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RESUMEN

La presente revision sistematica tuvo como objetivo comprender qué manifiesta la literatura
cientifica acerca del uso de las TICs y la desintermediacion de las agencias de viajes tradicionales,
la busqueda de investigaciones se realiz6 a través de base de datos como Redalyc, Dialnet,
SpringerLink, Research Gate ,Scielo y repositorios universitarios dentro de los cuales se
obtuvieron un total de 28 articulos relacionados a las palabras claves, sin embargo para garantizar
la sensibilidad del proceso de busqueda se utilizaron como criterios de inclusién: que sean estudios
originales como tesis, articulos cientificos o articulos de revision publicados en bases de datos
cientificas, que los estudios tengan como minimo 10 afios de antigliedad, el tema central sea al
menos una de las variables, los conceptos se desarrollen dentro del sector de las agencias de viajes,
estén publicados en idioma espafriol, inglés, francés o portugués y el lugar de publicacion no tiene
restriccion; obteniendo finalmente 13 articulos. Los resultados muestran que existe un crecimiento
de investigaciones acerca de este topico a partir del 2013 sobre todo en Espafia y Argentina, por
lo tanto, se encuentran méas publicaciones en espafiol, las cuales utilizan mayormente la
metodologia exploratoria, y con esta, instrumentos de medicion como entrevistas a profesionales
o0 analisis de casos y estudios previos. Se concluye que el uso de las TICs ha traido cambios a la
distribucidn tradicional de servicios turisticos pues internet se ha convertido en la plataforma de
informacion mas utilizada por los viajeros, aumentando el contacto directo entre los proveedores
de turismo y el cliente final, lo cual se traduce en desintermediacion. A pesar de ello, esto no indica
decir que las agencias de viajes tradicionales vayan a ser desplazadas pues aun existe un mercado
de clientes que prefieren los intermediarios fisicos y su profesionalismo. Sin embargo, estas deben
diversificar su estrategia y no solo enfocarse en aumentar sus ventas sino también en la capacidad
de adaptarse a las necesidades del mercado y a las TICs. Finalmente, el estudio presenté como
limitaciones el reducido nimero de investigaciones sobre el temay con ello la necesidad de buscar
publicaciones en otros idiomas lo que demanda mayor tiempo de analisis pues se tienen que

traducir e interpretar al idioma espafiol.

PALABRAS CLAVES: TICs, desintermediacion, agencia de viajes.
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CAPITULO | INTRODUCCION

Las agencias de viajes tradicionales han sido consideradas, por muchos afios, como las
principales intermediarias en el canal de comercializacion turistico, cumpliendo el rol de
mediadoras entre los turistas y los proveedores de servicios (Férez, 2010). Anteriormente, cada
persona tenia una agencia de viajes de confianza a la que acudia regularmente para conocer la
oferta més adecuada. Por lo general se les ofrecia un paquete turistico que contenia todas las
necesidades para su viaje (hoteles, vuelos, transporte, alimentacion, etc.), y el agente de viajes
vendia estos paquetes llevandose un beneficio en la venta del cliente al agregarle un costo extra
por el servicio realizado. Este era el Gnico medio en el mercado para poder planificar un viaje, ya
que ponerse en contacto directo con las empresas proveedoras de servicios para poder comparar

precios suponia para los clientes un gasto de tiempo y dinero (Short, 2013).

Sin embargo, al igual que otros sectores, el sector de la intermediacién turistica ha tenido
muchos cambios debido al avance en las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICs).
En la actualidad, los hoteles y aerolineas han sido capaces de incluir en sus actividades una
plataforma online que les permite tener contacto directo con el cliente final. De la misma manera
este desarrollo tecnoldgico ha facilitado la aparicion de nuevos modelos de negocio disponibles
Unicamente en la red, como las Agencias de Viaje Online (OTA), las cuales han ido ganando
liderazgo en el mercado debido a la facilidad de comunicacién que tienen con el cliente y los
atractivos precios que se ofertan en estas plataformas (Runfola, Rosati & Guercini 2013).Es asi
como el nivel competitivo que ha surgido por el uso de Internet y las TIC, ha permitido que se
reduzcan las limitaciones o restricciones que el cliente tenia para participar directamente al
momento de consultar o comprar un servicio a través del comercio electronico, poniendo en peligro

la intermediacion tradicional (Belloch, 2012).

Las TICs, se definen como el grupo de herramientas y tecnologias utilizadas con la finalidad
de suministrar y distribuir diferente tipo de informacion a través de las plataformas virtuales. (De
Gregorio, 2014). El uso de las nuevas tecnologias ha aumentado en los ultimos afios, esto ha llevado
a que todos los sectores de la economia hayan evolucionado. En el caso del sector turistico, su uso

ha colaborado con su crecimiento acelerado e incremento de la oferta y la demanda,
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considerandose una de las herramientas primordiales para la actividad; al ser el medio para
que las empresas turisticas puedan vender y distribuir sus productos o servicios, asi como mejorar
la competencia en el sector (Nufiez, 2017), mientras que a los clientes les permite potenciar su

economia y tiempo al hacer turismo (Caro, Vela & Leyva, 2009).

Al mismo tiempo, el uso de las TICs en el turismo permite atraer diferentes tipos de turistas
através de la promocidn de servicios disponibles en las paginas web, lo que ha generado que muchas
empresas del sector desarrollen estrategias para el disefio de sus propios productos sin la
dependencia de agentes turisticos (Rodriguez, Vasquez, Mahauad & Martinez, 2017). Asi Buhalis
(1998) considera que, en el sector turistico el uso de las TICs es necesario para mejorar la eficiencia
de las actividades, por lo cual se muestra una aprobacién e incorporacion de las TICs en el canal de
la intermediacion al momento que las agencias de viajes incluyen estas herramientas en sus
actividades. No obstante, se percibe un efecto negativo ya que las nuevas tecnologias han ayudado
a desarrollar el proceso de desintermediacion permitir el contacto directo de los proveedores de

turismo con el cliente final.

