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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo identificar las CARACTERISTICAS
DE LAS PAGINAS WEB DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO Y SU
IMPORTANCIA EN LA OPINION DE LOS TURISTAS NACIONALES Y
EXTRANJEROS, la cual es de tipo descriptivo y exploratorio.

Tiene como objetivo analizar las caracteristicas de cada una de las paginas Web
de las agencias de viaje y turismo de la ciudad de Arequipa y saber cudl es la
opinién de los turistas nacionales y extranjeros acerca del uso de las péaginas
Web, estableciendo como variables a las paginas Web de las agencias de viajes y

turismo y la opinidn de los turistas nacionales y extranjeros.

Como unidades de estudio se tomaron en cuenta 58 agencias de viajes, las
cuales fueron analizadas a través de una ficha técnica de evaluacién para poder
determinar sus caracteristicas y un total de 399 turistas entre nacionales y

extranjeros, a quienes se les aplicé una encuesta.

Al finalizar, a través de los resultados estudiados en tablas, se logré identificar las
carencias en el disefio, estructura e informacién proporcionada en las paginas
Web, comprobandose de esta manera la hipotesis dada, para lo cual se procedio a
la elaboracion de una Propuesta, dando a conocer algunos parametros a

considerar al momento de crear un sitio Web.
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SUMMARY

This research aims to identify FEATURES OF THE WEB PAGES OF TRAVEL
AGENTS AND ITS IMPORTANCE IN THE OPINION OF NATIONAL AND
FOREIGN TOURISTS, which is a descriptive and exploratory job research.

Aims to analyze the characteristics of each of the web pages of travel agencies in
Arequipa city and know what is the opinion of domestic and foreign tourists about
the use of Web pages, setting variables to Web pages of travel agencies and

tourism and the opinion of domestic and foreign tourists.

As units of study took into account 58 travel agencies, which were analyzed
through an evaluation sheet to determine its characteristics and a total of 399

between domestic and foreign tourists, who were given a survey.

At the end , through the outcomes studied in tables, was identified deficiencies in
the design , structure and information provided on the websites , checking thus the
hypothesis given , for which we proceeded to the development of a proposal,

revealing some parameters to consider when creating a website.
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INTRODUCCION

En la actualidad el turismo ha tomado un papel importante en la economia
peruana ya que genera empleo y dinamiza actividades multisectoriales logrando

un mayor desarrollo a nivel nacional, regional y local.

Para obtener una mayor difusion del mismo es necesaria la participacion de
instituciones encargadas de su promocion. Dentro del turismo existen actores
importantes que permiten el desarrollo del sector turistico; uno de los actores que
promueven el turismo en Arequipa y que tienen mayor impacto en el turista son las
agencias de intermediacion entre el usuario y el oferente, motivo por el cual se
optd por el estudio y andlisis de las paginas Web de estas empresas, pues se
considera que este medio de informacion cada vez tiene mayor influencia en la

decision del usuario.

En el Capitulo |, se realiz6 la bausqueda de todos los temas que serviran como

referencia y apoyo para lograr el analisis completo.

En el Capitulo I, en el planteamiento operacional, se mencionan las técnicas e
instrumentos que fueron necesarios para la recoleccion de datos; se determina el

campo de verificacion.

En el Capitulo Ill, se dan a conocer los resultados, la primera variable fue
analizada a través de la ficha técnica y para la segunda variable fue necesaria la

aplicacion de una encuesta a turistas nacionales y extranjeros.

A partir de lo anterior, se entiende mas apropiadamente la estructura de la
presente Tesis titulada: " Caracteristicas de las paginas Web de las agencias
de viajes y turismo y su importancia en la opiniéon de los turistas nacionales
y extranjeros, Arequipa 2014", donde se analizan las caracteristicas de las
paginas Web de las agencias de viajes y turismo de Arequipa, con la finalidad de
dar a conocer la situacion actual de éstas y el posicionamiento que tienen en la

red.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO TEORICO

1. Enunciado

“CARACTERISTICAS DE LAS PAGINAS WEB DE LAS AGENCIAS DE
VIAJES Y TURISMO Y SU IMPORTANCIA EN LA OPINION DE LOS
TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS, AREQUIPA 2014”

2. Descripcion

2.1. Campoy Area

2.1.1. Campo

- Ciencias Sociales

2.1.2. Area
- Turismo
2.1.3. Linea

- E-commerce en las agencias de viajes y turismo

2.2. Nivel de Investigacion

De nivel Exploratorio por su caracter provisional, se realiza cuando el
objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado, del cual se tienen

muchas dudas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE AR _enilion

TESIS UCSM . DE SANTA MARIA

2.3. Tipo de Problema

Se considera de caracter Descriptivo, puesto que tiene como objeto central la
medicion precisa de una o mas variables dependientes, en una poblacién
definida o en una muestra de una poblacion. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que
existen entre las variables. Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un
fendbmeno o situacibn concreta indicando sus rasgos mas peculiares o

diferenciadores.

2.4. Variables

Dentro de las Variables mencionamos las siguientes:

e PAGINAS WEB DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO, como
variable independiente.
e OPINION DE LOS TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS, como

variable vinculante y dependiente.
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CUADRO DE VARIABLES N2 1

Variable Indicadores

Caracteristicas

Formales

Sub-indicadores
Exposicion
Imagenes
Idiomas
Velocidad
Disefio
Estructura

PAGINAS WEB DE
LAS AGENCIAS DE
VIAJES Y TURISMO

Caracteristicas
Funcionales

Motivacion

Informacion

Utilidad

Enlaces de texto propuestos
Interactividad

Informacion de Contacto

Actores

Turistas Nacionales
OPINION DE LOS
TURISTAS

Turistas Extranjeros

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

Empresas Turisticas

- Alojamientos turisticos

- Servicios de restauracion

- Agencias de Viajes'y Turismo
Entidades Publicas y Privadas

- PROMPERU

- MINCETUR
Perfil del turista
Motivacion de viaje
Budsqueda de Informacién
Medios que despiertan el interés
Perfil del turista
Planificacion de viajes Internacionales
Servicios contratados por Internet

Busqueda de Informacion
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3. Justificacion

La publicidad es parte esencial dentro de la actividad turistica, por la relacion
socioecon6mica y psicolégica que se tiene en toda organizacion, pero es
fundamental que se elijan los medios de comunicacion adecuados, disefios y
mensajes publicitarios para que la imagen de Arequipa y todo el potencial
turistico sean promocionados adecuada y efectivamente para incrementar el
flujo turistico deseado. Internet es un medio que permite tener acceso a
informacion comercial y es utilizado como una estrategia de marketing para
conseqguir los objetivos de una organizacion, es por este motivo que las
empresas vinculadas con la promocion turistica deben tener en cuenta el uso
y el mejor aprovechamiento de Internet ya que ofrece la alternativa de realizar

comercio con la finalidad de captar un mayor numero de clientes.

En el ambito social, el presente trabajo tiene como finalidad brindar una visiéon
integral de la situacion actual y existente de las paginas Web de las agencias
de viaje de la ciudad de Arequipa, destacando y analizando todas sus
caracteristicas y a la vez resaltar la importancia que dichas paginas puedan

tener para la promocion turistica de la ciudad blanca.

En el aspecto econémico, el presente trabajo de investigacion pretende llegar
a las agencias de viajes y turismo, con la finalidad de que mejoren la
estructura de sus paginas y asi fomentar la mayor difusién del turismo de
Arequipa, lo cual generara mayores ingresos para la ciudad.

En el &mbito profesional, la contribucién de dicha informacion permitira a las
agencias de viajes y turismo tener mayor cuidado al momento de la creacién

de un sitio Web.

En el &ambito personal, a través de la presentacion de este trabajo de
investigacion pretendemos obtener el Titulo Profesional como licenciadas en
Turismo y Hoteleria.
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4. Marco Tebrico

4.1.Historia del Internet

Internet ha revolucionado la informatica y las comunicaciones como ninguna
otra cosa. La invencion del telégrafo, el teléfono, la radio y el ordenador
sentd las bases para esta integracion de funcionalidades sin precedentes.
Internet es a la vez una herramienta de emisién mundial, un mecanismo
para diseminar informacion y un medio para la colaboracion y la interaccion
entre personas y sus ordenadores, sin tener en cuenta su ubicacién
geografica. Internet representa uno de los ejemplos mas exitosos de los
beneficios de una inversién y un compromiso continuos en el campo de la

investigacion y el desarrollo de la infraestructura de la informacion.

La primera descripcion registrada de las interacciones sociales que se
podian habilitar a través de la red fue una serie de memorandos escritos por
J.C.R. Licklider', en agosto de 1962, en los que describe su concepto de
‘Red galactica”. Imagind un conjunto de ordenadores interconectados
globalmente, a través de los que todo el mundo podria acceder rapidamente

a datos y programas desde cualquier sitio.

La historia de Internet se remonta al desarrollo de las redes de
comunicacion. La idea de una red de computadoras disefiada para permitir
la comunicacién general entre usuarios de varias computadoras sean tanto
desarrollos tecnolégicos; como la fusion de la infraestructura de la red ya

existente y los sistemas de telecomunicaciones.

! Joseph Carl Robnett Licklider (11 de marzo de 1915 - 26 de junio de 1990), conocido como J.C.R. o
«Lick», fue un informético estadounidense, considerado una de las figuras mas importantes en ciencia
computacional y de historia de la informatica.

Disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/Joseph_Carl_Robnett_Licklider. Consulta 25 setiembre 2014.
Hora: 14:16.
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Las mas antiguas versiones de estas ideas aparecieron a finales de los
afos cincuenta. Implementaciones précticas de estos conceptos empezaron
a finales de los ochenta y a lo largo de los noventa. En la década de 1980,
tecnologias que reconoceriamos como las bases de la moderna Internet,
empezaron a expandirse por todo el mundo. En los noventa se introdujo la
World Wide Web (WWW), que se hizo coman?.

La ARPANET original se convirtié en Internet. Internet se basoé en la idea de
que habria mudltiples redes independientes con un disefio bastante
arbitrario, empezando por ARPANET como red pionera de conmutacién de
paguetes, pero que pronto incluiria redes de paquetes satélite, redes
terrestres de radio paquetes y otras redes. Internet tal y como la conocemos
hoy en dia plasma una idea técnica subyacente fundamental, que es la de

red de arquitectura abierta.

Una clave para el rapido crecimiento de Internet ha sido el acceso abierto y
gratuito a los documentos basicos, en especial las especificaciones de los
protocolos. Los principios de ARPANET e Internet en la comunidad
investigadora promovieron la tradicion académica de publicar ideas y
resultados de forma abierta. Sin embargo, el ciclo normal de las
publicaciones académicas tradicionales era demasiado formal y demasiado
lento para el intercambio dindmico de ideas esencial para la creacion de

redes.

Internet ha cambiado mucho en las dos décadas desde que naci6. Se
concibié en la época de tiempo compartido, pero ha sobrevivido a la época
de los ordenadores personales, la informética cliente-servidor y par a par y

la informatica de redes®.

2 “HISTORIA Y EVOLUCION DE INTERNET”, Disponible en: http://www.upf.edu/estiu/_pdf/1421t1.pdf, Pag 1,
Consulta: 12 Agosto 2014. Hora: 20:42.

® “4ISTORIA DE INTERNET”, Disponible en: http://www.internetsociety.org/es/breve-historia-de-internet.
Consulta: 12 Agosto 2014, Hora: 21:28.
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Los datos y las consiguientes exploraciones analiticas acerca de la
naturaleza y el efecto de Internet mejoran continuamente, y tras mas de una
década de experiencia, la sociedad ha empezado a adquirir una base sélida

para lo que es la red®.

4.2.Internet como nuevo medio

Internet es una de las redes de telecomunicaciones mas usada a nivel
mundial ya que a través de ella se puede conseguir informacion veloz y
eficaz sobre una variedad de contenidos, sin la necesidad de desplazarse
de su computador.

La rapidez de Internet se ha difundido y conocido en los ultimos tiempos
revolucionando el mundo de las comunicaciones, causando variaciones en
una gran variedad de aspectos de la sociedad. Lo que hoy se conoce como
Internet es en realidad un compuesto de redes autonomas que se hallan
conectadas entre si, admitiendo el intercambio de datos y estableciendo por
tanto una red internacional que resulta ser el medio adecuado para el
intercambio de informacion, distribucion de datos y la interaccion con otras

personas.

En lo relacionado a las limitaciones de Internet, se observa que aun existen
grupos de personas que tienen restringido su uso y ademas para ser un
usuario activo en las redes es imprescindible contar con aptitudes y

conocimientos informaticos.

A continuacion se mencionan algunas razones por las cuales se debe hacer

uso de Internet para la promocion por parte de empresas:

e Por la cantidad de visitantes en la red.
e Porque no es costoso y es accesible.

e Porque es dinamico.

* KATZ, James E., RICE Ronald E. (2005). "CONSECUENCIAS SOCIALES DEL USO DE INTERNET".
Editorial UOC. Barcelona - Espafia. Pag. 24.
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e Porque es un nuevo medio de comunicacion.
e Porque es nueva forma de comercio, ya que este permite que el
consumidor y vendedor no estén juntos para intercambiar productos y los

servicios®.

4.3. Turismo y Tecnologia

Definicién de Turismo®

Se suele definir el turismo como la “actividad multisectorial que
requiere la concurrencia de diversas areas productivas — agricultura,
construccion, fabricacion — y de los sectores publicos y privados para

proporcionar los bienes y los servicios utilizados por los turistas.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, el turismo consiste en
los viajes y estancias que realizan personas en lugares distintos a su
entorno habitual (una noche de estadia como unidad) y como

maximo 365 dias, por ocio, negocios u otros motivos’.

La industria turistica esta formada por un conjunto de empresas
interrelacionadas al servicio de quienes viajan tanto en el interior de
cada pais como por el extranjero. Asi, el turismo establece una
conexion entre las personas, los alojamientos, las formas y los
medios de viajar. Se trata de una serie de empresas relacionadas

econOmicamente, que presentan algunas caracteristicas en comun.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones han posibilitado y

presionado el cambio de lo que se conocia como produccion y comercio.

*INTERNET COMO MEDIO DE COMUNICACION”. Disponible en: www.monografias.com/trabajos81/internet-
medio-comunicacion/internet-medio-comunicacion2.shtml. Consulta: 25 octubre 2013. Hora: 12:45

® “DEFINICION DE TURISMO’. Lexus de Turismo, Hoteleria y Restaurantes. Lima, Peru. Lexus Editores. Pag.
05

" “UNWTO MANUAL TECNICO: COLECCION DE ESTADISTICAS DE TURISMO”. Organization Mundial de
Turismo. 1995. p. 10. Disponible en:
http://pub.unwto.org/WebRoot/Store/Shops/Infoshop/Products/1034/1034-1.pdf . Consulta: 15 marzo 2015
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En el sector turistico, la originalidad tecnolégica establece un componente
esencial para el entendimiento y el planteamiento de estrategias de
comportamiento. La utilizacién de las nuevas tecnologias tiene un resultado
positivo sobre la eficacia del sector al influir y permitir a las empresas menos
productivas la disminucion de competitividad y asimismo se puede expulsar
del mercado a las compafiias que no son aptas de confrontar la actual

situacion tecnolégica.
La Informatica y las Telecomunicaciones pueden intervenir en:

 El producto turistico como oferta, con la actualizacién y el perfeccionamiento
del modelo habitual, y con la integracion de nuevos productos: trabajo a
distancia, empresas distribuidas etc.

¢ La promocion del patrimonio turistico, desarrollando una mejora de su difusion
y comercializacion, los cuales son factores esenciales.

% El apoyo a la empresa turistica, notificandola con sus entornos afines y

ofreciéndole ventajas inmediatas de la automatizacion de tareas frecuentes.

4.4. Tendencias®

Los visitantes buscan un turismo mas individualizado, conocer nuevas
culturas, es por este motivo que proyectan y adquieren productos/servicios

turisticos a través de la Red.

Pero hay empresas turisticas que siguen ofertando sus servicios de manera

tradicional, sin tomar en cuenta la actualizacion de los medios.
Por lo tanto hay que estar atentos a:

e Los cambios de los comportamientos y exigencias de los clientes.

e La nueva economia turistica y las estrategias de los operadores.

¥ “PROMOCION TURISTICA EN INTERNET: LAS TICS COMO HERRAMIENTAS DE DIVULGACION E
INFORMACION”. Disponible en:
http://fama2.us.es:8080/turismo/turismonetl/economia%?20del%20turismo/turismo%20y%20nuevas%20tecn
ologias/promocion%20turistica%20en%20Internet.pdf. Consulta: 12 Agosto 2014. Hora: 22:24
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El formato de los productos y servicios existentes y la creacion de los

productos de mafiana.

e Ladifusion de las nuevas tecnologias y sus aplicaciones comerciales.

e La “innovacién" como nuevo elemento que debe formar parte de la “rutina
habitual”.

e Nuevos clientes, nuevas exigencias: confort, calidad, seguridad, nuevos

productos y servicios, huevos modos de informacion y de distribucion.

4.5. Ventajas®

Hoy dia no sélo se refiere al uso del correo electronico para comunicarse con
clientes y proveedores, sino a otras aplicaciones como el chat y a la telefonia
por Internet. A continuacibn se hace mencion de las ventajas mas

sobresalientes al hablar de Internet:
» Mensajes y productos mas habilitados

Internet proporciona conducir los mensajes de un emisor a un solo receptor o
a muchos, personalizandolo. El emisor, obtiene la informacién del receptor al

visitar su pagina web.

La red puede brindar informacion provechosa sobre la demanda y la

competencia.
» Participacion activa del usuario (Interactividad)

Es una particularidad fundamental de Internet, ya que al navegar por la red, se

recopila la informacion que se ansia y en el orden que se elija.

En lo que concierne a la mensajeria, esta facilita una comunicacién directa y

una solicitud/respuesta de la informacion adicional que no se pudo conseguir.

° JIMENEZ, Carlos, SEIS RAZONES PARA USAR INTERNET EN SU EMPRESA. Disponible en
http://tendenciasdigitales.com/202/seis-razones-para-usar-internet-en-su-empresa/. Consulta: 28 diciembre
2014, Hora: 21:08.
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Y asi el usuario, es un concurrente activo y posee mayor control sobre la

informacion e incluso sobre el procedimiento de compra.
» Informacion activa y flexible

Las paginas de un sitio web, se consideran como un anuncio o folleto
electrénico, pero mucho mas voluble; puesto que la informacién que presenta
puede ser actualizada, produciendo la modificacion inminente de los

contenidos comprendidos en las paginas.
» Acceso general en tiempo y espacio

La mayor ventaja que tiene la Internet delante de otros medios de
comunicacion es la presentacion permanente y la capacidad de conseguir de
manera global los mercados; puesto que con un sitio eficiente, una empresa
contintia en el negocio por 24 horas al dia los 365 dias al afio.

» Mejoramiento del servicio

Internet proporciona el progreso del servicio en todas las fases de interaccion
que tiene con el cliente: preventa, venta y postventa.

El usuario ingresa a un amplio nimero de opciones de productos y servicios;
este tiene la capacidad de realizar reservas e incluso pagar de manera eficaz,

asimismo posee informacion adicional general o particularizada.

La red le proporciona mantener contacto posterior, ya sea por iniciativa de la
empresa o solicitado por el visitante y al surgir una interaccién con el usuario

las posibilidades de fidelizacion aumentan.
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4.6. Desventajas:

Existen personas que sitdan informacion falsa en la red para desorientar a los

usuarios; es por eso que se debe tener cuidado con ese tipo de informacion.

En Internet se encuentra que se hace mucho uso del spam®®, y esto puede
producir incomodidad en la persona que estd haciendo uso de la web, puesto
que el usuario puede hacer clic en alguna ventana emergente y esto pueda
ocasionar que se infecte su computador. Por lo tanto, al ingresar a la red se
debe tener cuidado con algunas paginas Web que al ingresar exista algun

virus que se dirija a las computadoras.

4.7. Uso del Internet en las empresas

Se conoce que la tecnologia ha venido incrementando su participacion

notablemente en los Ultimos anos.

Internet nacié como un sistema de interconexion entre ordenadores de todo el
mundo en tiempo real y su uso se extendiod por todo el planeta a finales de los

afos 90 del siglo pasado.

Las empresas no se han mantenido al margen de estos beneficios y han
sabido exprimir al maximo las posibilidades derivadas tanto de la navegacién
por la red como de la posibilidad de abrir paginas Web y de la utilizacién del

correo electrénico o de las redes sociales®'.

Con la participacion del Internet en el mundo empresarial se ha iniciado un

proceso de transformacién de la forma de hacer negocios e incluso de crear y

% Se llama spam a los mensajes no solicitados, no deseados o de remitente no conocido (correo anénimo),
habitualmente de tipo publicitario, generalmente enviados en grandes cantidades (incluso masivas) que
perjudican de alguna o varias maneras al receptor.

™ “CINCO VENTAJAS QUE HA PROPORCIONADO INTERNET A LAS EMPRESAS”, Disponible en:
http://www.bbvacontuempresa.es/tecnologia-innovacion/cinco-ventajas-que-ha-proporcionado-internet-a-las-
empresas. Consulta: 13 Agosto 2014. Hora: 10:39
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desarrollar las empresas, por ejemplo el comercio electrénico es una de las
aplicaciones de Internet con mayor crecimiento, ya que el nUmero potencial
de clientes de la red es muy grande, especialmente en la prestacién de

servicios, como agencias de viaje, agentes financieros u hoteles.

Este mercado ha tenido un gran crecimiento en los ultimos afios, pues reduce
los costos de distribucion, la posibilidad de acceder a nuevos mercados, y
ofrece la posibilidad de crear un gran impacto al consumidor, es por eso que

las empresas han realizado presencias mas activas en Internet*?.

Es debido a este crecimiento que la mayor parte de las empresas, debe contar
con una péagina Web, haciendo uso de los elementos que le brinda Internet.
Las ventajas como ya se mencionaron son muchas, no sélo para la empresa
sino también para el usuario. La empresa a través de una pdagina podra

gestionar cualquier tipo de operaciones de manera sencilla y eficaz.

4.8. Agencias de viajes y turismo e Internet

% Agencias de Viajes y Turismo
Articulo 3°.- Clasificacién *®
Las Agencias de Viajes y Turismo se clasifican en la siguiente forma:

a) Minorista:
Aquella que vende directamente al cliente paquetes turisticos
organizados por Agentes de Viajes y Turismo Mayoristas u

Operadores de Turismo y/o servicios turisticos no organizados.

12 “BENEFICIOS DEL USO DE INTERNET EN LAS EMPRESAS”, Disponible en: http:/iddigital.mx/beneficios-
del-uso-de-internet-en-las-empresas/. Consulta: 13 Agosto 2014. Hora: 10:50

“ MINCETUR. “REGLAMENTO DE AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO”, Disponible en:
http://www.mincetur.gob.pe/newweb/Portals/O/transparencia/proyectos%20resoluciones/Proyecto_Reglame
nto_AV_Reglamento.pdf. Consulta: 29 diciembre 2014. Hora: 22:14

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

La Agencia de Viajes y Turismo Minorista no ofrece sus
servicios a otras Agencias de Viajes y Turismo.

Funciones:

a) Promocion del turismo en los &mbitos nacional y /o

internacional.

b) Intermediacién de programas organizados por las Agencias

de Viajes y Turismo Mayoristas y Operadores de Turismo.
c¢) Intermediacion de servicios de lineas aéreas.

d) Intermediacion del servicio de alquiler de vehiculos con y

sin conductor.

e) Fletamento de aviones, barcos autobuses, trenes y otros

medios de transporte.

f) Organizacion y promocion de congresos, convenciones y

otros eventos similares.
g) Contratacién de Guias de Turismo.

h) Intermediacion en la reserva y venta de boletos y pasajes

en cualquier medio de transporte.
i) Intermediacion en la reserva y contratacién de hospedaje.

b) Mayorista:
Aquella que proyecta, elabora y organiza todo tipo de servicios
turisticos, paquetes turisticos y viajes para ser ofrecidos a
otras Agencias de Viajes y Turismo, no pudiendo ofrecer ni
vender sus productos directamente al cliente.
Funciones:

a) Promocion del turismo en los ambitos nacional y/o
internacional.
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b) Representacion de empresas intermediarias u Agencias de

Viajes y Turismo no domiciliadas en el pais.

c) Representacion de lineas aéreas.

d) Representacion de otros prestadores de servicios turisticos.
e) Alquiler de vehiculos con y sin conductor.

f) Fletamento de aviones, autobuses, trenes y otros medios de

transporte.

g) Contratacién de Guias de Turismo.

