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INTRODUCCION

¢POR QUE REALJZAR
UN ESTUDIO ASI?

Hoy en dia Internet ha abierto un mundo de posibilidades para el sector turismo, pero
también plantea un sinndmero de retos en cuanto a la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas, comercializacion, generacion de confianza y oferta de precios competitivos,
a los que las personas y empresas que trabajan en el medio deben dar respuesta.

El turismo online tiene mucho futuro por delante, y si se habla de Latinoamérica, cada
dia las puertas se abren a un mercado promisorio, las personas cada vez se sienten mas
comodas con las ventajas que Internet trae consigo y le sacan provecho a ello.

Este estudio contribuye a vislumbrar la situacion actual de personas y empresas que
implementan y le apuestan al Turismo Online en Latinoamérica. La investigacion dara a
conocer la importancia de esta tematica, en qué porcentaje las empresas dedicadas al
turismo han migrado sus negocios al mundo digital y los beneficios y desventajas que ha
traido consigo este cambio.
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INTRODUCCION

¢QUIENES DESARROLLAN
ESTE ESTUDIO?

Interlat Group lidera el proyecto de investigacion con el apoyo de su marca Mercar.co, la
comunidad en Latinoamérica de PYMES y Emprendimiento Online. Contando también con
el aval académico de Interlat.co — Escuela Latinoamericana de Negocios en Internet
y la Universidad Pontificia Bolivariana y con el respaldo del primer Congreso y Premios
Iberoamericanos de Turismo Online.

OBJETIVO GENERAL
DEL ESTUDIO

Determinar las condiciones actuales de las empresas dedicadas al Turismo Online en
Latinoamérica y generar acciones que promuevan el mejoramiento de esos resultados.
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INTRODUCCION

BENEFICIOS PARA
LATINOAMERICA

Conocimiento del panorama actual del Turismo Online en la region.

Conocimiento del uso que diferentes sectores econémicos hacen del turismo online.
Conocimiento de las ventajas de Internet para el negocio del turismo.

Conciencia de que América Latina esta experimentando una expansion sin precedentes
de su economia tecnoldgica.

Conocimiento del comportamiento del consumidor de nuevas tecnologias en el turismo
latinoamericano.

BENEFICIOS PARA
LAS EMPRESAS

Nuevos nichos, mercados y productos.

Mayor competitividad.

Segmentacion

Insights de los consumidores

Direccionalidad e interactividad

Flexibilidad en el uso de los elementos del marketing.
Generacion de negocios con el mercado objetivo.
Liderazgo en la region.

Reconocimiento y visualizacion de la marca.

Creacion de diferentes fuentes de empleo.
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INTRODUCCION

BENEFICIOS PARA
LOS CONSUMIDORES

Conocimiento sobre el tema, ventajas y desventajas.
Simplificacién y ahorro.

Costes reducidos de intercambio de informacion

Mejores practicas de disefio y usabilidad por empresas del sector.
Agilizacion de procesos para toma de decision de compra.

¢CUAL FUE LA MUESTRA
Y LA METODOLOGIA UTILIZADA?

Investigacion no experimental de tipo descriptivo.

Recoleccion de informacion, analisis y presentacion de vision de la situacion actual del
Turismo Online en Latinoamérica.

Herramienta de captura: encuesta via internet soportada por un cuestionario de 47
preguntas.

Muestra 1.066 personas, consumidores y empresas de Latinoamérica relacionadas o
dedicadas al turismo online.

La encuesta fue aplicada a personas y empresas de los siguientes paises: Argentina,
Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Replblica Dominicana, Ecuador, El
Salvador, Estados Unidos, Guatemala, Haiti, Honduras, México, Nicaragua, Panama,
Paraguay, Per(, Puerto Rico, Uruguay y Venezuela.

El estudio fue realizado a nivel Latinoamérica para conocer la situacion e implementacion
del Turismo Online en la region.

La seleccion de estos pablicos se realizé de manera aleatoria usando la base de datos de la
empresa Interlat Group.

La recoleccion de informacién y aplicacion de la encuesta se realizo del 12 al 30 de junio de 2015.
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INTRODUCCION

DEFINICION DE LA
ESTRUCTURA

Para las fases de configuracion del cuestionario se cont6 con la colaboracion de Interlat
Group y su marca Mercar.co, la Comunidad en Latinoamérica de PYMES y Emprendimiento
Online, con el aval académico de Interlat.co - Escuela Latinoamericana de Negocios en
Internet y la Universidad Pontificia Bolivariana y con el respaldo del Primer Congreso y
Premios Iberoamericanos de Turismo Online.

La base de datos se obtuvo con el apoyo de la empresa Interlat Group y su Escuela
Latinoamericana de Negocios en Internet, Interlat.co, dada su experiencia en el campo de la
formacion en Ebusiness a nivel hispanoamericano.

ESTRUCTURA GENERAL
DEL ESTUDIO

1. Caracterizacion del encuestado

Datos de contacto

Nivel educativo, edad, sexo.
Actividad econémica

Regidon en la que se encuentra

Se determinan los perfiles de las empresas y personas relacionadas con el sector de Turismo
Online en Latinoamérica, rango de edades, niveles educativos y en qué regiones se ubican.

2. Situacion actual / contexto / Como empresa

Informacion y puntos de vista desde la empresa.
Comercializacion de productos turisticos por Internet.
Implementacién de comercio electronico.
Herramientas y entorno digital.

