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RESUMEN:

Influidos por la evolucion de internet, hemos llegado a realizar la gestién de nuestras
vacaciones a través de este. Con ello se ha ido creando una gran apertura al comercio
electronico, que no es mas que las transacciones entre empresas y particulares
realizadas con el uso de internet. Nosotros especialmente nos centraremos en conocer
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1. JUSTIFICACION

Hace casi 50 afios nacia el primer antecedente de internet, ARPAnet. Era
inimaginable que llegariamos a contar con las actuales tecnologias, como nos viene
a decir Diaz Javier. Y especialmente con las tecnologias moviles en las que nos
centraremos para realizar el trabajo.

En la actualidad es imposible imaginarnos sin internet ya que estudios sobre el
estado de internet y las redes sociales de enero de 2017 (Simon Kemp) muestran
que de los 7.476 millones de habitantes del planeta 3.773 millones tienen acceso a
internet y 4.917 millones utilizan un teléfono movil, de los que 2.549 millones
acceden a las redes sociales a traves de estos, puede verse en la figura 1.1.

Ademas ya en Espafia, los datos recopilados en la Encuesta sobre
Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informacién y Comunicacion en los Hogares
realizada por el INE en 2016, recoge que ocho de cada diez personas de 16 a 74
afios han usado internet los tres ultimos meses y dos de cada tres lo hacen a
diario.

KEY STATISTICAL INDICATORS FOR THE WORLD'S INTERNET, MOBILE, AND SOCIAL MEDIA USERS

TOTAL INTERNET ACTIVE SOCIAL UNIQUE ACTIVE MOBILE
POPULATION USERS MEDIA USERS MOBILE USERS SOCIAL USERS

W@ ® O

7476 3.773 2.789 L4917 2.549

BILLION BILLION BILLION BILLION BILLION

URBANISATION: PENETRATION: PENETRATION: PENETRATION: PENETRATION:

B5L% 50% 37% 66% 34%

e

O i | Hootsuite dre.

social

Figura 1.1. Poblacion, internet y actividad maovil.
Fuente: Simon Kemp -Blog We are social- (2017)

Esta aglomeracion de clientes potenciales también ha sido visualizada por el
sector turistico, que con el paso de los afios se ha ido introduciendo en las nuevas
tecnologias, siendo consciente que mantenerse en el servicio tradicional lleva a la
desapariciéon de la empresa. El mayor ejemplo de esto es como muy bien sabemos
lo que ha ido sucediendo con la mayoria de agencias de viajes. Donde internet,
paginas web y aplicaciones moviles (en adelante, apps) han llevado a vender un
producto de manera distinta. Y es que como recoge la misma encuesta realizada
por el INE, una de cada dos personas ha comprado por internet alguna vez en su
vida y el 34,9% lo ha hecho en los tres dltimos meses de 2016 anteriores a la
encuesta.

Con todo ello el uso de internet unido a los nuevos dispositivos moviles, incluidos
tablets, hace que cada vez cobre mayor importancia el uso de apps que facilitan
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tanto la planificacion y organizacion previa del viaje como el desarrollo del mismo y
que puede concluir con la fidelizacién del cliente.

Una muestra de la importancia de las apps y especialmente para el turismo es el
VI informe sobre las apps en Espafia 2015 (The App Date): la era Appcommerce.

En él se sefiala que cada vez somos mas los espafioles que nos decantamos
por el comercio movil, por ello estamos en la quinta posicion mundial en
Mcommerce. Ya que nos resulta mas rapido y comodo a la vez que vamos
confiando mas en la seguridad del pago. Compramos hasta tres veces mas a travées
de apps que desde webs moviles y concretamente en los sectores donde mas se
gasta es en viajes 38% y ocio 36%. Pueden verse los porcentajes de compra en la
figura 1.2.

USUARIOS HAN COMPRADO VIA MOVIL SIENDO
ESTOS SECTORES DONDE MAS SE GASTA:

NS 6 APE

Seguros Alimentacion Belleza Moda Deportes  Banca
hogar
Ocio Cultura Viajes Casa Electréonica  Otros

Figura 1.2. Porcentualizacion de las compras por sectores via movil.
Fuente: The App Date (2015)

También hay un gran interés en el uso de apps de descuento, y muchas de ellas
tienen relacién directa con el turismo como son El Tenedor guia de los mejores
restaurantes, Booking, Groupon, Tripadvisor, etc. Podemos ver la relacion de apps
en la figura 1.3.
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S| ES CON DESCUENTO, MEJOR: EL DE LOS
USUARIOS USA APPS DE DESCUENTO. LAS FAVORITAS EN
ESPANA SON:

O| |B.| [3%| [¥9| (G

EL TENEDOR BOOKING PRIVALIA LANEVERA GROUPON

ROJA
cLum : m
Vips !E @fﬂé‘, CK 0'©
VIPS JUST EAT BURGER KING CLUBKVIAR TRIPADVISOR

Figura 1.3. Apps de descuento mas usadas en Espafia.
Fuente: The App Date (2015)

Comprendiendo la importancia de estos avances tecnolégicos en el turismo es
preciso saber que se entiende por aplicacion movil. Segun lo describe la empresa
informatica Nubeado, una aplicacion mévil no es mas que aquella aplicacion
informatica disefiada para ser ejecutada en teléfonos inteligentes, tablets y otros
dispositivos moviles que permite al usuario efectuar una tarea concreta de cualquier
tipo ya sea esta profesional, de ocio, educativas, de acceso a servicios etc,
facilitando las gestiones o actividades a desarrollar por el usuario.

1.2. OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Con este trabajo se pretende realizar un estudio y anadlisis de las tecnologias
moviles en el sector del Turismo, concretamente a través del uso de aplicaciones
moéviles y especialmente aquellas cuyo fin es la busqueda de alojamiento.

Este objetivo general se alcanzara a través de una serie de etapas que vendran
marcadas por un conjunto de objetivos necesarios para llegar a alcanzar el objetivo
principal. Estos objetivos previos son:

I. Conocimiento general de las aplicaciones moviles. Comprendiendo su
definicion e ideas basicas para su disefio. Asi mismo conocer los distintos
tipos de apps, que marcaran su utilidad y alcance. Por altimo tener unos
criterios claros para poder valorar una app.

Il. ldentificadas las aplicaciones como medio de comercio electrénico,
estudiaremos de que se trata el e-commerce y los tipos que podemos
encontrar.

[ll. Realizaremos una breve puntualizacion en la historia, para conocer los
antecedentes al punto de inflexion en el que el comercio electrénico
comenz0 su crecimiento. Desde ese momento nos apoyaremos en estudios
anuales respecto al comercio electronico para conocer como ha
evolucionado su crecimiento.
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IV. Acercandonos a la relaciéon econdémica de las app y el comercio electrénico,
veremos el uso de estas en el Ultimo afo estudiado.

V. A este punto, pararemos a conocer aquellas aplicaciones sobre las que
realizaremos nuestra comparativa.

VI. Por ultimo, realizaremos una comprobacién en base a un viaje hipotético,
para el que necesitamos buscar y reservar alojamiento, que realizaremos
con cada app pudiendo obtener un estudio de estas.

Para poder realizar este trabajo, nos apoyaremos concretamente en estudios
realizados por el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sl
(ONTSI), asi como otros estudios oficiales como los realizados por SEGITTUR.
Algunas de las fuentes de informacién oficiales en las que nos apoyamos, son
conocidas durante los cursos académicos.

No obviaremos tampoco la visita a paginas webs, documentos y libros digitales,
blogs...

La principal busqueda de documentos se realizara a través de Scholar Google,
con algunas palabras claves como aplicaciones y turismo, comercio electrénico en
Espafia, evolucion de las tic, turismo movil, etc.

También haremos un uso importante de las propias aplicaciones méviles que
vamos a estudiar, asi como de sus webs, para poder realizar un estudio de caso.
Este proporcionara las respuestas a como es el funcionamiento de las distintas
apps y cuales son realmente las diferencias y/o particularidades de cada una. Estas
aplicaciones se buscaran a través de Google Play Store por su propio nombre.
Igualmente con su nombre encontraremos sus webs con ayuda del buscador de
Google.

