen con la implementacion del E-Commerce?

Dividimos nuestras metas en corto, mediano y largo plazo.
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i. Corto Plazo: Crear una plataforma confiable y amigable

para ofrecer a los clientes donde podamos ofrecer los

servicios de Alojamiento y Excursiones.

ii. Mediano Plazo: Luego de consolidada nuestra

plataforma en el publico nuestra meta sera agregar otros

servicios como Reserva de Cruceros, Boletos Aéreos,

Hoteles Internacionales y Transporte (Renta de vehiculos

o transporte compartido).

iii. Largo Plazo: Creacion de una herramienta que permita al

usuario/cliente crear su propio itinerario que incluyan los

servicios que hemos ido agregando en las primeras dos

fases de nuestras metas.

¢, Qué servicios de reservas ofrecen?

¢,Cual es su publico objetivo actualmente y a cual esperan dirigirse?

Actualmente ofrecemos servicios de reserva de hoteles a nivel

nacional e internacional y reserva de cruceros. Somos

especialistas en el destino de Orlando, Florida. Estados Unidos

especificamente en los parques de diversion Walt Disney World

y Universal Studios Orlando.

Actualmente nuestro publico objetivo es una persona de entre 25

y 40 afos que forma parte de una clase media y que devenga
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ingresos de entre DOP$30,000 y DOP$100,000 del cual sus
gastos fijos no sobrepasan el 40% de su salario lo que le permite
holgadamente poder hacer turismo nacional e internacional.
Momentaneamente por el bajo volumen de ventas de reservas
de hoteles no hay base que pueda contar como exacta para
poder conocer mas sobre los gustos de este publico sin

generalizar o suponer.
¢,Cuantas personas al mes visitan la pagina web?

e Enun Archivo Adjunto les comparto una analitica de las visitas a
nuestra web desde el 17 de Julio de 2019 al 17 de Julio de 2020.

¢, Como promocionan sus servicios?

e Actualmente utilizamos las redes sociales (Instagram y Google

My Business) y las referencias de clientes.
¢, Como buscan visitas a su pagina web?

e Para conseguir visitas a la pagina web colocamos vinculos en

nuestras redes sociales y tarjetas de presentacion.

¢,Cuales entienden que pueden ser las ventajas y desventajas de la

implementacion del e-Commerce?
¢ Ventajas:
I. Respuesta rapida al cliente

ii. Consolidacion de un banco de ofertas actualizadas en

tiempo real.

iii. Reservacion y Pago inmediato
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iv. Creacion automética de base de datos de clientes para
crear relaciones.
e Desventajas:
i. Alto costo inicial.

ii. Competencia férrea por la cantidad de agencias en linea

gue existen en la actualidad.

¢ Tienen una valoracion de lo que estén dispuestos a gastar para la

implementacion de comercio electrénico?

¢ No, no tenemos una valoracion de lo que estamos dispuestos a

pagar por esta implementacion.
¢,Cuantas visitas quisieran alcanzar en su pagina?

e En una primera etapa considerariamos positivo un rango de

entre 250 y 500 visitantes Unicos.

¢ Tienen ya paquetes elaborados listos para venta o los arman de

acuerdo con lo que solicitan los clientes?

e No, no tenemos paquetes elaborados. Como agencia minorista
lo que hacemos es ofrecer los servicios ofertados por los

mayoristas u hoteles directamente.
Andlisis FODA
> Fortalezas:
o Innovacién
o Alto nivel de tolerancia a los cambios.

o Capacitacion Continua
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o Facilidad para pivotar de una idea o practica a otra.
» Oportunidades:

o Alto crecimiento en la aceptacion del E-Commerce a nivel

nacional.
o Crecimiento del turismo en nuestro pais.

olngreso de nuevas tecnologias de sistemas de pago
(Fintech)

o Apertura de nuevas ofertas turisticas adicionales al todo

incluido.
» Debilidades:

oFalta de wun departamento exclusivamente para

operaciones de marketing
o Presupuesto
» Amenazas:

o Competidores actuales con alto presupuesto y aceptacion

a nivel mundial

o Falta produccion minima para conseguir contratacion con

hoteles de tarifas especiales y competitivas.

o Inseguridad de un sector de los clientes en cuanto a la

colocacion de informacion de sus TC en péaginas web.
¢ Quiénes son su competencia directa?

e Nuestra competencia seria Travelwise, Emely Tours y Gestur.

Estos no poseen plataformas de comercio electronico, solo



95

paginas webs informativas donde los clientes pueden ver los
principales destinos que ofrecen las agencias y en el caso de

Emely Tours hasta ver las tarifas.