Serecopilainformacién acercade la presencia o ausencia en el mundo digital, comercializacion
de productos y porcentajes de ventas. Conocimiento del ecosistema digital de la compaiiia
y la implementacion de marketing y social media en las estrategias corporativas. Asi mismo
se busca conocer las herramientas utilizadas para llevar acabo la actividad, y cual es el
nivel de formacion y como esta conformado el talento humano que compone a las empresas
dedicadas a este sector.
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INTRODUCCION

3. Situacion actual / contexto / Como consumidor

- Informacién y puntos de vista desde el consumidor.
- Fuentes de informacion.

- Influencia y utilizacién de Internet.

- Compras online y confianza.

En esta etapa se busca conocer de primera mano la percepcion, utilizacién y afinidad
de las personas en cuanto al Turismo Online, la influencia del Internet y las fuentes de
informacion utilizadas a la hora de consumir productos, servicios o paquetes turisticos. La
frecuencia con la que realizan transacciones, su fidelizacion con las marcas, los medios y
plataformas de pago que utilizan para consumir.

‘ PRESENTACION

EL primer estudio de “Turismo Online en Latinoamérica 2015” es un proyecto liderado por
Interlat Group, una empresa con 9 afios de experiencia en el mercado latinoamericano de
negocios en Internet y que cuenta con el apoyo de sus marcas, proyectos e iniciativas para
ofrecer a la poblacién hispana informacion actual acerca de los beneficios y la contribucién
de esta tematica.

La investigacion entrega informacion valiosa para todos los actores involucrados en el
Turismo Online. La implementacion de nuevas estrategias de promocion y venta, asi como el
uso de nuevas herramientas tecnolégicas en este sector, obliga a las personas del medio a
especializarse y adquirir mayores conocimientos para tener mejor desempefio y enfrentar los
retos que se presentan este mercado.

A continuacion se presenta el cuestionario de preguntas con el que se realizd el estudio.
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CUESTIONARIO DESARROLLADO
PARA EL ESTUDIO

CARACTERIZACION:

Datos de la persona y/o emprendedor que responde el cuestionario.
1. Nombres y apellidos de quien contesta el cuestionario:
2. Nivel de formacion:

Bachillerato/Secundaria
Técnico

Pregrado

Postgrado
Especializacion
Doctorado

. Sexo
F M

4. Edad:

De 15 - 24
De 25 - 34
De 35 - 49
De 50 - 64
De 65 - mas

w

. Correo Electronico:
. Actividad:

Propietario de empresa
Empleado

Independiente

Otro (Por favor especifique)

S U

~

. ¢En qué pais se encuentra?

Argentina
Bolivia
Brasil
Chile
Colombia
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CUESTIONARIO

Costa Rica

Cuba

Repiblica Dominicana
Ecuador

El Salvador

Estados Unidos
Guatemala

Haiti

Honduras

México

Nicaragua

Panama

Paraguay

Per(

Puerto Rico

Uruguay

Venezuela

Otro (Por favor especifique)

8. ¢En qué ciudad se encuentra?

SITUACION ACTUAL // CONTEXTO // COMO EMPRESA

9. ;Su empresa cuenta con sitio web?
Si
No
10. ;Su empresa comercializa servicios turisticos a través de Internet?
Si
No
11. ;Qué porcentaje de sus ventas ingresan a través de Internet?

Menos del 10%
Entre el 10% y 30%
Entre el 30% y 50%
Mas del 50%
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CUESTIONARIO

12. ;Cuenta su empresa con un ecosistema digital completo?

Si (Sitio web, redes sociales y pagos en linea)
No (Nada de lo anterior)

13. ;Cuenta su empresa con un sitio web con comercio electronico?
Si
No

14. Si la respuesta es no, ;cuales son las razones para no tenerlo?

Su empresa no lo necesita

La categoria de producto que vendo no lo amerita
Tengo poco conocimiento para realizarlo

Es muy costoso realizarlo

Lo estamos analizando

Esta en desarrollo

No tengo quien lo realice

15. ¢;Cree usted que en general el comercio electronico en Latinoamérica le brinda al usuario
una buena experiencia?

Si

No

16. ;Con cuales de las redes sociales mencionados cuenta su empresa?

Linkedin

Facebook

Twitter

Instagram

Pinterest

Google plus

Flickr

Canal de Youtube

Otro (Por favor especifique)

17. ;Ha realizado su empresa campaiias de Marketing Digital?
Si
No

18. Si la respuesta anterior es si, ;Cual de las siguientes actividades de Marketing Digital
ha realizado?

Digital ha realizado?
Email marketing
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CUESTIONARIO

19.

20.

21.

22.

Video marketing

Campanas pague por clic
Mévil marketing

Publicidad en banners
Marketing de contenidos
Redes Sociales
Remarketing

Otro (Por favor especifique)

¢:Realiza contenidos de viajes para atraer a su consumidor?

Si
No

¢Cual es la importancia de las imagenes en los contenidos de turismo?

Poca
Media
Mucha

;Cuenta su empresa con herramientas online para atencion al cliente?

Si
No

:Con qué clase de herramientas digitales cuenta su empresa?

Live Chat

E-CRM

Plataforma de pagos online
GDS

Vozlp

Encuestas de satisfaccion online
Skype

Hangout

Messenger

WhatsApp

Hootsuite

Otro (Por favor especifique)

14 « i



CUESTIONARIO

23. ;:Coémo encuentra su empresa el entorno digital en este momento?