El proceso de desintermediacion consiste en omitir uno o dos pasos de la cadena de
distribucion turistica tradicional prescindiendo de los intermediarios, donde las empresas de
servicios turisticos (hoteles, aerolineas o trasladistas) y las OTA, quienes permiten adquirir estos
servicios via web, venden directamente al consumidor. De tal manera que el Ministerio de Industria,
Energia y Turismo de Espafia (2015) lo considera una “innovacion perjudicial o drastica” ya que

origina un mercado que relega las estructuras tradicionales a esa innovacion.

A pesar de que existen diversos motivos que dan lugar a la desintermediacion, siendo los
mas comunes: la falta de tiempo de los clientes, poco valor agregado de las agencias de viajes o
atencion limitada; la principal causa de este proceso es la disponibilidad de la informacion.
Anteriormente los agentes de viajes eran los Unicos que tenian informacion relacionada a
planificacion de viajes en sus sistemas de reserva, 1o que obligaba a las personas a hacer uso de sus
servicios de manera presencial. Sin embargo, en la actualidad con el desarrollo de las TICs la misma
informacidn esta al alcance de todos, sin importar el lugar donde te encuentres y mostrando la Gltima

actualizacion. (Vallespin & Molinillo, 2014).
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Como reflexidn del andlisis de estos conceptos, podemos decir que las Nuevas Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (TICs) en los ultimos afios fueron de mucha utilidad para las
agencias de viajes tradicionales, pero ahora amenazan su supervivencia dado que la
desintermediacién estd transformando los roles caracteristicos de los proveedores y sus
intermediarios, originando que el canal tradicional de distribucidn turistica entre en una etapa de

posible extincion que pone en estado de alarma a sus principales protagonistas.

Con base en lo anteriormente expuesto, se plantea la siguiente interrogante: ¢Qué
manifiesta la literatura cientifica acerca del uso de las TICs para la desintermediacién de las
agencias de viajes tradicionales en los altimos 10 afios? Con esta interrogante se delimitan los

siguientes objetivos:
Objetivo general

e Comprender qué manifiesta la literatura cientifica acerca del uso de las TICs para la
desintermediacion de las agencias de viajes tradicionales.

Objetivos especificos

Registrar investigaciones relacionadas al uso de las TICs y la desintermediacion de las
agencias de viajes tradicionales publicados en los ultimos 10 afios.

e Seleccionar los documentos aplicando criterios de inclusion y exclusion.

e Extraer en una matriz los principales datos de los articulos recolectados.

e Sintetizar los datos obtenidos para posteriormente emplearlos en la revisién sistematica.

El interés de esta revision sistematica esta dado por el incremento del uso de las TICs
tanto por las empresas de servicios turisticos como por los clientes, quienes usan estas
herramientas para la planificacion de sus viajes de una manera mas rapida y econémica. Esto
parece haberse traducido en una desintermediacion para las agencias de viajes tradicionales y
con esto aparece un nuevo desafio para su supervivencia en el mercado. Por consiguiente, se
realiza esta investigacion para que a partir de la revision de literatura sea posible comprender
coémo el uso de las TICs influye en la desintermediacion de las agencias de viajes tradicionales

y asi contribuir a la concientizacién de los actores intervinientes acerca de esta problematica

promoviendo la adopcion de estrategias mas acertadas para la comercializacién de sus

Servicios.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

Higgins & Green (2011) indican que una revision sistematica intenta reunir toda la
informacion relacionada a un tema de investigacion especifico destacando los resultados
obtenidos en diversos estudios para posteriormente presentar recomendaciones para la practica

e investigaciones futuras.

Para la elaboracion de la revision sistematica se recolectaron diferentes articulos que
guardan relacion con los conceptos involucrados en el tema de investigacion obteniendo un
total de 28 documentos, sin embargo, se hicieron uso de ciertos criterios de inclusion para

garantizar su participacién en la investigacion.
En este estudio se tuvieron en cuenta los siguientes criterios de inclusion:

e Estudios originales como tesis, articulos cientificos o articulos de revision publicados
en bases de datos cientificas.

e Fecha de publicacion entre los afios 2010 a 2020.

e Estudios donde las variables se hayan ejecutado en el sector de las agencias de viajes.

e Investigaciones que contengan como topico central al menos uno de los conceptos
“TICs” o “desintermediacion”.

e Lugar de publicacion sin restriccion

e Estudios publicados en los idiomas espafiol, inglés, francés o portugués.

En cuanto a las bases de datos cientificas utilizadas con mas frecuencia para encontrar
dichas investigaciones tenemos: Redalyc, Dialnet, SpringerLink, ResearchGate, Scielo y

repositorios universitarios.

Para garantizar la sensibilidad del proceso de busqueda, a cada base de datos consultada
se le aplicé un filtro seleccionando un rango de fecha del 2010 al 2020 e idioma espafiol, inglés,

francés o portugués.

De igual manera se utilizaron en el buscador operadores booleanos con palabras claves
relacionadas a los conceptos trabajados en la revision sistematica: “TIC” 'y

“Desintermediacion”.

Como ejemplo tenemos:
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e Redalyc

((“TIC” OR “comercio electrénico””) AND “desintermediacion” AND “agencias de
viajes”)

e Repositorios universitarios

(“TIC” AND “desintermediacion” AND “agencias de viajes”)

(“turismo electronico” AND “desintermediacion”)

(“agencias de viajes” AND “desintermediacion”)

e SpringerLink

(“agencia de viajes” OR “turismo”) AND “desintermediacion’)

e Dialnet

(“agencias de viajes” AND “desintermediacion”)

e ResearchGate

((“travel agencies” OR “tourism” AND “disintermediation”)

e Scielo

(“TIC” OR “internet”) AND “desintermediacion” AND “agencias de viajes”)

Del total de documentos recolectados se procedieron a descartar 8 estudios considerando los

siguientes criterios de exclusion:

e Estudios que no enfoquen sus variables en el rubro de las agencias de viajes
e Estudios que tengan mas de 10 afios de antigliedad.
e Publicaciones que no muestren requisitos minimos de cientificidad.

e Tipo de fuente: Boletines, periodicos, informes técnicos o presentaciones multimedia

Finalmente, para extraer los datos mas relevantes de los estudios, se elaboré una matriz
clasificada de la siguiente manera: Base de datos, titulo de la investigacion, universidad o
institucion, IMRD, autor, afio, tipo de investigacion, pais, conceptos, palabras claves, criterio

de descarte o inclusién utilizado, objetivo, método, resultados, instrumento y conclusion.