1.3. ESTRUCTURA DEL TRABAJO

Hemos comenzado nuestro trabajo realizando una introduccién en la que
contemplamos el nUmero de personas con acceso a internet, en posesion de un
dispositivo mavil o sobre el uso de redes sociales. Lo que nos mostraba la gran
cantidad de estos productos que forman parte ya de la vida de muchas personas.
Con ello, indagamos sobre la afectacibn que tiene esto sobre el turismo y
encontramos con que a través de aplicaciones mdviles, se realizan muchas
relaciones entre cliente y empresa turistica. De esta forma nos acercamos también
al comercio electronico.

Tras justificar las razones por las que resulta de importancia para el sector y
determinar los objetivos que queremos lograr con este trabajo, realizamos un
acercamiento al concepto de aplicacion movil, los tipos que podemos crear
comprendiendo sus ventajas y limitaciones, asi como por Ultimo conocer los
criterios con los que valorar una app.

En segundo lugar, conceptualizamos el comercio electrénico que junto con una
breve introduccién sobre su historia le seguimos con una recopilacion de datos
sobre el comercio electronico hasta el Gltimo estudio que comprende los datos del
afo 2015, del que podemos ampliar con algunas cifras sobre el afio actual.
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Previamente a profundizar en lo que formara parte totalmente de nuestra
investigacion, entre la gran inmensidad de apps que facilitan el comercio electrénico
via moévil elegimos una seleccion de apps para el alojamiento, de las que
estudiamos su taxonomia. Con estas mismas apps finalmente comprobaremos el
modo de actuacion que debemos seguir con cada una para la busqueda y reserva
de nuestro alojamiento.

El trabajo culminara con los datos obtenidos en la investigacion.
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CAPITULO 2
LAS APLICACIONES

2.1. APLICACIONES MOVILES

Las aplicaciones mdviles son unas aplicaciones informaticas disefiadas para
especificamente ser ejecutadas en dispositivos méviles. Al tratarse de un disefio
especifico ofrece una navegaciéon mas facil y cémoda, permitiendo mejorar la
imagen y presencia en el mercado de aquellos que se muestran a través de una
app.

Aunque las aplicaciones han tenido un gran desarrollo en todos los ambitos,
anteriormente ya se venian ejecutando con la idea de mejorar la productividad
personal: alarmas, calendarios, calculadoras y clientes de correo (Javier Cuello y
Jose Vittone, 2013).

Actualmente hay aplicaciones con todo tipo de finalidades asi como no decir de
su disefo.

Algunas aplicaciones vienen precedidas de una web mdévil. En esos casos, la
app tiene que tomar las funciones y contenidos que se han pensado para la web y
adaptarlos para que tengan sentido, de acuerdo a las caracteristicas del soporte
movil (pantalla, memoria, etc). En otros casos el disefio comienza desde cero sin
ningun precedente. Es en esta situacion en la que también Cuello y Vittone en su
libro Diseflando Apps para moéviles (2013) redactan el proceso de disefio y
desarrollo de una app, en el que resumen las siguientes fases del proceso desde la
perspectiva del disefio y desarrollo, sin tener en cuenta los roles de coordinacion, la
participacién del cliente, ni los accionistas de la empresa.

El disefio y desarrollo de una app se plasma en:

- Conceptualizacion

En esta primera fase se obtiene la idea 0 concepto que se quiere desarrollar,
teniendo en cuenta las necesidades, problemas y/o carencias de los usuarios. Este
primer concepto proviene de una previa investigacion del mercado y de la
comprobacion de su viabilidad.

- Definicion

En esta etapa se decide la funcionalidad de la aplicacibn comprendiendo su
disefio y programacion, y a quien va destinado su servicio.

- Disefio

En la fase de disefio se lleva a la realidad las primeras ideas, primero como un
esquema que hace mas facil una primera visualizacién de la estructura de la app
conocido como wireframes (disefio web) que tal y como aparecen en Wikipedia se
enfocan en:

e Los tipos de informacion que sera mostrada

e La cantidad de las funciones disponibles

e Las prioridades relativas de la informacion y las funciones
e Las reglas para mostrar ciertos tipos de informacion

e El efecto de los distintos escenarios en la pantalla.
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Y sigue con la creacion de la app como prototipo.

- Desarrollo

En esta etapa el programador materializa los disefios y estructura sobre la que
se apoyara la app para su posterior lanzamiento al mercado. También se van
corrigiendo los posibles errores de funcionamiento. Es en esta fase en la que nace
una app de un tipo u otro en funcién de la plataforma que se emplee para su
funcionamiento.

- Publicacion

Una vez puesta la aplicacion a disposicion de los usuarios, se toman de estos
referencias, comentarios, estadisticas etc para conocer su aceptacion en el
mercado asi como recopilar informacion que permita ir mejorandola para
posteriores versiones.

2.1.1. Tipos de apps

El desarrollo de una aplicacién viene condicionado por la plataforma que va a
permitir el funcionamiento en el dispositivo movil. Pero la gran cantidad de
plataformas que existen hacen que sea dificil/costoso crear una app viable en
cualquiera de ellas, ya que cada plataforma cuenta con una infraestructura de
desarrollo particular. Entre las plataformas mas conocidas como son: Android, iOS
y Windows Phone; se puede materializar en distintos tipos de apps:

e Aplicacién Nativa

Es aquella que ha sido desarrollada con el software que ofrece cada sistema
operativo por lo que se disefian y programan especificamente para cada
plataforma. Como se indica en la entrada del Blog Solbyte (2014).

Este tipo de app se descarga y se instala en el software. Con posterioridad
tendra que ir actualizandola con las nuevas versiones que podran corregir errores o
incluir mejoras.

Para su uso no requiere de internet y se encuentra completamente integrada en
el teléfono permitiendo utilizar todas las caracteristicas de hardware del terminal.

e Aplicacién web

La base de programacion de las aplicaciones web es el HTML, JavaScript y
CSS. Estas aplicaciones pueden ser utilizadas en diferentes plataformas sin tener
que desarrollar un cédigo para cada una.

Estas no precisan instalarse, ya que se visualizan utilizando un navegador. Al
utilizarse sobre la web no precisa de actualizaciones pero si precisan conexion a
internet para su funcionamiento como nos indica GeneXus (2016) en su
recopilacion de ventajas y desventajas para aplicaciones webs.

Pueden resultar menos atractivas para el usuario al tener un interfaz mas
genérico e independiente del sistema operativo no pudiendo utilizar todos los
elementos hardware del dispositivo.

e Aplicacion Hibrida
La base de programacion es similar a la de una aplicacion web con HTML,
JavaScript y CSS, pero una vez terminada se empaqueta de forma tal que el
resultado final es como si se tratara de una aplicacion nativa. Esto permite que con
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casi un mismo cdédigo obtener diferentes apps para las distintas plataformas,
ventaja considerada para Delia, Galdamez, Thomas y Pesado .

Su disefio visual no se identifica con el del sistema operativo, pero hay controles
y botones nativos de cada plataforma para poder asemejarse a la estética propia de
cada una.

2.1.2. Criterios de valoracion de una app

Para el desarrollo de una aplicacion es imprescindible tener en cuenta el soporte
fisico que le dara usabilidad, como es un dispositivo movil, pero ademas para que
una app no quede obsoleta en poco tiempo debe considerarse que las tecnologias
se encuentran en constante evolucion y cambio.

Por ello es que el desarrollo de aplicaciones moviles es, un gran desafio, que
conlleva una gran labor dadas las demandas especificas y las restricciones técnicas
de la tecnologia movil.

Ademas de la incertidumbre tecnoldgica futura, las apps deben tener como
principal objetivo a sus usuarios, aquel grupo de personas del mercado a los que
pretenden satisfacer sus necesidades y demandas. Sin olvidar que esas
necesidades deben estar cubiertas en poco tiempo antes de que un competidor se
posicione en el mercado.