Un aliado para su crecimiento
Una amenaza para su crecimiento
Le es indiferente

24. ;Cuanto dinero invierte su empresa en campafas de Marketing Digital en un afo?

De 1 a 1000 Délares

De 1001 a 5000 Délares

De 5001 a 10000 Délares
De 10000 a mas Délares

25. ;Considera usted que su empresa de turismo digital debe ser manejada de manera
independiente?

Si
No
26. ;Su empresa ha realizado capacitacion en negocios en Internet?
Si
No
27. ;Cuenta su empresa con talento humano capacitado en negocios en Internet?
Si
No
28. ;Esta dispuesta su empresa a invertir en formacion en negocios en Internet?
Si
No
SITUACION ACTUAL // CONTEXTO // COMO CONSUMIDOR

29. ;Qué fuentes de informacion influyen en su decision de destino de viaje?

Internet

Publicidad en radio o television.

Vallas o panfletos

Recomendaciones de amigos y/o familiares.
Otro (Por favor especifique)

30. ¢Qué fuentes de informacion consulta para definir su destino de viaje?

Internet
Publicidad en radio o television.
Vallas o panfletos
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CUESTIONARIO

Recomendaciones de amigos y/o familiares.
Otro (Por favor especifique)

31. ;Qué tanto influye Internet en su eleccién?

Mucho
Poco

32. ;Ha comprado usted productos o servicios turisticos por Internet?

Si
No

33. ;Qué productos o servicios turisticos ha comprado usted por Internet?

Tiquetes o Billetes aéreos
Hoteles

Renta de autos

Excursiones

Reservas de Restaurantes
Entradas de entretenimiento
Cruceros

Otro (Por favor especifique)

34. ;Cual de estos servicios turisticos es el que mas ha comprado usted por Internet?

Tiquetes o Billetes aéreos
Hoteles

Renta de autos

Excursiones

Reservas de Restaurantes
Entradas de entretenimiento
Cruceros

Otro (Por favor especifique)

35. ;Qué sitio en Internet de turismo online frecuenta usted para realizar estas compras?

Su agencia de viajes predilecta
Otra agencia de viajes
Directamente con los proveedores de servicios (restaurantes, hoteles, aerolinea,

cruceros, renta de autos)
Otro (Por favor especifique)

36. ¢Cual de estas son las promociones mas atractivas al momento de decidir realizar una
compra por Internet?

Compra uno y lleva dos
Su envio gratis
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CUESTIONARIO

Porcentaje de descuentos

Por su compra te obsequiamos tal...
Acumula puntos por su compra

Cero por ciento de intereses

Bonos para redimir en su préxima compra

37. ;Desde qué equipo o dispositivo acostumbra a realizar su compra por Internet?

Computador de escritorio
Computador portatil
Teléfono movil

Tableta

Otro (Por favor especifique)

38. ¢Es usted la persona que toma la decisién de compra de productos y servicios turisticos?

Si
No

39. Si su respuesta es no, quién de estas personas lo realiza?

Usted

Su jefe

Su padre

Su madre

Su esposa/o

Su hijo/a

Otro (Por favor especifique)

40. ;Quién es el que genera la accion de compra de productos o servicios turisticos por Internet?

Usted

Su jefe

Su padre

Su madre

Su esposa/o

Su hijo/a

Otro (Por favor especifique)

41. ;Con qué frecuencia usted realiza compra de productos y/o servicios turisticos por Internet?
Una vez al afo
Dos veces al afo

Tres veces al afio
Cuatro o mas veces al afo
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CUESTIONARIO

42. ;Utilizo Internet para realizar la eleccion de su Gltimo destino de viaje?

Si
No

43. ;Qué medio utiliza para reservar tiquetes o billetes aéreos?

Internet

Agencia de viajes
Directamente con la aerolinea
Por teléfono

Otro (Por favor especifique)

44, ;Qué medio utiliza para realizar la reserva de una renta de auto?

Internet

Agencia de viajes

Directamente

A través de contactos o amigos
Por teléfono

Otro (Por favor especifique)

45. ;Qué medio utiliza para reservar hospedaje, hotel, apartamento, fincas o similares?

Internet

Agencia de viajes

Directamente

A través de contactos o amigos

Por teléfono

A través de tiempo compartido o similares
Otro (Por favor especifique)

46. ;Qué medio utiliza para reservar un paquete turistico?
Internet
Agencia de viajes
A través de contactos o amigos

A través de tiempo compartido o similares
Otro (Por favor especifique)

47. ;Qué rango de tiempo usted usa Internet para gestionar sus viajes?

El mismo dia - Entre 1y 3 meses

1-2 dias - Entre 3y 6 meses
Entre 3 dias y 1 semana - Entre 6 meses y 1 afio
Entre 1y 2 semanas - Mas de un afo

Entre 2 semanas y 1 mes

FIN DE LA ENCUESTA
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RESULTADOS

RESULTADOS
GRAFICOS DE RESPUESTAS

1. Nombres y apellidos de quien contesta el cuestionario:

1.525 cuestionarios contestados
1.066 finalizados
459 cuestionarios no contestados.