¢Como desean que la implementacion de E-Commerce afecte su

rentabilidad?

e Por el momento no tenemos un numero meta de ingresos yaque
no hay punto de referencia. El afio pasado solo vendimos 38
reservas y este aflo no se ha vendido ninguna todavia. Nos
conformamos con que en una etapa inicial logremos un punto de

equilibrio.
¢ Tienen programa de fidelizacion?
e No contamos con programas de fidelizacion.

¢Por qué desean la herramienta de E-Commerce en lugar de otro
método de comercio?

e Entendemos que tiene un bajo costo inicial y nos permitiria llegar

a un publico mayor.

¢, Cuentan con un método de aseguramiento de calidad de los servicios
que venden? Ejemplo: si un cliente se queja porque recibié un mal trato

0 que no se le entrego lo que reservo se le devuelve el dinero.

e Aunque por el momento no hemos tenido que gestionar el
reembolso para un cliente ya que sugerimos hoteles de calidad,
si tenemos un sistema para asegurar la satisfaccion del cliente.
Tres dias antes del registro del huésped llamamos al hotel para
verificar que todo esté bien, el dia de la llegada llamamos para

asegurarnos que la habitacién esta lista y disponible. El dia del
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check out confirmamos con el cliente como estuvo la estadia, si
el proceso del check out paso sin inconvenientes y varios dias

después lo contactamos para pedirles su opiniéon de todo.
¢ Queé tacticas de ventas utilizan para captar clientes locales?

e Trabajamos con agencias mayoristas que nos facilitan ofertas
para revender. En muchas ocasiones para poder ser
competitivos en los precios les hacemos un descuento a esas
ofertas ya que preferimos no ganar ese por cierto por venta

Unica, pero compensarlo con un mayor numero de ventas.

¢ Tiene tacticas de ventas para captar publico internacionales

establecidas?

e Por el momento no podemos manejar un mercado receptivo ya
gue no tenemos la licencia para eso, individualmente si podemos
hacer ventas en el extranjero, pero no podemos promocionarnos

en el exterior.



CONVITUR Analiticas de Audiencia Web

All Users
100.00% Users
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Jul 17,2019 - Jul 15, 2020

Overview
® Users
4

2

August 2019 October 2019 December 2019 February 2020 April 2020 June 2020

M New Visitor M Returning Visitor

Users New Users Sessions
Number of Sessions per User = Pageviews Pages / Session

Avg. Session Duration

Bounce Rate

00:00:46 69.01%
Language Users % Users
1. eses 23 Il 36.51%
2. enus 21 |l 3333%
3. es-419 9 W 1429%
4. es-us 2 | 317%
5. de-de 1 ] 1.59%
6. en-gb 1 | 1.59%
7. es-co 1 ] 1.59%
8. es-mx 1 | 1.59%
9. esxl 1] 1.59%
10. fr-fr 1 ] 1.59%

© 2020 Google
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Cotizacion de Servicios de Desarrollador de Paginas Web

Cotizacion de servicios
Fecha: 21/07/2020

Servicio Fecha de entrega
Etapa 1: Redisefio de pagina web 30 dias calendario a partir de
para Agencia Hotelera y adicion de confirmacion de primer pago del
funcionalidades de reserva 50% del monto total del servicio.
N° Entregables
001 Redisefio de pagina web para agencia hotelera
002 Creacion de motor de busquedas de hoteles
003 Creacién de motor de reservas de hoteles
004 Creacion de motor de ofertas de hoteles
005 Integracion de motor de reservas y ofertas con pasarela de pago

Condiciones de pago

Primer pago del 50% del monto total antes de
iniciar el servicio.

Ultimo pago del 50% restante del monto total a
los 30 dias calendario del primer pago
correspondiente a la la fecha de entrega de los
entregables.

Precio unitario
USD$ 500.00
USD$ 800.00
USD$ 800.00
USD$ 500.00
USD$ 1000.00
Subtotal = USD$ 3600.00

Impuesto sobre ventas | USD$ 648.00

Cotizacion elaborada por (colocar nombre):

Total USD$ 4248.00

Esta es una cotizacién sobre los servicios directos e indirectos nombrados en la tablilla superior. Cada entregable cuenta con
sus respectivas descripciones anexas en la segunda pagina del documento. El presente documento esta sujeto las condiciones
indicadas a continuacion:

En caso de necesitar nuevos requerimientos, solicitud de mantenimiento, cambios y/o actualizaciones, los mismo deberan ser
enviados via correo. En base a estos se realizara un nuevo andlisis de los mismos y posteriormente sera elaborada una nueva
cotizacion con el costo total de |a solicitud en cuestion.

*Para empezar los servicios es necesario hacer efecto del primer pago correspondiente al 50% del monto total
equivalente a USD$ 2124.00.




