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PRESENTACION DEL ESTUDIO Y DE LA COMISION DE
TURISMO EN INTERNET DE AECE

“Todos los indicadores apuntan a que el sector turistico es y sera uno de los que mas
vean alterada su forma de comercializar gracias a las posibilidades de la red.

Las agencias de viajes estan expuestas a la amenaza de sus homdlogas extranjeras.
Salvo las méas grandes, la inmensa mayoria no se hace cargo de lo que se le
avecina, ni de las posibilidades que estan desaprovechando.

No me gustaria asistir a la lenta desaparicion de empresas espafiolas muy sélidas,
con grandes profesionales, sélo porque nadie les asesor6 acerca de lo que podian
hacer para adaptar su negocio”

Un miembro de la Comision de Turismo de AECE, 28 de diciembre del 2000

Gracias a comentarios como éste, Asociacion Espafola de Comercio Electrénico
(AECE) se sensibiliz6 con los intereses e inquietudes del sector turistico y creo la
Comision de Turismo en Internet.

Nacié con los objetivos de promocionar al sector turistico on-line, generar

informacion fiable y sensibilizar a los consumidores.

Ademas, la Comision de Turismo de AECE ha determinado entrar en contacto con
las Asociaciones Profesionales y Patronales mas importantes del sector, asi como
con los Organismos Publicos competentes en materia turistica para darse a conocer

como colectivo y evaluar qué se puede aportar a los intereses comunes.

Actualmente, la Comisién de Turismo en Internet de AECE esta representada en el
Consejo de Turismo de la Confederacion Espafiola de Organizaciones
Empresariales, CEOE, a través del Presidente de la comision y de la Dir. de

Investigacion y Nuevas Tecnologias de AECE.

Estudio a 40 empresas del sector Turistico en Internet, AECE 2001 © AECE 2001 4



AGM
BELLMOORE CONSULTING
CELL NETWORK
DISCOVERY NET
EBOOKERS

EDREAMS

EDREAMS

GEOPLANETA
GOLFSPAIN.COM
HOTELWORLD (RCI TRAVEL CLUB)
KETAL.COM

KEYTEL

LASTMINUTE.COM

MELIA VIAJES.COM
MUNDOVIAJE (TRAVELSITE)
NETPRAXIS

NETPRAXIS

RUMBO

SECRETARIA PLUS.COM
SLEEPINSPAIN

TRAVEL PRICE

TRAVEL PRICE
TURIMUNDO

UNION FENOSA(TURIMUNDO)
VIAJARBAJOPRECIO.COM
VIAJES EL CORTE INGLES
VIAJES ZEPPELIN
VIAPLUSTRAVEL.COM
VISIONRENT

AECE

AECE

La Comision de Turismo en Internet de AECE esta formada por:

Cristina Lopez

José M2 Cervera

Gema Monroy

Claudia Stein

Miguel Angel Jiménez
Ana G. Vifiambres
Mauricio Prieto

Ricard Domingo

Juan Martos

Tina Rubio

Jean Pierre Sensevy
Carlo Alvarez

Silvia Iglesias

Jests Ramén Garcia
Julio Carrillo

Juan Manuel Ribera

Jordi Ferre

Diego Lopez Salazar
Gloria marzal

Carmen Bustos de la Torre
Ricardo Gonzélez

Joan Mir6

Fernando Lépez

Aurelio Martinez

Miguel Garrido

Luis Ortiz

Jesus Martinez Millan
Gregorio Santos
Francisco Rodriguez Lopez
Blanca Pons de Dalmases

Cristina Rein

Y esta liderada por el Presidente de la Comisién Gregorio Santos, Director General

de Viaplus Travel.

Estudio a 40 empresas del sector Turistico en Internet, AECE 2001 © AECE 2001 5



OBJETIVOS Y PARTES DEL ESTUDIO

Esta prospeccidén de mercado esta divida en dos grandes blogues:

Empresas de turismo que tienen pagina web, analisis general

Empresas de turismo que tienen pagina web y venden a través de Internet

El objetivo es hacer un diagnéstico de las empresas que rellenaron nuestro

cuestionario para asi sentar las bases de un futuro estudio a nivel nacional, tanto de

empresas publicas como privadas.

Asimismo, la AECE tiene intencion de realizar otro estudio especifico del sector

turistico en Internet dirigido al consumidor final.
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METODOLOGIA Y FICHA TECNICA

Para llevar a cabo esta prospeccion de mercado, se ha realizado un analisis

cuantitativo mediante encuesta.

Dicha encuesta se ha hecho a partir de un cuestionario sito en la pagina web de la

Asociacion Espafola de Comercio Electrénico (http://www.aece.org) y del que se

obtuvieron 40 respuestas.

Respuestas : 40 empresas.

Metodologia: Cuantitativa

Técnica: Encuesta

Herramienta: Cuestionario administrado por correo electrénico.
Periodo de realizacion: del 9 al 27 de abril, 2001

Analisis: AECE, Asociacion Espafiola de Comercio Electronico.

El presente informe muestra los datos agregados de todas las empresas que

contestaron a nuestro cuestionario.

El hecho de que el reclamo para contestar el cuestionario se hiciera via e-mail, ha

condicionado el niamero de respuestas del mismo.
Queremos agradecer el apoyo y ayuda de las empresas miembros de la Comision de

Turismo de AECE, de otras empresas del Sector, de organizaciones como Gebta y

CETT vy especialmente la labor desempefiada por la Secretaria General de Turismo.
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ANALISIS DE 40 EMPRESAS DEL SECTOR TURISTICO
QUE TIENEN PAGINA WEB

1.-EVOLUCION DEL COMERCIO ELECRONICO EN ESPANA, VENTAS AL
CONSUMIDOR FINAL.