2. Nivel de formacion:

B oechitierato/Secundaria

B véenico

5,90% .m

1,25%

16,59%

Andlisis técnico
Mecia 3,308 Conclusiones destacadas
Intervalo ce conflanza (95%) | (3,251 - 3,365) £160,33% eligieron
Tamafo de la muestra 1525 Pregredo
Pestgrado
Py Y La 0pcidn menos elegida representa o 1,25%:
Error estancar 0,029 Doctorado
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RESULTADOS

3. Sexo:

Andlisis técnico

Media

Intervalko de conflanza (95%)
Tamafio de |a muestra
Desviacién tipica

Error estandar

4. Edad:

39,99%

Anilists técnico

Media

Intervalo de confianza (95%)
Tamafio de Is muestrs
Desviacién tipica

Error estandar

52,92%

1,471
(1,446 - 1,496)
1525
0,499
0,013

27,97%

2,408
(2,359 - 2,436)
1523
0,963
0,025

47,08%

Conclusiones destacadas
La opcién mas elegida fue F.

La opcién menos elegica fue M.

B De1s-2¢

B ve2s-34
De 35 - 49

17,47%

Il Deso-64

B 0e65- mis

Conclusiones destacadas
El 67,96% aligiaron:
De 25 -~ 34
De 35 - 49
La opcién menos elegida representa el 1,120
De 65 - mis
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RESULTADOS

5. Correo Electronico:

No se publican detalles. Informacion sin relevancia para las conclusiones del estudio.
6. Actividad:

[l Propietario de empress
B empleade

[ Otro (Por favor especifique)

25,53%
Andlisis técnico
Media 2,230 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [2,186 - 2,273) El 71,38% eligieron:
Tamafio de la muestra 1520 S
b = La opcién menos clegida representa of 8,68%:
Error estandar 0,022

Otro (Por favor especifique)

7. Las personas encuestadas se encuentran en los siguientes paises:

700 +
600
500 -
400 +
300 4
200 4
100 4
04
o e o o » od o ok At » »> o 4 » o > > > o
wo® P A O o o v 2 Ml i ™ R P e
v © P Lo v
S " o *
o o
Anilisis técnico
Media 9,732 Condusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [9,387 - 10,077) €l 52,7200 aligieron:
" 2
Tamafo de ls muestra 1525 Colomie
ra > Venezuela
Desviacion tipl v
el oo bl 2 opciones quedaron sin elegir.
Error estandar 0,176
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RESULTADOS

8. ¢En qué ciudad se encuentra?
No se publican detalles. Informacion sin relevancia para las conclusiones del estudio.

SITUACION ACTUAL // CONTEXTO // COMO EMPRESA

9. ;Su empresa cuenta con sitio web?

Andlisis técnico
Media 1,240 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [1,215 - 1,264) La opdién mas elegida fue SI.
Tamafio de la muestra 1202
Desyiecion ipice 0427 La opcién menos elegida fue No.
Error estandar 0,012
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RESULTADOS

10. ¢Su empresa comercializa servicios turisticos a través de Internet?

‘

Andlisis técnico
Media | 1,724
Intervalo de conflanza (95%) | (1,698 - 1,749)
Tamafio de la muestra | 1201
Desviacién tipica ‘ 0,447
Error estandar ‘ 0,013

11. ;Qué porcentaje de sus ventas ingresan a través de Internet?

v

Conclusiones destacadas

La opcidn mas elegida fue No.

La opcidn menos elegida fue Si.

47,27%

Andlisis técnico
Media 1,935 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [1,874 - 1,995) €l 72,46% cligieron:
Tamafto ce la muestra 1191 Menos del 10%
Entre ol 10% y 30%
Desviacion tpica 1,068
Error estandar 0,031 Nl RO

14,36%

La opcién menos elegida representa el 13,18%:

2 |
\ ;

v 13,18%

B Mencs det 10%
i Entre ol 10% y 30%
Entre el 30% y 50%

[ Més del 50%
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RESULTADOS

12. ;Cuenta su empresa con un ecosistema digital completo?

62,84%

[l 5i ( sitio web, redes sociales y pagos en linea)
B Mo (nada de o antarior)
[
. 37,16%
Anélisis técnico
Media 1,372 Conclusiones destacadas
In%ervalo co confianza (95%) | [1,344 - 1,399) La opcidn mas elegica fue Si ( sitio web, redes sociales y pagos en linea).
Tamafio de la muestra 1192
Desviackn tipics 0,483 La opcidn menos elegida fue No (nada de lo anterior).
Error estandar 0,014

13. ;Cuenta su empresa con un sitio web con comercio electronico?

Andlisis técnico
Media 1,751 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | (1,727 - 1,776) La opcién mas elegida fue No.
Tamaiio de la muestra 1191
oty o2 La opcién menos elegida fue Si.
Error estandar 0,013
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RESULTADOS

14. Si la respuesta es no, ¢cuales son las razones para no tenerlo?

6,88%

17,88%

14,96%

Andlisis técnico
Meda 4,521 Conclusiones destacadas
Inervalo de confianza (95%) | (4,406 - 4,635) £l 47,59% eligleron:
Tamafio de la muestra 1188 Est4 en desarrolio
Lo estamos analizando
Desviacin tipica 2,006 La opcién menos elegida representa & 7,76%:

Error estandar 0,058

Es muy costoso realizario

B 5u empresa no lo necesita

Il 12 categoria de products que vendo no lo amerita
Tengo poco comocimiants para realizario
Es muy costoso realizario

B Lo estamos analizando

| 2sth en desarretio

Ne tengo quien lo realice

15. ;Cree usted que en general el comercio electronico en Latinoamérica le brinda al usuario

una buena experiencia?