Pero a pesar de todos los detalles e inconvenientes que se deben tener en
cuenta a la hora de crear una app atractiva. Resulta de mayor importancia para el
futuro de la app diferenciarse del resto y para ello es preciso empezar por tener un
objetivo el cual debe estar ligado a las necesidades de aquellos usuarios que
pretende satisfacer, pensar en el usuario con la intencién de conocerlo y crear
aplicaciones intuitivas y faciles de usar y por ultimo una buena app debe determinar
el contexto es decir, el momento o situacién en el que quieren que se usara dicha

app.

Una vez que se tiene decidido que necesidades va a cubrir la aplicacion debe
tenerse en cuenta para su creacion tres principios para la experiencia del usuario
que sera quien acabe determinando el futuro de la app.

Estos principios segun Cuello y Vittone en su libro Disefiando Apps para moviles
(2013) son:

Simplicidad, directamente relacionado con la usabilidad. Implica tener los
elementos justos y necesarios para cumplir con el objetivo de la app y ayudar al
usuario.

Consistencia, conlleva el mantener una estructura comuan, es decir seguir
respetando la relacion de la plataforma y el sistema operativo. Asi el usuario podra
acceder de manera intuitiva a las diferentes funciones de la app.

Navegacion intuitiva, relacionada con la consistencia. Trata de que el usuario
pueda prever que conllevard la pulsacién de un determinado boton logrando tener
un uso fluido y sin esfuerzo de la app.

Otra forma de poder valorar una app y poder compararlas entre ellas es
fijandonos en el interés popular, una cualidad que podemos medir segin estén
consideradas por los usuarios o fijjandonos en la propia app si esta ha intentado
llegar a mayor publico mediante el uso de multiplataforma. También podemos
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fijarnos en los sellos de calidad que declaran el compromiso de la app junto con
aguellas que aparezcan recomendadas en paginas de las administraciones

publicas. Como resultado de una investigacion también podemos valorar si una app
es util.
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CAPITULO 3
COMERCIO ELECTRONICO Y APLICACIONES

3.1 COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electronico también llamado e-commerce hace referencia al uso de un
medio electrénico para realizar transacciones comerciales, siendo asi el Centro
Global de Mercado Electronico lo define como "cualquier forma de transaccion o
intercambio de informacién con fines comerciales en la que las partes interactdan
utilizando Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (TIC), en lugar de
hacerlo por intercambio o contacto fisico".

Aunque en un primer momento pensemos directamente en la venta y compra de
productos o servicios, el término abarca a: las consultas de los usuarios, suministro
de catalogos electrénicos, planes de acceso a los puntos de venta, disponibilidad
en tiempo real de los productos, pago en linea, rastreo de las entregas e incluso
servicios postventa, publica Es.kioskea.net (2014).

Por lo que el comercio electrénico consiste en la distribucién, venta, compra,
marketing y suministro de informacion de productos o servicios a través de internet,
segun indica Rodriguez (2015).

Siguiendo al Observatorio eCommerce & Transformacion Digital, dependiendo
de quienes formen parte de la transaccion, es decir de los destinatarios, tendremos
varios tipos de comercio electrénico como se puede ver en la figura 3.1. También se
podria diferenciar segun la finalidad de acuerdo al tipo de transacciébn que se
emplee, segln la plataforma en la que se opere o segun el objeto en relacion al tipo
de producto o servicio que se oferte.

B2C es el comercio
propio de empresa

y cliente
G2B/G2C
B2B es e transacciones entre
comercio entre Gobiernoy
Empresas e-commerce empresas/usuarios

B2E empresa que
Q realiza transacciones
{ con susempleados,

: afiliados, asociados,
C2Ces un comercio

eilc

entre usuwarios

finales

Figura 3.1. Tipos de e-commerce.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de ecommerce.com.do

Nos centramos por su importancia para el sector y por su reconocimiento en la
Universitat Oberta de Catalufia, en la tipologia por destinatario conocida como B2C,
(del inglés business to consumer) que comprende la relacion entre empresa y
cliente a través de las telecomunicaciones. En la que Universitat Oberta de
Catalufia resalta como la evolucién de internet ha aportado a las empresas la
oportunidad de ofrecer sus productos a un gran volumen de publico potencial, con
unos costes mas bajos, consiguiendo que el modelo B2C sea una modalidad en
auge.

Independientemente del tipo de comercio electronico este tiene por fin crear
valor, pudiendo crearlo de diferentes formas, como aparece en el documento de
CommentCaMarche (CCM) sobre la introduccion al comercio electronico:

Reduciendo costes en la produccién o incrementando ganancias, consiguiéndolo
a través de una mejora en la eficiencia interna, posicionamiento en nuevos
mercados asi como afianzar y contactar con nuevos clientes.

Aumento de la motivacion del personal, al conseguir que la estrategia global de
la empresa se haga mas visible y favorezca una cultura en comun, finalizando con
un mayor reparto de las responsabilidades.

Mejora en la relacion con los socios, proveedores etc, a través de los canales de
comunicacion, repercutiendo en un mayor contacto que mejora la anticipacion y
capacidad de reaccion.

Y por dltimo pero no menos importante, el comercio electrénico tiene su
influencia en la satisfaccion del cliente, favorecido por la visible transparencia de
funcionamiento para el cliente, productos y servicios adecuados a las necesidades,
y la justificada bajada de los precios en relacion con el aumento de la productividad
y nimero de ventas.

Todas estas ventajas que obtiene la empresa al conseguir crear valor, es gracias
a que a diferencia del comercio tradicional, el comercio electrénico se caracteriza
segun Fonseca por:

- Tratarse de un servicio ininterrumpido, que no se encuentra sujeto a horarios.
Por lo que la posibilidad de venta no esta limitada por un nimero de horas.

- Su accesibilidad desde cualquier punto geografico. Gracias a ello se puede
acceder a un mayor numero de clientes.

- La versatilidad que presentan paginas webs y apps en las que pueden realizar
diversas operaciones. Como sucede en el caso de muchas apps turisticas que
ofrecen diferentes servicios cubriendo un amplio abanico de las posibles
necesidades que se le presenten al cliente.

3.2 BREVE HISTORIA DEL COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico tiene sus inicios mas parecidos a tal y como lo conocemos
en los primeros afios de internet, pero tiene interesantes antecedentes con
anterioridad.

En 1920 en los Estados Unidos cuando aparecié la venta por catalogo, la
primera forma de comprar sin antes ver fisicamente el producto y que posibilitaba la
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venta en zonas de dificil acceso. Una visién lejana del comercio electronico tal y
como es hoy, pero ya entonces daba los primeros pasos para acercarse a un mayor
numero de clientes.

En 1960, Electronic Data Interchange crea el "EDI", un sistema que permitia a
las empresas realizar transacciones electrénicas e intercambio de informacion
comercial como indica Salas. Y con la aparicion de las primeras computadores en
1970 se sigue con las relaciones comerciales en las que se usa los ordenadores
para transmitir datos.

Es en 1981 cuando el comercio electrdnico tiene su mayor acercamiento a la
actualidad, con la primera venta online B2B y precisamente en el sector turistico
cuando Thompson Holidays conectd a sus agentes de viajes para que pudiesen ver
inmediatamente que habia disponible en su catalogo y asi ofrecerlo a los clientes.

En 1989 apareceria la "www" o World Wide Web sentando las bases de un
Internet mundial, dando paso a un punto de salida definitivo para el crecimiento del
comercio electronico que se dio en 1991 cuando la National Science Fundation
permitié usar Internet con fines comerciales. Desde entonces se ha ido avanzando
continuamente a pasos agigantados.

3.3. EVOLUCION DEL COMERCIO ELECTRONICO EN CIFRAS

El mercado electrénico desde su aparicion ha venido creciendo paulatinamente.
Principalmente por su importancia a la economia el comercio electrénico B2C se ha
ido estudiando a través de indicadores estadisticos para conocer su
comportamiento e impacto social. Desde el afio 2000 la Entidad Publica
Empresarial Red.es realiza un informe anual del estado, donde recoge el
crecimiento y comportamiento del comercio B2C en el dltimo afio. Utilizaremos tales
informes como fuente para la comparativa del comercio electrénico desde hace
unos diez afios hasta la dltima fecha publicada que data del Informe anual 2015.
Con esta recopilacion de datos podremos ver como ha ido evolucionando en
comercio electrénico en cifras y como resulta de gran importancia finalmente para
las empresas.