Anexo - Descripcion y alcance de los entregables:

e Entregable 001 - Redisefio de pagina web para agencia hotelera:
o Realizacion de inspeccion heuristica de usabilidad al sitio web actual para identificar
oportunidades de mejora en materia de interfaz y experiencia de usuario.
o Redisefio de interfaz gréfica orientada a la satisfaccion de los puntos de mejora
identificados en la inspeccion heuristica.
o Redisefo de experiencia de usuario orientada al aumento de las conversiones dentro
del sitio y reducir la tasa de rebote dentro del mismo.

e Entregable 002 - Creacion de motor de busquedas de hoteles
o Creacion de motor de busqueda de hoteles personalizado basado en los siguientes
criterios de busqueda:

Nombres de hoteles

Ubicaciones de hoteles

Precios de hoteles

Rango de fecha de llegada y salida

Disponibilidad en rango de fecha

Cantidad de personas

Cantidad de habitaciones

Hotel dependiendo del tipo de viaje (Viaje de trabajo o viaje por diversion)

e Entregable 003 - Creacion de motor de reservas de hoteles
o Creacién de motor de reservas basado en los siguientes criterios:

Nombre de hotel

Ubicacién de hotel

Precio de hotel

Rango de fecha de llegada y salida
Disponibilidad en rango de fecha
Cantidad de personas

Cantidad de habitaciones

Tipo de habitacion

e Entregable 004 - Creacion de motor de ofertas de hoteles
o Creacién de motor de ofertas de hoteles basado en los siguientes criterios:

Nombres de hoteles

Ubicaciones de hoteles

Precios de hoteles

Rango de fecha de llegada y salida

Disponibilidad en rango de fecha

Cantidad de personas

Cantidad de habitaciones

Hotel dependiendo del tipo de viaje (Viaje de trabajo o viaje por diversion)
Tipo de habitacion

e Entregable 005 - Integracion de motor de reservas y ofertas con pasarela de pagos
o Integracién de pasarela de pagos existente en la pagina con motor de reservas
o Integracion de pasarela de pagos existente en la pagina con motor de ofertas
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Cotizacion de servicios
Fecha: 21/07/2020

Servicio Fecha de entrega

Etapa 2: Integracién de pagina web 30 dias calendario a partir de

para Agencia Hotelera con API de confirmacion de primer pago del

hoteles en tiempo real 50% del monto total del servicio.
N° Entregables

001  Integracion de pagina web con API de hoteles en tiempo real

100

Condiciones de pago
e Primer pago del 50% del monto total antes de
iniciar el servicio.

e Ultimo pago del 50% restante del monto total a
los 30 dias calendario del primer pago
correspondiente a la la fecha de entrega de los
entregables.

Precio unitario
USD$ 1000.00
Subtotal = USD$ 1000.00

Impuesto sobre ventas | USD$ 180.00

Cotizacion elaborada por (colocar nombre):

Total USD$ 1180.00

Esta es una cotizacién sobre los servicios directos e indirectos nombrados en la tablilla superior. Cada entregable cuenta con
sus respectivas descripciones anexas en la segunda pagina del documento. El presente documento esta sujeto las condiciones

indicadas a continuacion:

En caso de necesitar nuevos requerimientos, solicitud de mantenimiento, cambios y/o actualizaciones, los mismo deberan ser
enviados via correo. En base a estos se realizara un nuevo andlisis de los mismos y posteriormente sera elaborada una nueva

cotizacién con el costo total de la solicitud en cuestion.

*Para empezar los servicios es necesario hacer efecto del primer pago correspondiente al 50% del monto total

equivalente a USD$ 590.00.

Anexo - Descripcion y alcance de los entregables:

e Entregable 001 - Integracion de pagina web con API de hoteles en tiempo real:
o Integraciéon de motor de busquedas, reservas y ofertas de la pagina web con API de
hoteles en tiempo real. La misma contara con las siguientes funcionalidades:
m  Consulta en tiempo real de hoteles a través del motor de busquedas de la

pagina de la agencia

m  Consulta en tiempo real de ofertas de hoteles a través del motor de

busquedas de la pagina de la agencia

m  Reservacion en tiempo real de hoteles a través del motor de reservas de la

pagina de la agencia




101

Cotizacion de servicios
Fecha: 21/07/2020

Servicio Fecha de entrega Condiciones de pago
Etapa 3: Creacion de funcionalidad 30 dias calendario a partir de e  Primer pago del 50% del monto total antes de
de reserva y disponibilidad de confirmacion de primer pago del iniciar el servicio.