81,09%

Anélisis técnico
Mecia 1,189
Intervalo de conflanza (95%) | [1,167 - 1,211)
Tamafo de la muestra 1150
Desviacién tipica 0,392
Error estandar 0,011

Conclusiones destacadas
La opcién mas elegicda fue Si.

La opcién menos elegida fue No.
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RESULTADOS

16. ;Con cuales de las redes sociales mencionados cuenta su empresa?

Anélisis técnico
Media
Intervalo de conflanza (95%)
Tamaho de la muestra
Desviacién tipica
Error estancar

17. ;Ha realizado su empresa campaiias de Marketing Digital?

Andlisis técnico

Media

27,74%

10,72%

20,61%
2,50%
11,36%

11,629% N
4,36% 9,60%

12,447  Conclusiones destacadas

(12,314 - 12,580) £ 93,43% eligleron:
1141 Facebook

Twitter

Intervalo de conflanza (95%)

Tamafio de la muestra
Desvlacién tipica
Error estandar

2288 La opcién menos clegida representa ¢l 4,91%:
0,068 Flickr

61,32%

1,387 Conclusiones destacadas

[1,359 - 1,415) La opcién mas elegida fue Si.
1184
oer La opcién menos elegida fue No.
0,014

B uinkedin
i Facebock
Twitter
[ Instagram
| Pinterest
B Google plus
Flickr

Canal de Youtube

Otro (Por favor especifique)
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RESULTADOS

18. Si la respuesta anterior es si, ;Cual de las siguientes actividades de Marketing Digital
ha realizado?

7,74%

. Email marketing

B Video marketing
21,09% Campadfias pague por clic

4,94% N | Méuil marketing

3 ) [ Publicidad en banners

B Marketing de contenidos

~ Redes Sociales
1207% 1,81%
2 Otro (Por favor especifique)
3,62%

Analisis técnico
Media 13,647 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [13,476 - 13,818) €193,63% eligieron:
Tamado de la muestra 801 T
Email marketing
Desviacién tipica 2,472 La opcién menos elegica representa el 5,49%:
Error estandar 0,087 Otro (Por favor especifique)

19. ;Realiza contenidos de viajes para atraer a su consumidor?

Anadlisis técnico
Media 1,697 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [1,671 - 1,724) La opcién mas elegida fue No.
Tamado de la muestra 1180
Deévaciin toic Drse0 La opcién menos elegida fue Si.
Error estandar 0,013
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RESULTADOS

20. ¢;Cual es la importancia de las imagenes en los contenidos de turismo?

11,61% . Poca
B Media
Mucha
9,66%
I
7"73% d

Anédlisis técnico
Media 2,601 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [2,654 - 2,727) £ 90,34% eligieron:
Tamafio de la muestra 1180 H
Desviacién t 0,638 e
joch i od La opdén menos elegida representa el 9,66%:
Error estandar 0,019 Poca

21. ;Cuenta su empresa con herramientas online para atencion al cliente?

52,42%
Bs
B one
47,58%
Anélisis técnico

Media 1,476 Conclusiones destacadas

Intervalo de confianza (95%) | [1,447 - 1,505) La opdidén mas elegida fue SI.

Tamafio de la muestra 1156

DS aty fowe 300 La opdén menos elegida fue No.

Error estandar 0,015
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RESULTADOS

22. ;Con qué clase de herramientas digitales cuenta su empresa?

6,94%

fae % 20

18,75%

4,14%

6,65%

8,18%
=3 5,74%

7,05%
10,50%

21,69%

23. ;Como encuentra su empresa el entorno digital en este momento?

Anélisis técnico
Meda 1,218 Conclusiones destacadas
Intervalo e confianza (95%) | [1,183-1,253] | E198,39% eiigieron:
o Ty e 1180 Un aliado para su crecimiento
Le es indiferente
Desviacin tipica 0,810 La opcitn menos elegida representa ¢l 1,61%:
Error estandar 0,018 Una amenaza para su crecimiento

B uvecha

| -
plataforma de pagos online
Gos

B voze

[l Encuestas de satistaccion online
Skype
Hangout
Messenger
WhatsApp

[] Hootsuite

[ Otro (Por faver especifique)

. Un aliado para su crecimiento
l Una amenaza para su crecimiento

Le es indiferente
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RESULTADOS

24. ;Cuanto dinero invierte su empresa en

Analisis técnico

Media

Intervaio de confianza (95%)
Tamafo de la muestra
Desviacién tipica

Error estandar

Conclusiones destacadas
E1 89,07% eligieron:
De 1 a 1000 D&lares
De 1001 2 5000 Délares
La opcdién menos elegida representa el 5,17%:
De 5001 2 10000 Délares

J 5.76%

5,17%

campanas de Marketing Digital en un afo?

[l ©e 121000 Dolares
| e 1001 a 5000 Délares

De 5001 a 10000 Délares

|| De 10000 a mis Délares

25. ;Considera usted que su empresa de turismo digital debe ser manejada de manera

independiente?