Comenzamos viendo el progreso del comercio electrénico desde el 2000 hasta
2015 en la figura 3.2. El crecimiento desde entonces ha sido continuo y realmente
abismal, hemos pasado de 204 millones de euros a 20.745 millones.
Concretamente en 2007 hubo una clara diferencia con el afio anterior, incremento
que se justifica con el dato de compradores que de un 27,3% pasa a un 39,8% en
los internautas de 15 afios segun se aclara en su correspondiente informe anual.
Este crecimiento después se ha ido estabilizando hasta el 2015 cuando ha vuelto a
despuntar notablemente respecto al afio anterior. En este caso se podria justificar
por el aumento del gasto medio anual de un individuo comprador que ha
aumentado en 140€ en el ultimo afo.
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Volumen de comercio electrénico B2C [millones de euros)
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Figura 3.2. Volumen de comercio electrénico B2C en Espafia.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Observatorio Red.es y ONTSI

A lo que respecta al uso de internet, este también ha sufrido unos grandes
cambios hasta el punto de estar completamente integrado en nuestras vidas,
muestra de ello es la figura 3.3, en la que la frecuencia de conexién en 2005 es algo
méas de la mitad referida en el Gltimo trimestre de 2015.

Frecuencia de conexid
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B Frecusnin de coneidn i isbernet
VaNES YOS POF Samana
Todoi loidiss | 53
Dedabdina bsemans [N 16
Una vez por samana
U dia ol semans [N 11,5

Unaves cada 15dias [ 4.6 Manos de una vez por
BHTANG
Unaverdime: [ 5.1

Conmenos recuencla [N 9.6 HafHc 5.5

MRNG | D1

Figura 3.3. Frecuencia de conexién a Internet.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Observatorio Red.es y ONTSI

En la siguiente figura 3.4. se muestra el porcentaje de compra por productos y
servicios en 2006 y 2015. En general el numero de productos y servicios adquiridos
ha aumentado en todos. Respecto a nuestro interés por el sector turistico,
comprobamos como todos aquellos que tienen influencia en el sector para la
consecucion de un servicio completo en todas las fases del viaje, tienen un alto
porcentaje de compra. Especialmente las reservas de alojamiento y paquete
turistico han aumentado notablemente su porcentaje de compra. El transporte ya
venia siendo con anterioridad uno de los servicios mas adquiridos. Sin embargo en
2006 no se realizaba ninguna compra por internet respecto a restaurantes y ocio al
aire libre.
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Productosy servicios adquiridos por internet
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Figura 3.4. Productos y servicios adquiridos.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Observatorio Red.es y ONTSI

Para terminar, contamos con los Ultimos datos obtenidos sobre el comercio
electrénico para el ultimo afio, mostrados en el informe Total Retail 2017, elaborado
por PwC. Este informe elaborado a partir de entrevistas a consumidores de todo el
mundo y concretamente a mas de mil espafioles, culmina con unos resultados tales
como, que el 27% de los consumidores espafioles realiza sus compras por internet
al menos una vez por semana, y en un 58% los que lo hacen una vez al mes. En
referencia a las compras via movil, nos encontramos con que al menos un 14%
compra una vez a la semana y un 30% lo haria minimo una vez al mes.

3.4 ESTADO DEL COMERCIO ELECTRONICO VIA APPS EN ESPANA

Basandonos en el Estudio sobre el Comercio Electrénico B2C (2016) presentado
por el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion (ONTSI).

En tal estudio se afirma que en el afio 2015 el 24,7% de los entrevistados realizo
compras por internet a través de un dispositivo movil. Tal cifra se ha incrementado
tras la bajada que sufri6 en 2014 aproximandose a las cifras de 25,6% del 2013
como se puede ver en la figura 3.5. De tales encuestados hay una notoria diferencia
Unicamente por razones de edad, en la que se obtiene que son las personas entre
los 15 y los 49 afios los que realizan el mayor numero de las compras con un
porcentaje similar en los distintos rangos (15-24, 25-34 y 35-49) como aparece en la
figura 3.6. De los productos comprados a través del movil los servicios han sido
adquiridos en un 53,6%, un poco menos que los productos fisicos que cuentan con
el 68%.
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Figura 3.5. Compras de productos o servicios a través de un dispositivo movil.

Fuente: Panel hogares, ONTSI
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Ahora bien, sobre el uso de las apps para realizar compras se concluye que la
gran mayoria son gratuitas 81,7%, un incremento de doce puntos mas que en 2014
en el que se adquiria un mayor numero de apps de pago, puede verse reflejado en
la figura 3.7. En este caso si resulta una clara diferencia demogréfica en la que
destacan los hombres a partir de los 25 afios como los que realizan la mayor parte

Figura 3.6. Compra con dispositivo movil segin edad.
Fuente: Elaboracioén propia a partir de ONTSI

de las compras de apps.
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Figura 3.7. Adquisicién de apps.
Fuente: Panel Hogares, ONTSI

Como informacion referente al sector se identifica que la compra de aplicaciones
relacionadas con los viajes se encuentra en la octava posicion con un 9,6%. Ver
figura 3.8.

Juspos
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Mensajeria
Maticias
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Viajes

Finanzas

Educacin

Figura 3.8. Adquisicién de apps segun sector.
Fuente: Panel Hogares, ONTSI
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CAPITULO 4
APPS PARA LA BUSQUEDA DE ALOJAMIENTO

4.1 LAS DIFERENTES APPS DEL SECTOR

Durante las vacaciones dejamos atras las obligaciones y la desconexién del trabajo,
pero seguimos pegados al teléfono movil. Puesto que el movil es la mayor fuente de
informacion concentrada con la que contamos en un instrumento facil y cémodo de
llevar. Una de las finalidades que le damos es el uso de las apps, otra herramienta
introducida ya en el sector.

Podemos encontrar infinidad de apps, y expresamente en un estudio anual de
Segittur que se viene realizando desde 2014 contando ya con el estudio del afio
actual, tenemos una recopilacion de las aplicaciones mas influyentes en los
distintos subsectores del turismo.

Distingue entre apps para transporte, alojamiento, ocio y restauracion, turismo
activo, guia de destinos y utilidades. Ademas en el Ultimo afio se ha afiadido apps
Smartwachs.

Segun las distintas apps:

e Transporte: comprende todas aquellas relacionadas con el transporte
que puede tomar el turista en su viaje, incluye comparadores, lineas aéreas,
aeropuertos, trenes, taxis, ferries, autobuses y seguimiento de vuelo.

o Alojamiento: seleccion de apps que ayudan a buscar y reservar
alojamiento.

e Ocio y restauracion.

e Turismo activo: apps vinculadas con la actividad y herramientas que
mejoran la experiencia en sus practicas deportivas.

e Guia de destinos: una amplia oferta de apps que ayudan a conocer el
destino. Estas pueden ser vitales para la seleccién de ese destino y no otro.

o Utilidades: contiene aquellas apps que ayudan o facilitan el viaje al
turista, se encuentran tales como convertidores de moneda, traductores, y
otras que sirven para localizar wifi, organizar la maleta etc.

e Smartwatch: una relaciébn de las distintas apps que cubren las
necesidades del turista en las diferentes etapas del viaje disponibles para
smartwatch o también llamados relojes inteligentes.

4.2 TAXONOMIA DE APPS PARA EL ALOJAMIENTO

Es conocida la gran cantidad de aplicaciones moéviles que existen, una para cada
necesidad que se nos ocurra.

Para el sector del turismo sucede lo mismo, hay una infinidad de apps y muchas
vienen a cubrir el mismo servicio. De esta forma tomamos como criterio de
seleccidn elegir aquellas aplicaciones relacionadas con la busqueda de alojamiento.
Debida a la gran inmensidad de app de este tipo, nuestra referencia serd aquellas
que Emol.com destaca como las cinco mejores para encontrar alojamiento.