vuelos, cruceros y renta de vehiculos = 50% del monto total del servicio.
e Uttimo pago del 50% restante del monto total a
los 30 dias calendario del primer pago
correspondiente a la la fecha de entrega de los

entregables.
N° Entregables Precio unitario

001 | Creacion de motor de busqueda de vuelos UsD$ 800.00
002 | Creacion de motor de reservas de vuelos UsSD$  800.00
003 = Creacion de motor de busqueda de cruceros UsD$ 800.00
004 | Creacion de motor de reserva de cruceros USD$ 800.00
005 | Creacion de motor de busqueda de renta de vehiculos UsSD$  800.00
006 | Creacion de motor de reserva de renta de vehiculos USD$ 800.00
007 | Integracion de motor de reservas de vuelos, cruceros y renta de USD$ 1500.00

vehiculos con pasarela de pago
Subtotal | USD$ 6300.00

Impuesto sobre ventas | USD$ 1134.00
Total USD$ 7434.00

Cotizacion elaborada por (colocar nombre):

Esta es una cotizacion sobre los servicios directos e indirectos nombrados en la tablilla superior. Cada entregable cuenta con
sus respectivas descripciones anexas en la segunda pagina del documento. El presente documento esta sujeto las condiciones
indicadas a continuacion:

En caso de necesitar nuevos requerimientos, solicitud de mantenimiento, cambios y/o actualizaciones, los mismo deberan ser
enviados via correo. En base a estos se realizara un nuevo andlisis de los mismos y posteriormente sera elaborada una nueva
cotizacion con el costo total de la solicitud en cuestion.

*Para empezar los servicios es necesario hacer efecto del primer pago correspondiente al 50% del monto total
equivalente a USD$ 3717.00.
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Anexo - Descripcion y alcance de los entregables:

e Entregable 001 - Creacion de motor de buisqueda de vuelos
o Creacion de motor de busqueda de vuelos personalizado basado en los siguientes
criterios de busqueda:

Nombres de aerolinea

Origen y destino del vuelo

Precios del vuelo

Rango de fecha de salida y llegada del vuelo
Disponibilidad en rango de fecha

Cantidad de personas

Tipo de vuelo

Ubicacion de los asientos

e Entregable 002 - Creacion de motor de reservas de vuelos
o Creacion de motor de reservas de vuelos basado en los siguientes criterios:

Nombres de aerolinea

Origen y destino del vuelo

Precios del vuelo

Rango de fecha de salida y llegada del vuelo
Disponibilidad en rango de fecha

Cantidad de personas

Tipo de vuelo

Ubicacion de los asientos

e Entregable 003 - Creacion de motor de busqueda de cruceros
o Creacion de motor de busqueda de cruceros basado en los siguientes criterios:

Nombres de crucero

Origen y destino del crucero

Precios del crucero

Rango de fecha de salida y llegada del crucero
Disponibilidad en rango de fecha

Cantidad de personas

Tipo de crucero

Tipo de habitacion dentro crucero

Servicios ofertados dentro del crucero

e Entregable 004 - Creacion de motor de reservas de cruceros
o Creacion de motor de reservas basado en los siguientes criterios:

Nombres de crucero

Origen y destino del crucero

Precios del crucero

Rango de fecha de salida y llegada del crucero
Disponibilidad en rango de fecha

Cantidad de personas

Tipo de crucero

Tipo de habitacion dentro crucero
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Servicios ofertados dentro del crucero

e Entregable 005 - Creacion de motor de blisqueda de renta de vehiculos
Creacion de motor de busqueda de alquiler de vehiculos personalizado basado en los
siguientes criterios de busqueda:

o

Nombre de Rent A Car

Lugar de recogida

Fecha y hora de recogida y devolucion del vehiculo
Precio del vehiculo

Disponibilidad en rango de fecha

Cantidad de personas

Tipo de vehiculo

Opciodn para devolver vehiculo en una oficina distinta

e Entregable 006 - Creacion de motor de reservas de cruceros
Creacion de motor de reservas basado en los siguientes criterios:

e}

Nombre de Rent A Car

Lugar de recogida

Fecha y hora de recogida y devolucion del vehiculo
Precio del vehiculo

Disponibilidad en rango de fecha

Cantidad de personas

Tipo de vehiculo

Opciodn para devolver vehiculo en una oficina distinta

e Entregable 007 - Integracion de motor de reservas de vuelos, cruceros y alquiler de
vehiculos con pasarela de pago
Integracion de pasarela de pagos existente en la pagina con motor de reservas de

[¢]

vuelos

Integracion de pasarela de pagos existente en la pagina con motor de reservas de
cruceros

Integracion de pasarela de pagos existente en la pagina con motor de reservas de
alquiler de vehiculos