Anilisis técnico

Media

Intervalo de conflanza (95%)
Tamafio de la muestra

Desviacién tipica
Error estandar

(1,521 - 1,578]

54,92%

1,549 Conclusiones destacadas

La opcidn mas elegida fue No.
1180
0,498
0,014

La opcién menos elegida fue Si.
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RESULTADOS

26. ¢Su empresa ha realizado capacitacion en negocios en Internet?

39,24%

,76%
Anélisis técnico
Media 1,608 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [1,580 - 1,635] La opcién mas elegida fue No.
Tamafio de la muestra 1180
Sacion Splca 0,368 La opcién menos elegida fue Si.
Error estandar 0,014

27. ;Cuenta su empresa con talento humano capacitado en negocios en Internet?

24£,40%0

47,54%
Anélisis técnico
Media 1,475 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | (1,447 - 1,504] La:opcin mes elegide fue .
Tamafio de la muestra 1180
Desviacién tipica 0,500 La opcién menos elegida fue No.
Error estandar 0,015
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RESULTADOS

28. ;Esta dispuesta su empresa a invertir en formacion en negocios en Internet?

Andlisis técnico

Media 1,225 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [1,201 - 1,248] L2 opcién mas elegida fue Si.
Tamafio de la muestra 1180

Desviacién tipica 0,417

La opcién menos elegida fue No.
Error estandar 0,012

SITUACION ACTUAL // CONTEXTO // COMO CONSUMIDOR

29. ;Qué fuentes de informacién influyen en su decision de destino de viaje?

B irternet
[ publicidad en radio o televisién.
Vallas o panfietos
de amigos y/o
B otro (Por favor especifique)

11,58% ‘ 2,27%

- J

37,11%

44,88%

Andlisis técnico
Media 4,662 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | (4,577 - 4,747) €198,41% eligieron:
Tamafo de la muestra 1068 ! 5
" a0 Recomendaciones de amigos y/o familiares,
DS Uhics L L3 0pcién mencs elegida representa of 4,40%:
Error estandar 0,043 Otro (Por favor especifique)
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RESULTADOS

30. ¢;Qué fuentes de informacion consulta para definir su destino de viaje?

52,38%

‘ - 2,72%

6,91% '/ !
3,30%

34,69%

Analisis técnico
Media 4,092 Condusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [4,005 - 4,179) E1 98,59% eligieron:
Tamaho ce la muestra 1067 Internet
o 360 8 = Recomendaciones de amigos y/o famikares.
s e La opcién menos elegida representa ¢l 4,87%:
Error estandar 0,044

Otro (Por favor especifique)

31. ;Qué tanto influye Internet en su eleccion?

92,41%

Andlisis técnico
Media 1,076 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [1,060 - 1,092 La opcidn mas elegida fue Mucho.
Tamafio de la muestra 1067
Desviacidn tipica 0,263 La opcién menes elegida fue Poco.
Error estandar 0,008

B internet
B Publicidad en radio o talevisién.
Vallas o panfietos
Recomendaciones de amigos y/o familiares.

[l Otro (Por faver aspacifique)

. Mucho
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RESULTADOS

32. ;Ha comprado usted productos o servicios turisticos por Internet?

85,94%

14,06%

Anélisis técnico
Media 1,141 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | (1,120 - 1,161) La opcién mas elegida fue Si.
Tamafo de Ia muestra 1067
DRSHCIOoN Hpice oS La opcién menos elegida fue No.
Error estandar 0,011

33. ;Qué productos o servicios turisticos ha comprado usted por Internet?

B Ticuetes o Dilletes aéreos
J Hoteles
23,.32% Renta de autos
Excursiones
[ Reservas de Restaurantes
[ Entradas de entretenimiento
Cruceros
Otro (Por favor especifique)
2,34%

2,79%
8,02%

10,39%
Anélisis técnico
Media 9,323 Conclusiones destacadas
Intervaio de confianza (95%) | (9,199 - 9,448) 5895,00% eSgleron:
Tamafio de la muestra 1067 L 0. chs Alencs
e i Hoteles
Desviacién tipica ! La opcién menos elegida representa el 6,75%:
Error estandar 0,063 Otro (Por favor especifique)
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RESULTADOS

34. ;Cual de estos servicios turisticos es el que mas ha comprado usted por Internet?

43,06%

[l Tiquetes o Billates aérecs
B Hoteles
Ranta de autos
Excursiones
B Reservas de Restaurantes

[l Entradas de entretenimiento

Cruceros
I Otro (Por favor especifique)
2,85%
0,89%
25,34%
12,42%

5,76%
4,36% C3t5
Analisis técnico
Media 4,365 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | (4,243 - 4,486) El 83,79% eligieron:
Tamafio de la muestra 1067 Tiquetes o Bllletes aéreos
i6n o 2,020 i
ontee . La opcién menos elegica representa el 1,50%:
Error estancar 0,062 o

35. ;Qué sitio en Internet de turismo online frecuenta usted para realizar estas compras?

7,22%
B 5uagencia de viajes predilecta
B Otra agencia de viajes
con los pe d de

Otro (Por faver especifique)

10,97%

o v
Anilisis técnico
Media 2,601 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [2,544 - 2,658) £ 81,82% aligiaron:
D " 4 . :
Tomalo o1 mosstie 1067 con los p de servicios (restaurantes, hotales, ascclines, cruceros, renta de autos)
o~ — YT Su agencia de viajes predilects
s < La opcidén menos elegida representa el 7,220

Eror estandar 0,029 Otra agencia de viajes
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RESULTADOS

36. ¢Cual de estas son las promociones mas atractivas al momento de decidir realizar una

compra por Internet?