Para cada aplicacion incluiremos el numero de descargas y puntuacion que
vendran referidos desde Google Play Store siendo ademas todas apps gratuitas.
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4.2.1. Airbnb
Airbnb como en su propia pagina web indica Airbnb.es, es un mercado comunitario
basado en la confianza en el que la gente publica lugares para alquilar, descubre y
reserva alojamientos Unicos en todo el mundo. Disponible en 191 paises y 65.000
ciudades cuenta con 2,5 millones de alojamientos.

Esta app disponible para Android e iOS, tiene un 4,3 de valoracion, cuenta con
unas descargas de 10 a 50 millones y se encuentra en mas de 20 idiomas.

En la figura 4.1 se puede ver que podria tratarse como cualquier app de
alojamiento turistico, ofrece filtros para acercar a la busqueda deseada, te muestra
las reservas mas recientes, cuenta con geolocalizacion, etc. Pero tiene la
particularidad que al tratarse de alojamientos en régimen de alquiler de particulares,
cada alojamiento identifica junto a su capacidad e infraestructura, unas normas de
la casa. Igualmente en cada alojamiento pueden encontrarse comentarios de los
huéspedes.

La app también cuenta con una seccién independiente de mensajeria para
mantener un contacto directo con el anfitrion.

Ademas del alojamiento en esta app se ofrece una seccion de experiencias
donde lo que reservas es la realizacion de una determinada actividad. También
cuenta con audioguias de paseo.

Rango de precios

Tipo do habizecion

srhen cane N T IS ‘vl “
e : ;@" =
Expecsencias et COMRA
. :

Figura 4.1. App Airbnb
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Airbnb.

4.2.2. Booking
Booking es el lider mundial en reservas de alojamiento online y desde 1996
garantiza la busqueda de los mejores precios para todo tipo de alojamientos como
muestra en su web Booking.com.

Esta app la pueden encontrar disponible en 40 idiomas, y tiene a disposicion
mas de un milléon de alojamientos en todo el mundo.

Se podria caracterizar por ser una app sencilla y de facil manejo. Para facilitar la
busqueda y eleccion cuenta con diferentes filtros como los presentes en la figura
4.2. Ademés de comentarios realizados por los propios huéspedes.
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Dedicada expresamente a la oferta de alojamiento cuenta con mas de 50
millones de descargas y una valoracion de 4,6 en sistema Android, encontrandose
también disponible para iOS y Windows Phone.
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Figura 4.2. App Booking
Fuente: Elaboracién propia a partir de la App de Booking.

4.2.3. Hoteles.com
Hoteles.com es un afiliado de Expedia (una agencia de viajes en internet), funciona
como proveedor de alojamiento en hoteles ofreciendo servicios de reserva a través
de su propia red de sitios web localizados y centros telefénicos de llamadas tal y
como aparece indicado en su web.

Su app cuenta con una valoracion de 4,5 y sobre unos 10-50 millones de
descargas. Ademas de Android, funciona en sistemas iOS y Windows phone.

Disponible en mas de 25 idiomas, ademas de disponer de un motor de blusqueda
y reserva asi como posibilidad de geolocalizar en el mapa, cuenta con un programa
de fidelizacion.

Como proveedor incentiva la realizacién de reservas via app movil, ofreciendo
precios secretos en hoteles seleccionados.
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Figura 4.3. App Hoteles.com
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Hoteles.com.
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4.2.4 TripAdvisor
TripAdvisor podria ser una de las webs mas amplias del mundo tanto por servicios
ofrecidos como por valoraciones de establecimientos, de hecho cuenta con su
propio foro.

Es una plataforma que no solo se encarga de ofrecerte el alojamiento sino que te
ayuda a organizar el viaje al completo, puede verse en la figura 4.4 que cuenta con
vuelos, restaurantes, actividades, etc. Como muchas otras, su mejor precio se basa
en comparar ofertas, siendo asi un metabuscador (es decir, localiza la informacién
en los motores de busqueda mas usados, redirigiendo para realizar la reserva a la
web que obtiene el precio elegido).

Como app cuenta con un 4.4 de valoracion y 100 millones de descargas. Se
encuentra en unos veintiocho idiomas disponible para Android, iOS y Windows
phone.
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NH Collection Sevilla

(0)Y0)
Figura 4.4. App TripAdvisor
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de TripAdvisor.

4.2.5. Trivago
Trivago es un metabuscador de hoteles en el que basandose en los criterios
personales de cada cliente ofrece su mejor oferta.

Su App tal y como en su propia pagina web indica Trivago.es y en la Figura 4.5
podemos apreciar se trata de un buscador sencillo y facil de manejar. Por estas
mismas razones ha sido premiada como la mejor app turistica internacional por su
facil navegacion y usabilidad, su depurado disefio y su extensa oferta de hoteles en
mas de 200 destinos del mundo por Segittur.

Como el resto de buscadores se dedica Unicamente a localizar la mejor oferta y
redireccionar al cliente a la web donde realizar la reserva. Si bien muestra toda la
informacién del hotel incluidas las valoraciones de los clientes, uno de los tantos
filtros que ofrece para realizar la busqueda deseada.

Esta app es gratuita como todas las anteriores, si bien solo esta disponible para
Apple y Android, desde Google Play Store tiene una puntuacion de 4,1y entre 10 y
50 millones de descargas. Finalmente la podemos encontrar en mas de treinta
idiomas.
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Figura 4.5. App Trivago
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Trivago.

Con la siguiente tabla 4.1 recogemos las caracteristicas mas relevantes y
diferenciadoras de cada una de las aplicaciones estudiadas para el alojamiento.

Airbnb - Mercado comunitario de alquiler.
- Android e iOS
- Con un 4,3 de valoracion y unas
descargas de 10 a 50 millones
- més de 20 idiomas.
Booking

- Motor de busqueda de alojamiento
- Android, iOS y Windows Phone

- 4,6 de valoracion y 50 millones de
descargas

- 40 idiomas

Hoteles.com - Proveedor de alojamiento en hoteles

- Androis, iOS y Windows Phone

- 4,5 de valoracion y sobre unos 10-50
millones de descargas

- mas de 25 idiomas

TripAdvisor - Metabuscador con gran cantidad de

resefias y comentarios
- Android, iOS y Windows Phone

- 4.4 de valoracién y 100 millones de
descargas

- unos 28 idiomas

Trivago

- Metabuscador

-25-



CORDERO ALVAREZ PATRICIA

- Android e iOS

- 4,1 de valoracién y entre 10 y 50
millones de descargas

- mas de 30 idiomas

Tablaresumen 4.1
Fuente: Elaboracién propia a partir de distintas apps
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CAPITULO 5
ESTUDIO DE CASO

5.1 SITUACION HIPOTETICA

Para estudiar las verdaderas diferencias a la hora de realizar la organizacion de un
viaje, desde las distintas apps anteriormente sefialadas como las cinco mejores
para la busqueda de alojamiento, haremos uso de cada una de las apps para
obtener una comparativa sobre su funcionamiento.

Nuestra hipoétesis sera la realizacion de un viaje para dos personas a Madrid el
proximo 21 de septiembre, para el que precisaremos alojamiento durante dos
noches.

Primeramente veremos cOmo funciona la busqueda de cada una filtrando
siempre que sea posible en funcién del precio y valoracion. Posteriormente nos
decantaremos siempre por el mismo hotel, pudiendo ver los precios que ofrecen en
una y otra app, asi mismo comprobaremos como se realizan las reservas, siempre
guedandonos en el Ultimo paso anterior al pago.

Comenzaremos realizando la primera busqueda a través de Airbnb. Una vez
instalada la aplicacion y poder dar uso de ella, debes iniciar sesién ya sea a través
de conectarla con tu cuenta de facebook o creando una nueva cuenta en Airbnb en
el caso de no estar registrado anteriormente, para ello solicitan: nhombre y apellido,
correo electrénico y crear contrasefia. El siguiente paso es buscar nuestro
alojamiento en Madrid, para ello en la primera pantalla de navegacion aparece la
lupa con la que se comienza a filtrar por lugar, fecha y nimero de huéspedes. Tras
obtener una primera busqueda tenemos la opcion de afadir otros filtros entre los
que seleccionaremos un precio maximo de 100€, en este caso no podemos filtrar
en funcion de la valoracion.