C) Operador de Turismo:
Aquella que proyecta, elabora, disefia, organiza y opera
programas y servicios turisticos dentro del territorio nacional,
para ser ofrecidos y vendidos a través de las Agencias de
Viajes y Turismo Minoristas y Mayoristas del Peru y el
extranjero, pudiendo también ofrecerlos y venderlos
directamente al cliente.

Funciones:

a) Promocion del turismo en los ambitos nacional y /o

internacional.

b) Proyeccion, elaboracion, produccién, organizacion,
operacion, asesoria y comercializaciéon de programas y demas

servicios turisticos, a nivel nacional e internacional.

c) Representacion de empresas intermediarias y Agencias de

Viajes y Turismo no domiciliadas en el pais.

d) Representacion de lineas aéreas.
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e) Intermediacion en la reserva y venta de boletos y pasajes
en cualquier medio de transporte.

f) Intermediacion en la reserva y contratacion de hospedaje.
g) Representacion de otros prestadores de servicios turisticos.
h) Alquiler de vehiculos con y sin conductor.

i) Fletamento de aviones, barcos, autobuses, trenes y otros

medios de transporte.

j) Organizacion y promocion de congresos, convenciones y

otros eventos.
k) Contratacién de Guias de Turismo.
[) Recepcidn y traslado de clientes.
m) Brindar orientacion, informacién y asesoria al cliente.
n) Venta de pdlizas de seguros de viaje.
e Historia de las agencias de viaje en el Pera
Segun los comentarios de Ricardo Caballero podemos sefnalar que la empresa

GRACE LINE fue la primera que se encarg0 de preparar los viajes elegantes

"Stants" que eran hoteles de bastante lujo.

En Lima se puede resaltar al sefior Luis Gémez Llaguno, funcionario de Grace
quien, como representante de America Express, fue la persona asignada de
organizar los viajes de los turistas que se efectuaron dentro y fuera del pais.

Entre las agencias que hicieron la tarea de organizar viajes, durante la época
previa a la Segunda Guerra Mundial y pueden ser consideradas como las mas
tradicionales de Lima estan:
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% "Elevar" perteneciente a la familia Barrios y Arrarte, este ultimo fundador de la
Agencia Lima Tours que en la actualidad aun desempefia esta labor dentro de
la actividad turistica.

% "Global Travel Service" que fue conducida por una pareja de alemanes ubicada
en el pasaje Santa Rosa, era reconocida por sus servicios de calidad y
excelente organizacion.

+ La agencia reconocida como la "Decana" fue la del sefior Juan Iglesias, ya que
era la agencia representante de los viajes que efectuaban los orientales por los

anos de 1932.

Con la aparicion del acceso absoluto a Internet, muchas compafiias aéreas y
otras agencias de viaje empezaron a vender sus boletos de manera directa al
publico. Como consecuencia, las aerolineas dejaron de trabajar con las
agencias intermediarias, por lo que en 1997 estas tuvieron que acondicionarse
a la desintermediacion. Por lo tanto actualmente muchas agencias de viajes y
turismo estan desarrollandose para tener presencia en la Internet elaborando y
publicando sus propios sitios Web, con informacion util y detallada de los viajes

gue ofrecen.

Algunas paginas Web permiten a los usuarios comprobar y comparar las tarifas
de las distintas compafiias turisticas como las compafias hoteleras, agencias
de viajes y turismo, etc., de manera gratuita y a menudo posibilitan a los
visitantes ordenar los paquetes turisticos por servicios, precios y ciudades.

Muchas de las paginas Web de las agencias de viajes que estan vigentes en la
red venden habitaciones de establecimientos de hospedaje en linea, puesto que
estas empresas trabajan en conjunto para asi alcanzar una mayor afluencia de
clientes en su empresa. Una vez que un usuario de la pagina Web realiza una
reserva, el personal encargado de este sitio (los agentes de viaje) hacen el
contacto con el establecimiento para su confirmacion; una vez confirmada o no

la reserva se procedera a contactar al cliente con la respuesta de la empresa.
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Habiendo ya analizado el impacto que tiene el Internet en la promocién turistica
de un determinado lugar, en nuestro caso Arequipa, procedemos ahora a
desarrollar una de las formas de promocion méas usadas en los ultimos afios; las

paginas Web, las cuales son materia principal de nuestra investigacion.

Hay que tener presente que Internet, ademas de ser un simple mercado donde
se puede realizar transacciones, es un nuevo medio para la comunicacion e
interaccion con los clientes y proveedores. Al hablar de publicidad turistica a
través de Internet, se refiere a las agencias de viaje que publicitan sus servicios
turisticos desde y hacia distintos puntos emisores y receptores de turismo, en

todo el mundo, utilizando para ello la Internet.

Internet ha surgido como un nuevo ambito que puede ayudar a dar tangibilidad
a la imagen de los servicios, mejorando su comunicacion e incrementando las
posibilidades de brindar informacion de forma interactiva. Sobre todo, aplicado

al sector de turismo y hoteleria, que se basa en el intercambio de informacion.

Los canales de distribucién tradicionales y de e-commerce *

pueden
complementarse para ofrecer a los consumidores una mayor satisfaccion. Las
TIC pueden ayudar a mejorar la calidad del servicio y contribuir a aumentar la
satisfaccion del usuario, pues cada turista es diferente y posee una mistura
Unica de experiencias, motivaciones y deseos. La clave del éxito est4 en la
rapida identificacion de esas necesidades y en el desarrollo de productos y

servicios abarcadores, personalizados y actualizados, que las satisfagan.

4 comercio Electrénico es una nueva forma de concebir la relacion de intercambio, en la cual alguna de las
partes interactan electronicamente, a través de las telecomunicaciones o de las herramientas basadas en
ellas. Por lo tanto, el comercio electronico no surge como consecuencia de Internet, ni se limita
exclusivamente a ella, ya que abarca un amplio rango de tecnologias de comunicaciones incluyendo el
Intercambio electrénico de datos, transferencia electrénica de fondos, multimedia, fax y aplicaciones
relacionadas con la Red: tablones electrénicos de anuncios, transferencia de archivos, videoconferencia,
correo electronico y otras aplicaciones Internet: Web.
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Ventajas e Inconvenientes del comercio electronico en Internet

PARA LA EMPRESA

PARA EL CLIENTE

VENTAJAS
INCENTIVOS

- Aumento de las ventas
y la competitividad de
la empresa.

- Reduccion de costes.

- Mejora de las
comunicaciones
internas y externas.

- Comodidad de la
compra.

- Posibilidad de
adquirir productos de
dificil acceso y a
mejores precios.

- Mayor facilidad en el
proceso de obtencién
de informacion vy
evaluacion de las
alternativas,
caracteristicas y
precios de compra.

INCONVENIENTES
BARRERAS

- Marcado perfil de los
internautas.

- Falta de adecuacion
del producto al canal.

- Logistica.

- Seguridad.

- Estructura financiera

- Velocidad de |las
comunicaciones y
coste del acceso a
Internet, aun elevado.

- Modificaciéon en los
habitos de compra de
los consumidores.

- Seguridad.

- Dificultad de localizar
las tiendas virtuales.

Fuente: Internet, El gran mercado del Siglo XXI*°

4.9. Péaginas Web

Una péagina Web es el nombre de un documento o informacion electronica

adaptada para la World Wide Web y que puede ser accedida mediante un

navegador. Esta informacion se encuentra generalmente en formato HTML o

XHTML, y puede proporcionar navegacion a otras paginas Web mediante

enlaces de hipertexto. Las paginas Web frecuentemente incluyen otros

recursos como hojas de estilo en cascada, guiones (scripts) e imagenes

digitales, entre otros.

® GONZALES LOPEZ, Oscar Rodrigo. (2000) “INTERNET, EL GRAN MERCADO DEL SIGLO XXI",

Departamento de Economia Aplicado y Organizacion de empresas — Universidad de Extremadura, Junio.
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Las paginas Web pueden estar almacenadas en un equipo local o un servidor
Web remoto. El servidor Web puede restringir el acceso Unicamente para
redes privadas, p. €j., en una intranet corporativa, o puede publicar las paginas
en la World Wide Web. El acceso a las paginas Web es realizado mediante su
transferencia desde servidores utilizando el protocolo de transferencia de
hipertexto (HTTP)®®.

Para poder acceder a una péagina Web en especifico se debe ingresar
directamente, y para esto se debe tener conocimiento de la direccion exacta
donde esta se encuentra; pero lo mas usual no es tener esa direccion exacta,
sino conocer una idea del contenido del que uno esta interesado y sobre la
informacion que requiera de un tema en especifico, para poder realizar su
busqueda y para ello existen compafiias como Yahoo!, AltaVista, Google, etc.,
que han creado distintos Sistemas de Busqueda, para asi evitar la havegacion

desorientada.

Estas son como un tipo de paginas Web donde permite escribir una palabra o
una corta referencia que determine la busqueda gque se requiere; el sistema
consulta la informacion escrita y muestra distintos enlaces con sitios Web que
poseen la referencia seleccionada. Existen multiples buscadores y cada uno
de ellos ha elaborado su propio directorio; unos son mas estructurados y otros
son mas selectivos en su informacion, cada uno tiene diferentes
particularidades pero en lo que se asemejan es que todos ayudan a mantener

el rumbo.
% Impacto de la Web

De acuerdo a las exigencias de las
personas del siglo XXI y gracias a los

progresos que ha ido teniendo la

tecnologia contamos con mucho mas

1% “PAGINA WEB”. Disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/P%C3%Algina_web. Consulta: 13 Agosto 2014.
Hora: 17:50
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servicios y en la actualidad se tiene como actor al usuario, por lo que la
Web posibilita elaborar blogs, los cuales son utiles para el visitante ya que
lo puede emplear como anecdotario y a la vez mediante éste se logra
transmitir publicamente sus opiniones sobre algin tema de interés y

asimismo se puede compartir con otros usuarios del blog.

Es importante conocer que el subir informacién de cualquier contenido es
de forma gratuita, pero esto a su vez causa un mal uso de esta tecnologia
por lo que se debe tener mucha atencion y también se tiene que orientar a
los usuarios jovenes para que utlicen la red de manera adecuada
aprovechando los beneficios que se puede obtener manteniendo y

conservando sus valores y principios para un uso apropiado.

Internet ha producido un impacto a nivel mundial, por lo que las personas se
han adaptado a este, sirviendo para mantener comunicados a todos desde
dondequiera que se encuentren, ademas la informacion que se comparte es
ilimitada y provechosa, ya que esta destinada para todas las edades y estos

le pueden dar diferentes tipos de uso.

Esta sirve para recrearse, como instrumento de trabajo, medio informativo e
incluso como medio de aprendizaje y ensefianza, puesto que comparado
con las bibliotecas tradicionales y a las enciclopedias, la Web ha

posibilitado una distribuciéon inesperada y extrema de la informacion.

Algunos organismos comerciales estimulan a su personal para adherir sus
areas de especializacibn en sus sitios Web, con la perspectiva de

impresionar a los navegantes al ingresar a sus paginas Web.

Entonces se entiende por lo expuesto anteriormente que Internet ha llegado
a impactar internacionalmente, por lo que en el transcurso del tiempo se ha
extendido el ingreso a esta red en casi todas las ciudades del mundo, de
manera que es sencillo hallar por lo menos dos computadoras conectadas
en ciudades lejanas.
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s Aportes de la Web

Internet ha traido a este nuevo siglo innumerables aportes al permitir una
comunicaciéon mas rapida y eficaz con cualquier parte del mundo, es asi
gue permite la ejecucion de negocios, publicacion de noticias, avances

cientificos, etc.

Al hablar de Internet hablamos de una importante revolucion para la difusion
y adquisicion de conocimientos, e incluso de su papel en nuestros
momentos de ocio y distraccion. Para muchos, hablar con la gente a travées
de Facebook se ha convertido en algo rutinario y parte de nuestra vida
cotidiana, se ha sustituido el teléfono por el Internet, ha sido tan grande que
muchos sectores de la economia, politica, cultura o sociedad lo han visto
como un aliado para sus intereses y se han dedicado a invertir en la Web, a
poner sus contenidos en la Red. En Internet todo evoluciona a la velocidad
de la luz, y esta evolucion es constante, rompiendo barreras y acortando

distancia.
% Importancia del Internet para la promocion del turismo

La informacion sobre una empresa, producto y servicios esta disponible
para cualquier visitante, a cualquier hora del dia y puede ser accedida
desde cualquier parte del mundo. Con un sitio web, potenciales clientes
pueden informarse de los productos y servicios a cualquier hora, desde

cualquier lugar con conexion a Internet.

Para lograr estos beneficios, las empresas turisticas deben contar con sitios
Web que cautiven la atencién del usuario y que le permitan una interaccion

sencilla y adecuada.

En este sentido, deben combinarse caracteristicas tales como: disefio,
imagenes atractivas de los destinos turisticos, informacién complementaria
(mapas, sitios cercanos, etc.) actualizada, registro de clientes a través de
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formularios de contacto, sistema de reservacion en linea, sistema de pago

en linea, promociones, seguimiento al cliente, etc.

Lo mas importante para una pagina Web de cualquier empresa de turismo
es transmitir seguridad en las transacciones bancarias y ademas transmitir
confianza a sus clientes online. Estas son las dos Unicas barreras, que de
fallar, podrian impedir el crecimiento del uso de Internet en el sector

turistico y sobre todo el de las agencias de viajes interactivas.

4.9.1. Caracteristicas de las paginas Web?’

Una péagina Web estd compuesta principalmente por informacion (solo texto
y/o multimedia) asi como por hiperenlaces; ademas puede contener o asociar
datos de estilo para especificar como debe visualizarse, y también

aplicaciones embebidas para asi hacerla interactiva.

Respecto a la estructura de las paginas Web, algunos organismos, suelen
establecer directivas con la intencibn de normalizar el disefio, y para asi

facilitar y simplificar la visualizacion e interpretacion del contenido.

Una pagina Web es en esencia una tarjeta de presentacion digital, ya sea para
empresas, organizaciones, 0 personas, asi como una tarjeta de presentacion

de ideas y de informaciones.

Al momento de elaborar una pagina Web, muchos olvidan que una pagina
Web debe ser ante todo informativa, rapida, precisa y atractiva.

Una pagina Web posee caracteristicas las cuales calificaremos en formales y

funcionales.

7 “PAGINAS WEB — DISENOS DE SITIOS WEB”. Disponible en:
http://compumedios.wordpress.com/paginas-web/. Consulta: 13 Agosto 2014. Hora: 17:58
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4.9.1.1. Caracteristicas Formales'®

% Exposicion

Esta caracteristica est4 relacionada con la apariencia, exposicion o
ubicacion de la pagina Web turistica en la red. Especificamente, en que
buscadores y portales esta ubicada o expuesta la pagina Web, y en qué

lugar o nimero de pagina de basqueda se ubican.

Una pagina Web, debe tener una facil ubicacion en buscadores y portales
conocidos por los internautas. Esto es muy importante, porque supone el
grado de exposicion que tiene la pagina Web en los motores de busqueda

de Internet.

Por lo tanto, es necesario saber que resulta preciso ocuparse de facilitar el
acceso del publico a la pagina Web. Esta necesidad, se debe tener en
cuenta desde el primer momento de desarrollo Web, puesto que la misma
estructura de la pagina tiene una gran importancia en la facilidad para ser

localizada desde los buscadores.

% Imégenes

Un sitio Web turistico, necesariamente debe poseer imagenes de tipo

grafico, audiovisual o interactivo.

Lo mas importante de las imagenes es que deben gustar al usuario, ser
atractivas, agradables, que no fatiguen la vista, que los colores no se
confundan con facilidad, que guarden relacién con la informacién que se
brinda y también que los espacios mas interesantes de cada una de las
pantallas de la pagina Web sean ocupadas por imagenes.

'® APAZA PARI, Samuel. “EFECTIVIDAD PUBLICITARIA DE LAS PAGINAS WEB DE LAS AGENCIAS DE
VIAJE”. Disponible en: http://www.monografias.com/trabajos82/efectividad-publicitaria-paginas-agencias-
viaje/efectividad-publicitaria-paginas-agencias-viaje4.shtml#ixzz3NFpHmiBN. Consulta:15 enero 2014. Hora:
09:20.
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Asi se consigue facilitar la consulta al usuario y ahorrar tiempo. Por otra
parte, las imagenes de la pagina Web tienen que estar optimizadas para
Internet, para que ademas de tener un disefio atractivo, las pantallas se

carguen rapido y permitan una navegacion comoda y eficaz.

La velocidad de acceso a la Web esta siempre muy refida con el disefio. Es
frecuente el caso en que, para embellecer una pagina Web se utilicen
muchas imagenes de gran tamafio. Esto obliga a los usuarios con
conexiones lentas a sufrir largas esperas hasta que la informacion se
presente en pantalla, y eso es un riesgo porque mas de dos saltaran a

cualquier otra direccion en Internet antes de perder su tiempo.

La velocidad de la Web también dependera en gran medida de lo saturadas
gue estén las lineas de acceso a nuestro centro proveedor de presencia en
Internet. Sin embargo este es un problema que se escapa del ambito del

disefio.
% Videos®®
Hasta hace poco era desconocida la importancia de los videos en Internet.

Las empresas, organizaciones, etc., no se aventuraban a introducir el
elemento video en su estrategia por razones tales como: costes altos,
desinformacion, falta de efectividad, lenguaje audiovisual no especifico.
Todo eso ha cambiado, el video es a futuro el contenido que mejor

expectativas de crecimiento tiene respecto a otros.
Beneficios:

e Posicionamiento: En primer lugar ayuda a posicionar una marca de una

forma mas rdpida que otro tipo de contenidos.

YL A IMPORTANCIA DEL VIDEO EN INTERNET Y REDES SOCIALES". Disponible en:
http://suip.tv/archivos/la-importancia-del-video-en-internet-y-redes-sociales/. Consulta: 14 Agosto 2014.
Hora: 19:05
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e Aumento audiencia: Con el uso de video se podra tener acceso a otro
tipo de target al cual no se llega con el contenido escrito. Mas del 80% de
los usuarios de Internet consumen videos.

e Aumenta tiempo: Si se usa un video en una pagina Web, los usuarios
estaran mas tiempo y favorecera la indexacion en Google.

e Efectividad: El video permite transmitir nuestro mensaje de una forma mas
efectiva. Es mas directo.

e Visibilidad: Genera mayor visibilidad. El usuario es mas propenso a hacer
clic sobre un video que sobre una web.

e Impacto: Tiene mayor impacto que cualquier otro tipo de contenido. La
comunicacion se asemeja al lenguaje “boca a boca”.

e Retencion: El mensaje lanzado en video logra mayor tiempo de retencién
que el lenguaje escrito. Ademéas el formato video presenta mayor
proporcién de recuerdo que cualquier otro formato publicitario.

e Comodidad: Es mucho mas cémodo y requiere menos esfuerzo ver un
video que leer un texto.

e Lenguaje especifico: Internet ha hecho que el video tenga un lenguaje
concreto para la red, diferente que la television. Como por ejemplo la
duracién, el dinamismo, la creatividad, etc.

e Migracién: La television pierde audiencia. El usuario busca contenidos de

video en internet.

« |diomas

Una péagina Web turistica, debera contar con dos idiomas (espafiol e inglés)
como minimo, puesto que el espafiol es el idioma principal en nuestro pais
y el inglés es considerado como el idioma mas utilizado en Internet y en la

actividad turistica a nivel mundial.

Por otra lado, es necesario tener presente que la mayoria de visitantes a los
sitios Web de turismo, son usuarios domiciliados en paises con idiomas
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diferentes al espafiol, y a los cuales, en lo posible, se debe brindar

informacién sobre servicios turisticos en su idioma.
+ Velocidad

La velocidad, en Internet, se ha convertido en un factor elemental al
momento de buscar y obtener informacion. El usuario llega, muchas veces,

a cambiar de pagina Web, cuando esta simplemente no es rapida o veloz.
P&ginas que tardan demasiado en cargar estan abocadas al fracaso.

+ Disefio

L)

No se necesita ser un gran disefiador para crear paginas Web con un
minimo de sensibilidad grafica. A veces, un disefio simple se agradece
mucho mas que una Web inundada de "gifs" o imagenes en movimiento. El
utilizar una tipografia determinada, unos colores adecuados, iconos, fotos,
etc. puede convertir la experiencia de visitar un sitio Web en algo mucho
mas agradable.

Es importante en el aspecto del disefio de una pagina Web la estructuracion
del mismo. Facilitar la navegacion mediante mends, iconos, mapas y otros
elementos puede evitar que mas de un visitante se pierda dentro de una
pagina Web. En el caso de crear una pagina Web excesivamente grande y
complejo resulta de ayuda para el visitante la inclusibn de mapas
(esquemas con enlaces de hipertexto que representan toda la pagina Web)

para no perderse.

>

< Estructura

La mayor parte de paginas Web tienen divisiones o secciones similares. Por
lo general, en la parte superior de la pagina se encuentra un encabezado,
seguido de un cuerpo principal que suele estar flanqueado por una columna
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lateral (tanto a la izquierda como a la derecha) o dos columnas laterales,

seguidas al final de la pagina por un pie de pagina®.
% Encabezado

De todas las partes de la estructura del disefio Web, el encabezado es la
gue mayor tendencia tiene a repetirse entre paginas de un mismo sitio. Aun
cuando el sitio tenga grandes diferencias en estructura y contenido entre
Sus paginas, si mantiene una unidad en su encabezado los usuarios

percibiran la sensacion de unidad que el sitio requiere.

A continuacién, mostramos un ejemplo de la aplicacion de un buscador

interno en el encabezado:
IMAGEN N° 1

Encabezados de la pagina Trip Advisor?

- S = — - N N

[ www.tripadvisor.com.pe

—eprr - :
tl'lpadVIS_OF Planifica y reserva tu viaje ideal UNIRSE  INICWRSESION [l PENv v

Hotelesv  Vuelos Alquileres Restaurantes Lomejordel2015 Tusamigos f Masv  Escribe una opinion v

Buscar en todo el mundo hoteles, restaurantes, etc Q

Fuente: http://www.tripadvisor.com.pe/

% Columnas de exploracion

El cuerpo principal de una pagina Web, en el disefio moderno se encuentra
dividido. Una de estas divisiones, consiste de una o dos columnas de
exploracion. Este tipo de columnas, se emplea para ubicar algunos

elementos importantes de la pagina, como enlaces externos, navegacion

% “ESTRUCTURA DE UNA PAGINA WEB: ESTRUCTURA DEL DISENO”. Disponible en
http://www.lawebera.es/diseno-web/estructura-de-una-pagina-web-estructura-del-diseno.php. Consulta: 22
Julio 2014. Hora: 11:45

*! \ENCABEZADO PAGINA TRIP ADVISOR’. Disponible en: http://www.tripadvisor.com.pe/. Consulta: 14
marzo 2015. Hora: 12:35
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interna, publicidad, informaciones adicionales y contenidos secundarios; de

manera rapida.
% Pie de pagina

Finalmente, debajo de todas las secciones, se coloca una faja horizontal en
cuyo interior se colocan algunos elementos importantes, como el autor,
copyright, acceso a diversas politicas del sitio y asuntos legales, datos de

contacto, enlaces a sitios relacionados, enlaces internos, etc.

49.1.2. CARACTERISTICAS FUNCIONALES??

< Motivacioén

Una pagina Web turistica debe motivar al usuario con un mensaje
adecuado, interesante, subliminal, segmentado para tipos de usuarios en
diferentes paises por edades, motivaciones de viaje, poder adquisitivo

para convertirlos en clientes reales.
Por ello, una pagina Web debe:

- Cautivar de manera rapida y progresiva al usuario.

- Lograr que el usuario obtenga la mayor cantidad posible de la informacién
gue se brinda en la pagina.

- Evitar que el usuario abandone con facilidad el sitio Web.

- Invitar a utilizar el servicio ofrecido.

- Lograr que el internauta reserve, o mejor aun, compre el servicio ofertado,

entre otras cualidades.