31,54%

Andlisis técnico
Meda

Intervalo de conflanza (95%) | (6,651 - 6,867)

Tamafo de la muestra
Desviacién tipica
Error estandar

12,43%

22,21%

J 6,51%

8,21%

Conclusiones destacadas
E1 86,32% evgieron:
Porcentaje de descuentos
Compra uno y lieva dos
La opcién menos elegida represents el 13,59%:
Bonos para redimir en su préaima compra

. Compra uno y lleva dos
B 5u envio gratis
Porcentaje de descuentos

| Por su compra te obsequiamos tal...

. Acumula puntos por su compra
l Cero por ciento de intereses

Bonos para redimir en su préxima compra

37. ;Desde qué equipo o dispositivo acostumbra a realizar su compra por Internet?

Andlisis técnico
Media
Intervalo de confianza (95%)
Tamafio de la muestra
Desviacién tipica
Error estandar

Conclusiones destacadas
£] 81,54% eligieron:
Computador portaul
Computador de escritorio
La opcién menos elegida representa el 19%:
Otro (Por favor especifique)

. Computador de escritorio

B computador portitil
Teléfono mévil

[| Tableta

[l Otro (Por favor especifique)
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RESULTADOS

38. ;Es usted la persona que toma la decision de compra de productos y servicios turisticos?

Bs
B o
I
Andlisis técnico
Media 1,142 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [1,121 - 1,162] L2 opcién mas elegida fue Si.
Tamafio de la muestra 1067
Desviacién tpica 0,349 La opcién menos elegida fue No.,
Error estandar 0,011
39. Si su respuesta es no, quién de estas personas lo realiza?
54,07%
B usted
B sujete
Su padre
Su madre
B suesposase
B suniera
Otro (Por favor especifique)

AT 4,30%
Andlisis técnico
Meda 2,459 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | (2,267 - 2,652) El 70,36% eligieron:
Tamafio de la muestra 442 Usted
Desvi Su jefe
i il La opcién mencs elegica representa &l 0%:
Error estandar 0,098 Su hijo/a

37 « 1L



RESULTADOS

40. ;Quién es el que genera la accion de compra de productos o servicios turisticos por Internet?

| vustea
B s
Su padre
| Sumadre
. Su esposa/o
B sunijera
Otro (Por favor especifique)

2,81%
0,38%

5,07%

1,59%

Andlisis técnico
Media 1,532 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [1,449 - 1,615) £188,65% cligieron:
Tamafio de I muestra 1066 2
Su jefe
Desviackin tipica 1,3% La opcién menos elegida representa el 0%:
Error estancar 0,042 Su hijo/a

41. ;Con qué frecuencia usted realiza compra de productos y/o servicios turisticos por Internet?

39,12%
B Una vez sl sio

B Dos veces al afio

Tres veces al afio

Cuatro o més veces al aflo
26,92%
20,92%

13,04%
Andlisis técnico

Media 2,158 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [2,088 - 2,227) El 66,04% eligleron:
Tamafio de la muestra 1066 Uns vez 8} afio

acn U Dos veces al afio

o 1,155 La opcién menos elegida representa el 13,04%:
Error estandar 0,035 Tres veces al afo
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42. ;Utiliz6 Internet para realizar la eleccion de su dltimo destino de viaje?

[ |
. No
83,86%
Il
16,14%
Andlisis técnico
Media 1,161  Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [1,139 - 1,183) La opdén mas elegida fue Si.
Tamafio de la muestra 1066
Desviacidn tipica 0,368 La opdén menos elegida fue No.
Error estandar 0,011
43. ;Qué medio utiliza para reservar tiquetes o billetes aéreos?
B 1nternet
B Agencia de viajes
Directamente con la aerclinea

Por taléfono

. Otro (Por favor especifique)

1,88%

3,47%

12,85%
Andlisis técnico
Meda 1,570 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | (1,512 - 1,629) €1 81,80% eligieron:
Tamafo de la muestra 1066 Internet )
Desviacién o Directamente con 1a aerolinea
el o cloisine La opcién menos elegida representa ¢l 1,88%:
Error estandar 0,030 Otro (Por favor espedifique)
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RESULTADOS

44, ;Qué medio utiliza para realizar la reserva de una renta de auto?

46,72%

B internet
B Agencia de viajes
Directamente
A través de contactos o amigos
B Por tetétono
B Otro (Por favor especifique)

8,64%

8,95%

7,91%

21,54%
6,24%

Andlisis técnico
Media 2,456 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [2,350 - 2,562) E168,26% eligleron:
Tamafo de la muestra 961 Internet
Directamente
oo e La opcién menos elegida representa el 6,24%:
Lbdialleot it 0,054 A través de contactos o amigos

45. ;Qué medio utiliza para reservar hospedaje, hotel, apartamento, fincas o similares?

50,94%

B internet

B Agencia da viajes
Directamente
A través de contactos o amigos

B Portetéfono

A través de tiempo compartido o simitares
Otro (Por favor especifique)

0,97%
0,52%
10,47%
13,45%
14,87% 8,79%

Andlisis técnico
Media 3,320 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [3,226 - 3,414) €1 84,05% eiigieron:
Tamafo de la muestra 1066 oemet
Directamente
Desviaciin tpics 1570 La opdidn menos elegida representa of 196
Error estandar 0,048 A través de tiempo cOmPartico o similares
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46. ;Qué medio utiliza para reservar un paquete turistico?