Cifras en Millones de Pesetas

70.000

60.000

50.000

40.000

34.000

30.000

20.000

11.951

10.000 .
4
800 3.400
0 I I I 1

1997 1998 1999 2000 2001

*Estimaciones

El estudio sobre Comercio Electrénico en Espafia AECE 2001, Ventas al consumidor
final, da como cifra global de Comercio Electronico en Espafia 34.000 millones de
pesetas para el afio 2000.

Se estima que cerca del 38% de esta cifra (13.000 millones de pesetas) corresponde
al volumen generado por las empresas del sector turistico que se dirigen al
consumidor final a través de Internet.

Aln no se disponen datos concretos acerca de la cifra generada por comercio
electronico entre empresas (B2B), por ello, la AECE esta realizando, dentro del

Estudio AECE 2001, una investigacion especifica dedicada a ello.
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2.- TIPOLOGIA DE EMPRESA ENCUESTADA

Reflejo de la complejidad del sector, es la diversidad de tipos de empresas

participantes en la turiencuesta de AECE.

Base: 100% de la muestra. Respuesta mdltiple.

Agencia de viaje minorista/mayorista 37,50%

Cadena hotelera

Agencia de viaje minorista
Portal vertical

Compafiia aérea

Proveedor de contenidos
Otros

Marketplace

Central de reservas hotelera
Tour operador

Rent a car

Agencias de viajes receptivas

40
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Ademas de la anterior clasificacion, las empresas encuestadas se pueden segmentar
segun sean empresas tradicionales que deciden entrar en Internet, segin sean
empresas nacidas por y para este medio o segln sean empresas que nacieron a
través de Internet y que decidieron abrir oficinas fisicas para apoyar sus ventas on-

line.

Una empresa E-pura Una empresa de
tradicional internet que expande
off-line

Base: 100% de la muestra

Ejemplos de empresas tradicionales de otros sectores que deciden entrar en
Internet, son Condisline o Caprabo, como e-puras tenemos a Yahoo y como empresa
de Internet que se expande off-line mediante la apertura de establecimientos fisicos,

esta a Amazon.

3.- NUMERO MEDIO DE PC’'S

Las empresas participantes en este Estudio tienen de media, 148 ordenadores
personales.
El ndmero maximo manifestado por una empresa de la muestra es de 2500

ordenadores, mientras que el nUumero minimo es de 7 PC’s.

4.- NUMERO MEDIO DE PC’'S CON CONEXION A INTERNET

Las empresas participantes en este estudio tienen de media 57,03 ordenadores con
conexion a Internet.

Los extremos oscilan entre 500 y 3 PC’s con conexion a Internet.
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5.- CAPITAL DE LA EMPRESA

El 67,5% de las empresas que contestaron a nuestro cuestionario son de capital

nacional.

Mixt ' 15%
IXto Base: 100% de la muestra
0,
Extranjero ’ 17.5%
0,
Nacional ' 67.5%
0 20 40 60 80

6.- AMBITO GEOGRAFICO DE ACTUACION

Un 62,5% de las empresas encuestadas, aunque estan establecidas en territorio

nacional, comercializan sus servicios tanto en Espafia como en el exterior.

Dentro y fuera de
Espafia

Base: 100% de la muestra
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7.- OBJETIVOS DE SU PAGINA WEB EN INTERNET

El 90% de las empresas estudiadas estan presentes en Internet con el objetivo de
vender y un 67,5% de las empresas dicen tener pagina web para captar nuevos

clientes.

90%

Vender

Captacion de clientes 1 67,5%

Informacion de productos I 65%

Atencion al cliente | 50%

Publicidad I 35%

- L. 0,
Transmitir imagen tecnoldgica l 25%

Reduccion de costes ] 25%
Porque hay que estar

Otros

20 30 40 50 60 70 80 90

Base: 100% de la muestra. Respuesta mdltiple.

8.- DISENO DE SU PAGINA WEB

Un 52,5% de las empresas estudiadas han acudido a empresas especializadas para

desarrollar su site.

Base: 100% de la muestra

52,5%
604

50- 37,5%
40+
30+
20+
10+

10%

Su propia Una empresa Otros
empresa especializada
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9.- EMPRESAS QUE VENDEN A TRAVES DE INTERNET

De la muestra, el 82,5 % de las empresas, vende productos o servicios turisticos a

través de Internet.

82,5%

Base: 100% de la muestra
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EMPRESAS QUE TIENEN PAGINA WEB Y VENDEN A
TRAVES DE INTERNET

1.- TIPOLOGIA DE EMPRESA

Una empresa que vende u opera a través de Internet se puede definir a si misma de
multiples maneras.

En este Informe encontramos empresas que dirigen sus ventas al consumidor final
(26,83%), que las dirigen exclusivamente a otras empresas (2,44%) o a
consumidores finales y a empresas indistintamente (36,59%).

Por otro lado, existen empresas que se definen como portales teméticos  (por
ejemplo, de viajes de aventura), como un proveedor de contenidos para otras
empresas o como un marketplace o punto de encuentro para empresas del sector

que operan en Internet.

36,59%

B2By B2C
B2C i 26,83%
Portal vertical tematico 12,20%
Proveedor de contenidos 12,20%
Marketplace 9,76%
B2B
0 10 2I0 3IO 4IO

Base: 82,5% de la muestra. Respuesta mdltiple.
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2.- RAZONES POR LAS QUE REALIZA COMERCIO ELECTRONICO

Vender es la principal razén para el 80% de las empresas de este Estudio que
decidieron realizar Comercio Electrénico a través de Internet.

vender b k5%
Servicioalcliente ... HT538%

Innovacion L 73,84%

75,38%
Ampliar mercado °
72,3%
Reduccion de costes °
Rapidez 70,76%
Publicidad/Imagen | 69,23%
1 T T T T T T T 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden. Respuesta mdltiple.