2 APAZA PARI, Samuel. “EFECTIVIDAD PUBLICITARIA DE LAS PAGINAS WEB DE LAS AGENCIAS DE
VIAJE”. Disponible en: http://www.monografias.com/trabajos82/efectividad-publicitaria-paginas-agencias-
viaje/efectividad-publicitaria-paginas-agencias-viaje4.shtml#ixzz3NFpHmiBN. Consulta:15 enero 2014. Hora:
09:20.
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% Informacion

La informacién que contiene una pagina Web debera ser sencilla y concisa,
lo més importante es que ésta se actualice constantemente de lo contrario
el usuario concibe la informacion como poco util, antigua y le causara una

mala impresion de la empresa.

El contenido dependera directamente de la tematica del sitio Web, no se
debe abusar de la informacion textual, ya que son muy pocos los visitantes
gue leen completamente una pagina Web. Siempre se ha dicho que una
imagen vale mas que mil palabras, y aunque una pagina Web no es un

programa de television, las imagenes siempre son importantes.
% Utilidad

El contenido debe de ser util para el usuario y relacionado con su busqueda
y teméaticas del sitio. De lo contrario abandonara la pagina a los pocos

segundos para no volver en un tiempo.
% Facilidad de navegacién

No saber donde estd el usuario en cada momento y no encontrar la
informacion rapidamente es otro aspecto que hara al navegante cansarse y

abandonar el sitio.

Los elementos de navegacion indispensables en cualquier sitio Web, y que
complementan la funcion de los clasicos menus de navegacion, son los

siguientes:

- Volver a Inicio
- Contactar

- Mapa web

- Buscar
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Los siguientes enlaces a la pagina de inicio siempre deben estar presentes:

- Enlace sobre el logo de la empresa (suele aparecer en todas las paginas
del sitio Web).
- Enlace textual con la etiqueta "Inicio" o "Home".

- Contactar.

No siempre el usuario quiere contactar llenando un formulario con multitud
de campos que capturan informacién acerca de su identidad, su cargo o su

empresa. Muchos prefieren hacerlo por teléfono o por e-mail.

En el caso de un formulario de contacto es recomendable empezar con
pocos campos obligatorios y aumentar el nimero de campos obligatorios
s6lo cuando el numero de solicitudes de contacto no cualificadas sea

elevado. Para ello resulta muy ventajoso utilizar un formulario dindmico.
« Interactividad

La interactividad es primordial para el éxito de un sitio Web. Se debe evitar
la sensacién "lectura de periodico” que puede causar en un visitante a una
pagina Web. Ademas la interactividad puede beneficiar a quien publica el
sitio Web ya que a través de formularios podra conocer mejor los perfiles de

quienes pasan por las paginas®.

En la era social, la Web también ha de serlo. El usuario ya no solo demanda

informacion sino, ademas, la posibilidad de interactuar en la misma péagina.

Una péagina Web puede contener elementos que permiten una
comunicacién activa entre el usuario e informacion, la pagina respondera a

Sus acciones.

Por ejemplo:

> “PLANIFICACION ESTRATEGICA Y TACTICA DE UN SITIO WEB". Disponible en:
http://www.geocities.ws/randybarreno/V/wspnea/Trabajo2.html. Consulta: 20 Enero 2014. Hora: 13:23
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e Formularios: A través de los cuales la empresa podra disponer de un
modo de solicitud de informacion, un buzén de sugerencias o posibilidad de

realizar subscripciones o pedidos.

IMAGEN N° 2

Modelo de Formulario (Solicitud de Informacion)

Santa Catalina Contacto

Ingrese sus datos en todos los campos para realizar una Ubicacion
reserva.

Nombre:

Edad

Pais de origen:

Teléfono

Correo

Datos para reservar su Ticket.

Pais de destino:
Ciudad de destino:
Cant de personas:
Tipo de transporte!
MNombre de la empresa:
Fecha de viaje:

Fecha de retorno

Hora de viaje:

Enviar Barrar

Fuente: http://www.santacatalinatour.com/Contacto.htm
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e Sistemas de Busquedas: Encontrar las paginas que contienen informacién
gue se necesita en los principales buscadores espafioles o localizar una

empresa en las paginas amarillas electronicas.

« Enlaces de texto propuestos

Los enlaces de texto, a los que también llamaremos “links” llevan al usuario
hasta la sede comercial del anunciante. En su version tradicional, el
mensaje publicitario se presenta en forma de texto en color azul, de modo
gue se identifica facilmente, como un enlace de hipertexto, pero también en
otras ocasiones los enlaces de texto se reducen a un anico vocablo, como
resultado de contratar una palabra clave determinada con el sitio Web que
actia como soporte o con la red publicitaria que gestiona su publicidad.
Esta palabra contratada, que enlaza con el sitio del anunciante se integra

en el texto de tal modo que no tiene apariencia habitual de un anuncio.
Ejemplos de enlaces de texto:

- www.lan.com
- LAN

< Informacién de contacto

El sitio ganarad credibilidad y confianza al ofrecer informacioén de contacto
de su empresa. En esta seccion la empresa debe proporcionar los datos de
la empresa, asi como: teleéfono, correo electronico, direccion de la empresa;

entre otros.

Muchas son las empresas que ademas de brindar los datos ya
mencionados, incluyen ademas datos del personal, en grandes cadenas
inclusive incluyen el cargo de la persona y el nimero de contacto, de esta
manera se contacta de forma directa al departamento/area que se desea.
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» Ventajas

Esta nueva forma de hacer transacciones comerciales supone para las
empresas una forma alternativa complementaria de realizar sus actividades
y para los clientes un nuevo entorno al afrontar el proceso de compra,

presentando una serie de ventajas para ambas partes.

Las ventajas del comercio electrénico en internet para la empresa son

multiples, pero podemos agruparlas en tres:

e Aumento de las ventas y la competitividad
- Expandir el mercado.
- Facilitar que las pequefias empresas puedan competir en el mercado
mundial.
- Efectuar transacciones comerciales directas.
- Facilitar la creacion y el mantenimiento de la clientela.
- Trabajar a escala mundial sin establecer oficinas en paises extranjeros.
e Reduccién de costes
- Reducir el numero de intermediarios.
- Adivinar una parte del material impreso y de los gastos de marketing.
- Reducir los costes de personal de ventas.
- Ahorrar gastos de explotacion de tiendas.
e Mejora de las comunicaciones
- Facilita un acceso mas directo y sencillo a la empresa.
- Dirigir las acciones de marketing y de comunicacion a millones de
consumidores conectados.
- Una mejora sustancial en el servicio post venta.

- Actualizacién del catalogo de productos.

Otras ventajas que también se consideran importantes y no se incluyeron en

los tres grupos antes mencionados son las siguientes:

Para hacer contactos se puede mostrar en la pagina Web durante 24 horas,

los servicios que se ofrecen en forma mucho mas econdmica.
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Para dar servicios a los clientes: A través de formularios interactivos para que
la gente le solicite informacion, realizar presupuestos on-line, hacer reservas o

pedidos y base de datos entre otras cosas.

Para atraer el interés publico: Si se tiene una pagina Web cualquier persona

gue lea o escuche de la existencia de una empresa, es un potencial "visitante".

Para publicar informacion estratégica: El interés publico va directamente a los

lugares donde esa informacion se difunde.

Para responder a las preguntas mas frecuentes: En la Web se puede realizar
una lista de las preguntas mas frecuentes y ahorrar tiempo de contestarlas.

Directa con los distribuidores a través de la Web en forma privada.

» Desventajas

e Paralaempresa

- Desconocimiento tecnoldgico y falta de capacitacion.

- Informacién accesible a la competencia.

- Los cambios frecuentes en las costumbres de los usuarios de internet,
es decir, los sitios que acostumbran visitar pueden ser reemplazados
facilmente por otros en solo semanas si la informacion es mondétona.

- Desconfianza ante los medios electronicos sobre todo en las formas de
pago.

- Caida del servicio de la compafiia proveedora de internet.

- Medio poco utilizado en el ambito local.

- Envio de virus por medio de email.

- Reservas ficticias.

e Parael cliente
- Desconfianza en las formas de pago.
- Temor a proporcionar datos personales.
- Desconfianza en la empresa.
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- Recibir escaza informacion o mala atencién pre venta y post venta.

- No encontrar la informacién buscada.

4.10. Promocién Turistica

El concepto de “destino turistico” implica que éste se dé a conocer a los
potenciales interesados en él, por lo que, en el transcurso del tiempo, han ido

tomando forma y extension actividades dichas de “Promocién Turistica”?.

Asi, Miguel Angel Acerenza, en su libro Promocion Turistica, indica que

“...es una actividad destinada a la informacion, la persuasion y la influencia
sobre el cliente, en la cual se incluyen las actividades de publicidad,
promocién de ventas, ventas personales, y otros medios, entre los que incluye,
también, las relaciones publicas, cuando éstas se encuentran integradas al

proceso de marketing®”.

4.10.1. Promocioén Turistica a través de Internet

Al tomar una decision para visitar un lugar se basa especialmente en la
informacion que el visitante tiene sobre el destino (folletos proporcionados por
las Oficinas de Turismo, anuncios en diferentes medios de comunicacion,
recomendaciones de amigos, etc.). En los ultimos tiempos la informacion esta
cada vez mas disponible en la Internet, convirtiéendose en una fuente de
informacion fundamental a tenerse en cuenta por el viajero al organizar su
viaje. De esta manera, Internet se vuelve en el nuevo conducto para el

comercio de los destinos turisticos.

** SAAVEDRA CARDENAS, Elizabeth; DURAN PACHECO, Enrique; DURANDAL CABALLERO, Claudia;
2004 Promocion Turistica: Una llave para el desarrollo de Chuquisaca/ Promocion turistica y marketing; La
Paz - Bolivia. Ediciéon: Maria Teresa Lema G. Pag.14

% ACERENZA Miguel Angel. 1990, PROMOCION TURISTICA, México. Editorial Trillas, Sexta Edicion. Pag.
52.
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En un ambiente competitivo como los destinos turisticos, es esencial la
informacion que se provee a los turistas; cuando un visitante se anima a visitar
un lugar, la intangibilidad del producto no le posibilita tocarlo o probarlo previa
su visita, por lo que esto lleva a que las distintas organizaciones de promocion
turistica proporcionen mayor cantidad y calidad de informacién que el visitante

pueda usar en el proceso de su decision.

Todo esto transforma a Internet en un conductor ideal para promover los
destinos turisticos debido a que este es una red universal y el precio de la
distribucion de la informacion en ella es semejante a cualquiera que sea su

destino.

La promocidn via Internet maneja un entorno multimedia que faculta la difusion
informacion en una extensa diversidad de formatos (textos, imagenes,

graficos) inclusive es posible transmitir sonido y video.

En los dos Ultimos afios, las paginas Web de turismo han aumentado su
namero de usuarios y es claro que Internet se convertira en un significativo
medio para la proyeccion de viajes y dentro de los proximos afios, Internet
sera el mas empleado como una fuente de informacion elemental sobre los
destinos turisticos y datos utiles del lugar a visitar. Esto provocara que los
organismos confronten el reto de crear y perdurar la atencion de los

consumidores a través de la creacion de paginas web atrayentes y eficaces.

Considerando lo analizado hasta el momento, muchos de los organismos que
promocionan el turismo ya deberian estar adoptando la utilizacion de la
Internet, creando sus propios sitios web o mejorando y ampliando la que ya

poseen.
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4.11. Actores

a. Empresas Turisticas?®

Son aquellas que tienen por objeto de su actividad la prestacion de servicios
de alojamiento, restauracion, mediacién entre los usuarios y los oferentes de
servicios turisticos o cualesquiera otras directamente relacionadas con el
turismo que sean calificadas como tales. Se toma en cuenta a las industrias
turisticas, las cuales son instalaciones abiertas para el publico y que prestan

sus servicios. Estas empresas turisticas pueden ser:

e Alojamientos turisticos.
e De mediacién entre usuario y oferente del producto.
e Servicio de restauracion.

e Empresas turisticas de servicios complementarios.
b. Entidades publicas de promocién

Son organismos establecidos por una legislacién especifica, la cual determina

los objetivos de las mismas, su ambito de accion y sus limitaciones.

En el Pert contamos con entidades publicas que se dedican exclusivamente a

la promocion del turismo:

e PROMPERU
e MINCETUR
e |PERU

e Ministerio de Cultura

** FERNANDEZ RAMOS, Severiano. “REGIMEN GENERAL DE LOS SERVICIOS, ESTABLECIMIENTOS Y
EMPRESAS TURISTICAS. LA INFORMACION TURISTICA”. Disponible en:
http://personal.us.es/patroclo/publicaciones_pdf/inspeccion%20turistica.pdf. Consulta: 15 octubre 2014.
Hora: 09:45
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En la regién Arequipa se cuenta con diversas organizaciones las cuales se
encargan de promover y difundir el desarrollo turistico integral de la ciudad,

entre ellas mencionaremos a las siguientes:

e AUTOCOLCA
e GERCETUR - Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo

e Ministerio de Cultura
c. Tour Operadores

Los Tour Operadores para llegar a las Agencias de Viajes emplean publicidad
en revistas especializadas. Esta forma de hacer publicidad es mas costosa ya

que tiene poco publico:

e Revistas especificas de los servicios
e Famtrips (viajes de cortesia)
e Ferias (Ej: FITUR)

e Mercadeo directo

Para llegar a los medios de comunicacion las relaciones publicas (viajes de
prensa 0 PressTrips, que son empleados tanto por Tour Operadores como

Agencias de viajes grandes), para llegar al publico, emplean:

e Publicidad

e Auspicio de eventos

e Paginas Web

e Folletos turisticos que son el instrumento primordial para tener un mayor

acercamiento con los posibles consumidores.
d. Agencias De Viaje

Las Agencias de Viajes para llegar a los medios de comunicacion emplean las
relaciones publicas y para llegar al publico emplean las mismas técnicas que

los Tour Operadores.
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4.12. TURISTAS

Es aquella persona que viaja a otro pais o lugar distinto de donde reside por
un periodo minimo de una noche y no mas de doce meses consecutivos y
cuyo principal motivo de viaje es diferente al de realizar una actividad
remunerada en el pais visitado o residir en el mismo. Los motivos de viaje
pueden ser: vacaciones / recreacion u ocio, negocios, visita a familiares y

amigos, salud, voluntariado, etc?’.

Todo turista nacional o extranjero tiene motivaciones y preferencias turisticas
por las cuales se desplaza a otro lugar, pero en ambos factores estan
presentes las condiciones o niveles socioeconomicos del turista, que de

alguna manera determina sus deseos de realizar un viaje.

Dentro el contexto de la realidad turistica y junto al aspecto social y

econdmico; no todo turista tiene el mismo nivel socioeconémico.

Para un turista que cuenta con una buena estabilidad econémica o estabilidad
laboral, al momento de planificar sus vacaciones, cual sea la motivacion y
preferencia de viaje, no lo limitara el factor econémico en cuanto a gastos del
viaje. Pero para un turista que cuenta con un nivel econémico inferior, su
motivacion y preferencia puede ser restringida por el precio del viaje, y tal vez
tomar ciertas medidas para poder realizar su viaje, tomando en cuenta el
presupuesto y tiempo de viaje. Por lo tanto, existe una gran relacion entre la

condicién socioeconémica y el realizar un determinado viaje turistico.

Esta diferencia al realizar viajes, también se puede observar cuando un turista
utiliza los servicios de Agencias de viajes o por el contrario lo realizan por
cuenta propia. Donde, utilizar servicios de Agencias de viaje resulta para unos
recomendables y para otros un mayor precio o gasto, consiguiendo que el

viaje que va a realizar, sea un viaje de lujo o un viaje sencillo.

2 “DEFINICION DE TURISTA”. Organizacion Mundial de Turismo (OMT). Disponible en:
http://intranet.promperu.gob.pe/IMPP/2011/TurismoReceptivo/DemandaActual/PerfilTuristaExtranjero2011.p
df. Consulta: 14 setiembre 2014. Hora: 15:46
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Por lo tanto, es importante conocer las condiciones socioeconémicas del

turista y la relacion que tiene con sus motivaciones y preferencias turisticas.

4.12.1. TURISTAS NACIONALES

- Conceptos Basicos?®®

e Entorno habitual

El entorno habitual de una persona, concepto clave en turismo, se
define como la zona geografica (aunque no necesariamente
contigua) en la que una persona realiza sus actividades cotidianas

habituales.
e Excursionista (o visitante del dia)

Un visitante (interno, receptor o emisor) se clasifica como turista (o
visitante que pernocta), si su viaje incluye una pernoctacion, o como

visitante del dia (o0 excursionista) en caso contrario.
e Turismo interior

El turismo interior engloba el turismo interno y el turismo receptor, a
saber, las actividades realizadas por los visitantes residentes y no
residentes en el pais de referencia, como parte de sus viajes

turisticos internos o internacionales.

Se considera como turistas nacionales a todos aquellos peruanos que se

trasladan a alguna zona del pais diferente a donde residen, principalmente

8 “\ENTENDER EL TURISMO: GLOSARIO BASICO". Disponible en:
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico. Consulta: 24 diciembre 2014. Hora:
09:34
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para relajarse, descansar, divertirse o conocer nuevos lugares, por un periodo

mayor a una noche y menor a doce meses®.

El turismo interno ha logrado consolidarse como uno de los principales
motores de desarrollo e inclusion en el Perd. Se estima que hoy en dia la
poblacidon viajera supera el millon y medio de personas, con mas de 4,5

millones de viajes anuales dentro del territorio nacional.

Si bien a nivel general el 83% de turistas busca informacion en Internet antes
de viajar, en el Peru sélo alrededor del 10% realiza su compra de paquetes de
viaje a través de este medio. Y es que, en el mercado peruano aun prima la
desconfianza de los usuarios de realizar este tipo de transacciones por
internet®®. El mercado turfstico online en el pais mueve al afio en cuanto a
venta de paquetes de viaje, tanto al interior del pais como al extranjero, por
este medio alrededor de US$ 300 millones, sin incluir pasajes aéreos. Se
podra lograr en un mediano plazo el nivel alcanzado en mercados como
Estados Unidos y Europa en que el 70% de turistas compra paquetes de viaje

por Internet.

Este tipo de visitante hace tres afios forma parte de lo que se llama turista

interno, quienes surgen por el auge econémico focalizado en el sur.
e Tipos de turistas nacionales®

En la clasificacion dada por PromPeru en los turistas de relax, la mayoria son
mujeres 45 y 64 afos. Viajan en bus y la mitad se aloja en hoteles; el resto lo

hace en casa de familiares y amigos. Viajan a Lima, Arequipa, Ica, etc.

* “PERFIL DEL VACACIONISTA NACIONAL - TURISMO EN CIFRAS,2013". Disponible en:
http://media.peru.info/IMPP/2013/Turismolnterno/DemandaActual/PerfilVacacionistaNacional2013.pdf.
Consulta: 14 marzo 2015. Hora: 21:23

%0 “E| mercado turistico online en el pais ya mueve US$ 300 millones”, GESTION “El diario de economia y
negocios del Perd”. Publicado: Viernes 19 de Julio, 2013.

*' “EL PERFIL DEL PERUANO QUE HACE TURISMO EN EL PAIS”. LA REPUBLICA. Disponible en:
http://www.larepublica.pe/23-05-2012/el-perfil-del-peruano-que-hace-turismo-en-el-pais. Consulta: 12
Agosto 2014. Hora: 13:15
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Hay otro grupo denominado como los divertidos. Conformado por varones
jovenes y solteros entre 18 a 24 afios. El perfil del vacacionista nacional de
PromPer0 refiere ademés que la mitad es estudiante con estudios superiores
técnicos y/o universitarios, de nivel socioeconomico A/B. Ellos van a Lima,
Piura y Cusco en ese orden. Estos jovenes utilizan mucho internet para
informarse de lugares y ofertas. Viajan en bus, avion y movilidad particular
indistintamente. El alojamiento preferido para los divertidos son los hoteles y
campamentos. Estan con amigos y/o familiares sin nifios (43%). Sus

excursiones duran 6 dias. Gastan en promedio S/. 472 nuevos soles.

Los ahorradores (otro tipo de turista), piensan que la economia es un factor
importante al momento de viajar. Destaca la presencia de mujeres y de
personas con pareja, la mayoria son adultos mayores de 45 afios con hijos o
personas que dependen de ellos. Estos turistas logran gastar en un viaje 386
nuevos soles en promedio. Desde luego, buscan hospedarse en la casa de
algun familiar o amigo y son pocos los que se alojan en hotel. Este grupo
prefiere el bus interprovincial. Los ahorradores estan compuestos por
trabajadores independientes, empleados del sector privado y amas de casa y
un grupo importante de jubilados (14%). Solo el 5% de los ahorradores escoge
Arequipa como destino y en menor porcentaje Cusco y Puno, por

considerarlas ciudades caras.

Cerrando la clasificacion estan los conocedores. Estos eligen a Cusco entre
sus principales destinos por la milenaria cultura que guarda en sus entrafas.

Arequipa esta en quinta con 9% de visitas.

A pesar del crecimiento del turismo en ciudades de provincias, Lima mantiene
liderazgo. Segun PromPeru, la mitad de visitantes nacionales eligen Lima. El
otro 50% se reparten entre Arequipa, Piura, Ica, La Libertad, Ancash, etc.

Los residentes de Lima, Arequipa, Trujillo, Chiclayo y Huancayo son quienes
viajan mas. Al menos la mitad de los vacacionistas elige un destino dentro de
su propia ciudad. Y el resto lo hace a destinos cercanos. En el caso de los
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arequipenos eligen en primer lugar a Cusco (12%), Lima (10%), Puno (9%),
Tacna y Moquegua (8%). La mayoria de los visitantes nacionales que llegan
al Cusco son de Lima, Arequipa y Puno.

El interés por viajar al interior del pais surge principalmente por tres fuentes:
comentarios de amigos o familiares, programas de televisidn y reportajes

sobre viajes de recreacion.
% Motivacién de Viaje

Afo tras afio, el principal interés de los vacacionistas nacionales es alejarse
de las preocupaciones y encontrar un poco de paz, aunque también es muy
importante pasar unos dias de unién familiar, sobre todo para los arequipefios,
los trujillanos y los huancainos.

Si bien es cierto que la emocion de descubrir nuevos parajes queda relegada
a un tercer lugar, es un factor muy motivador para los jévenes de 18 a 24 afios
(209%)*.

Disfrutar de un hermoso paisaje y estar en contacto con la naturaleza siguen
siendo los preferidos, pero para los adultos mayores y los limefios,
acostumbrados a tantos dias grises, también es significativa la posibilidad de

gozar de un clima calido.

Una caracteristica que ha adquirido mucha importancia es la seguridad, sobre

todo para los viajeros de los sectores socioeconomicos medio y alto.

Y un factor clave que por primera vez esta en la lista es la buena comida, lo

gue confirma el auge de nuestra gastronomia.

*? “EL PERFIL DEL PERUANO QUE HACE TURISMO EN EL PAIS”. LA REPUBLICA. Disponible en:
http://www.larepublica.pe/23-05-2012/el-perfil-del-peruano-que-hace-turismo-en-el-pais. Consulta: 12
Agosto 2014. Hora: 13:15
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GRAFICO N° 1

Motivacion de viaje

E Paisajes / naturalega _ 52% .
Clima cdlido 34%
N Y B ™ '
Lugar seguro 2T
Tener familiares i amigos que vivan en el lugar 23%
Variedad de atractivos turisticos 23%
Precios economicos en los servicios 16%
Clima seco 12%
Buena comida 12%
Corta distancia 10%

Fuente: Perfil del Vacacionista Nacional 2013
Elaboracién: PROMPERU

% Medios que despiertan el Interés por un viaje

La experiencia de otros viajeros, comentarios de amigos o familiares, se
consolidan como los principales medios que despiertan interés por un viaje

dentro del pais.

Otros factores que influyen en la decision de un viaje son los reportajes
televisivos acerca de viajes e Internet (especialmente en viajeros de 25 a 34

afos quienes se encuentran en mayor contacto con la tecnologia).
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GRAFICO N° 2

Medios que despiertan el Interés por un viaje
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Fuente: Perfil del Vacacionista Nacional 2013
Elaboracién: PROMPERU

% Busqueda de Informacién

En los dltimos afos se viene evidenciando que los vacacionistas nacionales
no buscan informacion, ni antes de realizar el viaje ni cuando se hallan en el

destino.