55,07%

B internet
B Agencia de viajes

A través de contactos o amigos

A través de tiempo compartido o similares
[l ove (Por faver especifique)

1,47%
1,17%

10,43%

31,86%
Andlisis técnico

Meca 2,071 Condusiones destacadas
Incervalo ce confianza (95%) | (2,021 - 2,121 FIRA RS Sagetnn
Tamafio de ia muestra 1066 i

- — Agencia de viajes
Desviacion tipica /831 La opcién menos elegida representa ef 1,50%:
Error estandar 0,025 A través ce tiempo compartico o similares

47. ;Qué rango de tiempo usted usa Internet para gestionar sus viajes?

12,57%

21,29% l El mismo dia
| BRI
Entre 3 dias y 1 semana
Entre 1 y 2 semanas
11,54% l Entre 2 semanas y 1 mes
| Eotre 1y 3 mases
Entre 3 y 6 meses

[‘ Entre 6 meses y 1 afio

1,13%
12,01% Mis de un afto
2,91%
8,82%
15,57%
Andlisis técnico

Media 4,080 Conclusiones destacadas

Intervalo de conflanza (95%) | [3,959 - 4,201] £136,87% eligiecon:

Tamaho de la muestra 1066 ERON oy, s

- Entre 1y 3 meses
Desviacién tipica 2,014 La opcién menos elegida representa el 1,13%:
Error estandar 0,062 Més de un afo
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CONCLUSIONES

1. De 1.066 respuestas recibidas, el 52.92% son mujeres, 47.8% son hombres, en rangos
de edad de 25 a 49 afios, en su mayoria empleados de empresas del sector turismo y
trabajadores independientes del mismo sector.

2. El 60.33% cuentan con estudios de educacion superior, 38.69% con estudios de
pregrado y 21.64 con estudios de postgrado. Podria decirse que la mayoria tiene un
buen nivel educativo lo que hace suponer que son individuos capacitados. Sin embargo
hay inexperiencia y conocimiento especializado del turismo online, el 60.76% de los
encuestados no ha recibido ningln tipo de capacitacién en negocios en internet.

3. EL76.4% de las empresas indican contar con un sitio web, sin embargo el 72.36 manifiesta
que no comercializan servicios turisticos a través de internet.

4. El 62.84% dice contar con un ecosistema digital completo, pero sélo el 24.85%
implementa comercio electrénico en su sitio web y otro 25.58% esta en desarrollo y/o
proceso de hacerlo.

5. EL75.15% de las empresas que aln no realizan e-commerce manifiestan como principales
razones no tener conocimiento para realizarlo o no tener alguien que lo realice, creen
que implementarlo es muy costoso y consideran que la categoria del producto que
venden no lo amerita o que su empresa no lo necesita.

6. EL47.27% indica que el porcentaje de ventas que ingresan por internet es inferior al 10%,
s6lo el 13.18% habla de un porcentaje superior al 50%. Sin conocimiento especializado
es dificil implementar estrategias adecuadas que permitan sacar provecho a las nuevas
tecnologias y oportunidades que ofrece el turismo online.

7. EL 81.09% considera que el comercio electronico en Latinoamérica le brinda al usuario
una buena experiencia. Asi mismo el 88.31 encuentra el entorno digital como un aliado
para el crecimiento de su empresa de turismo. Pese a ello, es muy baja la inversion que
se hace en internet, el 73.98% de las empresas s6lo invierten al afio entre 1 hasta 1.000
dolares en campaias de promocion digitales.

8. El 61.32% dice haber realizado campanas de Marketing Digital, siendo el uso de redes
sociales, el email marketing y la publicidad en banners las practicas mas empleadas.

9. Facebook, Twitter y Youtube son las redes sociales mas utilizadas por las empresas de
turismo en sus campafas de promocion online. WhatsApp, Skype, Messenger son las
herramientas mas usadas para atencion al cliente.
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CONCLUSIONES

10. EL 78.73% reconoce la relevancia que tienen las imagenes dentro de los contenidos de
turismo, pero sélo 30.25% realiza contenidos de viaje para atraer a su consumidor.

11. Los productos y servicios turisticos que mas se compran por internet son tiquetes
aéreos, reservas hoteleras y entradas de entretenimiento Estas compras online se hacen
directamente en los sitios web de los proveedores de estos servicios.

12. El computador portatil es el dispositivo mas usado por las personas del sector turismo
para realizar sus compras por internet.

13. Internet es sin duda el medio predilecto para reserva de tiquetes aéreos, reserva de
hospedaje, renta de autos y paquetes turisticos. El porcentaje de descuentos y la opcién
compra 1y lleve 2 son las promociones mas atractivas en las compras online.

14. En Latinoamérica el turismo online es un mercado en crecimiento, el 44.88% de los
encuestados vistos como consumidores reconocen internet como fuente de informacion
que influye en la toma de decision de destino de viaje, seguido de recomendaciones
de amigos y familiares. No obstante sigue siendo muy baja la frecuencia de compra de
productos y/o servicios turisticos por internet: el 39.12% lo hace una vez al afo, el
26.92% lo hace 2 veces a afo. So6lo el 20.92% indica hacerlo mas de cuatro veces al afo.
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