Seleccionamos un primer alojamiento para ver sus caracteristicas, las cuales
podemos apreciar como aparece en la app con la siguiente figura 5.1. Podemos
ademas obtener mayor informacion de la que se ve en un primer vistazo, clicando
sobre los despliegues que explican con mayor exactitud como es el alojamiento,
quién es la persona responsable del mismo; el anfitrion y todo aquella informacion
complementaria respecto a la gestion del alojamiento como son normas de la casa,
en las que contempla la prohibicion de fumar, horarios de llegada y salida, no
admite fiesta ni eventos, ademas de informar que se cobrard un extra por llegar
pasadas las 21:00. También desde antes de comenzar la reserva tenemos
disponible la politica de cancelacion y los precios adicionales. Destacar que este
alojamiento como muchos otros, indica para la realizacion de la reserva un nimero
de noches minimo, en este caso dos a un precio de 70€ la noche.
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Figura 5.1. Informacién sobre el alojamiento
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Airbnb.

Es importante destacar que Airbnb cuenta con seis politicas de cancelacion, tres
libremente elegidas por cada anfitrién, dos aplicables en circunstancias especiales y
una aplicable siempre a estancias de duracion superior a veintiocho dias. En la
siguiente figura 5.2 puede verse un resumen de las mismas.
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POLITICAS DE CANCELACION

*Los gastos de limpieza siempre se reembolsan si el huésped no ha llegado al alojamiento.
*Las politicas siper estrictas se aplican en circunstancias especiales y funcionan Unicamente

mediante invitacion.

FLEXIBLE

Reembolso integro si
cancelas al menos 24
horas antes de la
llegada. 5icancela
pasadas las 24 horas no
se le reintegra el
importe de |a primera
noche.

SUPER ESTRICTA DE
30 DIAS

Reembolso del 50% de la
tarifa de alojamiento si
cancela 30 dias antes de
lallegada. Sicancela con
posterioridad no se le

MODERADA

Reembolso integro si
cancelas al menos 5
dias antes de la
llegada. Pasadala
fecha no se reintegra el
importe de la primera
noche, si el 50%de las
noches restantes.

SUPER ESTRICTA DE
60 DIAS

Reembolso del 50% de
latarfa de alojamiento
si cancela 60 dias
antes de la llegada. Si
cancela con

ESTRICTA

Reembolso del 50% de
latarfa de alojamiento
sicancela 7 dias antes
de la llegada. Si
cancela con
posterioridad no se le
reembolsaran las
noches no disfrutadas.

LARGA DURACION

Sise trata de una
reserva superior a 28
dias y decide cancelar,
el primer mes se
abonara al anfitrion y
no al huésped.

reembolsaran las noches
no disfrutadas.

posterioridad no se le
reembolsaran las

Figura 5.2. Politicas de cancelacion en Airbnb
Fuente: Elaboracion propia a partir de la web de Airbnb.

Una vez decidido cual sera nuestro alojamiento, aquel mostrado en la figura 5.1,
pasamos a comenzar la reserva. La funcién de la app que nos permite reservar,
podemos ver en la figura anterior 5.1 que aparece constantemente destacada en la
imagen proyectada en pantalla. Facilmente y con un solo click comenzamos a
reservar, esta fase se divide en cinco pasos: en un primer inicio muestra los datos
generales de la reserva, poniendo en conocimiento desde el primer paso su politica
de cancelacion y el desglose del pago en el que se incluye el precio medio por
noche, los gatos de limpieza y una tarifa de servicio para Airbnb de veintiin euros
en el caso de este alojamiento. Posteriormente nos solicita un namero telefénico el
cual verifica mediante cédigo de mensaje. El tercer paso es aceptar las normas de
la casa en cuestidn, seguidamente debemos afiadir informacién para el anfitrion
sobre nuestro plan de viaje, principalmente sobre la hora prevista de llegada. El
ultimo paso es el pago de la reserva el cual se realiza en el instante, recibiendo el
reembolso correspondiente en caso de cancelacion como indicaba previamente en
el inicio, en el caso de cancelar la reserva cinco dias antes, 16 de septiembre a las
15:00, recibira el reembolso integro de la tarifa de alojamiento.

Cabe sefalar respecto al desglose de los precios que: el precio medio por noche
(63€), aparece mas bajo del encontrado inicialmente en la oferta, esto se debe a
que el primero incluye los gastos de limpieza que después aparece en el desglose
como 15€ para la estancia completa a reservar. Sobre las tarifas de servicio,
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observando el desglose para otras reservas vemos que este varia, y expresamente
en funcion del precio por noche al que se encuentre el alojamiento. Ver figura 5.3.

., ®

Desglose del pago Desglose del pago

Q 1 1®
O

O 10 €

161 €

Figura 5.3. Informacidén sobre el alojamiento
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Airbnb.

La siguiente aplicacibn es Booking. Con esta app comienzas la navegacion
dirigiéndote a ver reservas, en el caso de haberla realizado anteriormente o la
opcion de empezar a buscar. Eligiendo esta ultima opcién, lo primero que nos
aparece son los filtros generales de ubicacién, entrada/salida, numero de
habitaciones, adultos y nifios. Nosotros filtraremos segun indicamos anteriormente
por: Madrid, en este caso al indicar el lugar tenemos la opcién de elegir entre
Madrid capital o enfocar la busqueda directamente por zonas como son Centro de
Madrid y Aeropuerto. También se puede ampliar la busqueda a Comunidad de
Madrid. Introducimos los siguientes datos y obtenemos 976 resultados. Obtenida
esa primera busqueda general, filtramos ahora por precio marcandolo a través de
un rango de precio por estancia o0 por noche, (fijando uno se calcula
automaticamente el otro). El rango introducido por noche es de 30€ a 100€. Nuestro
otro filtro era la valoracién, que en este caso si podemos filtrar mediante la
puntuacién, colocando un minimo de 6,5. Ahora el nUmero de alojamiento se ha
reducido a 396. Los primeros anuncios se trata principalmente de hostales céntricos
y algun hotel mas alejado. También aparecen varios apartahoteles.

Aun asi resulta complicado encontrar un hotel situado a menos de 2 kilometros
del centro y es que hay que decir que la ubicacion de los alojamientos viene
referenciada con la distancia al centro.

Decidimos que optaremos por un apartamento con la intencion de obtener la
informacién mas semejante a la que podemos tener en Airbnb y asi realizar una
comparacion mas objetiva. Elegimos Apartamentos Good Stay Prado el cudl se
muestra como aparece en la figura 5.4.
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Figura 5.4. Informacién sobre el alojamiento
Fuente: Elaboracién propia a partir de la App de Booking.

El alojamiento en general muestra las particularidades del apartamento dividido
en ubicacion, descripcion, servicios, etc, informacion breve que en cualquier caso
puede ser ampliada.

Destaca aquellos servicios ofrecidos que mas le gustaron al cliente y en la
misma pantalla se muestra la valoracién y algunos comentarios de los clientes que
también puede ampliar.

Precisamente en el dia en el que nos ponemos a buscar alojamiento, estos
apartamentos tienen un 32% de descuento, es algo que podemos encontrar
habitualmente pero no en todos los alojamientos mostrados. Para realizar la reserva
procedemos a elegir el apartamento. Es ahora cuando aparecen las tarifas, entre
las que encontramos con cancelacion gratuita y no reembolsable.

El primer precio que nos aparece es el mostrado inicialmente en la oferta, 161€
un estudio doble con tarifa no reembolsable. Con el mismo tipo de habitacién pero
con tarifa cancelable el precio es de 193,20€. Ambos muestran un descuento del
19%, inferior al mostrado inicialmente en la oferta.