Esto se debe a que los turistas nacionales son mas confiados al realizar un
viaje, puesto que no tienen limitaciones al momento de su llegada a otro
departamento, ya que no tendrian dificultad al comunicarse con una
persona local o para ubicarse en el centro de esa ciudad; pues es conocido
gue casi el 100% de las personas que visitan una ciudad por primera vez
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siempre se dirigen a la plaza principal como punto de referencia para iniciar

travesia.

El hecho de que el turista nacional cuente con referencias del lugar, que ya
lo conozca o cuente con familiares o amigos en dicho lugar, contribuye a
gue no busque informacién para su viaje, por lo que la opinion de otros

viajeros es de gran relevancia.

GRAFICO N° 3

Razones de no busqueda de informacion

Razones de no busqueda de
informacién

Yo
Ya tenia referencias
del lugar 9%
8%
Conocia el lugar
¢ %
3%
Tiene familiares,
amigos en el lugar 7%
Tiene familiares, 1%
amigos gue conocen
el lugar 8%

M2012 2011

Total Mitiple

Fuente: Perfil del Turista Nacional 2012
Elaboracion: PROMPERU

«» Datos de Interés

De los pocos turistas nacionales que recurren a las paginas Web en busca
de informacion antes de realizar su viaje, los datos de interés que mas
atraen su atencion son aquellos que estén relacionados a descuentos,
promociones y/u ofertas en pasajes ya sean aéreos o terrestres.
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GRAFICO N° 4

Datos de Interés
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Fuente: Perfil del Vacacionista Nacional 2013
Elaboraciéon: PROMPERU

4.12.2. TURISTAS EXTRANJEROS

El turismo receptivo en nuestro pais, continla cobrando cada vez mayor
relevancia, con una tasa de crecimiento superior al promedio mundial y al
promedio de Sudamérica. Asi mismo, el turismo receptivo es el cuarto
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generador de divisas en nuestro pais y una importante fuente generadora de

empleo®,

El arribo de turistas extranjeros al Pert ha mantenido un crecimiento sostenido
en la ultima década, lo mismo que las divisas generadas. En el 2013 las
llegadas de turistas extranjeros se incrementaron 11%, en tanto que las

divisas registraron un crecimiento de 28%

Ese crecimiento ha impulsado notables mejoras en la oferta turistica del pais

que han enriquecido las experiencias que viven los turistas foraneos>*.

La ciudad de Arequipa tiene mayor afluencia turistica de visitantes extranjeros
que de nacionales. Siendo éstos quienes hacen un mayor consumo de los
servicios que las agencias ofrecen, motivo por el cual todas las agencias de
viajes deberian contar con sitios Web altamente calificados, ya que éstos no
s6lo son un medio de oferta de servicios, sino también vienen a ser la carta de
presentacion de una agencia, es aqui en donde el turista puede encontrar la
informacion suficiente y adecuada para poder emprender su viaje y asi tomar

una decision.

Chile continué siendo el principal emisor de turistas extranjeros hacia nuestro
pais y el 82% de sus visitantes ingreso por el puesto fronterizo de Santa Rosa,

en Tacna.

Los viajes por vacaciones o recreacion, mostraron una tendencia creciente y

se mantuvieron como el principal motivo de visita a nuestro pais.

El 2013 tuvieron una participacion de 61% y un crecimiento de 19% frente al
2012.

% “PERFIL TURISTA EXTRANJERO 2012".
http://media.peru.info/IMPP/2012/TurismoReceptivo/DemandaActual/PerfilTuristaExtranjero2012.pdf.
Consulta: 12 Agosto 2014. Hora: 15:11

* “PERFIL DEL VACACIONISTA EXTRANJERO — TURISMO EN CIFRAS,2013". Disponible en:
http://media.peru.info/IMPP/2013/TurismoReceptivo/DemandaActual/Perfil TuristaExtranjero2013.pdf.
Consulta: 14 marzo 2015. Hora: 21:23
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Los paises con una mayor proporcion de vacacionistas fueron Australia,
Japon, Francia y Reino Unido.

Los viajes para visitar familiares y amigos contintan incrementandose desde

el 2011; estos viajes provinieron principalmente desde Estados Unidos y Chile.
% Modalidad de Viaje

La mayoria (74%) visitd el Peru sin adquirir un paquete turistico a una agencia
de viajes, es decir, viaja por cuenta propia.

Sin embargo, desde el 2011 se observa un aumento gradual en la proporcion

de turistas que adquiere un paquete turistico.

El 35% de turistas de negocios contratdé paquetes turisticos en su viaje al
Peru, lo mismo que el 31% de quienes vinieron por vacaciones y el 4% de los

gue viajaron para visitar a familiares o0 amigos.

Se estima que el 2013, cerca de 782 mil turistas extranjeros compraron un

paquete turistico para viajar al Pera.

A mayor edad del visitante, la proporcién de uso de paquetes turisticos se

incrementa.

El tiempo promedio en la planificacién del viaje fue de 2 meses. Las personas
que adquirieron un paquete turistico fueron las que planificaron su viaje con

mayor anticipacién (algo mas de 3 meses)*.
% Busqueda de Informacién
La mayoria (78%) buscé informacion en Internet para su viaje.

Los lugares para visitar (atractivos turisticos) son la informacién que los

vacacionistas priorizaron. Le siguieron el alojamiento y el pasaje aéreo.

* “PERFIL DEL VACACIONISTA EXTRANJERO - TURISMO EN CIFRAS,2013". Disponible en:
http://media.peru.info/IMPP/2013/TurismoReceptivo/DemandaActual/Perfil TuristaExtranjero2013.pdf.
Consulta: 14 marzo 2015. Hora: 21:23
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El 69% no contrat6 ningun servicio por Internet.

El 22% de los turistas que salieron del pais por el aeropuerto Jorge Chavez,

adquirieron pasajes aéreos (a aerolineas) y paquetes turisticos (a agencias de

viajes) por Internet.

Los vacacionistas asiéticos fueron quienes contrataron paquetes turisticos en

mayor proporcion (65%), especialmente los japoneses.

Les siguieron los procedentes de Estados Unidos, Canada y Reino Unido
(57%), los de Europa continental (50%) y los de Africa y Oceania (42%). Solo

el 14% de latinoamericanos hizo lo propio.

El 77% visito solamente el Peru. El 23% restante combind su viaje con otros

paises, entre los que destacaron Bolivia, Chile, Argentina, Ecuador y Brasil.

GRAFICON° 5

Medios donde busca informacién

Internet

Familiares y
Amigos

Agencias de Viajes

Guias turisticas

22%
28%
P 29%
2012
14% 2011

15%

F 14% w2010

Fuente: Perfil del Turista Extranjero 2012
Elaboraciéon: PROMPERU
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Las guias turisticas, como fuente de informaciéon, son especialmente

importantes para los vacacionistas canadienses (24%) y belgas (26%)%.

Como se puede apreciar en el cuadro, Internet es la principal fuente de
busqueda. Es asi que los turistas cada vez recurren a este medio para poder
encontrar informacion y asi decidir el lugar a visitar o incluso concretar la
compra de un paquete turistico. Sin embargo, también se puede apreciar que
no muchos turistas recurren a las agencias de viaje en forma presencial, pero

si a través de Internet.

®,

% Tipo de Informacion

GRAFICO N° 6

Tipo de Informacién
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Fuente: Perfil del Turista Extranjero 2012
Elaboracion: PROMPERU

En esta calificacion se puede observar que la busqueda de Informacion en lo
gue respecta a restaurantes se encuentra en tercer lugar, siendo ésta mas
importante que la busqueda de paquetes turisticos y pasajes aéreos.
Ocupando el primer lugar tenemos a los “Lugares Turisticos” y el

“Alojamiento”.

% “Perfil Turista Extranjero 2012
http://media.peru.info/IMPP/2012/TurismoReceptivo/DemandaActual/Perfil TuristaExtranjero2012.pdf.
Consulta: 12 Agosto 2014. Hora: 15:25
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Definitivamente en este punto, una pagina Web que busque la promocion
adecuada de un atractivo turistico, debe elegir las imadgenes adecuadas, la
informacion necesaria para que el usuario se sienta atraido por el lugar y

decidir su viaje.
% Servicios contratados por Internet
El mayor uso de paquetes turisticos se daria entre los turistas que:

- Viajan por vacaciones (27%).

- Mayores de 54 afos (35%).

- Residen en: Japdén (60%), Reino Unido (45%), Italia (44%), Australia
(44%), Canada (42%), Alemania (42%), Corea del Sur (39%), Suiza
(37%), México (35%), Holanda (35%), Francia (34%), Brasil (30%) y
Colombia (29%).

En el 2012, fue alto el total de vacacionistas que visitaron el Per( sin
contratar los servicios turisticos a través internet (69%), sobre todo los
vacacionistas que cruzan la frontera de Santa Rosa — Tacna (94%) y Kasani
— Puno (66%)*'.

En cuanto, el 47% de los turistas que salieron del pais por el aeropuerto
Jorge Chévez, adquirieron algun servicio a traves de Internet,

principalmente pasajes aereos (28%) y paquetes turisticos (14%).

3" “PERFIL TURISTA EXTRANJERO 2012”. Disponible en:
http://media.peru.info/IMPP/2012/TurismoReceptivo/DemandaActual/PerfilTuristaExtranjero2012.pdf.
Consulta: 12 Agosto 2014. Hora: 15:31
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GRAFICO N° 7

Servicios contratados por Internet

T8%
69%
2010 w2011 2012 6%
1%
16% 55 14%
% 8%
4% 39, 4% 4% 20, 3%
f’/ . . »
Aerolineas (pasaje  Agencia de viajes Alojamiento Agencia de viojes Mo contratd
internacional) (paquete turistico) (pasaje aérea) ningin servicio

Fuente: Perfil del Turista Extranjero 2012

Elaboracion: PROMPERU
Los vacacionistas holandeses, britanicos y franceses, son quienes mas
contrataron algun servicio a través de internet (55%, 54% y 54%,

respectivamente)®.

Cabe resaltar que éste tipo de viajeros europeos tienen un nivel
socioeconémico elevado, motivo por el cual disponen de mayores recursos

al momento de contratar los servicios brindados por una agencia de viajes.

En segundo lugar se tienen la compra de pasajes aéreos en las paginas
Web de las aerolineas. Actualmente siguen siendo éstas las que generan
mayores ventas a través de Internet, obteniendo una innumerable suma de

visitas.

>

» Datos de Interés

Los turistas extranjeros a diferencia de los nacionales, si se toman un

tiempo para buscar informacién al momento de realizar un viaje. Puesto que

% “PERFIL TURISTA EXTRANJERO 2012”. Disponible en:
http://media.peru.info/IMPP/2012/TurismoReceptivo/DemandaActual/PerfilTuristaExtranjero2012.pdf.
Consulta: 12 Agosto 2014. Hora: 15:32
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para ellos es una cultura nueva, una experiencia lejos del lugar de
residencia y es necesario contar con datos previos para no tener algun

percance durante su visita.

Es por este motivo que el primer punto de interés al indagar informacion en
Internet se encuentre en su mismo idioma, ya que al encontrar informacion
en un idioma distinto, el visitante optara por salir del sitio Web e intentar una

nueva busqueda.

Una vez que el turista se encuentre con una pagina en su idioma, procedera
a consultar informacion acerca del destino turistico que desea conocer, es
aqui donde se encuentran las ofertas o promociones brindadas por las
agencias, quienes deberan ofrecer diversas opciones de paquetes
turisticos, resultando esencial la mencion de tarifas de dichos paquetes, asi
como la posibilidad de reservar inmediatamente y poder realizar el
respectivo pago. Es por esto que las paginas de las agencias de viaje
deben implementar las modalidades de pago (tarjetas de crédito,

transaccion bancaria).
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5. OBJETIVOS:

> Objetivo General:

Identificar las caracteristicas que presentan las paginas Web de las agencias
de viajes y turismo de Arequipa en cuanto al contenido en ellas, y conocer la

opinion de los turistas nacionales y extranjeros respecto a éstas.

> Objetivos Especificos:

e Determinar cuéles son las caracteristicas de las paginas Web de las
agencias de viajes y turismo de la ciudad de Arequipa que cuenten con
sitios Web activos.

e Analizar el contenido de las paginas Web e indicar si se esta realizando una
adecuada difusion de los atractivos de la ciudad.

e Conocer la opinion de los turistas nacionales y extranjeros sobre la
promocién turistica encontrada en internet a través de las paginas Web de
Arequipa.

e Elaborar una propuesta con los criterios minimos a considerarse al

momento de crear una pagina Web de una agencia de viajes.

6. HIPOTESIS:
Dado que; Internet se ha convertido parte de nuestra vida diaria, y que las

empresas de turismo, en este caso las agencias de viajes poseen paginas
Web para poder promocionar los atractivos de un lugar, es probable que,
luego de analizar los sitios Web de las agencias de viaje de Arequipa; se
conozcan algunas carencias y dificultades en la informacién y contenido que
brindan al usuario, consolidando este resultado con la opinién de los turistas
acerca de la promocién turistica que las agencias de viajes y turismo de

Arequipa realizan a través de la Web.
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CAPITULO II

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS

Las técnicas nos van a permitir recopilar los datos necesarios de los

indicadores, con el propésito de los objetivos y la verificacion de la hipétesis.
Para la recoleccion de datos se hizo uso de dos técnicas:

1.1. Observacioén

- Documental (Libros, revistas, periédicos)
- Campo (Internet)

1.2. Encuesta

2. INSTRUMENTOS

Ficha de Observacién (Aplicada a las paginas Web). Esta ficha se aplicé a las
agencias de viajes y turismo de Arequipa que cuentan con pagina Web activa.

La aplicacion de la encuesta se realiz6 con un cuestionario el cual esta
compuesto por preguntas cerradas; este instrumento se desarroll6 en dos
idiomas: espafiol e inglés.

3. CAMPO DE VERIFICACION

3.1. Ambito

La investigacién se llevo a cabo en la ciudad de Arequipa, en el ambito de
afluencia de turistas.
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3.1. Temporalidad

La encuesta a los turistas nacionales y extranjeros se llevé a cabo durante
los meses de diciembre 2013, enero y febrero del 2014. La aplicacion de la
ficha de observacion se llevo a cabo en un periodo de tres semanas para
poder calificar e interpretar la informacion brindada a través de las paginas
Web.

3.2. Unidades de estudio

- Universo

Se tiene como unidades de estudio a 170,592 turistas en total, de los cuales
47,108 son nacionales y 123,484 son extranjeros que visitaron la ciudad de

Arequipa en el afio 2013%°.

Se analizaron las paginas Web de 84 agencias de viajes y turismo, de las
cuales 58 fueron consideradas materia de estudio para la presente
investigacion, estos sitios Web contaron con los requisitos basicos para ser
analizados, estableciendo asi que aquellas paginas que no fueron incluidas
en el estudio, se encontraban en mantenimiento o los dominios ya no

existian en la red.
- Determinacion de la muestra

Debido a que la investigacion se encuentra enfocada a los turistas
nacionales y extranjeros se consider6 como base de investigacion los datos
publicados por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR,
del cual se tomé como poblacion total entre extranjeros y nacionales a

170,592, quienes visitaron la ciudad de Arequipa durante el afio 2013.

*MINCETUR: http://www.mincetur.gob.pe/newweb/Default.aspx?tabid=3459. Consulta: 16 Agosto 2014. Hora:
23:27
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_ Nx400
"= N+399

170,592 x 400
"~ 170,592 + 399

n

n = 399 turistas a encuestar

» Turistas Nacionales: Representan el 27.61% = 110 personas

» Turistas Extranjeros: Representan el 72.39% = 289 personas

Para obtener los datos que se mencionan en la muestra, se realizé una Regla
de Tres Simple, en la cual nuestro universo es 399 y se consideraron los

nameros de visitantes tanto nacionales como extranjeros.

4. Estrategia

- Realizar las encuestas a los turistas nacionales y extranjeros, como medio
de informaciébn para obtener resultados que fundamenten nuestra
investigacion.

- Observar las diversas caracteristicas en las paginas Web de las agencias
de viajes y turismo de Arequipa que informan al turista sobre la ciudad; asi
como analizar cada una de ellas.

- Aplicar la ficha técnica de Observacion a las paginas Web de las agencias

de viaje.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

1. PRIMERA VARIABLE

En nuestra investigacion desarrollamos una Ficha Técnica de Observacion, la

cual se aplico para obtener resultados de la primera variable.

1.1. Interpretacion de la Ficha Técnica de Observacion

Tabla N° 1: Pagina Web Propia

Indicadores Frecuencia %
S| 58 69.05
NO 26 30.95

Total 84 100.00

70
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20
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Gréafico N° 1: Pagina Web Propia

30.95
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Elaboracion propia
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INTERPRETACION.- Para poder determinar el nimero exacto de Paginas web, se
analizaron un total de 84 agencias de viajes y turismo de Arequipa registradas en
la pagina oficial de MINCETUR®, se aplicé esta primera interrogante acerca de
que si “CUENTAN CON PAGINA WEB”, encontramos que el 69.05% si
cuentan con Paginas Web propia, aspecto que resulta positivo porque a traves del
sitio Web podra llegar a clientes potenciales y brindarles la informacion necesaria

de la ciudad.

Por el contrario un 30.95% de las agencias de viajes de Arequipa no tienen Pagina
Web propia siendo este el primer punto negativo para las agencias de viajes, ya
gue por medio de las Paginas Web es que una agencia puede promocionar todos
los servicios que brinda y permitir que el visitante pueda navegar buscando datos

utiles y necesarios.

Teniendo en consideracion que solo 58 son las agencias que cuentan con Pagina
Web, seran estas a las cuales se aplique el resto de la Ficha Técnica de

Observacion.

0 “DIRECTORIO NACIONAL DE PRESTADORES DE SERVICIO TURISTICO”. Disponible en:
http://www.mincetur.gob.pe/set-
regiones/%28S%285n024z3i4cjnzq4512hhx1f4%29%29/Reportes/WebReportes/RptListadoCoincidencias.a
spx?StrTipo=2&Var=02|1|||||040000|. Consulta 25 agosto 2014, Hora: 15:35.
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Tabla N° 1-1: Disefio de Pagina Web

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente 2 3.45
2. Buena 27 46.55
3. Regular 26 44.83
4. Deficiente 3 5.17
Total 58 100.00

Grafico N° 1-1: Disefio de Pagina Web
46.55
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Al ordenar los datos adquiridos mediante la ficha de
observacion en lo relacionado a determinar el “DISENO DE LA PAGINA WEB?”,
se encontrd que solo el 3.45% de las Agencias de Viajes si presentan paginas
Web con un excelente disefio, este resultado surge tras ser evaluadas mediante
criterios validos de analisis, entonces se puede sefialar que estas paginas motivan
al usuario, ya que poseen mensajes adecuados e interesantes, usan colores
apropiados e imagenes adecuadas para que con todo ello facilite la navegaciéon y
gue no se torne aburrida la busqueda o considere que haya tiempo perdido. Por lo
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tanto se puede decir que con su estructura y contenido logran cautivar
rapidamente al navegante (potencial turista), logrando que éste se muestre mas
interesado al consultar estas paginas Web; al igual que estas paginas Web se
tiene un 46.55% que si cumple con algunos de los criterios validos del analisis por
lo que se considera que estas si cuentan con un buen disefio. Por el contrario se
tiene un 44.83% de paginas Web consultadas las cuales presentan disefios
sencillos y con una carente interaccion que hace que el visitante encuentre
dificultad al navegar y por altimo, se tiene un 5.17% donde se pudo observar que
al momento de disefar la pagina no se tomoé en consideracién la combinaciéon de

colores para que esta pueda atraer la atencién del usuario.
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Tabla N° 2: Interaccion de la Pagina

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente 3 5.17
2. Bueno 27 46.55
3. Regular 25 43.10
4. Deficiente 3 5.17
Total 58 100.00

Grafico N° 2: Interaccion de la Pagina
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- El presente gréafico revela los datos obtenidos mediante la
ficha de observacién con respecto a evaluar la “INTERACCION DE LA PAGINA
WEB?”, se hall6 que solo el 5.17% presenta una interaccion adecuada, aspecto
que resulta fundamental para el éxito de una pagina Web ya que a través de
diferentes maneras de interaccion la agencia podra establecer mejor contacto y
conocer mas a su cliente potencial, por medio de formularios, juegos o sistemas
de busqueda es que una pagina se vuelve mas interesante y amena al navegar. El
46.55% de las paginas Web evaluadas evidenciaron que su nivel de interaccion es
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bueno ya que cumple con algunos requerimientos necesarios pero que todavia no
es impecable. Por lo contrario se tiene un 43.10% de paginas con una interaccion
regular, debido a que estas ocasionan que los visitantes sientan desinterés al leer
su contenido ya que es muy pasivo y lineal. Finalmente, con un 5.17% se
encuentran las paginas que no formalizan su interaccion, es decir, no desarrollan
de manera adecuada esta operacion la cual causa que los navegantes salgan

pronto de sus sitios Web.
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Tabla N° 3: Facilidad de Navegacién en la Pagina

Indicadores Frecuencia %
Sl 42 72.41
NO 16 27.59
Total 58 100.00

Gréafico N° 3: Navegacion en la Pagina
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Una vez sistematizados los datos para la evaluacion de la
“FACILIDAD DE NAVEGACION?”, se observa un 72.41% a favor de las Agencias
de Viaje, las cuales son comprensibles a un usuario estandar. El hecho de que
una péagina esté bien disefiada y que la informacién ofrecida sea accesible sin
dificultad, permite poder navegar con facilidad y asi comprender la informacién
qgue brindan las agencias, y de este modo asesorarse de la mejor manera al
momento de tomar una decision para realizar su viaje. Al encontrarse con un
27.59% de agencias las cuales tienen cierto nivel de dificultad al navegar, se
considera que no tomaron en cuenta ciertos criterios al momento de elaborar sus
paginas Web. Se puede decir que sin duda alguna el navegante abandonara la

pagina y sera considerado desde ya como un cliente insatisfecho.
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Tabla N° 3 —1: Navegacién en la Paginay Comprensibilidad

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente 3 5.17
2. Buena 28 48.28
3. Regular 24 41.38
4. Deficiente 3 5.17
Total 58 100.00

Gréafico N° 3 - 1: Navegacion en la Paginay
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Ordenados los datos adquiridos para evaluar la
“NAVEGACION DE LA PAGINA Y LA COMPRENSIBILIDAD”, se tiene que solo
el 5.17% de péaginas poseen una excelente navegacion y comprensibilidad, esto
sucede porque éstas son mas accesibles y comprensibles para el usuario, ya que
como se explico en el punto anterior, la navegacion en una pagina debe ser
interactiva encontrando los datos necesarios y la informaciéon adecuada de manera
sencilla y rapida para no ocasionar el aburrimiento al navegante y que este

abandone la pagina; al igual que estas paginas que si cumplen con todos los
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requerimientos para ser excelentes se tiene un 48.28% que a pesar del déficit de
algunos puntos validos se consideran buenas. Por lo opuesto se tiene un 41.38%
de paginas Web que para poder ser comprendidas se requiere de mayor tiempo
en la pagina lo cual produciria disgusto para el visitante y con un 5.17% se tienen

a las paginas que no son consideradas comprensibles para el navegante.
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Tabla N° 4: Pagina Web con Sonido

Indicadores Frecuencia %
SI 9 15.52
NO 49 84.48
Total 58 100.00

Grafico N° 4: Pagina Web con Sonido
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Una vez organizados los datos a través de la ficha de
observacion para evaluar las “PAGINAS QUE CUENTAN CON SONIDO”, se
encontré que el 84.48% del total de las agencias no cuentan con musica de fondo
en sus paginas Web, este criterio no se considera como un aspecto esencial pero
si un plus ya que el hecho que una pagina contenga alguna melodia peruana ya
estd transmitiendo parte de nuestra cultura y eso llama la atencion a algunos
visitantes, resaltamos que para que una pagina Web esté acompafada de una
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melodia se deben considerar algunos puntos necesarios como por ejemplo: el
volumen al iniciar la pagina no puede ser estridente sino estar a un nivel
intermedio para que genere armonia con el visitante y no asustarlo con un ruido no
deseado, en algunas paginas existe la opcion de “Silencio” para que el usuario
pueda controlar los momentos en los que el desee escuchar la musica propuesta.
Mientras que el 15.52% de las paginas Web analizadas si cuentan con este

componente adicional.
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Tabla N° 5: Actualizacion Permanente