Vilchez Contreras, G Pag.



.

Ll

.

Tabla 1

Matriz general

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“El uso de las TICs y la desintermediacion en las agencias de
viajes tradicionales: Una revision de literatura cientifica de los
ultimos 10 afios”

TIPO DE
ESTRATEGIA DE
TITULO DEL INVCE%T,\:GA CONCERICS BUSQUEDA ARTICULO
N BASE DE TRABAJODE | UNIVERSIDA | IMR AUTOR ARO PAIS (PALABRAS DESCART!E g INSTRUM
° DATOS INVESTIGAC D D =lala CONEERT CLAVES, INCLUSION ENTOS BE
ION sis|cl|r 1 CONCEPTO 2 OPERADOR OBJETIVO METODO RESULTADOS MEDICIO CONCLUSION
LOGICO, ETC)
N
En los resultados Se
se obtiene que la concluye
mayoria de las que a pesar
—_— agencias de que la
Criterio de genc q
h iy tradicionales manera de
inclusion - -
La consideran el uso informarno
investioaci de las nuevas s ha
. g Analizar el tecnologias como cambiado a
s on fue -
Anélisis . proceso  de un  medio de causa de
publicada - ) it
del en los desintermedi promocion las nuevas
proceso Pilar altimos 10 acion a partir secundario  que tecnologias
. actual de Jazmin ~ del uso de como una ,
Repositor . TIC, anos, se . .
- desinterm Lo Romero- . o Internet herramienta a | Encuest | ocasionand
iodela o Universid . desintermediaci | trata de una . -
L ediacion Paggi, . . - como medio implementar para | a yl|o la
Universid ad ! . on, agencias de | tesis en . - . .
de las - Camila Arge Desinterm 2 - de Descrip | mejorar sus ventas | entrevis | desinterme
1|ad . Nacional | Sl . 2018 | X . TIC o viajes, e- idioma N - . N
. agencias Anahi ntina ediacion - ~ distribucion | tivo De igual manerala | ta diacion y
Nacional . de San turismo, espafiol, . . - .
de viajes - Valory . . de servicios mayoria de las | estructu | reintermedi
de San - Martin . comercio incluye al o - . -
- tradiciona Maria . turisticos en agencias se siente | rada acion, la
Martin - electrénico | menos uno . . :
lesen la Lucila las agencias que sus ventas han convivenci
i 5 de los . .
ciudad de Vézquez CONCeDtos de viajes sido afectadas por a del
Buenos ICEPIOS Y | minoristas de las agencias online negocio
; estd - 0 A
Aires la ciudad de pero solo un 27% online vy
enfocado . . -
Buenos Aires considera en sus tradicional
en el rubro S -
de las p05|bllldades es posible.
. incorporar el Pero  las
agencias de - .
o comercio agencias
viaje o 7
electrénico en su tradicional
empresa es tienen
herramienta. A que incluir
pesar de ello tanto un  valor

Vilchez Contreras, G

Pag.
11




N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“El uso de las TICs y la desintermediacion en las agencias de
viajes tradicionales: Una revision de literatura cientifica de los
ultimos 10 afios”

las agencias como agregado e
especialistas innovar sus
entrevistados estrategias
concuerdan  que a largo
las agencias de plazo
viajes  seguiran
vigentes aun sin
estar presentes en
la web pues existe
un mercado para
ellas.
A pesar de
. ue la
Las agencias de que
_ S - - desinterme
Criterio de viajes en Tailandia M
h L S diacion sea
inclusion tratan la situacion
La de cada vez
- N . N mas
investigaci desintermediacion -
. . intensa, el
on fue intentando
Departam . . poder de
publicada . colaborar  mejor -
ento de Analizar las aclimatarse
. . en los| .~ = con sus
Sistemas | Disinterm P situaciones es
- altimos 10 proveedores a
de ediation ~ de , fundament
. . afos, se . . través de la
Informaci in the . . desintermedi . ... | al para que
. . Desintermediac |trata de un| ., adopcion de los | Analisis
on tourism Laddawa . = - . acion de las - los agentes
- . .| Thammas . Desinter ién, e-business, | articulo de - sistemas GDS, de | de -
Administr | industry: n Taila . . ! medianas vy | Explora | : de viajes
2| at Sl .. | 2011 X - | mediaci6 turismo, revision en ~ : igual manera se | docume
ativa de la an L Kaewkiti ndia - R, pequefias torio no sean
. - .| University n agencia de inglés, - ocupan de tratarde | ntos  y | . .
Escuela investigati pong L . agencias de . . eliminados
. viajes incluye al| I servir mejor a sus | casos
de on of Thai viajes en - de la
. . menos uno | . . . clientes con
Negocios | tourism Tailandia vy . cadena de
de los dos servicios
de SMEs contextos la  oferta
conceptos y completos y .
Thammas . europeos - - turistica.
estd brindando servicio -~
at - Basicamen
enfocado de informes
. te, las
en el rubro personalizados en .
B agencias de
de las linea que cubran o
. : viajes
agencias de las necesidades de S
o - tradicional
viajes. sus clientes
. es pueden
corporativos. o
sobrevivir
al