3.- ANTIGUEDAD EN LA RED

El 69,23 % de las empresas entrevistadas esta vendiendo en la red desde hace mas

de un afio. Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

34,62%

19,23% 19,23%

15,38%

Menos de 6 Entre6 Entrely2 Entre2y3 Méasde 3
meses mesesyl afios afos afos
afio
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4.- PERSONAL DEDICADO EN EL AREA DE COMERCIO ELECTRONICO

El 42,31% de las organizaciones de la muestra tienen mas de 10 personas

involucradas en Comercio Electrénico.

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

Mas de 51

0,
Entre 26 y 50 15,38%

Entre1ly25 e F23,08%

Entre 6y 10

Delas 23,08%

Ninguna

0 5 10 15 20 25 30 35

Porcentaje que representan sobre la plantilla total

B80,77%

Como se ha visto anteriormente en la tipologia de empresas participantes en el

presente informe, un 67,5% eran empresas tradicionales que ademas operan en

Internet. Por ello en el 46,15% de los casos, el nimero de personas involucradas en

Comercio Electronico representa entre un 0y 10% de la plantilla total.

46,15%

23,08%

0-10% 11-25% 26-50% 51-75% 76-100%

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden
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5.- TIPOLOGIA DE LOS CLIENTES

Un 61,54% de empresas estudiadas dirige sus ventas tanto a usuarios finales como

a otras empresas, mientras que un 3,85% esta focalizado Unicamente en empresas.

70 61,54%

60+

50
404 30,77%

301
201
104
Usuario final Empresas Usuarios y NS/NC
empresas

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

6.-PORCENTAJE DE CLIENTES DEL EXTRANJERO

En un 69,23% de los casos, el porcentaje de clientes del extranjero no supera el
10% de la clientela total.

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

NS/NC

Entre 76 y 100%
Entre 51y 75%
Entre 26 y 50%

Entre 11y 25%

Entre 1y 10% 53,85%

Ninguno 11,54%

0 10 20 30 40 50 60
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/.- PRECIO DE LOS PRODUCTOS OFRECIDOS POR INTERNET

La mayoria de las empresas entrevistadas que realizan Comercio Electronico,

venden a través de Internet al mismo precio que el canal tradicional. (73,08%)

73,08%

23,08%

3,85%

<

Igual que en el Mas caros Mas baratos
canal tradicional

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

En el siguiente estudio , AECE tiene previsto profundizar en cuéles son las razones

gue explican esta diferencia de precios con el canal tradicional.
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8.- PRODUCTOS / SERVICIOS OFRECIDOS POR INTERNET

El 80,77% de las empresas venden hoteles, billetes de avidon (61,54%) y paquetes
turisticos cerrados (50%).

Recordemos que el 37,5% de las empresas que forman parte de la muestra son
agencias de viaje minorista / mayorista, y un 15% son cadenas hoteleras.

Todas las agencias de viajes ofrecen, ademas de billetes de avion, hoteles. Pero las
cadenas hoteleras no acostumbran a ofrecer billetes de avién. Ello provoca que, los

productos mas ofrecidos por la muestra estudiada, sean hoteles y no billetes de

avion.

Hoteles

Billetes de avion

Paquetes turisticos cerrados
Alquiler de coches
Paquetes turisticos a medida
Alquiler de apartamentos
Billetes de tren

Billetes de barco

Entradas espectaculos
Seguros de viajes
Restauracion

Excursiones

Servicios para empresas turisticas
Visados

otros

Cambios de moneda

61,54%

50%

46,15%

42,31%

38,46%

38,46%

38,46%

26,92%

26,92%

23,08%

23,08%

o 19.23%

15,38%
15,38%

11,54%

80,77%

0

I
10

I I I I I I I
20 30 40 50 60 70 80

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

Ademads, un elevado porcentaje de las empresas que contestaron a nuestro

cuestionario, son agencias de viajes, lo cual pone de manifiesto la gran diversidad de

productos ofrecidos.
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9.- HERRAMIENTA UTILIZADA PARA RESERVAR EN GDS

Con diferencia, en el 30,77% de los casos, los encuestados utilizan 1 a RES para

reservar en GDS.

351 30,77%

301 23,08%

257
207
151 11,54%

101

laRES API- API- GALILEO otros
AMADEUS

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

10.- MEDIO POR EL QUE SE CIERRAN LAS VENTAS

La utilizacion del teléfono como instrumento de cierre de ventas es muy Util para
vencer la desconfianza del sistema de pago y de la red que demuestran una parte de

los consumidores finales.

60%1 51,35%
50%
40%7 30 .80%
0/ 4

30% 17,35%
20%
10%

0% -

Internet Teléfono  Comercio Fax
fisico

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden
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11.- PAGO DE LOS PRODUCTOS

Formas de pago ofrecidas por las empresas encuestadas

Las empresas del sector turistico que contestaron a nuestro cuestionario, ofrecen
diversas formas de pago para la adquisicion de sus productos/servicios. EI medio
mas ofrecido por el 88,46% de las empresas son las tarjetas de crédito, y la

transferencia bancaria en un 53,85% de los casos.

88,46
I

53,85%

15,38%

Domiciliacion Tarjetas Transferencia  Contra- reembolso Cupones Otros
bancaria promocionales

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

Porcentaje de pagos que se recibe por cada sistema

Las tarjetas son el medio mas utilizado por los consumidores.