Indicadores Frecuencia %
Sl 25 43.10
NO 33 56.90
Total 58 100.00

Grafico N° 5: Actualizacién Permanente
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-En lo que respecta a la “ACTUALIZACION PERMANENTE”
en una pagina Web, lamentablemente predomind un 56.90% de las agencias
analizadas por medio de la ficha de observacion, indicando que estas no son
actualizadas periodicamente, siendo internet el medio de difusion y de busqueda
gue mas se visita actualmente; este criterio se considera fundamental ya que si no
se realiza una actualizacion con periodicidad el visitante observara que existen
ciertos aspectos en la pagina donde muestran datos desactualizados, ofertas
pasadas, etc. Y automaticamente abandonara el sitio Web y dejaran de visitarlas.
Solo el 43.10% de las agencias muestran interés y preocupacion por actualizar
sus datos y asi brindarles informacion reciente que sea de interés para el usuario

originando confianza y continuas visitas.
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Tabla N° 6: Imagenes en la Pagina Web

Indicadores Frecuencia %
Sl 31 53.45
NO 27 46.55
Total 58 100.00

Grafico N° 6: Imagenes en la Pagina Web
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- En la presente grafica se muestra la existencia de
“IMAGENES EN LA PAGINA WEB”, un 53.45% pone a disposicion del usuario

galerias de imagenes para ilustrar los destinos turisticos y lograr que el turista opte

por la mejor opcion; para que una pagina resulte mas entretenida deberé contar

con buenas imagenes, las cuales tienen que ser de un tamafio estandar para

poder ser visualizadas sin dificultad ya que mientras mas grandes sean las

imagenes la pagina tardara en cargar y se tornard pesada. Por el contrario si las

imagenes son demasiado pequefias no serviran de apoyo. El 46.55% de las

agencias se consideran monétonas, ya que el sitio Web no motiva al usuario a

permanecer en ellas, al no encontrar ilustraciones del lugar que se desea visitar.
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Tabla N° 6 — 1: Cantidad de Imagenes

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente 3 5.17
2. Buena 19 32.76
3. Regular 19 32.76
4. Deficiente 17 29.31
Total 58 100.00

Grafico N° 6 - 1 : Cantidad de Imagenes
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Para determinar la “CANTIDAD DE IMAGENES”
adecuada, se establecié una tabla de calificacién para poder contabilizar los datos
de manera eficiente. El 5.17% de las agencias proporcionan imagenes suficientes
al turista para que este pueda informarse de manera visual y asi motivar su deseo
de viaje, mientras mayor numero de imagenes, mejor sera el deseo de planificar
su travesia. El 32.76% de las agencias de viajes igualmente ofrece una adecuada
exposicion de imagenes de los destinos que ofrecen, por lo que se considera que
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tiene una buena cantidad de imagenes. El 32.76% por el contrario, tiene puntos
negativos en este aspecto, dado que cuentan con galerias de fotos con pocas
imagenes y de baja resolucién; y por ultimo se encuentra un 29.31% de paginas
gue no cuentan con presentacion de imagenes o0 con un numero escaso de

imagenes y con una carente resolucion.
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Tabla N° 6 — 1.1: Resolucién de Imagenes

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente 2 3.45
2. Buena 23 39.66
3. Regular 23 39.66
4. Deficiente 10 17.24
Total 58 100.00

Grafico N° 6 - 1.1: Resoluciéon de Imagenes
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Prosiguiendo con el tema anterior, en este punto se analiza
la importancia de la “RESOLUCION DE IMAGENES?”, si bien la presencia de
imagenes es beneficiosa para la promocion turistica de un lugar, solo un 3.45% de
las agencias estudiadas presentan galerias de fotos adecuadas, ya que estas
poseen imagenes expuestas con alta resolucion para que pueda visualizarse de
forma clara y para que de esta manera el turista no se lleve sorpresas al momento

de viajar al destino turistico por no encontrar o no ver lo que la imagen le mostré.
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El 39.66% de las paginas analizadas igualmente tienen adecuadas imagenes
considerando el tamafio, color, cantidad y resolucion de las fotos que se exponen
en sus sitios Web dado que son un aspecto que se debe tomar en cuenta al
momento de subir imagenes para ilustrar un lugar turistico, paquetes turisticos,
etc. Por lo opuesto se tiene un 39.66% de las paginas que cuentan con fotos con
baja resolucion, ya que al tratar de ampliarlas estas se tornan distorsionadas; y
con un 17.24% se encuentra la pagina que no cuenta con imagenes para ilustrar al

visitante causando una breve visita.
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Tabla N° 7: Imagenes de la Agencia de Viajes

Indicadores Frecuencia %
Sl - 0.00
NO 58 100.00
Total 58 100.00

Gréafico N° 7: Imagenes de la Agencia de
Viajes
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DE SANTA MARIA

INTERPRETACION.- Analizados los datos obtenidos a través de la ficha para
determinar la presencia de “/IMAGENES DE LA AGENCIA DE VIAJES” en las

paginas Web, se observa que el 100% del total de las agencias analizadas, no

publican fotografias de la infraestructura de las mismas, pero este aspecto no se

considera primordial, puesto que lo que en realidad el navegante quiere indagar

son imagenes del destino a visitar y no de la agencia por lo tanto se considera que

la presencia de imagenes de la agencia de viajes s6lo complementa la informacién

ofrecida.
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Tabla N° 7 — 1: Videos en la Pagina Web

Indicadores Frecuencia %
Sl 10 17.24
NO 48 82.76
Total 58 100.00

Grafico N° 7 - 1: Videos en la Pagina Web
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Una vez organizados los datos conseguidos por medio de la
ficha de observacion para conocer si existen “VIDEOS EN LA PAGINA WEB”, se
encontré que un 17.24% de las agencias analizadas si presentan videos en sus
paginas Web, este aspecto es favorable para estas agencias ya que si se
considera que las imagenes motivan al turista, un video permitird conocer el
destino de manera mas profunda y real, puesto que al momento de visualizar el
video, el usuario establecera una conexién virtual con el destino lo que generara
un mayor deseo de visitarlo. Mientras que un 82.76% no difundié ningan tipo de
videos para ilustrar a los visitantes de sus paginas, por lo que se entiende que
muchas agencias no consideraron que videos turisticos promocionales
contribuirian con la toma de decisiones del turista para poder realizar su viaje.
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Tabla N° 8: Presentacion de la Agencia de Viajes

Indicadores Frecuencia %
Sl 51 87.93
NO 7 12.07
Total 58 100.00

Gréafico N° 8: Presentacién de la Agencia
de Viajes
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Con los datos obtenidos al aplicar la ficha de observacion y
poder analizar si las paginas cuentan con “PRESENTACION DE LA AGENCIA
DE VIAJE”, al cual nos referimos a los datos proporcionados por la agencia para
dar una breve resefia de su historia y de los servicios que brinda. Se obtuvo un
resultado favorable con un 87.93% de agencias que si incluyen una presentacion
de las mismas en sus paginas, lo cual es adecuado ya que es en esta parte donde
la agencia tendra un espacio para dar a conocer su trayectoria, los servicios que
ofrece e incluso mencionar al personal que labora en ella, creando mayor
seguridad y logrando que el visitante tenga mayor informacién acerca de la
agencia que contratara convirtiéndose en una empresa confiable. Mientras que un
12.07% no presentan esta seccion, perdiendo la oportunidad de interactuar y dar

confianza a sus visitantes.
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Tabla N° 8 — 1: Calidad de la Presentaciéon

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente 1 1.96
2. Buena 25 49.02
3. Regular 22 43.14
4. Deficiente 3 5.88
Total 51 100.00

Grafico N° 8 - 1: Calidad de la Presentacion
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Evaluando los datos adquiridos para conocer la “CALIDAD
DE LA PRESENTACION?, se encontr6 que el 1.96% de las paginas Web cuentan
con una adecuada y destacada presentacion de sus agencias, como se mencioné
en el punto anterior este aspecto se resalta de manera especial, puesto que
permite al visitante la posibilidad de tener mayor informacién sobre la agencia que
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quiere contratar y hacer uso de sus servicios, y asi darle también mas
confiabilidad y seguridad al visitante. Igualmente se tiene un 49.02% de péginas
Web que si cuentan con una apropiada presentacion, mientras que el 43.14%
muestra una presentacion regular, ya que la presentacion no cuenta con mas de
cinco lineas. De las agencias que si tienen presentacion en sus paginas, el 5.88%
no detalla la informacion suficiente para que el visitante pueda informarse y tener

idea de con qué tipo de empresa esta tratando.
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Tabla N° 9: Idiomas

Indicadores Frecuencia %
Sl 35 60.34
NO 23 39.66
Total 58 100.00
Gréafico N° 9: Idiomas
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Después de obtener los datos a través de la ficha de
observacion en lo relacionado a determinar la disponibilidad de “IDIOMAS” en las
paginas Web, se encontré que el 60.34% de las paginas si presentan idiomas
disponibles, ya que una pagina turistica deberia contar como minimo con dos
idiomas, en este caso el espafiol y el inglés puesto que el idioma que se habla en
el Peru es el espafiol y el inglés es el idioma mas utilizado en Internet y sobre todo
en la actividad turistica; por el contrario se tiene un 39.66% que solo presenta el
sitio Web en un solo idioma lo cual es desfavorable para las agencias dado que
los idiomas son un aspecto muy importante en las paginas Web ya que el internet
es un medio global, intercultural y multilingtie, es por eso que las paginas web en
especial las que estan vinculadas al turismo deben contar con idiomas porque asi
podran aumentar el flujo de visitas tanto nacionales como extranjeras, por lo tanto
se entiende que mientras el sitio Web se pueda traducirse a mas idiomas tendra

un mayor alcance a nivel internacional.
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Tabla N° 9 — 1: Cantidad de Idiomas

Indicadores Frecuencia %
1 23 39.66
2 23 39.66
3 5 8.62
4 amas 7 12.07
Total 58 100.00

Grafico N° 9 - 1: Cantidad de Idiomas
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Con la obtencion de datos adquiridos mediante la ficha de
observacion se puede determinar la “CANTIDAD DE IDIOMAS”, donde se
encontré que un 39.66% de las paginas Web cuentan con 1 solo idioma, aspecto
qgue no es favorable para las agencias de la ciudad de Arequipa ya que la mayoria
de visitantes que vienen o que desean visitar la ciudad no son hispanohablantes y
de esta manera se limita el acceso a la informacion de las péginas, en cuanto a
otras agencias se hall6 que otro 39.66% de estas cuentan con 2 idiomas

disponibles que son el espafiol y el inglés, mientras que un 8.62% cuentan con 3
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idiomas, aqui se encontr6 el francés como un tercer idioma adicional al espafiol e
inglés lo cual es un aspecto conveniente para las agencias que poseen este
idioma ya que la ciudad tiene una gran afluencia con la demanda francesa ; por
altimo se observa que solo el 12.07% cuenta con 4 idiomas a mas, por lo tanto se
puede destacar que el 60.34% de las agencias tienen la posibilidad de tener un
mayor flujo de visitas, ya que un gran numero de visitantes provienen de otros
paises, de los cuales la gran mayoria no son de habla espafiola y esto permite que

los visitantes extranjeros se sientan comodos al havegar en sus paginas.
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Tabla N° 10: Informacion de Contacto

Indicadores Frecuencia %
S 56 96.55
NO 2 3.45
Total 58 100.00

Grafico N° 10: Informacién de Contacto
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Una vez conseguido los datos a través de la ficha de
observacion para determinar si las paginas Web cuentan con “/NFORMACION DE
CONTACTO”, se tiene un 96.55%, considerado como el mayor porcentaje
positivo para casi todas las paginas, este es un criterio beneficioso para las
agencias que poseen este complemento puesto que la informacion de contacto es
un punto esencial donde se definird el contacto con la agencia. Los datos basicos
gue se consideran en la mayoria de las agencias son: niumeros de teléfono fijo y/o

celular, correos electronicos, el nombre de contacto y solo en algunos casos se
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podia redirigir a paginas de redes sociales. Por el contrario se obtuvo un 3.45% de
paginas que no poseian de este aspecto importante, por lo tanto esto sera
perjudicial para las agencias ya que cuando el navegante después de realizar la
busqueda de informacion para contactar a ésta ocasionard que se pierda la

credibilidad y seguridad de la empresa.
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Tabla N° 11: Enlace Directo con Redes Sociales

Indicadores Frecuencia %
Sl 28 48.28
NO 30 51.72
Total 58 100.00

Gréafico N° 11: Enlace Directo con Redes
Sociales
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Organizados los datos obtenidos por medio de la ficha para
determinar si en las paginas Web existe “ENLACE DIRECTO CON REDES
SOCIALES” encontramos que el 48.28% cuentan con conexion directa a redes
sociales, este aspecto es fundamental ya que la mayoria de personas cuenta con
estas, como se sabe en la actualidad se puede comercializar y vender productos a
través de la red , el mercado mas potencial son jévenes y adultos quienes pasan
mayor tiempo en internet, un buen porcentaje de personas tienen cuentas activas
en Facebook, Twitter, YouTube, etc. los cuales son potentes medios gratuitos y
eficaces para navegar, asi también se podra crear una sensaciéon de cercania

para poder relacionarse con los usuarios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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A pesar que el mundo actual gira en torno al internet tenemos un 51.72% de
agencias que no enlazan sus paginas con sus redes sociales, limitando de cierta
forma que el visitante prosiga con su busqueda de informacioén. Mientras mayor
difusidn se genere, se lograra captar a clientes potenciales interesados en realizar
viajes a la ciudad de Arequipa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 11 — 1: Conexién Con Facebook

Indicadores Frecuencia %
Sl 28 48.28
NO 30 51.72
Total 58 100.00

Grafico N° 11 - 1: Conexién con Facebook
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Sistematizados los datos mediante la ficha de observacion
para determinar si las paginas de las Agencias de Viaje cuentan con "CONEXION
A FACEBOOK?”, se obtuvo que el 48.28% presentan un enlace directo a
Facebook, dandole la posibilidad al visitante tener mayor informacién de la
agencia y sus promociones al ingresar a esta red social, que por el momento viene
siendo la mas usada por los usuarios, gracias a Facebook se podra visualizar
cuanta promocion realiza la agencia por promover los destinos y qué cantidad de
personas visitan y comentan en las noticias de la agencia de viajes; se considera
como una manera de interaccion al contar con una pagina en Facebook ya que el
usuario podra compartir informacion y consultar de forma mas directa. En

contraste el 51.72% de las agencias parecen no tener una cuenta de Facebook.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 11 — 2: Conexién con Twitter

Indicadores Frecuencia %
Sl 20 34.48
NO 38 65.52
Total 58 100.00

Grafico N° 11 - 2: Conexidn con Twitter
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Prosiguiendo con el tema de redes sociales, este punto tiene
que ver con la "CONEXION A TWITTER?”, observamos que solo el 34.48% de las
agencias tienen cuentas activas en Twitter, esta red social aun no es tan popular
como Facebook en los jévenes aqui en Perl, pero si muy util si se desea
proporcionar mayor informacion y actualizar datos de manera mas seguida, pues
esta es una caracteristica de esta red social, que permite “postear” las veces que
uno desea pero con una limitacion de 140 caracteres, asi es que la informacion es
concreta y directa; no solamente se postea informacion, Twitter permite adjuntar
imagenes también. Nos encontramos con un 65.52% de agencias que no lo
consideran como un medio para promocionar Sus Servicios, pero como Vimos,
mientras mayor conexién a las redes sociales tenga una agencia, generara mayor
credibilidad y permitira que el usuario se informe de todas las formas posibles y no
limite su basqueda.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 11 — 3: Conexién con YouTube

Indicadores Frecuencia %
Sl 12 20.69
NO 46 79.31
Total 58 100.00

Gréfico N° 11 - 3: Conexién con YouTube
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Luego de sistematizar los datos alcanzados mediante la ficha
de observacién en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias de
viaje cuentan con "CONEXION A YOUTUBE”, se encontré que el 20.69% si
cuentan con enlace directo a YouTube, punto que resulta positivo para las
agencias de viajes ya que a través de este medio se puede crear una mayor
interaccion con el usuario y haciendo uso de este medio audiovisual ayudara a las
agencias a transmitir de forma mas sencilla y directa el mensaje o los servicios
gue ofrecen y asi mejorar su posicionamiento. Por lo opuesto un 79.31% de las
Paginas Web no cuentan con esta conexion, aspecto que resulta negativo ya que
la utilizacion de este medio no solo ayuda a emitir informacion de los servicios que
ofrecen si no también captan la atencion de todas las personas que huyen de una
pagina cuando ven demasiado texto y no logran encontrar la informacién que

buscan de una manera rapida y sencilla.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 12: Venta de Paquetes Turisticos a través de la Web

Indicadores Frecuencia %
Sl 41 70.69
NO 17 29.31
Total 58 100.00

Grafico N° 12: Venta de Paquetes
Turisticos a través de la Web
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Después de organizar los datos logrados mediante la ficha
de observacién en lo que respecta a que si las Agencias de Viajes "VENDEN
PAQUETES TURISTICOS”, se encontr6 que el 70.69% si venden sus paquetes
turisticos a través de la Web, permitiendo que el visitante encuentre diversas
opciones y pueda elegir alguno de ellos observando los paseos, actividades y
atractivos con los que cuenta el destino y asi podra percibir por adelantado todo lo
que le espera al momento de comprar su paquete, podra ver sus costos y las
ventajas que le ofrecen. Por lo contrario el 29.31% de las agencias no lo hace ni
los muestra, punto negativo para las éstas, ya que vender paquetes turisticos a
través de la Web son una ventaja muy fuerte tanto para la agencia como para el
turista, sin estos el usuario tendria la dificultad al decidir si hara o no el uso de los

servicios de la agencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 13: Reservas

Indicadores Frecuencia %
Sl 23 39.66
NO 35 60.34
Total 58 100.00

Grafico N° 13: Reservas
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Al ordenar los datos conseguidos mediante la ficha de
observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias de Viaje
cuentan con la opcion de poder "REALIZAR RESERVAS”, se observo que un
39.66% de las mismas si permite realizar las reservas directamente desde la
pagina; aspecto positivo para las agencias que poseen esta nueva tecnologia, ya
qgue mejora la comunicacion y la fidelizacion de clientes, ademas que al contar con
esta herramienta la agencia demuestra su actualizacion constante y su adaptacion
a las necesidades de los usuarios. Por el contrario un 60.34% de las paginas no
gozan de esta herramienta lo cual es negativo para estas porque demuestra su

falta de actualizacion y su desinterés hacia las necesidades de los usuarios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 13 — 1: Reservas de Vuelos

Indicadores Frecuencia %
Sl 7 12.07
NO 51 87.93
Total 58 100.00

Grafico N° 13 - 1: Reservas de Vuelos
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Después de organizar los datos obtenidos mediante la ficha
de observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias de
viaje permiten "RESERVAS DE VUELOS”, se encontr6 que el 12.07% si
disponen de esta herramienta presentando una ventana en la cual se pueden
buscar vuelos y posteriormente reservarlos, este aspecto resulta positivo para las
agencias que poseen esta nueva tecnologia ya que permite al visitante realizar de
manera rapida, sencilla y directa su compra. Por lo opuesto el 87.93% de las
agencias no permite reservar vuelos desde sus paginas Web, y es que en la
actualidad la mayor parte de turistas prefiere comprar sus pasajes aéreos a través

de las mismas paginas de las aerolineas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 13 — 2: Reservas de Autos

Indicadores Frecuencia %
Sl 5 8.62
NO 53 91.38
Total 58 100.00

Gréafico N° 13 - 2: Reservas de Autos
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Luego de ordenarlos datos adquiridos mediante la ficha de
observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias de Viaje
permiten "RESERVAS DE AUTOS”, se encontr0 que el 8.62% de estas si
cuentan con la herramienta de reservas de automoviles y estas se presentan en
un cuadro en el cual se pueden buscar fechas y se puede revisar la disponibilidad
de los autos, este punto es positivo para las agencias que poseen de esta
particularidad ya que aumenta el tiempo de permanencia de los usuarios en la
Web, ayudando a captar la atencién de los mismos. Mientras que el 91.38% de las
paginas no cuentan con esta modalidad, aspecto que resulta negativo para las
agencias puesto que cabe la posibilidad de que los usuarios interesados en

reservaciones de autos permanezcan en la pagina por un tiempo reducido.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 13 — 3: Reservas de Hoteles

Indicadores Frecuencia %
Sl 7 12.07
NO 51 87.93
Total 58 100.00

Grafico N° 13 - 3: Reservas de Hoteles
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Después de sistematizar los datos alcanzados mediante la

ficha de observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias
de viaje permiten "RESERVAS DE HOTELES”, se observd que el 12.07% de

estas si cuentan con esta opcién, presentandola en un cuadro en el cual se

pueden buscar fechas y ver la disponibilidad de habitaciones en determinados

hoteles los cuales tienen convenio con estas agencias de viaje. Por el contrario el

87.93% de estas no presentan esta modalidad, punto negativo ya que al no contar

con esta su nivel de visitas sera escaso puesto que este servicio es muy

demandado en las paginas de servicios turisticos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 13 — 4: Reservas de Paquetes

Indicadores Frecuencia %
Sl 16 27.59
NO 42 72.41
Total 58 100.00

Gréafico N° 13 - 4: Reservas de Paquetes
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Al sistematizar los datos logrados mediante la ficha de

observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias de Viaje
permiten "RESERVAS DE PAQUETES TURISTICOS”, se encontr6 que el

27.59% de estas si permiten reservar directamente desde la pagina Web los

paquetes turisticos que ofrecen, aspecto positivo para las agencias ya que evita

que el usuario haga el gasto de llamar a la agencia para reservar o dirigirse a la

misma. Por el contrario 72.41%de las agencias no permiten la reserva directa a

través del sitio Web, siendo este aspecto negativo puesto que en la actualidad

muchas actividades se realizan a través de internet, facilitando la compra de los

clientes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 14: Tarifas de los Paquetes

Indicadores Frecuencia %
Sl 14 24.14
NO 44 75.86
Total 58 100.00

Gréafico N° 14: Tarifas de los Paquetes
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Luego de organizar los datos adquiridos mediante la ficha de
observacion en lo que respecta a determinar si en las paginas de las Agencias de
Viaje mencionan las "TARIFAS DE LOS PAQUETES”, se encontr6 que el
24.14% de las agencias de viaje muestran las tarifas acompafadas de los
paquetes, este punto resulta positivo para las agencias ya que ayuda a que el
turista pueda escoger y ver cual es la mejor opcion para él. Mientras que el
75.86% de las agencias solo hacen mencién de sus paquetes sin incluir los
precios de estos, este factor surge negativo para las agencias ya que no le da

facilidad al usuario para informarse sobre los paquetes que ofrecen.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Tabla N° 15: Modalidades de Pago

Indicadores Frecuencia %
Sl 9 15.52
NO 49 84.48
Total 58 100.00

Gréafico N° 15: Modalidades de Pago

100 ~

80 -

60 -

40 A
20

N

NO

Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Después de ordenar los datos obtenidos mediante la ficha de

observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias de Viaje
ofrecen diversos "MODALIDADES DE PAGO”, se observé que el 15.52% de

estas si ofrece mas de una posibilidad de pago al momento de cancelar un

paquete, punto que se muestra positivo ya que al ofrecer diferentes maneras de

pago demuestra el interés que se tiene por el usuario, dandole facilidades para

adquirir el servicio, mientras que el 84.48% de las agencias no ofrecen tipos de

pago solo permiten que se realicen los pagos de manera directa, este aspecto

surge negativo ya que puede producir incomodidad para algunos usuarios que

deseen hacer uso de sus servicios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 15 — 1: Modalidad de Pago: Tarjeta de Crédito

Indicadores Frecuencia %
Sl 7 12.07
NO 51 87.93
Total 58 100.00

Grafico N° 15 - 1: Modalidad de Pago:
Tarjeta de Crédito
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Luego de ordenar los datos alcanzados mediante la ficha de
observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las agencias de viaje
permiten realizar los pagos mediante "TARJETA DE CREDITO”, se observo que
el 12.07% de las agencias si ofrece la posibilidad de pagar con tarjeta de crédito
los servicios que desean adquirir de la agencia de viaje, esta modalidad de pago
resulta positivo ya que las tarjetas de crédito han llegado a convertirse en una
herramienta de pago para adquirir bienes y servicios de manera facil y sencilla.
Por el contrario el 87.93% de las agencias de viaje no permiten esta opcion, este
aspecto resulta negativo para las mismas ya que la mayoria de consumidores
poseen tarjetas de crédito y asi se les podria dar la facilidad de realizar el pago de

los servicios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 15 — 2: Modalidad de Pago: Transaccion Bancaria