Comenzamos reservando con la tarifa no reembolsable. El proceso de reserva
nos indica que son menos de dos minutos. Este consta de tres pasos: en el primero
aparece un resumen de la reserva (alojamiento, fechas, habitacion, servicios
incluidos y precio final), en el siguiente paso debemos introducir nuestros datos,
para ello podemos iniciar sesiéon con google, facebook, e-mail o crear tu cuenta.
Iniciamos sesion con facebook, al seleccionar nuestra cuenta los datos antes
requeridos se rellenan automaticamente. En el Gltimo paso debemos introducir el
namero de tarjeta con la que realizaremos el pago que con esta tarifa se efectuara
en el momento.

Ahora realizaremos la reserva de la tarifa cancelable gratuitamente antes del 11
de septiembre a las 00:00. Igualmente consta de tres pasos: en el primero la Unica
diferencia es que en este caso informan que en el momento de la reserva no
realizaras ningun pago, en el segundo paso debes introducir los datos que ahora
encontramos ya guardados, por lo que no tenemos mas que ir al ltimo paso el que
también finaliza introduciendo el nimero de tarjeta.
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Comenzamos una nueva busqueda, esta vez a través de la app de hoteles.com.
Nada mas abrir la aplicacién visualizamos rapidamente el motor de busqueda por
localizacién. Una vez escrito Madrid, aparece un listado de sugerencias como
ciudades/zonas, puntos de interés, aeropuertos y hoteles. RealizAndose asi una
busqueda mas exacta. Nuestra busqueda sera general en la ciudad de Madrid. Una
vez seleccionada la localizaciébn debemos indicar la fecha y el numero de
ocupantes. Como en las anteriores ocasiones filtraremos de forma similar por un
precio total de 180€ y una puntuacion de 3 minimo. Son también muchos hostales
los que aparecen en esta ocasion. Para ver la comparacion de precios asi como la
descripcion del alojamiento seleccionamos el mismo alojamiento, Apartamentos
Good Stay Prado.

En la siguiente figura 5.5 podemos ver gque la informacién es mucho mas breve y
esquematizada. Pero podemos obtener mayor informacién clicando sobre "mas
informacién" y ahi encontramos todo acerca del alojamiento. Informacion sobre
servicios ofrecidos, atracciones Yy actividades, instalaciones, accesibilidad,
equipamiento, otros datos como tamafio del hotel, horario de llegadas y salidas, asi
como los requisitos necesarios para realizar el check-in.

Inicialmente  también aparece su puntuacién y la posibilidad de ver los
comentarios de los huéspedes generados en la misma pagina pero ademas cuenta
con informacién acerca de TripAdvisor una de las plataformas que tiene la mayor
intervencion de los clientes a la hora de dar referencias sobre los
productos/servicios adquiridos. En el caso de querer ver los comentarios de
TripAdvisor se puede hacer desde la misma app.

Servicos pnncipales Habitacidn mas barata

. .
-
Al bay | habtae
ngon
-t

161€ i
T ® 193
Ubicacion 2t
Smada Tt R we o o © 161€ T
“-'-'m fortabie Con COCNe, Cerce de Museo . p—
npont n s vt m

Servicios precpakes ] E

Figura 5.5. Informacidén sobre el alojamiento
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Hoteles.com

Para realizar la reserva Unicamente hay que clicar sobre "reservar" de la
habitacion y tarifa que queramos contratar. Comenzamos por la tarifa mas barata
de 161€, no reembolsable. Entonces se abre una nueva y Unica pestafia donde
aglutina todos los pasos para comprobar los datos y reservar. Lo primero que
vemos son las fechas de entrada y salida, asi como el precio total descompuesto
por la tarifa media por noche, los impuestos y tasas. Este se efectuara el cobro en
el mismo momento de realizar la reserva. De la posibilidad de canjear cupones
descuento con la que cuenta Hoteles.com, para el alojamiento en este caso
seleccionado, no tenemos tal opcion.
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Con los detalles del estudio para dos adultos no fumadores, nos solicita los
datos del cliente (nombre y apellido), indicando si las hubiera alguna preferencia o
solicitud especial. Le sigue la solicitud de informacion para el pago, con ello solicita
los Ultimos datos del cliente sobre correo electrénico y teléfono. Con esto
podriamos terminar nuestra reserva, pero antes de terminar nos dan la opcion de
suscribirnos a Hoteles.com Rewards, programa con el que al acumular la reserva
de un nimero de noches, diez exactamente consigues una gratis. Unicamente tras
haber completado todos los datos necesarios para la reserva, culminar con la
creacion de una contrasefia para su cuenta Rewards.

Del mismo modo realizamos la reserva con la tarifa con cancelacion gratis hasta
el 7 de septiembre, igualmente en esta tarifa se indica que se cobrara una vez
realizada la reserva un depdsito del 100% del total.

Informandonos un poco mas sobre Hoteles.com Rewards, descubrimos que
cuentan con categorias superiores Silver y Gold. Esto les ofrece unos servicios
premium que seria un servicio de atencién al cliente primario, ofertas especiales y
accesos prioritario a ofertas, ademas para los clientes Gold ofrecen ofertas
exclusivas.

La siguiente aplicacion con la que realizamos una busqueda de alojamiento es
TripAdvisor. Con la simple apertura de la app podemos comenzar a filtrar nuestra
busqueda, mientras se cargan las ofertas indica que se esté realizando la blusqueda
en mas de 200 webs, lo que nos indica que no cuenta con su propia base de datos
y que a la hora de realizar la reserva nos redireccionara a la web donde se localizé
la mejor oferta.

Aqui también podemos filtrar precio y puntuacion de los viajeros. Si cabe
destacar que los precios aparecen en ddlares ($), se cambiara en la configuraciéon
de la app. Volvemos a filtrar por un precio de 100€ la noche. En esta ocasion si hay
mas hoteles y los hostales que aparecen tienen unos precios similares a estos.

Viendo algunas de las ofertas observamos que pueden encontrarse con ofertas
especiales o promociones, en las que en el despliegue explican los detalles de la
promocién incluida la fecha de validez, lo que quiere decir que las promociones
tienen su propia disponibilidad y no tienen porque ser factibles para la fecha
deseada de nuestro viaje. Destacar que para realizar la reserva con estas
promociones nos contacta con el hotel directamente.

Ahora en la figura 5.6 veremos la oferta del apartamento que venimos queriendo
reservar anteriormente. En el inicio se muestra el precio mas bajo y la web donde
fue encontrado, pero también se puede desplegar para ese mismo alojamiento las
ofertas encontradas en otras webs, que tal vez por haber reservado con ellas
anteriormente nos resulten preferibles. Cabe sefialar que el precio que aparece
inicialmente en este caso es el mismo en todas. Respecto al alojamiento tienen una
descripcion del mismo y de manera mas esquematica los servicios con los que
cuentan. Desde ahi mismo te da la posibilidad de ver el sitio web del alojamiento y
visitar sus propias ofertas. Las fotos que aparecen son subidas por los propios
huéspedes, los que también tienen una amplia implicacién con una gran cantidad
de comentarios y preguntas. Entre medias nos dan la opcion de puntuar el
establecimiento.
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Figura 5.6. Informacién sobre el alojamiento
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de TripAdvisor

Para realizar la reserva, seleccionaremos la ofrecida por una de las webs que
venimos estudiando y asi comprobar los pasos que ahora debemos seguir para
realizar la reserva.

Seleccionamos la oferta de Booking, entonces la app de TripAdvisor nos
redirecciona a la web de Booking, la cual se abre desde la misma app de
Tripadvisor sin salir de ella. Destacar que encontramos la pagina tal cual antes la
abrimos desde la propia app de Booking, por lo que mantiene una cierta
consistencia. Si sefialar que nos ha llevado directamente a los precios y tarifas
ofrecidas sin pasar previamente por la descripcion del alojamiento que
encontrdbamos en Booking.