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

63,35%
701
60+
50+
40+
0
30- 20,33%
10,99%
20 -
10- I HM
Domiciliacion Tarjetas Transferencia Contra- reembolso Cupones Otros
bancaria promocionales
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12.- INVERSION REALIZADA EN COMERCIO ELECTRONICO

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

NS/NC

mas de 1000 mm
entre 500 y 1000 mm
entre 100 y 500 mm
entre 50 y 100 mm
entre 26 y 50 mm
entre 16 y 25 mm
entre 6 y 15 mm
entre 1y 5 mm

menos de 1 mm

y 7,69%
J 11,54%
15,38%
11,54%
J11,54%
) 7,69%
115,38%
11,54%
T T T 1
8 12 14 16

AECE tiene previsto profundizar mas en un futuro estudio sobre cuales son los item

en los que las empresas han invertido para poner en marcha su Comercio

Electrénico.

13.- FUENTES DE INGRESO

El 80,77% de las empresas estudiadas basan su modelo de negocio en la venta de

productos o servicios. Un 42% también lo basa en comisiones y un 38% en

publicidad.

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden . Respuesta mdltiple

Estudio a 40 empresas del sector Turistico en Internet, AECE 2001

80,77%

Venta productos /
servicios
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Porcentaje de ingresos de cada fuente

Del total de ingresos de las organizaciones que forman la muestra, en media un
61,89% corresponde a venta de productos /servicios, una media de 33,95% a
comisiones y un 4,16% de media a ingresos por publicidad.

0,
70- 61,89%
60
501
0,
40- 33,95%
301
20
104
0_
Publicidad Comisiones Venta
productos /
servicios

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

14.- PUBLICIDAD REALIZADA

Los banners son el medio mas comun por el que se publicitan las empresas

estudiadas (76,9% de las mismas) seguido de los buscadores, prensa y e-mail.

vanners o i e 1 6%
buscadores [ 67,69%
anuncios de prensa 66,15%
O M A | el 63,07%
anuncios revistas 61,53%
anuncios de radio 61,53%
anuncios television 61,53%
O1ras WEDS el 60%
boca-oreja 58,46%
programas de afiliacion 52,3%
catalogos en papel 50,76%
(I) lIO 2I0 3IO 4I0 5I0 6IO 7I0 8I0

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden. Respuesta mdltiple.
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15.- LOS GASTOS DE DISTRIBUCION Y LA OPERACION LOGISTICA

¢, qué hace su empresa con los gastos de distribucion?

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

Los asume la empresa 38,46%

Incluirlos en precio del producto 23,08%
No se tienen gastos de distribucion
Se trasladan al cliente
Subvencionan una parte del coste
NC
(I) 5 lIO 1I5 ZIO 2I5 3I0 ?;5 4IO

¢quién realiza la operacion logistica?

26,92 %

11,54%

Ssu empresa operador  subcontrata el otros NC
logistico transporte

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden
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16.- FACTURACION EN EL 2000

NSINC I 23,08%

Més de 500 MM J 7.69%
de 100 hasta 500 MM
de 25 hasta 100 MM J15,38%
de 10 hasta 25 MM J 7,69%
de 5 hasta 10 MM J3,85%
hasta 5MM J11,54%

0 MM ) 3,85%

I 26,92%

0 5 10 15 20 25

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

17.- FACTURACION PREVISTA PARA 2001

30

Comparando este grafico con el anterior, se ve una clara tendencia al alza en la

facturacion esperada por las empresas entrevistadas para el afio 2001.

Vemos como se anula el porcentaje de aquellas empresas que no facturaron nada

ya que empezaron a operar durante el 2000 que no pudieron facturar durante el

mismo afio. La prevision que realizan, por tanto, es favorable.

NSING 15,38%

126,92%

Més de 500 MM

126,92%

de 100 hasta 500 MM
de 25 hasta 100 MM |« ! 11,54%
de 10 hasta 25 MM

de 5 hasta 10 MM
hasta 5MM
0 MM

20 25

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden
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18.- PORCENTAJE DE LA FACTURACION TOTAL QUE REPRESENTA EL
COMERCIO ELECTRONICO EN SU EMPRESA

Para un 50% de las empresas entrevistadas, el porcentaje de la facturacién que
representa el Comercio Electronico sobre el total de la facturacion de la empresa, se

halla entre el 0 y el 5%. (ver el perfil de las empresas de la muestra)

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

50%

501
451

40
30,77%

11,54%
7,69%
[—— 0%
0-5% facturacion 6-10% 11-25% 26-50% 51-100% 100% facturacion NS/NC
total facturacion total facturacion total facturacion total facturacion total

19.- VALOR MEDIO DEL PEDIDO INCLUYENDO MULTIPLES PERSONAS

El valor medio del pedido que reciben las empresas encuestadas es de 57.636 Ptas.

Base: 33% de las empresas de la muestra que venden en Internet
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20.- PORCENTAJE DE DEVOLUCIONES

El indice de devoluciones es muy bajo.

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

46,2%

Notengo Entreelly Entreel6y Entrelly Entre26y Masdel50% NS/NC
devoluciones 5% 10% 25% 50%

21.- EL BILLETE ELECTRONICO

Un 65,38% de las empresas encuestadas opina que el billete electrénico puede
mejorar los procesos de la empresa en cuanto a reduccion de tiempos.
Un 15,38% opina que el billete electrénico no aporta ninguna mejora a los procesos

de las empresas. Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

11,54%

NS/NC
No mejora el proceso 15,38%
Mejora de la calidad del servicio J 57.69%
Ahorro de costes logisticos | 6154%
Reduccién de tiempos § 6538%

0 10 20 30 40 50 60 70

Respuesta mdltiple.
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¢, Quién cree que deberia llevar el peso de la iniciativa del billete electrénico?