Vilchez Contreras, G

Pag.
12




N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

“El uso de las TICs y la desintermediacion en las agencias de
viajes tradicionales: Una revision de literatura cientifica de los

ultimos 10 afios”

colaborar
mejor con
sus
proveedore
s 0 intentar
proporcion
ar servicios
novedosos
que
satisfagan
las
necesidade
s de sus
clientes.
En 2008, el 41 % Los
de los turistas en agentes
_ Europa reservaron deben
Criterio de P . : .
L sus vacaciones a diferenciar
exclusion: . .
. través de Internet. se a raiz de
Se decidio | Indagar :
. ) Un informe de la su oferta de
excluir el | ¢;Cuales .
S . consultora  Fast profesional
siguiente seran los . ’
; - Future considera idad y la
articulo ya | destinos de g
. que, en el 2015, experiencia
que el tipo | moda dentro . .
~ esa cifra crezca al necesaria
de fuentees | de 10 afios? on
s P 64 %. “El uso de s | para
¢Como Agentesde | un ¢Qué tipo de : Anélisis | 7. .
. . L - : S ventajas que disefiar
. seran los Arge | Tecnolog | Desinterm viaje, periodico, | informacion | Explora de o, .
3 | Clarin - NO (s/f) 2015 - . o . . P : ofrece la . itinerarios
viajes del ntina ia ediacion tecnologia, ademas de | turistica torio . estudios o
. . o tecnologia de los . de viaje
futuro? turismo no acreditar | requerira la previos -
N smartphones e personaliza
los gente? ;Qué
. . Internet es dos. A esto
requisitos | rol tendran
o . fundamental entre se suma la
minimos de | las agencias - s
P . clientes y especializa
cientificida | de viajes . " -
. aerolineas ". Se cién en
d como es | tradicionales -
la n cree  que las nichos
' agencias de viajes particulare
estructura
probablemente S que
IMRD - ) .
reinventaran su rol necesitan
tradicional de de
intermediarios  a asesoramie
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asesores nto
personalizados y personaliza
como fuente de do.
confiable y
profesional  para
significar una
competencia y la
amplia plataforma
informativa que es
Internet.
La cantidad de Los
ventas efectuadas viajeros
en internet se ha modernos
Criterio de ido duplicando de tienen
inclusion un afio a otro, la mayor
La Agencia Nacional frecuencia
investigaci de Aviacién Civil de viaje
on fue . de Brasil hizo un que
. Analizar la .
publicada L estudio en 2010 aquellos
situacion >
. en los donde demuestra que viajan
Agencia de P actual del . .
L altimos 10 . que las aerolineas a través de
viajes = negocio o
. afios,  se A disminuyeron la una
tradicionales, online y L .
. . - trata de un - comision de las - | agencia
Repositor Las . Herramie agencia de . offline de las - .. | Andlisis g
. Lo Sonia . e - articulo de . agencias de viajes tradicional.
iodela nuevas | Universita - Espa ntas Desinterm | viajes online R, agencias de | Explora o 0. | de .
4 - . - SI | Gimeno- | 2015 X| = . - L g, revision en| 7" : entre 7% y 10% . Sin
Universit | agencias | tJaume fila | informéti | ediacion gestion, ~ viajes a | torio estudios
S Manuel - espafiol, A para la venta de - embargo,
at Jaume | de viajes cas herramientas | . través de los . . previos
. " incluye al . pasajes nacionales se destaca
informaticas, cambios o !
. .’ .| menos uno S y un 6% en que  éstos
desintermediaci propiciados 2 .
. de los dos internacionales. en muchas
on por la . .
conceptos y S Las aerolineas oportunida
. aplicacion de .
esta ofertan unatarifay des  usan
las TICs. - ;
enfocado las agencias directamen
en el rubro suman una te las
de las comisién por sus paginas
agencias de servicios, pago por web de los
viajes. intermediacion. servicios
Esto se traduce a turisticos
un aumento de la antes que
competencia entre las OTAEs.
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empresas y una En
reduccion de los ocasiones
costes. Este cobro las
adicional es una agencias de
causa por la que viajes solo
muchos  viajeros son un
prefieren comprar canal  de
sus pasajes consulta.
directamente  por Con el
internet. objetivo de
agregar
valor a los
viajes,
éstos deben
personaliza
r su
servicio
hacia las
necesidade
s de los
consumido
res.
, Criterio de Los resultados La
¢Desapare . L ~ .
. inclusion sefialan que de la conclusion
ceréan los
La muestra total de de la
tours - . N . - : Lo
Davinia investigaci | Analizar turistas investigaci
operadore . . )
S El Flores- Tour on fue como los enguestados que on se basa
: Alberto, operadores, | publicada | turistas visitaron Tenerife en que los
papel de - - .
los o Lisandra ager_lc_lasde en los contratan sus durante 20}1 el turistas que
intermedi Universid Salazar- Espa viajes, Gltimos 10 | viajes y si se Descri 75% organizaron Cuestio visitan
5 | Redalyc . addela | SI |Nieblay | 2011 X Sp TIC desintermediaci | afios, se | usan o no los | ,; P lsu viaje usando - Tenerife
arios en la fia X . .| tivo - . nario .
Lo Laguna Manuel on, paquete | trata de un | intermediari intermediarios, siguen
distribuci - . . g
on Angel turistico, articulo 0S (Tour con s6lo una prefiriendo
turistica: Santana- turismo sol y | cientifico | operadores cuarta parte de los en su
Anélisis- Turégan playa en espafol, |y Agencias mismos utilizando mayoria a
del caso 0 incluye al | de Viaje) la reserva directa a los