Indicadores Frecuencia %
Sl 13 22.41
NO 45 77.59
Total 58 100.00

Gréafico N° 15 - 2: Modalidad de Pago:
Transaccion Bancaria
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Al sistematizar los datos obtenidos mediante la ficha de
observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias de Viaje
permiten realizar los pagos mediante "TRANSACCION BANCARIA”, se pudo
observar que el 22.41% de las agencias si permite el pago de sus servicios a
través de transaccion bancaria, especificando el nimero de cuenta y la persona a
la cual se realizara el depdsito, mientras que el 77.59% no lo permite, esto sucede
ya que todavia son muchos los usuarios que tienen dudas sobre la utilizacion de

esta modalidad de pago.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 16: Links de Interés de la Ciudad

Indicadores Frecuencia %
Sl 16 27.59
NO 42 72.41
Total 58 100.00

Grafico N° 16: Links de Interés de la
Ciudad
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Después de sistematizar los datos adquiridos mediante la

ficha de observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias
de Viaje cuentan con "LINKS DE INTERES DE LA CIUDAD”, se observé que el

27.59% de estas si brindan informacién adicional de Arequipa para promocionarla

aun mas, elemento que resulta positivo para las agencias de viajes ya que logra

que la web sea mucho mas dinamica con estos contenidos de interés para el

turista. Por el contrario se muestra que el 72.41% de las agencias solo muestran la

informacion que ellos consideran necesaria sin brindar informacion adicional

haciendo que la pagina se vuelva simple y tediosa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 17: Datos Adecuados de Arequipa

Indicadores Frecuencia %
Sl 22 37.93
NO 36 62.07
Total 58 100.00

Grafico N° 17: Datos Adecuados de
Arequipa
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Al ordenar los datos conseguidos mediante la ficha de

observacion para poder determinar si las paginas de las Agencias de viaje cuentan
con "DATOS ADECUADOS DE AREQUIPA”, se observo que el 37.93% de las
paginas Web si presentan informacion adecuada acerca de la ciudad de Arequipa,

factor positivo ya que esta informacion le sera uatil al visitante de la Web y asi

ampliar sus conocimientos de la ciudad antes de visitarla. Por lo opuesto el

62.07% de las agencias brindan datos de la ciudad pero estos son basicos los

cuales no podrian ser de mucha ayuda para el potencial visitante de la ciudad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Tabla N° 17 — 1: Calificacién de Datos de Arequipa

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente - -
2. Buena 9 40.91
3. Regular 11 50
4. Deficiente 2 9.09
Total 22 100.00

Grafico N° 17 - 1: Calificacién de Datos de Arequipa
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Desglosando el tema sobre los datos acerca de la ciudad de
Arequipa, se posee una tabla la cual hace referencia acerca de la
“CALIFICACION” de los mismos; se encontraron resultados de las cuatro
calificaciones donde el 40.91% es considerado como informacion buena y
adecuada de la ciudad, con datos suficientes y Utiles, 50% de la informacién

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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brindada fue calificada como regular, ya que los datos se mostraban limitados, sin
tener mayor efecto al momento de realizar la busqueda, mientras un porcentaje de
9.09% considerado como informacion deficiente, este punto resulta negativo para
las agencias ya que para poder generar un mayor interés y una mayor maotivacion
hacia el turista se debe de poseer de buena informacion de la ciudad para que la

web sea mas entretenida para el visitante.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 18: Datos Utiles

Indicadores Frecuencia %
Sl 20 34.48
NO 38 65.52
Total 58 100.00

Grafico N° 18: Datos Utiles
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Luego de ordenar los datos adquiridos mediante la ficha de
observacion en lo relacionado a determinar si las paginas de las Agencias de Viaje
cuentan con "DATOS UTILES”, los cuales ayudan de manera especial al turista
antes, durante y después de su llegada, solo el 34.48% de las paginas presentan
un enlace directo brindando este tipo de informacién, donde hace mencion de
datos que podran ser utiles y esenciales para el futuro visitante como por ejemplo:
la temperatura, el cambio de moneda, numeros de emergencia, etc. Por el
contrario el 65.52% de las paginas Web de las agencias no cuentan con esta
seccién, lo cual es un punto negativo para estas ya que el numero de visitas
descendera puesto que esta informacién es importante para los usuarios que
quieren conocer la ciudad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 18 — 1: Calificacion de Datos Utiles

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente 5 25.00
2. Buena 11 55.00
3. Regular 3 15.00
4. Deficiente 1 5.00
Total 20 100.00

Grafico N° 18 - 1: Calificacion de Datos Utiles
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-AI organizar los datos de calificacion obtenidos mediante la
ficha de observacion en lo relacionado a determinar la calidad de informacion de
los "DATOS UTILES”, se obtuvo un 25% donde se puede sefialar que la
informacioén que brindan las paginas Web de las agencias de viaje son adecuadas
y beneficiosas para los usuarios de estas obteniendo una calificacion de

excelente, dandoles la facilidad de conocer mejor la ciudad antes de su visita. El

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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55% considerada como informacién buena, al presentar datos basicos e
importantes para el visitante. Por el contrario se obtuvo un 15% donde se
considera que la informacion que brindan es regular, presentada de forma sencilla,
sin mostrar mayor informacion, y solo el 5% de los datos fueron considerados
como deficientes, este elemento es negativo para las agencias que no brinden

informacion provechosa para los usuarios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

SNV
TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

Tabla N° 19: Foro/Blog de Discusion

Indicadores Frecuencia %
Sl 15 25.86
NO 43 74.14
Total 58 100.00

Grafico N° 19: Foro/Blog de Discusion
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Para poder determinar el namero de paginas web que Si
posean de Foros o Blogs de discusion seran analizadas a través de la interrogante
si la pagina web cuenta con Foros o Blogs de discusion.

Después de sistematizar los datos conseguidos mediante la ficha de observacion
para determinar si las paginas de las agencias de viaje cuentan con un "FORO O
BLOG DE DISCUSION”, se observé que solo el 25.86% de las agencias si
presentan un enlace el cual nos dirige a un foro/blog, mientras que el 74.14% de
las paginas Web no cuentan con un foro en el cual los turistas puedan ver notas
adicionales, noticias o incluso opinar acerca de su estadia en la ciudad de
Arequipa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 19 — 1: Calificacién Foro/Blog de Discusion

Indicadores Frecuencia %
1. Excelente - -
2. Buena 4 26.67
3. Regular 11 73.33
4. Deficiente - -
Total 15 100.00

Gréafico N° 19: Calificacion Foro/Blog de
Discusién
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Luego de ordenar los datos de calificacion adquiridos
mediante la ficha de observacion en lo relacionado a determinar la
“CALIFICACION DE LOS FOROS O BLOG” que se encuentran en las paginas
de las Agencias de Viaje, se observo que el 26.67% de los blogs de las agencias
de viaje se consideran como buenos, siendo eficaces y provechosos para los
usuarios que haran uso de estos, este factor resulta positivo a las agencias ya que
estos permiten dejar comentarios sobre sus viajes que realizaron los turistas o
también se puede realizar preguntas sobre un tema en especifico, para que la
agencia pueda ayudar a resolverlo y asi el cliente o usuario sienta una atencion
personalizada. Por el contrario el 73.33% posee foros de discusiébn con una

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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calificaciéon regular ya que no son tan dinamicos lo cual es un aspecto negativo
puesto que no despierta el interés de los usuarios. Resaltamos en este punto que
casi todos los blogs se encuentran desactualizados, con entradas pasadas, lo cual
demuestra que la pagina no se actualiza constantemente, generando desconcierto

en los usuarios que visitan el sitio Web.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

s :
TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

2. SEGUNDA VARIABLE

2.1. Analisis e Interpretacion del Instrumento aplicado a los turistas
nacionales y extranjeros

2.1.1. Turistas Nacionales

Tabla N° 20: Género

Indicadores Frecuencia %
Femenino 60 54.55
Masculino 50 45.45

Total 110 100.00

Gréfico N° 20: Género
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- La presente investigacion muestra que de 110 turistas
nacionales que fueron encuestados durante su estadia en la ciudad de Arequipa,
54.55% fueron de género femenino mientras que el 45.45% de género masculino,

no existiendo una gran diferencia entre ellos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 21: Ciudad de Residencia - Peru

Indicadores Frecuencia %
1. Lima 39 35.45
2. Puno 19 17.27
3. Cusco 15 13.64
4. Tacha 11 10
5. LaLibertad 8 7.27
6. Moquegua 7 6.36
7. Ica 6 5.45
8. Ancash 3 2.73
9. Junin 2 1.82
Total 110 100.00

Gréafico N° 21: Ciudad de Residencia - Peru
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Elaboracién propia
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INTERPRETACION.- De acuerdo al cuadro estadistico se observa que la mayor
cantidad de turistas nacionales provienen de la ciudad de Lima, la cual lidera con
35.45% del total de encuestados, le sigue Puno con un 17.27% resaltando aqui
que la mayor parte fueron turistas jovenes, Cusco se encuentra con un 13.64%
ocupando el tercer lugar, seguido por Tacna con un 10%. Es importante resaltar
que la mayoria absoluta de visitantes vienen de la capital. También se observa
que existe un numero menor de visitas por parte de ciudades vecinas tales como
Moquegua (6.36%) e Ica (5.45%).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 22: Edad

Indicadores Frecuencia %
15 -24 33 30
25-34 24 21.82
35-44 25 22.73
45 - 54 18 16.36
55 - 64 10 9.09

65 — a mas - -

Total 110 100.00

Gréafico N° 22: Edad
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- De acuerdo al cuadro estadistico se tiene que el 30% de
personas que se encuentran entre 15 a 24 afios lideran la tabla, seguido por un
porcentaje casi similar de 21.82% entre personas de 25 a 44 afios de edad. Es
importante resaltar que la mayoria de turistas nacionales vienen en familia y
también predominan los jovenes que viajan en grupos de amigos por diversion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 23: Motivacién Principal

Indicadores Frecuencia %
Descansar/ Relajarse 53 48.18
ConocertrllerJies\:iocsO:tractlvos 29 26.36
Diversion 19 17.27
Conocer otras costumbres 9 8.18
Total 110 100.00

Gréfico N° 23: Motivacién Principal

Elaboracién propia

INTERPRETACION.- En el presente cuadro estadistico se observa que de los
cuatro indicadores que motivan al turista nacional a realizar un viaje a otras
ciudades el mayor porcentaje es el de “Descansar / Relajarse” con un total de
48.18% de 110 turistas nacionales encuestados considerandose como un

importante motivador de viaje, ya que durante los meses en que se aplico el

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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instrumento, la mayoria de los encuestados se encontraban en periodo de

vacaciones realizando su viaje a la ciudad Blanca para salir de la rutina.

Este también muestra que la segunda mayor motivacion para los turistas
nacionales es la de “Conocer nuevos atractivos turisticos” con un total de 26.36%,

gue demuestra su interés por realizar turismo cultural en Arequipa.

Con menores porcentajes se tiene a “Diversion” con 17.27% del total, y “Conocer

otras costumbres” s6lo con 8.18%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 24: Medio que desperto el Interés

Indicadores Frecuencia %
Co.rr.1entar|os.de 83 7545
familiares/ amigos
Programas de television 7 6.36
Internet/ Paginas Web 14 12.73
Articulos e.n diarios y/o 6 5 46
revistas
Total 110 100.00
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Gréafico N° 24: Medio que despert6 el Interés
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- La mayoria absoluta de los turistas nacionales que visitaron

la ciudad de Arequipa expresaron que el medio que despert6 su interés fueron los

“Comentarios de familiares/amigos” el cual representa el 75.45% del total, ya que

consideran significativo la experiencia de otros viajeros, por lo que este medio se

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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ha consolidado como la principal manera de despertar el interés para viajar a

alguna ciudad del pais.

Dentro del cuadro estadistico se destaca también la presencia de Internet/Paginas
Web como segundo medio méas importante que despierta el interés para viajar con
un total de 12.73%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 25: Lugar de Busqueda de Informacién

Indicadores Frecuencia %
Internet 47 42.73
Familiares y amigos 38 34.55
Agencias de Viaje 16 14.55
Folletos Turisticos 6 5.45
Oficinas de
informacion 3 2.72
Turistica
Total 110 100.00

Gréafico N° 25: Lugar de Busqueda de Informacion
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Teniendo en consideracion la busqueda de informacion
acerca de la ciudad de Arequipa, el primer lugar en la tabla con mayor porcentaje
donde realizaron la busqueda de informacién fue a través “Internet” con un

42.73%, el 34.55% la obtuvo por medio de “Familiares y amigos” quiénes a través

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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de experiencias vividas pueden dar su opinion y brindar algun tipo de informacién
referencial, en el cual muchos de ellos mencionaron a paginas de aerolineas, el
14.55% de los encuestados prefirio hacer uso de “Agencias de viaje” y “Folletos
Turisticos” con un 5.45%, considerados como los métodos mas tradicionales de

busqueda en el sector turismo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-vF=% . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE - S\ CATOLICA

Seller
TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

Tabla N° 26: Uso de Paginas Web

Indicadores Frecuencia %
Sl 18 16.36
NO 92 83.64
Total 110 100.00

Grafico N° 26: Uso de Paginas Web
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-En la presente investigacion se muestra que la mayoria
absoluta de los turistas nacionales encuestados (83.64%) no hacen uso de
paginas Web como medio de compra para los servicios turisticos que desean
adquirir. Del total, s6lo el 16.36% recurre a estas; cabe resaltar que por lo general
la mayoria de los sitios Web visitados son de aerolineas, y son pocos los turistas

que recurren a paginas Web de agencias de viajes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 27: Tipo de Informacién que llama su atencién

Indicadores Frecuencia %
Disefno de la
pagina Web 32 29.10
Sonido 37 33.64
Imagenes y/o
Videos 13 11.81
Conexidon con 28 25,45
Redes Sociales ’
Total 110 100.00

Gréafico N° 27: Tipo de Informacion que llama
su atencion
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Luego de analizar los resultados de los turistas nacionales al
buscar en una pagina Web, los aspectos que mas llaman su atencién son: el
disefio del sitio Web 29.10%, 33.64% sefial6 su preferencia por el sonido presente
en la pagina; el cual lo motivaria a permanecer en la misma, 11.81% de los
turistas muestran interés por la presencia de imagenes y videos acerca del lugar

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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gue tienen en mente visitar, de esta manera ellos pueden ver parte de la realidad y
belleza del lugar y sentir un mayor deseo por conocer el destino asi concretar su
visita. El 25.45% de los encuestados consideran fundamental la presencia de
enlaces que permitan una conexion directa con las redes sociales de la agencia de
viajes; puesto que en la actualidad la mayoria de personas que navegan e internet
tienen cuentas en Facebook, twitter, etc.; las cuales son las redes sociales més
usadas por los internautas nacionales. Al encontrar mayor informacion en las

mencionadas redes, sentird mayor confianza y fidelidad para con la agencia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 28: Red Social de preferencia

Indicadores Frecuencia %
Facebook 80 72.73
Twitter 25 22.73
YouTube 5 4.54
Total 110 100.00

Gréafico N° 28: Red Social de preferencia
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- En el presente cuadro, podemos observar que el 72.73% de
los encuestados prefieren encontrar un enlace directo a la pagina de Facebook de
la agencia de viajes; y es que Facebook se ha convertido en la red social mas
usada de los ultimos tiempos, la cual permite compartir imagenes entre otras
cosas mas siendo este el mejor medio para que una agencia pueda promocionar
todas las ofertas que se tengan. 22.73% incliné su preferencia por Twitter, red
social que en Peru es cada vez mas conocida. Si bien el espacio que brinda twitter
para poder escribir es limitado, a través de este se puede colocar informacion atil y
practica. Solo un 4.54% considerd importante la presencia de un enlace directo
con la cuenta de YouTube de la agencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 29: Presentacion de la agencia de viajes

Indicadores Frecuencia %
Sl 88 80.00
NO 22 20.00
Total 110 100.00

Grafico N° 29: Presentacién de la agencia
de viajes
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- El grafico hace referencia que de los turistas nacionales

encuestados, el 80% indicaron que consideran importante que en la misma pagina

Web se dé una adecuada informacion acerca de la agencia; en la cual se

mencionen diferentes puntos tales como misién, vision, objetivos, por el contrario

el 20% considera que la presentacion de la agencia en el sitio Web no es de

mucha importancia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 30: Servicio Contratado: Agencia de Viajes

Indicadores Frecuencia %
Sl 4 3.64
NO 106 96.36
Total 110 100.00

Grafico N° 30: Servicio Contratado:
Agencia de Viajes
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Debido a que no existe el adecuado conocimiento acerca del
uso de sitios Web por parte de los peruanos es que solo el 3.64% de los
encuestados contrataron los servicios de una Agencia de viajes a través de
Internet, esto también se debe a la inseguridad que se tiene al momento de
realizar pagos directamente en linea. Por esta razon el 96.36% de turistas
nacionales prefirieron no adquirir ningun tipo de servicios turisticos ofrecidos por

Agencias de viajes a traves de la Red.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 31: Promociones/Ofertas en la Pagina Web

Indicadores Frecuencia %
Sl 106 96.36
NO 4 3.64
Total 110 100.00

Gréafico N° 31: Promociones/Ofertas en la
Pagina Web
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-Los viajes organizados por una Agencia de viajes suelen ser
muy llamativos para el interés de los turistas y en ellos se pueden encontrar una
gran variedad de ofertas y/o promociones para ofrecerles una mayor cantidad de
opciones motivadoras y econémicas para su eleccion del viajero. Es por eso que
en el cuadro estadistico se observa que la mayoria de los nacionales encuestados
(96.36%) si obtuvieron o si les gustaria encontrar una Pagina Web de una
agencia de viaje con “Promociones/ Ofertas” ya que los precios econémicos son
un gran motivador de viaje para los visitantes nacionales, mientras que el 3.64%
expresaron que no obtuvieron ninguna oferta y/o promocion por parte de la pagina

Web de la agencia de viajes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 32: Mencion de las tarifas de paquetes

Indicadores Frecuencia %
SI 64 58.18
NO 46 41.82

Total 110 100.00

Gréafico N° 32: Mencioén de las tarifas de
paguetes
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.-E| presente grafico muestra que el 58.18% de los
encuestados indicaron que encontraron a tarifa de los paquetes presente en la
pagina Web, este viene a ser un punto a favor de la empresa ya que brinda mas
informacion al visitante evitando que este abandone el sito por falta de
informacion, por el contrario el 41.82% de ellos no encontré la mencion de tarifas

de los paquetes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 33: Navegacién en la Pagina Web

Indicadores Frecuencia %
Eoontmicas 50 4549
Paguetes Turisticos 13 11.82
Reservas Inmediatas 9 8.18
Asesoria Online 5 4.55
Disponibilidad de ) i
ldiomas
Imagenes y/o Videos 3 2.73
Informacion Actualizada 30 27.27
Total 110 100.00

Gréafico N° 33: Navegacion en la Pagina Web
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Elaboracién propia
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INTERPRETACION.-En el presente cuadro se observa que de los siete
indicadores mencionados, “Promociones Econdmicas” son las mas buscadas en
las paginas Web por los navegadores encabezando con un total de 45.45%, como
ya fue mencionado este es un gran motivador de viaje para los visitantes
nacionales, mientras que el 27.27% de los usuarios desean encontrar
“Informacion actualizada” en el sitio Web con los datos adecuados de la ciudad de
Arequipa asi como informacion de ofertas y/o promociones; es muy importante
que la pagina se actualice periédicamente, ya que un sitio Web el cual muestra
descuido y falta de informacion actualizada solo genera mala impresion, por ultimo
tenemos la oferta de “Paquetes Turisticos” 11.82% los cuales generan y brindan

mas posibilidades de viaje para conocer nuevos atractivos turisticos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 34: Enlace de Datos Utiles que sirvieron como medio de ayuda

Indicadores Frecuencia %
SI 43 39.10
NO 67 60.90

Total 110 100.00

Gréafico N° 34: Enlace de Datos Utiles que
sirvieron como medio de ayuda
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- De acuerdo con la informacion adquirida se observa en el
cuadro estadistico que el 39.10% encontraron enlaces directos (links) con
informacion adicional que pudiera servirle como apoyo para planificar su visita, sin
embargo el 60.90% indicé que no encontraron datos adicionales que ayudasen a

complementar su busqueda acerca del lugar a visitar.
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Tabla N° 35: Promocién Turistica de Arequipa

Indicadores Frecuencia %
Efectividad 88 80
Innovacion 12 10.91
Poco Desarrollo 10 9.09
Total 110 100.00

Grafico N° 35: Promocidn Turistica de Arequipa
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- El presente grafico hace referencia que de los turistas
nacionales encuestados el 80% respondieron que la promocién turistica de
Arequipa si esta realizandose con “Efectividad”, 10.91% contesté que esta se esta
efectuando con “Innovacién”, por el contrario sélo el 9.09% alego que la ejecucion
de la promocién turistica de la ciudad no se esta produciendo de buena maneray

que Arequipa tiene “Poco desarrollo” turistico.