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden. Respuesta mdltiple

NSINC ) 19.23%
Las propias agencias de viajes J42,31%
IATA J 34.62%
BSP ) 30,77%
Iberia ) 30,77%

22.- INTEGRACION EN UN MALL DE EMPRESAS

El 61,54% de las empresas encuestadas no esté integrada en un mall de empresas.

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden

61,54%

23,08%
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23.- DIFICULTADES ENCONTRADAS PARA VENDER POR INTERNET

Un publico objetivo inadecuado, la dificultad para acceder a las nuevas tecnologias

y los gastos financieros, son las principales dificultades encontradas por un mayor

namero de las empresas de la muestra que venden en Internet.

Velocidad de la red

Desconfianza en el sistema de pago
Desconocimiento del medio

Pocos Internautas

Hébitos del consumidor

No existencia del billete electronico
No integrado en plan de marketing
Excesivos costes de venta
Logistica/distribucion

Gastos financieros

Conflicto canales de venta tradicional
Publico objetivo inadecuado
Comisiones elevadas

Costes para el consumidor

Dificultad para acceder a las nuevas tecnologias

Producto inadecuado para el canal

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden. Respuesta mdltiple.
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46,15%
53,84%
58,46%

50,75%
52,3%
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67,69%
72,3%
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52,3%
49,23%
76,92%
53,84%
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24.- FACILITADORES A LA VENTA POR INTERNET

Ofrecer informacion turistica en general y el nivel de precios, son los elementos que

mas favorecen la venta de productos o servicios turisticos por Internet para las

empresas encuestadas.

Fotos, textos, mapas y videos son muy valorados pero se encuentran con el freno de

desarrollo tecnologico y velocidad de la red.

Base: 78,78% de empresas de la muestra que venden. Respuesta mdltiple.

Informaciodn turistica en general
Precios

Fotos

Textos

Mapas

Videos

Otros 26,15%

75,3%
72,3%

67,69%
66,15%

64,61%

0 10 20 30 40
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EMPRESAS QUE TIENEN PAGINA WEB PERO NO VENDEN
A TRAVES DE INTERNET

¢ TIENE INTENCION DE REALIZAR COMERCIO ELECTRONICO?

De las empresas entrevistadas que tienen pagina web pero que no realizan
Comercio Electronico, un 66'67% de las mismas tiene intencion de realizar Comercio

Electrénico en un futuro préoximo.

66,67%

70+
60+
501
40+
30
20
10

33,33%

Si No

Base: 17,5% de la muestra
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61 LINKS DE INTERES

http://www.aece.org

http://www.aedave.com

http://www.air-europa.com

http://www.andalucia.org

http://www.baobab.es

http://www.barcelo-viajes.es

http://www.barcelonahotel.com

http://www.catai.es

http://www.cett.es

http://www.consultoresdehosteleria.com

http://www.despegar.com

http://www.discoverynet.es

http://www.ebookers.es

http://www.edreams.com

http://www.europe.rci.com

http://www.europraxis.com

http://www.feavv.com

http://www.fecemd.org

http://www . filfog.com

http://www.foxa.com

http://www.gebta.es

http://www.geoplaneta.com

http://www.godoyhoteles.es

http://www.golfspain.com

http://www.grupostar.com

http://www.gsmhoteles.es

http://www.hertz.es

http://www.hotelcondedugue.es

http://www.hotelplease.com

http://www.hotelword.com

http://www.iberia.com
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http://www.ibermar.es

http://www.iet.turspain.es

http://www.internautas.orqg

http://www.ketal.com

http://www.keytel.es

http://www.lastminute.es

http://www.mcx.es/turismo

http://www.meliaviajes.com

http://www.muchoviaje.com

http://www.mundoviaje.com

http://www.nouvelles-frontieres.es

http://www.occidental-hoteles.com

http://www.rumbo.es

http://www.secretariaplus.com

http://www.sercotel.es

http://www.sleepinspain.com

http://www.solmelia.com

http://www.spanair.com

http://www.tourspain.es

http://www.travelprice.com

http://www.tuaregviatges.es

http://www.turimundo.com

http://www.uex.es

http://www.v-zeppelin.com

http://www.viajarbajoprecio.com

http://www.viajes.elcorteingles.es

http://www.viajeseco.com

http://www.viajesorange.com

http://www.viaplustravel.com

http://www.visionrent.com
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DEFINICION DE TERMINOS

Todo el mundo tiene una idea general acerca de lo que es el Comercio Electronico,
pero ¢dbénde estan las fronteras? ¢Qué engloba exactamente el Comercio
Electrénico?

En AECE también nos lo hemos preguntado, y hemos adoptado la definicion que
aparece en el Anteproyecto de Ley de Servicios de la Sociedad de la
Informacion y de Comercio Electrénico,

a.

“Comercio electronico™: toda forma de transaccibn o intercambio de
informacion comercial basada en la transmision de datos por redes de
telecomunicaciones como Internet.

"Servicios de la sociedad de la informacién” o "servicio": ademas del comercio
electronico, todo servicio prestado normalmente a titulo oneroso, a distancia,
por via electronica y a peticion individual del destinatario.

El concepto de servicio de la sociedad de la informacion comprende los
servicios no remunerados por sus destinatarios, en la medida en que
constituyan una actividad econémica para el destinatario.