de menos uno proveedores. intermediar
. de los dos Aunque existe una ios
Tenerife .
conceptos y costumbre que los tradiconale
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esta turistas repetitivos s, con lo
enfocado usen mas la que se
en el rubro contratacion pueda
de las directa que los suponer
agencias de turistas que visitan que en
viajes la isla por primera Gltimos
vez, resulta afios no ha
importante habido un
destacar que los avance en
turistas que ya el proceso
conocen la isla de de
contindan desinterme
prefiriendo los diacién.
intermediarios a la Sin
hora de contratar embargo,
sus servicios, la
aunque esto puede investigaci
estar influido por on se
su avanzada edad. centra solo
en un
mercado
receptor) y
no pretende
generalizar
el avance
del turismo
actual sino
de un
determinad
o tipo de
destino
como el de
sol y playa
. . Lo Criterio de | Conocer la A pesar de que el Con el paso
Repositor | Agencias | Universid . y; - . . o
i de la de viajes, ad Marcela ) _EVyT,_ ) inclusion | percepcion Ex_plora ch_epte sabe | Entrevis | de los afios
6 | Universid | “una Nacional | sI | Karina 2010 A(ge TIC De_mn_tgrm desmtermedlam !_a ~ | Que poseen torlc_)/D_ utlllza( la V\{eb_la ta y hanSl_Jrgldo
. . ntina ediacion on, TIC, investigaci | los escripti | mayoria coincide | cuestion | cambios en
ad especie en del Férez . - . -
Nacional | extincion” | Comahue proveedores | 6n _ fue | principales | vo enqut_elagenteaun ario las
publicada | actores necesita el empresas
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del en los | involucrados asesoramiento de turismo
Comahue altimos 10| con las profesional de un y se
afios, se | agencias de agente de viajes seguiran
trata de una | viajes de la para realizar la incrementa
tesis en |ciudad de compra de ndo estos
idioma Neuquén servicios. cambios
espafiol, sobre los Asimismo, los creando
incluye al | cambios agentes de viajes nuevas
menos uno | actuales en el de la ciudad tendencias
de los | sector, y a lo perciben al ingreso y
conceptosy | que a futuro del turismo cambiando
estd deberan electrénico al el
enfocado enfrentar a mercado como un comportam
en el rubro | fin de desafio para iento  del
de las | alcanzar el renovar sus consumido
agencias de | equilibrio actividades.  Es r por lo
viaje entre la importante tanto  es
rentabilidad mencionar que obligatorio
y el 40% piensa que s estan al
desarrollo internet  genera tanto  de
sostenido una competencia estos
para su desigual en cambios
permanencia algunos servicios para estar a
en el como son los la
mercado boletos aéreos vanguardia
afectando los
ingresos de los
intermediarios,
pues monopolizan
los precios
excluyendo a las
agencias
pequefias.
Repositor C_onviven Ag_encias_de _Criter_iE) de Anal!zar _Ia En_ cuanto_a_,la El mgrcado
. cia del . . P viajes online, |inclusion | convivencia desintermediacion turistico se
iodela - Universid Angel . - . .
.~ . | negocio . Espa Desinterm agenciasde |La del negocio | Explora | los expertos | Entrevis | ha  vuelto
Universid I ade da SI | Rodrigu | 2018 = TIC diacis . . tigaci lin tori nsideran ¢ m
ade da online y Corufia ez-Pallas fia ediacion viajes investigaci | online y | torio consideran  que |ta uy
Corufia offline en tradicionales, |6n . fue offllne_e de las ex.lstetn servicios, com_plejoy
las B2C, TIC, publicada | agencias de principalmente al cliente se
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agencias desintermediaci | en los | viajes a aéreos y reservas le hace
de viajes on Gltimos 10 | través de los hoteleras, que son dificil
espafiolas afios, se | cambios reservados  con tomar una
como trata de un | propiciados mas frecuencia por decision al
consecuen articulo por la el cliente a través momento
cia de los cientifico | aplicacion de de internet ya que de comprar
cambios en espafiol, | las TIC. cuenta con mucha , ante esta
introducid incluye experiencia problemati
0s por las ambos manejando ca, la
TICy los conceptos informacion funcion de
habitos de de estudioy online Ahora los las
compra esta turistas estan agencias de
del enfocado informados y viaje en vez
consumid en el rubro tienen la de  verse
or de las capacidad de amenazado
agencias de exigir un mejor por la
viajes servicio aunque se desinterme
enfrentan a una diacion,
plataforma debe
saturada de reforzarse
informacion, ante proceso de
el que las agencias Reinterme
tradicionales diacion en
deben identificar el facilita la
una oportunidad : compra al
el profesionalismo cliente
. Los expertos de asesorando
las  plataformas lo en todo
virtuales el proceso.
mencionan  que
para sobrevivir las
agencias
tradicionales
deben ofrecer un
valor agregado al
cliente.
Las Universid Laura . Agencias de Criterio de | Analizar el .| Los resultados de Las
8 | Redalyc | Agencias SI | Rodrigu | 2015 E§pa TIC Des_lnt_e,rm Viajes, canales |inclusion | panorama I?escrlp la investigacion, Encuest Agencias
. . fia ediacion tivo a o
de Viajes ez-Cid, de La actual muestra la clara de Viajes
Pag.
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comercializacio
n, TIC, redes
sociales, web
2.0,
desintermediaci
on