Como se menciond anteriormente, muchos de los turistas encuestados se fueron
mas que satisfechos de Arequipa, personas que habian ya visitado antes la ciudad

mencionaron que notaron un cambio en el centro histérico.
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Tabla N° 36: Nivel de satisfaccion

Indicadores Frecuencia %
Satstecho 9 518
Muy Satisfecho 59 53.64
Satisfecho 40 36.36
Insatisfecho 2 1.82
Total 110 100.00
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Gréafico N° 36: Nivel de Satisfaccién
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Luego de analizar en el cuadro estadistico, se tiene que el

8.18% de los viajeros nacionales encuestados manifestaron estar totalmente

satisfechos luego de realizar su viaje a la ciudad de Arequipa, 53.64% muy

satisfechos y el 36.36 satisfechos, so6lo un

satisfaccion no fue positivo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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2.1.2. Turistas Extranjeros

Tabla N° 37: Género

Indicadores Frecuencia %
Femenino 125 43.25
Masculino 164 56.75

Total 289 100.00

Gréafico N° 37: Género
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- En el presente grafico en lo que respecta al “Género” de los

turistas extranjeros encuestados; se observa una diferencia con un mayor

porcentaje de 56.75% de género masculino contra un 43.25% de género

femenino. Siempre manteniendo una mayor tendencia a la presencia de ese

género, a diferencia de las encuestas realizadas a los turistas nacionales, en

donde predominé por un minimo porcentaje el sexo femenino.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 38: Pais de Residencia

Indicadores Frecuencia %
Alemania 23 7.96
Argentina 30 10.38
Australia 10 3.46

Bélgica 4 1.38
Brasil 11 3.80
Canada 17 5.88
Chile 49 16.96
China 17 5.88
Colombia 7 2.42

Dinamarca 8 2T

Ecuador 3 1.04

Espafia 15 5.19
Estados Unidos 30 10.38
Francia 29 10.03
Holanda 4 1.38
Inglaterra 1 0.35
Israel 3 1.04
Italia 13 4.50
Japén 4 1.38
Noruega 3 1.04
Republica Checa 1 0.35
Sudafrica 7 2.42
Total 289 100.00

Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Grafico N° 38: Pais de Residencia
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Al observar el cuadro se puede percibir que la mayor parte
de visitas a la ciudad de Arequipa se encuentra liderada por Chile, EE.UU. y
Argentina, seguidos por Francia y Alemania. La presencia de chilenos incrementé
considerablemente en los meses de enero y febrero del presente afio, al igual que
los argentinos. Con respecto a afios anteriores, EE.UU. disminuyé un pequefio
porcentaje en los cuadros estadisticos, se llega entonces a la conclusion que
debido a la situacion actual en ese pais no se registraron la misma cantidad de
visitas que antes. Resaltamos en este punto que las encuestas se realizaron
durante los meses de diciembre 2013, enero — febrero 2014, meses en los cuales
se consideran como temporada baja en Peru; existiendo la posibilidad de tener la

mayor presencia de turistas sudamericanos en esta época.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 39: Edad

Indicadores Frecuencia %
15-24 70 24.22
25-34 94 32.53
35-44 45 15.57
45 -54 46 15.92
55 - 64 26 9.00

65 a mas 8 2.76
Total 289 100.00

Grafico N° 39: Edad
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Con respecto a las edades de los visitantes se puede

observar en el cuadro un 32.53% de personas que se encuentran entre 25y 34

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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afos los cuales lideran la tabla, seguido por un porcentaje de 24.22% los cuales
son jovenes de 15 a 24 afos, y con un porcentaje casi similar de personas entre
35 a 54 afos de edad. Uno de los principales motivos por el cual los jévenes
emprenden viajes a otros lugares es debido a la presencia de Internet que es parte
de la vida cotidiana de ellos, es de esta manera que la mayoria deja influenciarse
de manera positiva para poder realizar sus viajes y asi visitar algun destino

turistico.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 40: Motivacién Principal

Indicadores Frecuencia %
Descansar/Relajarse 53 18.34
Conocer nuevos atractivos
.. 139 48.10
turisticos
Diversion 25 8.65
Conocer otras costumbres 72 24.91
Total 289 100.00

Grafico N° 40: Motivacién Principal
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.-Para el 48.10% del total de encuestados “Conocer nuevos
atractivos turisticos” es su principal motivacién de viaje, ya que para ellos el
turismo cultural es interesante e importante puesto que asi pueden ampliar y

enriquecer sus conocimientos al conocer nuevos destinos turisticos. Es por ello

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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que al visitar la ciudad se sienten muy atraidos por la historia y por la arquitectura
de las casonas arequipefias y del centro historico de la ciudad; el 24.91% realiz6
su viaje con la finalidad de “Conocer otras costumbres”, nuevas culturas vy
experimentar nuevas vivencias, dado que para estas personas el viajar ayuda a
ampliar sus horizontes, conocer gente de diferentes culturas y creencias y les
permite expandir su acervo cultural; luego se observa que el 18.34% de las
personas encuestadas prefiere dejar su ciudad unicamente para “Relajarse y
descansar” por algunos dias, mientras que solo el 8.65% de ellos vinieron con la

finalidad de divertirse y poder disfrutar de las noches arequipefias.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 41: Medio que desperto el Interés

Indicadores Frecuencia %
Co.rr?entarlos.de 124 42.91
familiares/amigos
Programas de television 122 42.21
Internet/Paginas Web 20 6.92
Articulos e.n diarios y/o 23 7 96
revistas
Total 289 100.00

Gréafico N° 41: Medio que desperto el Interés
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- La existencia de algin medio de comunicacion influye en
gran manera para que una persona realice o no un viaje, y para poder visitar

Arequipa el 42.91% del total de los encuestados decidieron viajar a la ciudad

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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blanca gracias a “Comentarios de amigos y/o familiares”, los cuales tienen la
experiencia de haber visitado la ciudad en la cual tuvieron gratas vivencias en su
estadia; un 42.21% decidio realizar su visita motivados por “Programas de
television, reportajes”, etc., en los cuales se dan a conocer los atractivos tanto del
Perd como de Arequipa y de esta manera impulsarlos a efectuar su travesia. Con
menores porcentajes se encuentran un 7.96% en “Articulos en diarios o revistas” y

un 6.92% en “Internet o paginas Web”.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 42: Lugar de Busqueda de Informacién

Indicadores Frecuencia %
Internet — Paginas Web 188 65.06
Familiares/Amigos 43 14.88
Agencias de Viaje 32 11.07
Folletos Turisticos 19 6.57
Oficinas de Informacion Turistica > 2.42
Total 289 100.00

Grafico N° 42: Lugar de Busqueda de Informacion
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Elaboracion propia
INTERPRETACION.- Después del andlisis del presente cuadro, relativo al

“LUGAR DE BUSQUEDA DE INFORMACION?”, el 65.06% realiz6 su indagacion

anticipada a través de “Internet”, recurriendo a este medio para la obtencion de

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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datos, contrataciébn de servicios turisticos, etc., el 14.88% prefiri6 guiarse y
orientarse por los “Comentarios de familiares y amigos” que ya visitaron el lugar
anteriormente, 11.07% optaron por realizar su busqueda en las “Agencias de
viaje”, asi como el 6.57% de ellos revisaron “Folletos turisticos” y solo el 2.42%

recurrié a las “Oficinas de Informacion Turistica” en su lugar de residencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 43: Uso de Paginas Web

Indicadores Frecuencia %
Sl 211 73.01
NO 78 26.99
Total 289 100.00

Gréafico N° 43: Uso de Paginas Web

80 -

60 -

40 A

20 -~

S| NO

Elaboracioén propia

INTERPRETACION.-La presente grafica estadistica expone que el 73.01% de los
turistas extranjeros encuestados si recurren a paginas Web como medio de
compra de servicios turisticos, entre ellos estan la adquisicién de boletos aéreos,
cancelacion de tours, etc. Por el contrario el 26.99% opta por realizar la compra de

servicios turisticos directamente en el lugar que van a visitar.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 44: Tipo de Informacion

Indicadores Frecuencia %
Disefio de la pagina
Web 76 26.30
Sonido 4 1.38
Imagenes y/o videos 86 29.76
ConeX|on.con redes 123 42,56
Sociales
Total 289 100.00

Gréfico N° 44: Tipo de Informacion
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Luego de analizar los datos mostrados en el presente
grafico; el 26.30% de los encuestados se fija en el disefio de la pagina Web, esto
implica la combinacién de colores dentro del sitio Web la posicion de cuadros e
imagenes, solo el 1.38% prestan atencién al sonido que la pagina pueda tener,
resultando este aspecto poco esencial al momento de crear una pagina Web,
29.76% se interesan imagenes y/o videos del destino que tienen en mente visitar,
42.56% se interesan mas en la conexion con redes sociales.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 45: Red Social de preferencia

Indicadores Frecuencia %
Facebook 197 68.17
Twitter 77 26.64
YouTube 15 5.19
Total 289 100.00

Gréafico N° 45: Red Social de preferencia
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Continuando con el tema del grafico anterior el 68% del total
de los encuestados muestran mayor preferencia por la presencia de una cuenta de
Facebook activa por parte de la agencia de viajes, red social en la que las éstas
pueden tener un contacto mas directo con el turista, y realizar cualquier tipo de
promocion. 26.64% optaron por Twitter, el cual también permite interactuar
directamente con la agencia, siempre y cuando la agencia de viajes revise sus
cuentas continuamente. Muchas de éstas solo se crean cuentas en redes sociales

sin realizar ningun tipo de actividad, mostrando poco interés hacia los usuarios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 46: Presentacion de la agencia de viajes

Indicadores Frecuencia %
Sl 276 95.50
NO 13 4.50
Total 289 100.00

Grafico N° 46: Presentacion de la agencia
de viajes
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Para planificar su viaje, los turistas debieron recurrir a
diversos medios de comunicacién para poder obtener la informacion necesaria y
asi tomar una adecuada decision para realizar su travesia, por lo tanto se observa
que el 95.50% de los visitantes encuestados si efectu6 una busqueda de datos
Utiles previos a emprender su viaje y para poder hacer uso de una agencia de
viajes a través de Internet es necesario que se informen de todos los detalles de la
empresa y consideran que es importante que la agencia tenga una buena
presentacion de la misma, puesto que al tener mayor informacion les ofrece mas
conocimientos y mayor confianza para con la empresa, s6lo un 4.50%

consideraron que no era necesaria la presencia de ésta.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 47: Servicio Contratado: Agencia de Viajes

Indicadores Frecuencia %
Sl 104 35.99
NO 185 64.01
Total 289 100.00

Grafico N° 47: Servicio Contratado:
Agencia de Viajes
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Para efectuar un viaje a un diferente pais, por lo general se
suele contratar los servicios de una agencia de viajes, la cual ofrece paquetes
turisticos; dichos servicios pueden ser adquiridos en el pais de residencia a través
de Internet o por medio de Tour Operadores directamente. Del total de los
encuestados el 35.99% si adquirieron los servicios turisticos de una Agencia de
viajes a través del Internet. Mientras que por el lado opuesto representando la
mayor parte del porcentaje, el 64.01% decidieron no hacer uso de Internet para
realizar este tipo de compras, debido a la inseguridad presente a través de Internet

al momento de realizar pagos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 48: Promociones/Ofertas en la Pagina Web

Indicadores Frecuencia %
Sl 279 96.54
NO 10 3.46
Total 289 100

Grafico N° 48: Promociones/Ofertas en la
Pagina Web
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Uno de los principales motivadores para que un usuario
visite un sitio Web, son las diversas promociones y/u ofertas que se brindan a
través de ella, de esta manera los futuros turistas podran acceder a éstas en el
momento que deseen obtener informacion adecuada y descubrir diversas
opciones de viaje, es por esto que la mayoria absoluta (96.54%) como se aprecia
en la gréfica si encontraron o les gustaria encontrar promociones en la pagina
Web que visitan. Por lo contrario solo el 3.46% de los encuestados se mostraron

indiferentes con este aspecto.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

N
TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

Tabla N° 49: Mencion de Tarifas de paquetes

Indicadores Frecuencia %
Sl 157 54.33
NO 132 45.67
Total 289 100.00

Gréafico N° 49: Menciéon de Tarifas de
paguetes
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Para efectuar un viaje lo que uno busca al momento de
adquirir un paquete turistico es el precio, sin embargo no muchas de las agencias
hace mencién de sus tarifas, el 54.33% indic6 que si encontraron los precios de
los paguetes mientras que un significativo 45.67% revelaron que no se hacia

mencion de tarifas, ocasionando que el potencial turista abandone la pagina.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 50: Navegacién en la Pagina Web

Indicadores Frecuencia %
Promociones 56 19.38
Econdmicas
Paquetes Turisticos 44 15.22
Reservas 45 15,57
Inmediatas
Asesoria Online 46 15.92
DISpOﬂllbI|Idad de 36 12.46
Idiomas
Imagenes y/o
Videos As 8%
Informacion
Actualizada e s\ K
Total 289 100.00

Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Elaboracion propia

INTERPRETACION.- Apreciamos en el cuadro las preferencias de los usuarios al
momento de navegar en una pagina Web turistica, lo que la mayoria busca son
“Promociones Econdmicas”, el 19.38% de los encuestados indican que es
necesario encontrar ofertas que motiven al turista para realizar su viaje, sin
embargo el 15.92% considera que la pagina deberia contar con “Asesoria Online”
para que facilite las dudas que uno pueda tener y ofrezca respuestas inmediatas al
momento de visitar el sitio Web, por otro lado se observa otro 15.57% los cuales
opinan que deberia existir la opcion de “Reservas Inmediatas” para evitar demoras
en las mismas, ya que muchas de las paginas consultadas ofrecen paquetes
turisticos, pero no permiten realizar las reservas de los mismos, sélo se indica que
deben contactarse directamente con la agencia y no se dispone de mayor
informacion ni facilidad hacia el cliente potencial. El 15.22% del total prefiere

encontrar mayor variedad de “Paquetes turisticos”, mientras que el 12.46%

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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considera que es importante que la pagina Web actualice la informacion
proporcionada, puesto que en varias oportunidades hallaron promociones con
fechas pasadas y datos desfasados; un 12.46% de ellos piensan que la
“Disponibilidad de Idiomas” es fundamental al momento de navegar, dado que no
todos los usuarios que visiten la pagina sean hispanohablantes, y por ultimo sélo
el 9% opina que es vital la presencia de imagenes y/o videos que ilustren el lugar

a visitar para causar mucho mas interés.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 51: Enlace de Datos Utiles

Indicadores Frecuencia %
Sl 215 74.40
NO 74 25.60
Total 289 100.00

Grafico N° 51:Enlace de Datos Utiles
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- El presente cuadro nos revela que el 74.40% de los turistas

consideraron que la informacién brindada a través de la pagina Web fue de utilidad

para poder realizar su viaje, mientras que el 25.60% indicé que la pagina Web no

presentd algun enlace directo con datos utiles que pudiesen brindar mayor

informacion antes de realizar su viaje.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla N° 52: Promocién Turistica de Arequipa

Indicadores Frecuencia %
Efectividad 213 73.70
Innovacion 71 24.57
Poco Desarrollo 5 1.73
Total 289 100.00

Gréafico N° 52: Promociodn Turistica de Arequipa
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- Analizados los datos obtenidos a través de la encuesta, se
observa un 98.27% a favor de “LA PROMOCION TURISTICA DE AREQUIPA”,
del cual el 73.70% opina que se esta desarrollando con Efectividad, un 24.57%

con Innovacion; encontrandose conformes con el desarrollo del turismo que se

efecta en la ciudad blanca, so6lo un 1.73% del total de encuestados indican que

existe un bajo desarrollo turistico y poco interés por parte del gobierno.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 53: Nivel de satisfaccion

Indicadores Frecuencia %

Totalmente

Satisfecho 57 19.72
Muy Satisfecho 134 46.37

Satisfecho 98 33.91

Insatisfecho - -

Total 289 100.00

Grafico N° 53: Nivel de Satisfaccion
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Elaboracién propia

INTERPRETACION.- La gréfica nos revela que la mayoria absoluta 66.09% aportd
una respuesta positiva acerca del nivel de satisfaccion después de realizar su
visita a la ciudad, con un 19.72% opinaron que su nivel satisfaccion fue
“Totalmente satisfecha”, puesto que durante su estadia no tuvieron ningun
inconveniente y toda su permanencia aqui fue impecable y el 46.37% se sintieron
“Muy satisfechos” con su viaje, dado que los momentos inoportunos no tuvieron
gran relevancia y lo demas fue excelente y por ultimo el 33.91% opinaron que
Arequipa satisfizo sus expectativas a un nivel normal sin generar una completa

satisfaccion.
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DISCUSION

Los resultados de la investigacion comprueban la hipétesis propuesta. Se afirma
que existe la necesidad de mejorar y redisefar la estructura y contenido de las
paginas Web de las agencias de viajes analizadas, motivando a éstas a manifestar
un mayor interés en el disefio de sus paginas con innovacién, dedicacion y calidad
de informacion; para asi dar paso a un 6ptimo desarrollo de la promocion turistica

de Arequipa a través de Internet.
A continuacién se muestran los principales resultados de la investigacion:

El mayor porcentaje de las paginas Web de las agencias de viaje de Arequipa, no
cuentan con un disefio apropiado para el visitante, la estructura de las paginas es
sencilla y poco motivadora. La interaccion presente en las paginas es simple,
limitando las posibilidades al visitante para que este continle navegando en la

pagina.

La responsabilidad que implica el hecho de tener una pagina Web es muy alta, ya
que no sélo se crea una pagina con la finalidad de complementar una empresa,
sino que a través la pagina Web se establece un contacto indirecto con el cliente
potencial (turista), el cual busca informacion necesaria para poder realizar su viaje,
se observdO que la mayoria de paginas Web analizadas, no actualizan
permanentemente la informacioén que ellas brindan. Se tienen paquetes turisticos,
promociones, ofertas, datos utiles, informacién de la ciudad, enlaces de interés y
blogs o foros de discusion los cuales muestran un bajo nivel de actualizacion y
preocupacion por parte de las agencias de viajes. Se encontraron promociones
con fechas e informacion desactualizada, generando desconfianza e inseguridad

al navegar en estas paginas.

La disponibilidad de idiomas en una pagina Web de turismo es indispensable, esta
caracteristica permite a cualquier persona que no sea hispanohablante sentirse
cémodo al navegar en la pagina. De las 58 agencias que se observaron, el 60% se

encuentra disponible en mas de un idioma, predominando el inglés y francés.
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Lamentablemente no todas las personas tienen conocimiento de los idiomas
mencionados, y de esta manera se limita a que visitantes de otros paises no
puedan encontrar la informacion que desean en su idioma; asi como también

limita el nUmero de visitantes a la pagina.

En la actualidad las redes sociales se han convertido en parte de la vida cotidiana
de las personas, es por esto que las agencias de viajes deben tener una cuenta
en cada red social disponible, casi la mitad de las agencias analizadas cuentan
con enlaces directos a las diferentes redes sociales tales como: Facebook, Twitter,
YouTube, etc. mientras que las demas agencias ho muestran mayor informacion ni

brindan la posibilidad al visitante de poder navegar mas alla de la pagina.

Luego de analizar las encuestas, un porcentaje significativo de los turistas
extranjeros hacen uso de paginas Web como medio de compra de servicios
turisticos, pero no muchos de ellos contrataron los servicios de una agencia de
viajes a través de Internet, lo cual indica que la mayoria no recurre a paginas Web
de las agencias de viajes de Arequipa para planificar su viaje, y las paginas que

mas visitan son las de aerolineas.
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- En cuanto a las caracteristicas de las paginas Web de las agencias de
viajes y turismo de Arequipa utilizadas para incrementar el flujo del turismo, se
pudo determinar que dichas paginas Web no cuentan con una adecuada calidad
en cuanto a informacion, ya que se observé que muchas de las paginas no
actualizan periddicamente los datos que proporcionan a los usuarios online,
presentaron un disefio simple con poca presencia de imagenes, combinacion de
colores adecuados careciendo de dinamismo, ocasionando la perdida de interés,
como se analizo en el Capitulo lll, en la ficha de observacion, se determin6 que las
paginas de estas agencias no poseen las caracteristicas apropiadas, originando

gue la difusion que se realiza a través de estas no sea la mas efectiva posible.

SEGUNDA.- Mediante los resultados obtenidos a través de la ficha técnica
aplicada a las paginas Web de las agencias de viajes y turismo, se observa que el
mayor nimero de personas no contrataron ningun servicio de una agencia de
viajes a través de Internet para su viaje a la ciudad de Arequipa, indicando que el
sitio Web no trasmitia confianza ni seguridad al momento de realizar cualquier tipo
de transaccion. Sin embargo, muchos de ellos recurrieron a paginas Web de otros
servicios turisticos para poder llegar al pais, tales como las paginas de aerolineas.
Se puede concluir entonces, que no existe una aceptacion favorable hacia las
paginas Web de las agencias de viajes y turismo de Arequipa en general, debido a

gue no existe la adecuada difusion de las mismas.

TERCERA.- Por medio del instrumento (encuesta) que se aplic6 a turistas
nacionales y extranjeros, se obtuvo que el mayor porcentaje de ellos hacen uso de
Internet como medio de informacion y buUsqueda para planificar su viaje.

Lamentablemente no recurren a paginas de agencias de viaje y turismo ya que
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indicaron que visitaron paginas de aerolineas y algunas paginas turisticas como
medio de consulta pero no se arriesgaron a realizar la compra puesto que no
confiaban en los sitios web visitados. Se pudo observar que los turistas extranjeros
visitan mas los sitios web turisticos que los turistas nacionales, como se explico en
el Capitulo 1ll; esto se debe a que los turistas nacionales encuentran la
informacion de manera més sencilla y facil en el lugar visitado que un turista
extranjero. Con los resultados adquiridos se puede concluir que Internet es el
medio masivo con mayor afluencia, por lo cual las paginas Web de las agencias

de viaje requieren especial atencion al momento de ser estructuradas.

CUARTA.- Luego de conocer los resultados por medio de la encuesta, se puede
determinar que existen aspectos que el turista busca al momento de navegar en
una pagina de turismo, resultando el de mayor porcentaje las promociones
econdmicas, seguida de la necesidad de asesoria online, lo cual permite que el
turista pueda solventar sus dudas de manera instantanea, realizar reservas
inmediatas, comprar paquetes turisticos, obtener informacién actualizada y contar
con disponibilidad de idiomas. Esto permite concluir que existe carencia de
informacion actualizada y de los aspectos mencionados en el parrafo anterior, en
las paginas Web por parte de las agencias de viajes de Arequipa. Motivo por el
cual se elaboré una propuesta, tomando en cuenta los criterios basicos para que

una agencia de viajes considere al momento de crear un sitio Web.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

(G :
TESIS UCSM <2 DE SANTA MARIA

SUGERENCIAS

PRIMERA.- Incentivar a todas las agencias de viajes de Arequipa poseedoras de
una pagina Web, a gestionar de forma Optima y a mantener constantemente
actualizada la informaciéon de sus paginas Web, para que estas tengan una mayor

efectividad y generen un mayor flujo de turismo.

SEGUNDA.- Motivar a las agencias de viajes de Arequipa que tienen paginas
Web; a capacitar al personal que labora en ellas, en la adecuada gestion del
comercio electrénico y de las estrategias y técnicas de publicidad via Internet, para

poder ser mas competitivos y canalizar mayores flujos de turismo.

TERCERA.- Optimizar adecuadamente las caracteristicas formales y funcionales
de las respectivas paginas Web de las agencias, para convertirlas en paginas

altamente efectivas.

CUARTA.- Recomendar a todas las agencias de viajes que poseen paginas Web
mantener y mejorar su exposicion en Internet, por ser ésta una vitrina virtual y a la
vez un medio de comunicacion masivo, que permite ofrecer servicios turisticos en

todo el mundo los 365 dias del afio y las 24 horas del dia.

QUINTA.- Sugerir y proponer a las agencias de viajes que no poseen una pagina

Web, incluir en su plan de promocién la creacién de una pagina.
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PAGINAS WEB CONSULTADAS

www.tynmagazine.com

http://dspace.universia.net

http://catarina.udlap.mx

www.ehowenespanol.com

www.monografias.com

www.informacion-sig.blogspot.com

www.ual.es

www.turismo.uma.es

www.arequipaperu.org

www.definicion.org

WwWw.promperu.gob.pe

www.google.com

V V.V V V VYV V V VYV V V V VY

WwWw.avit-agp.org

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



http://www.tynmagazine.com/
http://dspace.universia.net/
http://catarina.udlap.mx/
http://www.ehowenespanol.com/
http://www.monografias.com/
http://www.informacion-sig.blogspot.com/
http://www.ual.es/
http://www.turismo.uma.es/
http://www.arequipaperu.org/
http://www.definicion.org/
http://www.promperu.gob.pe/
http://www.google.com/
http://www.avit-aqp.org/

UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

ANEXOS

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



REPQSITORIO DE | ¢ UNNERSIDAD
TESIS UCSM

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Ficha Técnica de Observacion

Tipo de empresa: Nombre de la Empresa:
Pagina Web: Fecha de Consulta:

Actividad de la Empresa a través del Internet

Preguntas Calificacion de acuerdo a la Observacion®
Excelente Regular Deficiente

1. i Cuenta con Pagina Web propia?

1.1. ;Como considera el disefio de la pégina web?

1.2. ¢ Como considera la inferaccidn de Ia pdgina?

1.3. ;La navegacion de la pagina es comprensible y facil?
1.4, ;La pagina web cuenta con sonido?

1.5. ;La pagina web es actualizada continuamente?
1.6. ;La canfidad de Imagenes presentes en 1a paging web es
adecuada?
1.6.1 ; Como considera la calidad de resolucion de Tas imagenes de
|a pagina web?

1.7. i Existen imagenes de la agencia de viajes?
1.7.1. i Existen videos ilustrativos del destino en promocion?

1.8. :La agencia de viajes cuenta con una presentacion de la misma?
1.9. ;La pagina web se encuentra disponible en varios idiomas?

1.9.1 Cantidad de Idiomas:
1.10. ;Existe informacion de contacto?

1.11. ;Existe enlace directo con redes sociales?
1.11.2. Conexidn con Twitter
1.11.3. Conexion con YouTube
1.12. i Se venden Paguetes Turisticos a través de la pagina web?
1.13. i Se puede realizar reservas directamente en la pagina?
1.13.1. ;Se puede realizar reservas de vuelos?
1.13.2. ;Se puede realizar reservas de autos?
1.13.3. ;Se puede realizar reservas de hoteles?
1.13.4. ;Se puede realizar reservas de paquetes?
1.14. ;Se mencionan las tarifas de los paquetes?

1.15. ; Ofrecen diversos fipos de pago?
1.15.1. ;Se puede pagar con tarjeta de crédito?

1.15.2. ;Se puede realizar el pago via transaccion bancaria?
1.16. Ademas de [a infermacion brindada, ;Existen Inks de inferes
relacionados a la ciudad?

1.17. ;Existen datos adecuados y suficientes de Areguipa?

1.18. ;Existe un enlace de “Datos Utiles”™ como medio de ayuda al

visitante?

1.19. ;Existe algun foro/blog de discusion?

OBSERVACIONES

*Las partes sombreadas no se marcaran debido al tipo de pregunta.
*Clasificacion: Excelente, Buena, Regular y Deficiente seran medidas de acuerdo a |a siguiente tabla:
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PREGUNTAS

1.1. ¢Cémo
considera
el disefio

de la
pagina
web?