Son servicios de la sociedad de la informacién, entre otras, las siguientes
actividades econémicas:

la contratacion de bienes o servicios en linea (en tiempo real),

la organizacion y gestion de subastas en linea o de mercados y centros
comerciales virtuales,

la gestidn de compras en linea por grupos de personas,
el envio de comunicaciones comerciales,

el suministro de informacion en linea,

el alojamiento de informacién, aplicaciones o servicios, facilitados por el
destinatario del servicio,

el ofrecimiento de instrumentos de busqueda, acceso y recopilacion de datos,
la transmision de informacion a través de una red de telecomunicaciones, o

el video bajo demanda, como servicio en que el usuario puede seleccionar a
través de la red, tanto el programa deseado como el momento de su
suministro y recepcion, y, en general, la distribucion de contenidos previa
peticion individual.
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No tendran la consideracién de servicios de la sociedad de la informacién los
gue no reunan la caracteristicas sefialadas en el primer péarrafo de este
apartado, y, en particular, los siguientes:

el uso del correo electronico, a menos que se utilice para la remision de
comunicaciones comerciales o para cualquier otro fin relacionado con el

ejercicio de la actividad econdémica del prestador o del destinatario del
servicio,

los servicios de radiodifusién televisiva (incluidos los servicios de cuasivideo a
la carta), contemplados en el articulo 3 de la Ley 25/1994, de 12 de julio, por
la que se incorpora al Ordenamiento juridico espariol la Directiva 89/552/CEE,
del Consejo, de 3 de octubre de 1989, sobre la coordinacion de determinadas
disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados
miembros relativas al ejercicio de actividades de radiodifusién televisiva, o
cualquier otra que la sustituya,

los servicios de radiodifusion sonora, y

el teletexto televisivo.

En general, podemos distinguir, diferentes clases de Comercio Electronico que varia
en funcion de tres factores:

A.- Segun la relacion cliente-proveedor

B2B: Business to Business
B2C: Business to Consumer
B2G: Business to Goverment
P2P: Peer to Peer

B2E: Business to Employee
C2C: Consumer to Consumer

B.- Segun el proceso de compra

Comercio Electrénico incompleto
Comercio Electrénico completo o puro

C.- Segun el medio utilizado

EDI

Internet

Intranet y Extranet
Television Digital
Telefonia Movil
Telefonia fija
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A) SEGUN LA RELACION CLIENTE - PROVEEDOR:

Podemos hablar de 3 tipos de Comercio Electrénico:

Comercio Electrénico entre empresas (Business to Business)

El Comercio electronico entre empresas, es aquel en que la compaifiia utiliza una red
para ordenar pedidos a proveedores, recibiendo los cargos y haciendo los pagos.

Este tipo de Comercio Electrénico se viene utilizando hace muchos afios bajo el
nombre de EDI (Electronic Data Interchange), pero ahora se trabaja con el Protocolo
IP de Internet.

Comercio Electrénico entre empresa y consumidor final Business to

Consumer)

El Comercio electronico Empresa a Consumidor, es el comercio que se genera
desde las empresas hacia el cliente final. Es venta directa través de Internet.

Este tipo de comercio, permite al consumidor realizar sus compras mas
comodamente y ademas le brinda a la empresa la oportunidad de hacer el
seguimiento de la misma, dar soporte al comprador y la posibilidad de afianzar las
relaciones con sus clientes habituales y nuevos, sin dejar atras la posibilidad de
ampliar su mercado.

Este tipo de comercio se genera desde agrupaciones de empresas integradas en lo
gue se denominan Malls Virtuales o Centros Comerciales Virtuales, ademas de esto,
existen muchas empresas que lo hacen directamente desde su Sitio Web.

Comercio Electréonico entre la Administraciébn y las empresas o

consumidores.

La categoria Administracion a Empresa o Consumidor cubre todas las transacciones
entre las empresas y las organizaciones gubernamentales. Por ejemplo, en USA las
disposiciones gubernamentales se publican en Internet y las compafiias pueden
responder electrénicamente. Esta categoria esta creciendo rapidamente, por ser un
potente canal de prestacion de servicios publicos a ciudadanos y empresas.
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B) SEGUN EL PROCESO DE COMPRA:

Comercio electrénico Incompleto

Es aquel en que, ademas de la promocién, se da el pedido online, sin llegar a
producirse el pago.

Esta fase es muy importante, ya que existe un porcentaje elevado de empresas que
afirman haber vendido en las plataformas tradicionales gracias a la informacion que
sus usuarios recopilaron desde sus sitios web.

Comercio electrénico Completo o Puro

Es aquel en que las tres primeras fases de la venta - promocion, pedido y pago - se
realizan a través de medios electrénicos. La cuarta fase - distribuciéon / entrega - sera
electrénica o no, dependiendo de si el producto estd compuesto de a&tomos o bits
(segun las definiciones de Nicholas Negroponte).

El Estudio contempla ambas formas de Comercio electrénico - completo e

incompleto .

C) COMERCIO ELECTRONICO SEGUN EL MEDIO ELECTRONICO UTILIZADO:

Comercio Electronico por EDI (Electronic Data Interchange)

El EDI (Intercambio Electrénico de Datos) asocia las mejores practicas comerciales
con la aplicacion de la tecnologia, mejorando las relaciones comerciales entre la
empresa y sus diferentes interlocutores (clientes, proveedores, entidades financieras,
transporte, Administracion publica, etc.) y consiguiendo una cadena de suministro /
distribucion mas eficiente.

Convierte documentos comerciales, intercambiados tradicionalmente en papel, en
mensajes electronicos. Estos estan estructurados en estandares, transmitidos y
procesados automaticamente por las aplicaciones sin intervencion manual,
eliminando las barreras geograficas y minimizando el tiempo y el coste que éstos
intercambios de documentos suponen.