investigaci
on fue
publicada
en los
Gltimos 10
afos, se
trata de un
articulo
cientifico
en espafiol,
incluye
ambos
conceptos
de estudioy
esta
enfocado
en el rubro
de las
agencias de
viajes

relativo a las
nuevas
tecnologias
vinculadas al
turismo, 'y
dentro de
este contexto
relacionar las

Agencias de
Viajes de la
ciudad de
Ourense vy
sus

posibilidades
en el futuro a
través  del
uso de las
TIC.

relacion que debe
de haber entre las

Agencias de
Viajes y TIC, sin
embargo, las

agencias de la
ciudad de Ourense
no han  sido
capaces de adoptar
estas
herramientas. El
60% de las
agencias
encuestadas no las
usan y si no se
adaptan a esta
tendencia
perderdn ventas y
peligran su
supervivencia. Es
necesario un
cambio en la
intermediacion
tradicional
brindando
servicios
diferentes. El éxito
recae en utilizar la
presencia en
internet  y el
asesoramiento
personalizado en
la oficina.
Logrando fidelizar
a los clientes,
diferenciarse y
modernizar la
marca

tradicional
es deben
adaptarse a
la
tendencia
tecnolégica

aprovechén
dolas al
maximo
destacando
las
fortalezas
de la
empresa.
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Sergio Gonzalez
Rubiera,
presidente de la
Asociacion
Mexicana de
Agencias de
_— Viajes (Amav) de
Criterio de €3 ( ~ ,) .
- Cancun sefiald que Asi como
exclusion - .
las agencias de cualquier
Se decision . ;
. viajes  emisoras empresa,
excluir el .
tradicionales que las
presente i .
A venden s6lo agencias de
articulo - o
: vendes  pasajes viajes  se
debido a . ) S
.| Conocer cudl aéreos en las irdn
L que el tipo es el futuro grandes ciudades adaptando
. Asociaci de fuente es R
Agencias on un de las se extinguiran en al mercado
de viajes . . - agencias de lo siguiente afios turistico
. Mexican (o - . Agenciade | periddico o : :
Research | tradiciona Méxi | Servicio | Desinterm | . . . . viajes Explora [ya que si no | Entrevis | moderno,
9 - NO |ade 2015 . . viajes, Cancun, | ademas que . : . -
Gate lesen . co online ediacion L . tradicionales | torio amplian su oferta | ta implement
. Agencia servicio online | el )
peligro de en el serdn desplazadas ando
sde documento - .
acabarse. - .. | mercado por el comercio herramient
Viajes no acredita e -
10s turistico de electronico. En el as  que
- Cancun. caso de Cancun se agilicen su
requisitos - :
P menciona que las trabajo vy
minimos de . .
S agencias les permita
cientificida
receptoras aun llegar a un
d como lo
cuentan con un mayor
es la .
buen volumen de numero de
estructura ventas, ya que sus viajes
IMRD as, yaq JEs.
precios de
preventa son
accesibles pero la
tendencia es
adaptarse a las
plataformas
virtuales.
Observat | El Observato A TIC, Turismo, | Criterio de | Describir .| Lapresencia de las La
1 - . . Oscar Espa - . i . Descrip Encuest .
orio impacto rio Sl . 2016 X | = TIC - agencia de inclusion | cémo  han | ; nuevas conclusion
0 . - Condes fia LY tivo . a p
Nacional | del uso de | Nacional viajes, hoteles | La afectado las tecnologias en las del articulo
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investigaci
on fue
publicada
en los
Gltimos 10
afos, se
trata de un
articulo de
revision en
espafiol,
incluye al
menos uno
de los dos
conceptos 'y
esta
enfocado
en el rubro
de las
agencias de
viajes

TIC a un
sector
estratégico
dentro de la
economia
espafiola,
tanto desde
el punto de
vista de la
oferta como
de la
demanda

agencias de viajes
es menor que en el

caso del
hospedaje, aunque
sigue siendo

importante: ~ Un
93,7% de agencias
de viaje con mas
de 10 empleados
tiene pagina web,
permitiendo

realizar  reservas
un 68,5% de ellas.
Por su parte, las
agencias pequefias
(menos de 10
empleados) tienen
web en el 64,5%
de los casos, con
un porcentaje del
55,6% que
admiten reservar
online. Por el lado
de los clientes, los
datos confirman
que el uso del
internet va en
aumento en
Argentina. Asi, en
2012 un 24,4% de
turistas de interior
y un 56,5% de
turismo  emisor,
indicaron que
usaron Internet
para la reserva de
Sus servicios.

recae  en
que a partir
del origen
del turismo
electrénico
se han ido
eliminado
intermediar
ios y
originando
conflictos
por los
margenes
de
ganancia
entre
empresas
De ahi
surgieron
las OTA
las cuales
tienen un
gran
protagonis
mo en el
mercado. A
pesar  de
ello el
mercado de
la
intermedia
cion
tradicional
muestra
madurez en
el tema
denota gran
madurez
adoptando
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, pero tiene una
influencia directa
para no perder
clientes

el uso de
las TICs.
Los resultados
muestran que los
duefios y gerentes
de agencias de Se
viajes afirman que concluve
ofrecer productos ue Y los
personalizados gueﬁos de
Criterio de para sus clientes y .
h iy . agencias de
inclusion la calidad de o
La servicio es viajes
. — o consideran
Costumer investigaci indispensable para brind
. . f der cli que brindar
retention on ue no perder clientes servicios
strategies publicada y mantenerlos. De diferenciad
for Desintermediac | &" los | Explorar igual manera, se 0s es  un
disinterme - altimos 10 | estrategias de daaconocer que la
. ion, ~ = iy factor clave
diated . .., |afos, se | retencion de adaptacion a la
. . K. reintermediacio . . para no
travel University - ) trata de un | clientes para tecnologia es un .
. Viljoen . . n, retencion del p . . | perder mas
1| Research | agents: Sudéaf Desinterm | . articulo de | agencias de | Explora | aspecto clave para | Entrevis | '
SI |y M. 2016 X . TIC L cliente, Lo 7 ? . clientes.
1| Gate How to Johannesb rica ediacion . cientifico | viajes torio retener  clientes, | ta
Roberts- TIC,agencias de L p Por lo
stop L en inglés, | afectadas por asi como para
Lombard viajes, . . tanto, se
costumers . incluye la optimizar las -
estrategias  de . . L aconseja a
from : ambos desintermedi actividades dentro
S marketing ) . los agentes
migrating conceptos y | acion de las agencias. de viaies se
to online esta Por otro lado, los J
. ~ - enfoquen
booking enfocado duefios opinan que -
L en brindar
channels en el rubro el conocimiento de .
un servicio
de las los agentes de
. . de buena
agencias de viajes sobre el .
7" - . calidad
viajes rubro  influencia para  Re
importante  para intermediar
evitar la
- L sus
desintermediacion .
negocios.
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Arge
ntina

E-
commerc
e

Innovacio
n
disruptiva

Industria
turistica,
Agencia de
viajes, e-
commerce,
Argentina,
Proceso de
decision del
consumidor,
Despegar.com,
Swan Turismo,
Innovacion
disruptiva

Criterio de
inclusién
La
investigaci
on fue
publicada
en los
Gltimos 10
afos, se
trata de una
tesis en
espafiol,
incluye
ambos
conceptos y
esta
enfocado
en el rubro
de las
agencias de
viajes

Analizar
cémo les
impacta a las
empresas
turisticas
(agencias de
viajes
tradicionales
y sitios
online) la
entrada del e-
commerce en
Argentina.