1.2. ,Cémo
considera la
interaccion de
la pagina?

1.3.¢La
navegacion de
la pagina es
comprensible y
facil?

1.6. ¢La
cantidad de
iméagenes en la
pagina web es
adecuada?
4, ;Coémo
considera la
calidad de la
resolucién de
las imagenes
de la pagina
web?
1.8.¢La
agencia de
viajes cuenta
con una
presentacion de
la misma?

1.17. ¢Existen
datos
adecuados y
suficientes de
Arequipa?

1.18. ¢ Existe un
enlace de
“Datos Utiles”
como ayuda al
visitante?

1.19. ¢ Existe
algun foro/blog
de discusion?
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Anexo N° 2 — Tabla de Calificacion

TABLA DE CALIFICACION

4ptos
Excelente

La composicion del disefio tiene una
estructura bien definida: encabezado
con el logo de la agencia, luego un
banner publicitario con anuncios,
enlaces de texto y su direccion hacia
otros enlaces: Facebook, Instagram,
Twitter y YouTube.

Si la interaccién de la pagina es
comprensible y tiene todos los
enlaces adecuados para evitar la
blusqueda desorientada.

Si no existe ningun tipo de dificultad
al navegar en la pagina, gracias a
todas las secciones que presenta la
pagina Web.

+18 imagenes

Imagenes con muy buena calidad y
resolucion de megapixeles.

Cuenta con datos: Servicios, personal
gue labora, teléfono, correo
electrénico, mapa de ubicacion y
referencias.

Existen datos adecuados y
suficientes de Arequipa. Datos como
clima, tipo de cambio, ultimas
noticias, etc.

Existen datos actualizados utiles y
suficientes al turista.

Foro con noticias y blogs
actualizados.

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

PUNTUACION

3ptos
Buena

Si presenta una
estructura bien definida,
enlaces de texto y
presenta conexion con
redes sociales.

Si existe buena
interaccion con
minimos defectos y es
comprensible.

Si es de facil
navegacion, y las
secciones de la pagina
permiten identificar
adecuadamente los
puntos.

De 12 — 17 imagenes

Buena calidad y
resolucion de las
iméagenes.

Cuenta con datos de
contacto: teléfono y
correo electronico.

Existen datos de
Arequipa actualizados.
Datos de clima, tipo de
cambio como minimo.

Existen datos
actualizados utiles al
turista.

Foro actualizado con
noticias.

2ptos
Regular

Si el disefio de la
estructura es
regular y simple.
No presenta
enlaces de texto.

Si existe poca
interaccion en la
paginay no es
muy
comprensible.

Cierto nivel de
dificultad al
navegar,
secciones poco
definidas.

De 6 -11
imagenes

Baja resolucion y
poca calidad en
las imagenes.

Presentacion
simple: nimeros
telefonicos y
correo
electrénico.

Existen pocos
datos de
Arequipa. Solo
informacién
basica.

Datos no
actualizados de
ayuda al
visitante.

Foro
desactualizado
con pocas
noticias de
interés.
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1pto
Deficiente
Si el disefo esta
mal elaborado y es
demasiado simple.
Si no hay una
buena armonia de
colores. No
presenta enlaces
de texto.

Si cuenta con una
interaccion muy
pobre, mala
ocasionando que
el usuario se
pierda.

Dificultad al
navegar y poca
comprension de la
pagina.

De 0 — 5 imagenes

Resolucién pésima
de las imagenes.

No cuenta con una
buena
presentacion y no
brinda ningdn tipo
de informacion de
contacto.

No cuenta con
datos actualizados
de Arequipa

Pocos datos de
ayuda al visitante.

Foro
desactualizado.
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N / EXTRANJEROS - ESPANOL

S e

Responder las siguientes preguntas, con la mayor sinceridad posible.
Agradecemos su colaboracion.

Género: Femenino [ | Masculino [ ]
Pais de residencia: Edad:

I.  MARQUE SEGUN SEA EL CASO:

1. ¢Cudl fue su motivacion principal de viaje?
Descansar/ Relajarse
Conocer nuevos atractivos
turisticos

Diversion

Conocer otras costumbres

2. ¢Cuél fue el medio que despertd su interés para viajar?

Comentarios de
familiares/amigos
Programas de television
Internet/ Paginas Web
Articulos en diarios y/o
revistas

3. ¢Donde realizé la busqueda de Informacion?

Internet - Pagina Web
Familiares y amigos
Agencias de Viaje
Folletos Turisticos
Oficinas de Informacién
Turistica
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4. ¢Recurre a paginas Web como medio de compra en los servicios
turisticos que utiliza?

SI
NO

5. Al navegar en una pagina Web; ¢Qué informacion es la que mas llama
su atencion?

Disefio de la pagina Web
Sonido

Imagenes y/o Videos
Conexion con Redes
Sociales

6. ¢Qué red social prefiere Ud. encontrar en una pagina Web para
complementar su busqueda?

Facebook
Twitter
YouTube

7. ¢Es importante para Ud. que la agencia de viajes cuente con una
presentacion de la misma en su pagina Web?

Sl
NO

8. ¢Contraté los servicios de una agencia de Viajes de Arequipa a través
de Internet?

Sl
NO

9. ¢Encontro/Le gustaria encontrar promociones y/u ofertas en la pagina
Web de la/ una agencia de viajes de Arequipa?

Sl
NO

10.¢La pagina Web visitada (de Arequipa) hace mencién de las tarifas de
Sus paquetes?

SI
NO
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11.¢,Qué informacion es la que usted busca al navegar en una pagina
Web de una agencia de viajes?

Promociones
Econdmicas
Paquetes Turisticos
Reservas Inmediatas
Asesoria Online
Disponibilidad de
Idiomas

Imagenes y/o Videos
Informacion
actualizada

12.¢,Ademas de la informacion expuesta en la pagina Web, existe algun
enlace de Datos Utiles que sirvieron como medio de ayuda?

Sl
NO

13.Considera que la promocion turistica de Arequipa a través de Internet
se esta desarrollando con:

Efectividad
Innovacioén
Poco
desarrollo

14.¢;Como calificaria su nivel de satisfaccion luego de visitar Arequipa?

Totalmente
Satisfecho
Muy
Satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
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INGLES

Answer the following questions with the truth. Thank you for your time.

Gender: Female [ | Male
Country of residence: Age:

.  MARK IF GIVEN THE CASE:

1. Which was you main motivation?

To rest/to relax

To visit new places

Joy

To know other customs

2. ¢ Which mean of communication motivated your interest of travel?

Family/friends
commentaries

T.V. programs
Internet/ Web pages
Articles in newspapers
or magazines

3. Where did you look for information?

Internet - Pagina Web
Family & friends
Travel agencies
Touristic brochures
Touristic Inf. offices

4. Do you go to Web pages in order to buy touristic services?

YES
NO
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5. What is the information that first thing that catches your attention when
you surf through a Web page?

Web page design
Sound

Images or Videos
Social Networking

6. Which is your social network of preference?

Facebook
Twitter
YouTube

7. lIs it important to you the presentation of the travel agency in the Web
page?

YES
NO

8. Did you hire the services from a travel agency through internet?

YES
NO

9. Did you find or would you like to find promotions in a travel agency Web
page?

YES
NO

10.Does the visited Web page show the fees of the packages?

YES
NO

11.What type of information do you look for when you go to a Web page?

Economic
promotions
Touristic packages
Inmediate
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reservation

Online assesment
Language availability
Pictures/Videos
Refreshed
information

12.Besides the basic information given in the Web page, did you find any
extra useful information?

YES
NO

13.Do you consider Arequipa’s touristic promotion is being developed
with:

Effectivity
Innovation
Low
development

14.How would you qualify your level of satisfaction after visiting Arequipa?

Totally
satisfied

Very satisfied
Satisfied
Unsatisfied
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Anexo N° 5

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

CRITERIOS A CONSIDERAR PARA CREAR UNA PAGINA WEB DE UNA
AGENCIA DE VIAJES

Una de las tareas principales de una empresa dedicada a la venta de servicios
turisticos como son las agencias de viajes, consiste en desarrollar el servicio al
mismo tiempo que el negocio, es decir, desarrollar una cultura de servicio, la cual

se centra solo en satisfacer al cliente.

Luego de evaluar las paginas Web de las agencias de viaje de Arequipa, Yy
observar que las paginas presentan carencias en cuanto al disefio, estructura,
informacion, etc., es que desarrollamos esta propuesta en la cual se indican los
elementos que se deben tomar en cuenta a fin de lograr un mejor
aprovechamiento de las alternativas que se ofrece en el comercio electronico,

permitiendo con ello el desarrollo del mismo como estrategia de marketing.

A continuacidon se mencionan los criterios a considerar:

1. Pagina propia

La disponibilidad de una pagina Web propia para el caso de las
agencias de viajes de la ciudad de Arequipa, resulta de manera
ventajosa debido a que uno puede acceder directamente a la
informacion de la empresa y entablar comunicacion agil y dinamica

entre ésta y el cliente potencial (turista).

Cabe mencionar en este punto la importancia del nombre de dominio
propio o dicho de otra manera “La marca” que es la denominacién
gue tiene su empresa en Internet lo cual permite su localizacion e
identificacion en la red, este debe ser preferiblemente el nombre
exacto de la agencia, asi no s6lo se permitira recordarlo facilmente,

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

) :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

sino que también puede llegarse a la pagina de manera mas sencilla

introduciendo el nombre de la empresa.

El nombre de dominio propio también da una buena impresion ya

que muestra la seriedad del negocio.

2. Disefio y estructura

El disefio y estructura de la pagina Web, por ser la primera impresion
del cliente al navegar en el sitio Web, debe considerar algunos

factores de importancia:

e Buena calidad de imagen en lo que respecta a la definicion

de colores y la resolucion.

e Presencia de una adecuada distribucion de la informacién,

con espacios y secciones definidas.

e Agradable a la vista (sin amontonamiento de informacion o

imagenes).
Para lo cual se debe tomar en cuenta algunos aspectos:

e Dividir la informacion en secciones que logren orden entre los
elementos que se ofrecen de modo que sea de facil

comprension.

e Cada elemento de la pagina debe tener correspondencia con

los demas, para asi lograr un contexto armaonico.

e [Escoger detenidamente lo que se pretende comunicar para no
caer en la posibilidad de ofrecer una pagina muy recargada de

informacion que al final no consiga su fin.

e Evitar la sobrecarga de colores en la pagina.
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e Evitar imagenes demasiado pesadas que ocasionen que la

pagina se cargue lentamente.

Vista de la pagina Web de la agencia Santa Catalina Tours -
Inicio

Santa Catalina

—_— - - —— ——— — e —

Fuente: http://www.santacatalinatour.com/index.html

3. ldioma

Los idiomas en los que se encuentre disponible la pagina Web,
pueden originar que el usuario se interese o simplemente no la tome

en cuenta y opte por otro sitio Web.

Para una agencia de viajes y turismo que busca llegar a un mercado
masivo, es fundamental desarrollar los contenidos en el idioma que
se hablan en el pais al cual apunta la empresa, por lo que una
pagina que Unicamente posea un idioma obstaculiza la relacién que
se puede propiciar con el cliente. El uso de idiomas adicionales
impacta en un mayor niumero de posibles clientes, y en el caso de
las agencias de viajes y turismo de Arequipa se debe considerar el

pais de procedencia con mayor afluencia de turistas. La pagina se
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debera encontrar en 2 idiomas disponibles como minimo: Inglés y
Francés. Puesto que las cifras revelan un mayor porcentaje de
visitas por parte de americanos, asi como viajeros procedentes de

Francia.

4. Datos y referencias de la agencia de viajes

En cuanto a los datos y referencias de la agencia, es importante que
el turista conozca al detalle la ubicaciéon de ésta, considerando

puntos como:
e Cercania a los principales lugares turisticos de la ciudad.

e Proximidad a lugares de importancia como: zonas comerciales
y lo que su ubicaciéon puede ofrecer con el fin de aprovechar

Su entorno.

e Proporcionar un mapa en el cual se sefialice lo anteriormente

mencionado.

Mapa de ubicacion de la agencia Santa Catalina Tours
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Fuente: http://www.santacatalinatour.com/Contacto.htm
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5. Detalles de los servicios

Los servicios que se le dan al cliente en las agencias de viajes logran
que el consumidor se lleve el mejor o peor de los conceptos de la
agencia, cada uno de estos aspectos deben ser tomados en cuenta
de manera puntual destacando de ellos sus propiedades,
permitiendo que el turista considere estas facilidades; si bien la
calidad de los servicios depende de quién los proporciona, de
cuando y donde se ofrecen , son elementos fundamentales para la
captacion de turistas, por lo que deben ser mencionados y
detallados, originando la confianza en que la informacion

mencionada sera aquello que se le proporcione durante su visita.

6. Enlace directo con Redes Sociales

Los medios tradicionales como son la radio, television, prensa, etc.,
atraen cada vez menos la atencion del publico y la publicidad masiva

y no segmentada tiene una eficacia muy limitada.

Asi es como muchas deciden llevar su presencia online un poco mas
alld y abren una cuenta en Twitter, una pagina en Facebook a través
de las cuales pueden compartir ofertas o nuevos productos, lo cual
hace que las empresas estén en la mente de socios, competidores,
clientes y potenciales consumidores. Ademas partiendo de este
punto nace otra gran ventaja, que es la posibilidad de interactuar con
ellos, cosa que a veces es muy complicado en grandes
corporaciones, tal vez algo menos en pymes y pequefias empresas,

pero siempre esta bien que nos escuchen como consumidores.
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Es por eso que las paginas Web deben establecer enlaces directos
hacia las redes sociales, y permitir a los usuarios mayor interaccion

con las empresas; en este caso las agencias de viaje.

7. Promociones, paquetes y/u ofertas

El proporcionar promociones, paquetes, ofertas, descuentos, etc.,
puede significar para la agencia de viajes la compra del servicio por
un mayor numero de clientes, ya que por una parte aquella persona
gue entra directamente puede hacer la reserva aprovechando alguna
de estas oportunidades, asi mismo por otra parte estos aspectos
pueden ser el motivo principal por el cual el posible cliente ubique la
pagina por medio de la busqueda (buscadores). Al considerar estos
puntos la agencia de viajes no sélo tendra mas oportunidad de
generar un mayor numero de visitas a su pagina Web, sino que
también incentivara y propiciara la reserva o compra de paquetes

turisticos. Para esto las agencias deben considerar la publicacion de:
e Promociones en temporada baja.

e Promociones especiales por temporada alta, con el propésito
de ofrecer beneficios adicionales considerando el incremento

que se suele dar en las tarifas.

e Paguetes turisticos que incluyan estadia, visita a principales

lugares turisticos, restaurantes, etc.
e Paquetes para empresarios.
e Ofertas limitadas por ocasiones especiales.

e Descuentos para grupos (universitarios, escolares,

empresarios).
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e Descuentos para familias, empresas o viajeros de negocios.

e Descuentos segun la duracion de estadia.

Promociones de la agencia Santa Catalina Tours

Santa Catalina

Arequipa

SC k.. _ fiestas patrias

e —

eQoeocoococooooooo0000000000

_— - - — — — — ——

Fuente: http://www.santacatalinatour.com/Arequipa.htm

8. Mencioén de tarifas

La mencion de tarifas implica dar a conocer al visitante el costo del
producto. Cuando éstas no se mencionan es posible solicitarlas, pero
debemos considerar que la mayoria de personas que navegan por
Internet en busca de agencias de viajes suelen comparar todo
aguello que le informe mejor sobre la agencia y que cumpla con sus
requisitos, por lo que en este caso no hacer referencia de las tarifas
puede significar que el cliente potencial descarte esta posibilidad por
falta de informacion.
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9. Modalidades de pagos y reservas

Para que el cliente pueda realizar la compra del servicio, la agencia
de viajes debe ofrecerle los medios para realizar la reserva y el pago

del mismo a modo de completar su compra a través de Internet.

En este caso se debe considerar los aspectos necesarios para
facilitar que el turista pueda reservar el servicio, para lo cual
encontraremos una serie de posibilidades:

e Reservas y pago por medio de formulario de contacto a

completar:
- Nombre completo del Titular.
- Fecha de llegada, fecha de salida.
- Numero de personas.
- Numero de tarjeta de crédito y tipo de tarjeta.
- Fecha de expiracion de la tarjeta.
- Otros medios de pago.
- Pais de procedencia.
- Numero de pasaporte.
- Numero de vuelo de llegada a la ciudad y hora de arribo.
- Comentarios, dudas u otros.

¢ Reserva por medio de e-mail y pago mediante el depésito a la
cuenta bancaria, el cual puede realizarse depositando el 50%
del monto total o el monto en su totalidad.
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Dentro de este criterio es conveniente que se recalque en la pagina
Web los tipos de pago que son aceptados por la agencia de viajes a
través de Internet, como es el pago en dolares vy tarjetas de crédito,
asi mismo recordar la seguridad que el sitio Web le ofrece para este

tipo de transacciones.

Para evitar las reservas ficticias las agencias de viajes deben solicitar
informaciéon que pueda verificarse, como es el nimero de vuelo o
empresa de transporte, el dia de llegada, datos personales entre
otros, los cuales podran ser solicitados por medio de e-mail o

adicionandolos al formulario de contacto.

Modalidades de pago de la agencia Santa Catalina Tours

1Gane tiempoj
Reserva online y paga como guieras.No dejes de conocer el Pera
Viaje con nosotros NEGOCIOS Y EMPRESAS. Descubra todas las ventajas para sus viajes corporativos.

Al realizar |la reservacion de sus vuelos, pasajes terrestres, no es necesario ingresar su tarjeta de crédito. Santa Catalina Tourss le da la
facilidad de reservar y pagar directamente en nuestras oficinas, via telefonica o por depésito bancario.

1- En nuestra pagina web.
2.- Via telefénica al:
Fijos: 282255 - 284292
Celular- 958638376 RPM: #821394 RPC. Oficina: 974213826 RPC. Reservas: 974213828 RPC. Ventas: 958343951
3.- Depésito bancario
Bancos Online
‘ 4 - En nuestras oficinas:
Calle Moral 305 - 221 Cercado, Arequipa - Pert
Av. Oscar R. Benavides 354 - Ex Diagonal Miraflores - Lima Telf: 2410213
Correos: administracior \atour.com reser atour.com ventas@santacatalinatour.com

Fuente: http://www.santacatalinatour.com/Ticket.htm

10.Informacion de contacto de la empresa

Esta informacion permite a la agencia de viajes lograr un contacto
mas personalizado y directo con el cliente, por lo que en este punto
se debe detallar ademas de la direccion, namero telefonico, e-mail
de la agencia, los datos del gerente, administrador, asi como del jefe

de reservas de la empresa.
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Asi mismo, dentro de este criterio cabe mencionar la importancia de
la firma en los e-mails enviados por la empresa, como pueden ser los
de respuesta al contacto entablado por el visitante de la pagina Web,
éste es un detalle muy importante, ya que es la informacion que se
pone con respecto a la empresa, otra alternativa para dar a conocer
como contactarse. En esta firma debe considerarse algunos
aspectos primordiales como el nhombre de la persona que envia el
correo, numeros telefonicos, el e-mail, la direccion Web y un
pequefio eslogan del negocio, sin embargo existen distintas maneras

de firmar un correo electronico.

Informacién de contacto de la agencia Santa Catalina Tours

el a s e b e, S e — . o . s e

Contamos con mas de 25 afios de experiencia en turismo nacional y tambien ofrecemos viajes a todo el mundo.
Calle Moral 305 - 221 Cercado, Arequipa - Perd
Teléfono. Fijo: 284292 - 282255 RPC: 974213826 RPC: 974213828 RPC: 959609200 RPM: #321344 Movistar: 958638376.

Direccion: Av. Oscar R. Benavides 354 - Ex Diagonal Miraflores - Lima Telf: 2410213 RPM: #252222
Email: administracion@santacatalinatour.com reservas@santacatalinatour. com ventas@santacatalinatour.com

Director ejecutivo: Vanessa Pacheco Meneses.

# © Derechos reservados. 2014.
* Disefio: RCZ/AMG

Fuente: http://www.santacatalinatour.com/Contacto.htm

11.Datos de la ciudad

Es fundamental que la agencia de viajes considere una seccion en
donde ofrezca datos de la ciudad como son la ubicacién tanto
referida como en mapa, asi como aspectos geograficos,
climatolégicos, poblacion, culturales, tipo de cambio, costumbres u
otros que permitan dar una percepcion de la ciudad en la que se

encuentra la agencia.
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Dentro de este criterio también se debe brindar noticias referidas a la
situacién actual como por ejemplo las protestas y paralizaciones,
buscando dar una visibn menos alarmista de los acontecimientos a
medida que sucedan, permitiendo al visitante informarse de los
hechos, recalcando que si tiene dudas en cuanto a su seguridad
puede consultar con la agencia la cual buscara darle alternativas y

consejos.

12.Imégenes y videos

Cuando hablamos de imagenes y videos tenemos que tomar en

cuenta puntos como:

e La distribucion, proporcionando un numero considerable
dentro de la pagina Web, también se puede combinar este
aspecto con una galeria de fotos donde se ofrezcan otras

caracteristicas importantes de la agencia de viajes.

e Encontrar relacion entre calidad y cantidad, evitando poner
demasiadas imagenes que puedan hacer que la pagina no
cargue rapidamente.

e Evitar el amontonamiento de imagenes, lo cual hara que se

aprecien en menor magnitud.

e Hallar un equilibrio entre las fotografias y la informacion
logrando que tengan relacién y evitando distraer la atenciéon

del lector de la informacion (til.

e Proporcionar imagenes de calidad, sobre todo nitidas con

buena resolucion.

e Jugar con el tamafio de las imagenes evitando caer en la

monotonia.
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e Permitir la ampliacion de la imagen.

Imégenes y Videos de la agencia Santa Catalina Tours

Catalogos Nacional e Internacional

Isla Margarita

Santa Catalina Mulimedia

0000 0000000000000 0000000000000000000000000O0O0O0

Fuente: http://www.santacatalinatour.com/Fotosturisticas.htm
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Santa Catalina

. AREQUIPA CIUDAD BLANCA | | §30ig Catatina

= Inicio
< - Catalogo
- Ticket

- Multimedia

| Novedades

- Visite nuesto catalogo Santa Catalina

| Mas viajes

— » Estudiantes: Colca
- —~—— T T Y Y T -—

Fuente: http://www.santacatalinatour.com/Videos.htm

13.Datos Utiles/Ayuda al turista

Para el potencial turista siempre es fundamental considerar aspectos
y recomendaciones importantes a tomar en cuenta antes de realizar
su viaje y durante su estadia en la ciudad de Arequipa. Si bien es
cierto que existen paginas cuya finalidad es ésta, la agencia de
viajes debe considerar este punto debido a que puede significar que
en el momento en el cual el cliente busque esta informacién llegue a

la pagina Web de la agencia.
Para este aspecto se deben considerar puntos como:
e Entidades de importancia.

e Salud: Se recomienda estar en buenas condiciones fisicas por
los efectos de la altura y de las variaciones climaticas. Sobre

todo para caminatas y deportes de aventura.

e Medicinas habituales en el caso de estar medicado.
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e Alquiler de vehiculos.

¢ Viaje via aérea: Confirmar su vuelo con al menos 48 horas de
anticipacion, presentarse en la linea aérea elegida 3 horas
antes de la salida de su vuelo, luego de realizar el control de

su pasaje y el embarque de su equipaje.

14.Informacidén turistica

Al igual que los puntos anteriores este aspecto tiene como finalidad
que el turista tenga conocimiento de los lugares que puede visitar, y

también generara mayor trafico en la pagina Web.

Entre los aspectos que se deben considerar se hallan los principales

lugares a visitar, fechas importantes, entre otros.

15.Foro de discusioén

El foro de discusion resulta de manera ventajosa para propiciar un
mayor flujo de visitantes dentro de la pagina Web, proporcionando un
espacio en el que se pueda debatir y discutir aspectos relacionados
con el turismo u otros temas que se propongan. En este foro de
discusion puede intervenir cualquier persona e incluso el propio

establecimiento puede aportar comentarios y respuestas.

Asi, por ejemplo, si se necesita algun dato en particular, se coloca un
aviso y alguien que sepa sobre ello lo podra comentar o responder
en otro mensaje y si se tiene un tema sobre el que se quiere discultir,
entonces también se puede proponer e invitar a otras personas a

participar de la discusion.
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