El presente estudio incluye algunas preguntas relativas a la utilizacion del EDI en las
empresas espafiolas.
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Comercio Electréonico por Internet

Medio que, en esta investigacion, continua siendo objeto de estudio en profundidad.

Comercio Electrénico por Intranet y Extranet

El estudio de estas aplicaciones en la empresa no esta incluido entre los objetivos
del presente estudio.

Comercio Electrénico a través de Television Digital

Aunque el Comercio Electronico a través de la Television Digital figuraba como
objetivo complementario de este estudio, a peticion de las empresas asociadas y de
las propias operadoras, en el momento de su publicacion no ha sido posible conocer
con certeza los ingresos obtenidos por las dos plataformas del sector.

Este tipo de Comercio Electrénico, que algunos expertos consideran que movio en
1998 mas de 20.000 millones de pesetas soOlo en pay per view, serd objeto de
estudio en un préximo estudio, cuando la @ECE pueda disponer de los cifras y datos
concretos.

Comercio electrénico a través del acceso a Internet por telefonia movil.

El wap (Wireless Application Protocol), es un protocolo de instalaciones
inalambricas,es decir, es un estandar para la prestacidén de servicios de informacién
y telefonia sin hilos.

El objetivo inicial de esta tecnologia es el de proporcionar interoperatividad entre las
diferentes familias de productos inaldmbricos.

EL wap, nos llega a través del teléfono maévil y, a gracias a él, podemos conectarnos
a Internet para poder realizar nuestras transacciones bancarias, comprar, vender,
reservar hoteles, recibir noticias de actualidad.. tendremos Internet “ en la palma de
la mano”, provocando la aparicién de nuevos conceptos e ideas de negocio.

El siguiente paso, es el GPRS ( General Packet Radio System), es una situacion
intermedia entre el actual GSM y el futuro UMTS (Universal Mobile
Telecommunication Service). Este ultimo unificara estdndares a nivel mundial.

Comercio electrénico a través de la telefonia fija.

Actualmente, muchas paginas web ofrecen un servicio telefénico de apoyo.

Es importante sefialar que varias empresas que han participado en este estudio,
consideran que el hecho de hacer publicidad a través de Internet y generar una
decisién de compra gracias a la informacién encontrada en una pagina web, es
hacer Comercio electronico.
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Esto provoca que en algunas ocasiones, una venta cuyo proceso se inicio a través
de la red, se cierre telefénicamente.

Existen empresas que operan a través de Internet, que cierran cerca de una gran
parte de sus ventas por teléfono. Algunas de ellas lo consideran ventas on-line y
otras no.

Para poder evaluar con precision este fenomeno, en el proximo estudio de AECE,
tenemos la intencién de incluir en la encuesta preguntas que ayuden a determinar el
volumen de pedidos cerrados a través de la propia pagina web o a través de otros
medios.

GLOSARIO DE TERMINOS

Banner:

Anuncio de pequefias dimensiones incluido en una pagina web.

Buscador:

(Search engine, indexador de informacion, motor de buUsqueda, sistema de
busqueda)

Servicio www que permite al usuario acceder a informacién sobre un tema
determinado, contenida en cualquier servidor de informacion de Internet a través de
palabras de busqueda introducidas por él. Entre los mas conocidos se hallan Yahoo,

WebCrawler, Lycos, Altavista, Infoseek, DejaNews y, en Espafia, Terra.

Sistema de recuperacion de la informacidon contenida en servidores conectados a
redes como Internet. La busqueda se hace mediante los tradicionales sistemas de
descriptores e incluso en modalidad de texto completo. EI WWW de Internet
proporciona este servicio a través de diferentes suministradores y productos muy
acreditados entre los que destacan, en lengua inglesa, Yahoo, Altavista,

WebCrawler; y Olé y Ozu en lengua espariola.
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Certificacion Electrénica:

Es un “carnet de identidad electronico” que establece las credenciales de una
persona u organizacion cuando hace transacciones en Internet. Son emitidas por
entidades llamadas Autoridades de Certificacion. Contiene el nombre, un niamero de
identificacion, la fecha de expiracion, una copia de la clave publica del tenedor (que
se usa para cifrar y descifrar mensajes) y la firmar digital de la autoridad que emitio el

certificado, de manera que se pueda verificar que el certificado es auténtico.

Correo Electrénico:

(Electronic mail o e-mail)

Servicio de mensajeria basado en Internet, mediante la cual un ordenador puede
intercambiar mensajes con otros mensajes con otros ordenadores (0 grupos de
usuarios) a través de la red. El correo electronico es uno de los usos mas populares
de Internet.

e-Business:

(Electronic business, negocio electrénico)

Consiste en el uso intensivo de las tecnologias Internet para la ejecucion de todos
los procesos de negocio de una empresa (relaciones con los clientes,
suministradores, procesos internos, etc...). Parte fundamental del e-business es el
desarrollo de intranets y Extranets, asi como la redefinicién de todos los procesos de

modo que exploten plenamente las potencialidades de estos tipos de redes.
EDI-Web:
Es un término genérico que sirve para referirse a una forma de EDI que se basa en

la tecnologia WWW y que, por lo tanto, utiliza Internet como medio de transporte.
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Extranet:

Se denomina asi a cualquier red tipo Internet de uso privado (Intranet), a la que la
entidad propietaria permite conectarse a otros usuarios externos seleccionados

(clientes, suministradores, socios).