Explora
torio

El aumento de
ofertas en internet
ha impulsado a los
viajeros a cambiar
su  manera de

reservas los
servicios para su
viaje. La
accesibilidad a
internet en

Argentina en el
2015 fue de un
80%, y entre esos
usuarios, hubo un
52% de
compradores
online habituales.
En el caso de las
OTA’s al centrarse
solamente en la
tarifa empezaron a
desplazar a las
agencias de viajes
minoristas. Al
construir - nuevos
espacios para el
consumo 'y no
centrarse en
Gnicamente en las
necesidades  del
cliente, y
presentarle  algo
fuera de lo comun
en el servicio; la
OTA (como
Despegar.com) ha
logrado separarse
de las agencias de
viajes

Entrevis
ta y
estudio

de casos

La gran
interaccién
entre
usuarios 'y
la
blisqueda
de canales
diferentes a
los
tradicional
es han
modificado
el
comportam
iento  del
consumido
r. Debido a
la
globalizaci
on del
mercado
turistico a
través de
internet, se
ha podido
lograr que
muchas
empresas
vendan en
otros paises
aparte de
sus clientes
locales. En
el turismo,
estas
tecnologias
han
ocasionado
una fuerte
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tradicionales. Por influencia
ejemplo, hacia la
Despegar.com desinterme
intenta no diacion de
detenerse en el las
core de su negocio agencias
(oferta de vuelos y turisticas.
hoteles), sino que
trata de variar su
negocio hacia
otros servicios
turisticos  (como
buses, alquileres
de autos, cruceros,
etc.).
Criterio de Examinar el Los resultados dan Las _
inclusion | Panorama a conocer que el agencias de
La gictual dg I_a cz_ina_l . de; viajes Yy
investigaci l’ntermedlaa d|§tr|bu0|on _sera tour
on fue | ON en el mas complicado operadpres
publicada sec}or en el corto plazo, perderan_
en los turistico en sin _nece5|dad de relevancia,
altimos 10 concreFo gllmlnar_ a los pero  su
Maria _ afi0s se (§g§n0|as de |ntern_1ed|arlos presencia
El Futuro Vallespi Turismo, TIC, trata’de un viajes) y tradicionales. Por en el
de la Universid n-Aran y Agencia de articulo realizar un lo tanto, la posible mercado
1 intermedi - Espa Intermedia | viajes, E- L analisis Explora | desintermediacion | Entrevis | continuara
Redalyc - ad de Sl | Sebastia | 2014 X ~ TIC - . s cientifico . : - -
3 acion en Mélaga n fia cion mtefmedlarlqs, en espafiol prospectivo | torio mencionada  no | ta sner_ldo
el sector Molinill !Desmtermedlac incluye ai sobre_ los parece afectar_a valiosa.
turistico o ion Menos. uno cambios que algunas_ _agencias !Estos _
de los dos sep_roducnran de viajes. Slr] !nterm_edlar
conceptos y gjebldo al empargo, crecera ios _tlenen
esta impacto  de !a importancia de seguir un
enfocado !as ) |,mplementar _eI proceso_lde
en el rubro | iNnovaciones area (lje_ comercio adaptacion
de las | €N ) las eIpc_tromco, que les
agencias de tecnologias paginas _web y permltg
viajes ple . la redes sociales de: competir
informacion e-commerce, redes con los
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y la metabuscadores y servicios
comunicacio paginas webs de online. Una
n (TIC) proveedores.  Se estrategia
entiende que la apropiada
compra por es la de
internet  seguird incluir la
aumentando  su participaci
importancia. Los on de los
viajeros se clientes
enfrentardn a para
procesos de generar
compra en los que contenido
las TICs son el eje de interés,
principal. como para
el disefio
de un
servicio
mas
personaliza
do que
mejore la
interaccion
entre
cliente vy
agente de
viajes
Repositor Criterio de | Explorar vy La Se puede
io La crisis inclusion | describir las desintermediacion observar
Institucio | de las Agenciade |La condiciones ocasionada por la Entrevis | 9Y€ €N el
nal empresas viajes, TIC, |investigaci |de implementacién fa periodo de
Digital de | de Universid marketing on fue | funcionamie de las TICs ha|_',. . |investigaci
: . . . . Explora analisis | ,
1 AC(_:eso |nt_grmed| ! Tomés Arge Desinterm _dlgltal,_ ) publicada | nto Y torio/D afectado IaS\_/entas de on las
4 Abierto acion en Nacional | Sl Erne_sto 2017 ntina TIC ediacion desmteymedma en. los | rentabilidad escripti dt_e _Ias agencias de docume | @9encias
de la la Novick on, tltimos 10 | de las viajes. Las minoristas
RSN I . : . | - VO ntos y -
Universid | industria Quilmes reintermediacio | afos, se | agencias respuestas acerca encuest han podido
ad de los n, comercio | trata de una | minoristas si el comercio adaptarse a
Nacional | viajesy el electrénico | tesis en | para evaluar electrénico les | 2 la red y el
de turismo espafiol, sus afecta a las comportam
Quilmes incluye posibilidades agencias de viajes iento  del
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ambos
conceptos 'y
esta
enfocado
en el rubro
de las
agencias de
viajes

de
sustentabilid
ad y
desarrollo
estratégico
como parte
de la
distribucién
en la
industria
turistica.