Continuamos reservando la habitacion estandar con tarifa no reembolsable, con
un coste de 161€. Consta de tres pasos: el primero que ya hemos realizado antes al
seleccionar la tarifa, el segundo en el que debemos introducir nuestros datos vy el
altimo en el que indicamos nuestro numero de tarjeta para el pago. Si cabe sefialar
gue el formato para la introduccién de nuestros datos es algo diferente, y es que no
tenemos la opcion de conectarnos mediante facebook o iniciar sesion en Booking,
por lo que debemos introducirlos manualmente.
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Respecto al modo de reserva con la tarifa cancelable antes del 11 de
septiembre, a un precio de 193€, no cuenta con ninguna diferencia respecto al
modo de realizar la reserva.

Por dltimo comprobaremos realizar una reserva con Trivago.

La primera imagen en es una app sencilla y directa. Lo primero que encontramos
es Unicamente el motor de busqueda de alojamientos segun su localizacién. Una
vez mostrados una serie de alojamiento en la parte superior tenemos la fecha de
entrada y salida. También encontramos el resto de filtros.

Seleccionando de nuevo los mismos apartamentos, se nos abre una nueva
pagina con varias pestafias: en la primera, una gran lista de los precios y las web
donde fueron encontrados, en la segunda tenemos la informacién del alojamiento,
caracteristicas y servicios ofrecidos, en una tercera pestafia estan las valoraciones
de los huéspedes y por ultimo un mapa donde podemos localizarlo. Todo esto
podemos verlo en la figura 5.7. Una caracteristica que continda presente en la app
y que podemos apreciar en la imagen es la claridad que tiene la navegacion al no
tener practicamente colores.

2014 Madnig

Figura 5.7. Informacién sobre el alojamiento
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Trivago.

Volviendo al listado de precios, hay que decir que todos pertenecen a
Hostelworld. Clicamos sobre uno de ellos concretamente el mas econdmico con un
precio de 81€ la noche, entonces nos dirige a la web donde encontré la oferta, esta
vez tampoco abandona la app de Trivago. Sefialar que la nueva pantalla muestra
inicialmente una descripcion del alojamiento en inglés. Le siguen los distintos tipos
de apartamentos que podemos reservar ya en espafiol. Practicamente al final
encontramos una serie de despliegues sobre: servicios, politicas, aspectos
importantes y politica de cancelacién. Sobre esta UGltima tenemos que este
alojamiento dispone de 3 dias, en los que si no cancelas en ese periodo se cobra la
cancelacion como el coste de la primera noche. Previamente debemos haber
seleccionado una tarifa flexible estandar.

A la hora de realizar finalmente la reserva, elegimos la tarifa de 80,50€ "Basico 2
Cama Apartamento". Ahora se abre una nueva pagina en la que aparecen los
precios desglosados, donde también se indica el coste total, la cantidad a pagar en
el momento de la reserva y el saldo a pagar a la llegada. Justo abajo nos aparece
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las opciones de reserva como: reserva no flexible y reserva flexible estandar que
supone un incremento de 2€ a pagar en el momento de la reserva. Siguiendo con la
continuacién de la reserva nos encontramos con un ultimo paso en el que debemos
cumplimentar nuestros datos y nimero de tarjeta con la que efectuar el pago.

5.2 CONCLUSIONES

Como culminacion del trabajo, sacamos una serie de notas concluyentes que
comprenden tanto diferencias como semejanzas.

Comenzando por la idea principal, en la que pretendiamos ver una comparacion
de los precios ofrecidos en las distintas plataformas de reservas y encontrar asi la
mas economica. Hemos comprobado que estos al menos en las cuatro apps
estudiadas con el mismo establecimiento, los precios se mantienen iguales para
todas ellas. Para comparar los precios ofrecidos con Airbnb y el resto, se basa en
criterios mas subjetivos ya que se trata de empresas que ofertan alojamientos pero
como vimos al estudiar la taxonomia de cada una, Airbnb es un mercado
comunitario en la que propietarios privados ponen en alquiler sus viviendas, no
estando reguladas dentro de las tipologias de alojamientos turisticos. Su
comparacion de precios se basaria en la localizacion, servicios ofrecidos,
equipamiento del alojamiento, etc. Criterios que varian segun los intereses del
cliente.

La informacién ofrecida en cada plataforma mantiene una estructura muy similar,
ya sea de forma mas esquematica como era el caso de Hoteles.com 0 un poco mas
desarrollada, en la que igualmente siempre se puede ampliar tal informacién en los
despliegues. La informacién que siempre se aporta es: localizacion, descripcion del
alojamiento, servicios y comentarios o valoraciones de los clientes.

El proceso de reserva es bastante semejante en todas, en tres o cuatro pasos en
los que siempre se solicita seleccionar el tipo de habitacién y tarifa, completar los
datos del cliente y afiadir el nimero de tarjeta de crédito.

El pago por la gestion de la reserva es efectuado por el cliente Gnicamente en el
caso de Airbnb, que como vimos anteriormente este varia en funcion del precio
medio por noche de cada alojamiento. El resto de plataformas obtienen el pago a
través de comisiones o en funcién del nUmero de visitas que tienen sus anuncios.
En todo caso son los establecimientos los que deben afrontar ese pago.

Cabe decir que algunas de estas aplicaciones tienen descuentos o promociones
para atraer al cliente. Es el caso mas basico el de Booking que junto a algunos
alojamientos aparecen descuentos con la motivacién de que se realice la reserva
en ese momento, ya que aparecen junto con la resefia de "hoy". Hoteles.com tiene
un programa de fidelizacién, Hoteles.com Rewards con el que con la acumulacion
de un numero de noches reservadas consigues otras gratis, ademas de la
posibilidad de canjear para los alojamientos que asi lo permitan cupones
descuento. Por ultimo TripAdvisor cuenta con promociones ofrecidas por los propios
alojamientos para reservar en determinadas fechas.

Respecto a las tarifas con cancelacion gratuita, hay que decir que no todas aun
siendo el mismo establecimiento tienen los mismos requisitos:
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-Airbnb, como se explica anteriormente cuenta con seis politicas de cancelacion,
aungue mas comunmente tres, que son flexible, moderada y estricta. En cada una
de ella se especifica los dias previos con los que puede realizarse la cancelacion y
los costes en el caso de que asi correspondiesen aplicarse.

De aquellas apps que hemos elegido el mismo establecimiento:

-Booking, mantiene la tarifa con cancelacion gratuita si cancelas antes del 11
septiembre a las 00:00, que viene siendo diez dias antes de la llegada.

-Hoteles.com, tiene cancelacion gratuita si cancelas antes del 7 de septiembre a
las 00:00, lo que son catorce dias antes.

-TripAdvisor y Trivago, mantiene la politica de cancelacion de las webs que
encuentra con el precio mas bajo.

Sobre la politica de cancelacién podemos concluir que aun reservando para el
mismo establecimiento no debemos suponer que estos tienen las mismas
condiciones en las distintas plataformas de reserva, por lo que tenemos que poner
atencién a cada una de ellas.

Como observacion tras la realizacion de la blusqueda y reserva de distintos
alojamientos, cabe decir que con las apps de Trivago Yy TripAdvisor podemos
asegurarnos encontrar el mejor precio, ahorrandonos tener que ir buscando en
cada plataforma, ya que estas apps al realizar la busqueda del mejor precio en una
gran cantidad de webs podemos estar seguros que nos mostrara los precios
ofrecidos de aquellas webs con las que decidamos buscar alojamiento.

Entre todas estas apps en definitiva hay mas semejanzas que diferencias.
Probablemente que en un futuro trabajemos con una u otra depende de las
experiencias que hayamos vivido nosotros mismos con anteriores reservas o a
través de las recomendaciones de algun conocido.

Para poder realizar este trabajo hemos encontrado algunas limitaciones que nos
han impedido profundizar en cada una de estas aplicaciones, comprobando las
funciones de cada app una vez tenemos realizada una reserva. Desconocemos su
manera de gestionar las reservas y comprobar el funcionamiento para la
modificacion o cancelacién de las mismas. Esto es debido a que nosotros en todo
momento nos hemos quedado en el paso previo a la culminacion de la reserva,
donde nos solicitaban el nimero de tarjeta de crédito.
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