Red de interconexidén en exclusiva de una empresa con sus clientes y proveedores.
Los protocolos y la l6gica de esta red son los propios de Internet: http, tcp.ip, etc.
En este tipo de redes es fundamental garantizar la maxima confidencialidad,

impidiendo que terceros no deseados puedan acceder a la Extranet.

Hiper Text Markup Language (HTML)

Lenguaje utilizado de forma muy generalizada para preparar paginas de informacion
de tipo hipertexto para ser servidas a través de Internet y visualizadas en pantalla
mediante alguno de los muchos navegadores que operan en los clientes conectados

a Internet. Es un subconjunto del lenguaje SGML.

Intranet:
Red de tipo Internet de uso privado.
Red interna propia exclusivamente de una organizacion que utiliza los protocolos y
herramientas habituales de Internet, tales como TCP/IP, http, HTML, etc.
Es un sistema perfecto para la distribucion de la informacion en una organizacion y
para propiciar la aportacion de conocimiento por parte de los empleados de una
empresa, los cuales seran el soporte de la gestién del conocimiento.

Internauta:

Persona que utiliza Internet o “navega” por Internet.
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Internet Service Provider (ISP):

Organizacién, habitualmente con animo de lucro, que ademas de dar acceso a
Internet a persona fisicas y/o juridicas, les ofrece una serie de servicios (por ejemplo:

hospedaje de paginas web, servicios de correo electronico, etc..

Marketplace:

En Internet, se llama asi los websites orientados al comercio electrénico que
funciona como punto de encuentro entre oferta y demanda, poniendo en contacto a

compradores y vendedores. Es decir, es un mercado virtual.

Micropago:

Pagos de pequefa cuantia (menos de 10 euros), a menudo inferiores a la menor
unidad monetaria en circulacion.

Portal:
Website cuyo objetivo es ofrecer al usuario, de forma ordenada e integrada, el
acceso a gran variedad de recursos y de servicios, entre los que suele encontrarse
buscadores, foros, compra electrénica, etc.

Protocolo:

Conjunto de reglas conocidas y respetadas que en los extremos de un enlace de

telecomunicaciones regulan las transmisiones en todos los sentidos posibles.
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Secure Electronic Transactions (SET):

Es un conjunto de normas o0 especificaciones de seguridad, basadas en la
encriptacion de datos, que constituyen una forma / férmula estandar para la

realizacion de transacciones seguras (incluyendo el pago) a través de Internet.

Especificaciones de seguridad para garantizar las transacciones comerciales con
caracter electronico. Contemplan la autentificacion del titular de la tarjeta y del
comerciante; la encriptacion de la informacion que viaja a través de la red; y la

privacidad.

Web:

Conjunto de datos, informaciones y procesos bajo cualquiera de sus modalidades:
datos, voz, imagen, video; para cuyo disefio, construccion, almacenamiento,
transmision, recuperacion y visualizacion se utilizan el conjunto de herramientas
como: HTML, Java, http, TCP.IP, Navegadores, Buscadores; situadas bajo el entorno
Internet.

Una WEB es un conjunto de paginas hiperenlazadas entre si e hiperlanzadas con
otras WEBSs situadas en el mismos servidor o en cualquier otro servidor.

Las diferencias entre las WEBs se da en la utilizacién de los distintos servidores
enlazados a Internet. Cada una de ellas tiene una direccion univoca que posibilita su
inmediata localizacion desde cualquier punto conectado a Internet en cualquier parte

del mundo.

World Wide Web (WWW)

Uno de los principales servicios suministrados por Internet consistente en
proporcionar acceso a informaciones situadas en servidores conectados a esta red
de redes en todo el mundo. Da acceso a informaciones de la mas diferente
naturaleza, como formato multimedia y proporciona funcionalidades hipertexto
consistentes en poder localizar la informacion que interesa a través de los

hiperenlaces que figuran en las sucesivas pantallas de informacion y cuyo pinchazo
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con el ratdbn en cualquiera de ellos conduce a nuevas pantallas que a su vez
contienen nuevos hiperenlaces constituyendo en su conjunto una auténtica telarafia

de informacién de muy facil, flexible y estructurado acceso.

Fuentes del glosario

La Sociedad de la Informacién en Espafa. Telefénica.

“Diccionario de la Gestion del conocimiento e informéatica”’. Pedro Maestre Yenes.
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FUENTES CONSULTADAS

Existen algunos comentarios y datos a lo largo de este informe, que han sido
tomados de otras fuentes.

Las fuentes consultadas son:

Plan Integral de Calidad Turistica 2000, del Ministerio de Economia,

Secretaria de Estado de Comercio y Turismo.

Anteproyecto de Ley de Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y de

Comercio Electrénico.
Diagnéstico Tecnoldgico del sector de las Agencias de Viajes, Informe de la
situacion actual, version 1.0. Diciembre del 2000.

Ministerio de Economia, Secretaria de Estado de Comercio y Turismo.

3er Estudio sobre Comercio Electrénico en Espafia 2000.

Asociacion Espafiola de Comercio Electronico- AECE

Estudio sobre Comercio Electrénico AECE 2001, 12 Parte; EI comercio al
Consumidor.

Asociacion Espafola de Comercio Electronico- AECE.

Instituto Nacional de Estadistica —INE

Familitur, Movimientos turisticos de los Espafioles en 1999. Instituto de

Estudios turisticos, Secretaria de Estado de Comercio y Turismo.
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ECE

Asociacion Espaiiola
de Comercio Electronico

Avda. Diagonal 437, 5°
08036 Barcelona
aece@aece.orqg

http://www.aece.orqg

Estudio a 40 empresas del sector Turistico en Internet, AECE 2001 © AECE 2001 47