se obtuvo que el
75% consideraba
que si. La
competencia de las
agencias de viajes
tradicionales  no
solo es entre ellas
mismas sino
también contra los
portales web, lo
que genera
descontente y
perjudican el nivel
de rentabilidad.
Sin embargo, las
agencias de viaje
han podido aportar
Su experiencia en
el mercado para
las compafiias de
servicios turisticos
como un medio
que facilita que sus
Servicios sean
vendidos aun en
las épocas de
temporada  baja
donde el indice
que ocupacién es
bajo

consumido
r a pesar de
lo cambios
en el canal
de ventas.
Los gustos
en el
consumido
r han
cambiado
sobre todo
en los
jovenes,
Internet se
ha
convertido
en una
herramient
a
indispensa
ble para el
turismo
cambiando
las alianzas
comerciale
s . Sin
embargo,
se
considera
que la
atencién al
cliente
tanto para
la
resolucion
de
problemas
y la post
venta son
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factores
que no
logran
cubrir las
expectativa
S del
cliente 'y
por lo tanto
significa
una ventaja
para el
canal
tradicional.
Para las agencias Se
_— de viajes que no se concluye
Criterio de .
h i han especializado que la
inclusion i
La a un segmento oportunida
. L especifico, el d de
investigaci . .
. turismo superviven
on fue . -
- electrénico les cia de las
i publicada N :
Crafting en los Discutir afecta en mayor agencia de
strategies Moham altimos 10 cémo las medida, pues Brunei esta
for mad aiios se | COMpras de pierden cliente y en riesgo al
sustainabi Nabil ! servicios a con ello ganancias. menos que
e - . |trata de un . . ;
lity: how Almuna Desintermediac . través de la | Explora | A pesar de ello una | Entrevis | comiencen
. Brun e- . = articulo : -
1| SpringerL | travel . war, . .| Desinterm | ion, web 2.0,e- | . "= web afecta la | torio/de | estrategia es |ta yla
; Springer | SI 2013 X ei- | Travellin o - cientifico - - . -
5 [ink agents Muham Asia ediacion Travelling, en  inalés capacidad de | scriptiv | adaptarse al uso de | Cuestio | especializa
should mad g medios sociales inclu eg " | supervivenci | o nuevas nario r en un
react in Anshari, ambo)g a en las tecnologias y nicho
facing a Heru agencias de aprovechar  sus especifico
e conceptoso | 3. it
disinterme Susanto . viajes en beneficios  para y sean
ot similares y . L
diation esta Brunei agilizar sus ventas. capaces de
En cuanto a los adaptarse a
enfocado
resultados por los
en el rubro .
de las parte  de los cambios de
: consumidores, el la  nueva
agencias de N : .
o 90%  afirmaron tecnologia.
viajes
que contratar Los
servicios a través clientes
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de internet vy prefieren la
adquirir servicios combinaci
través de Internet on de la
es mejor que en atencion
una agencia de personal y
viaje tradicional online, por
Los que prefieren lo tanto, las
esta  plataforma agencias
mencionan que en deben
laweb los sistemas trabajar en
de reserva ofertan disefiar un
precios mas modelo que
convenientes y se combine
ahorran tiempo. esto  para
garantizar
su
sostenibilid
ad en el
futuro.
_— El incremento del Como
Criterio de -
o uso de las TICs conclusion
exclusion: .
L obliga a las tenemos
Se decidio . o
excluir el Conocer el agencias de que si bien
El futuro Desintermediac | .~ . impacto de la renovarse para las TICS
o siguiente . . - -
de la ion, nueva g, desintermedi satisfacer las facilitan la
; p articulo by, - .
desinterm tecnologia, debido  a | &cioN sobre necesidades de los comunicaci
Repositor | ediacion cambio las clientes que on  entre
: Otto - que lafecha . . .
io en los tecnolégico, competencia prefieren el . |cliente vy
o = A Regalad . : de : - : Estudio
1 | institucio | servicios | Universid . , Desinterm internet, . .. |s esenciales | Explora | comercio online, proveedor
P Sl | o-Peziia | 2001 X | Pera TIC o . . publicacién : de casos
6 | nal dela |turisticos | ad ESAN . ediacion industria , como torio por ello en el - esto ha
R y Eric P no esta en . previos -
Universid | ¢Una . turistica, resultado de sector que tiene tenido un
. Viardot rango del - -
ad ESAN | evolucion mercadeo de 2010 al las  nuevas mayor impacto impacto en
en las servicios, 2020 or tecnologias esos cambios en el la
competen servicio al POl en los de las agencias de desinterme
: . lo tanto, no - . S
cias? cliente se servicios viajes. Estas diacién, lo
. turisticos empresas  deben cual se
considera - .
una ser las pioneras en evaluard de
- . adaptarse para acuerdo a
informacio
poder permanecer la
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n en el mercado. En capacidad
actualizada el poco tiempo las de
agencias de viaje respuesta
se convierten en el que tienen
competidor  mas los
afectado. Pues sus intermediar
proveedores les ios  para
estan quitando adaptarse a
clientes y las nuevas
reduciendo su necesidade
margen de s del
ganancia. Un mercado.
ejemplo es el de la
aerolinea DELTA
en EUUU quien ha
decidido eliminar
todas la
comisiones  por
venta, Air Canada
eliminara las
comisiones de
todos los boletos
reservados en
Canada
La Patricia Criterio de | Determinar La Como
amenaza Victoria inclusion | cuales  son desintermediacion conclusion
de Dietrich- La las no es una realidad se tiene que
Repositor | desinterm Canepa, investigaci | estrategias en la muestra las
iodela ediacion Universid Sissi Desintermediac | 6n fue | que tendran | Cualitat | estudiada ya que agencias
Universid | para las ad Privada Carolina ion, e- publicada | que emplear | ivo, ademas de ofrecer | Entrevis | pueden
1l|ad agencias d Herrera- , Desinterm | commerce, en los | las agencias | descript | un servicio las|ta y | enfrentarse
L e Sl 2017 | X Perd TIC S - . el .
7 | Peruana | de viajes Ciencias Landave ediacion agencia de Gltimos 10 | de viajes | ivo  y | agencias asesoran | encuest |a los
de tradiciona . ri, Silvia viajes, TIC, afos, se | tradicionales | explicat | al viajero | a proveedore
o Aplicadas . - - . . - :
Ciencias |lesen Diosceli Lima, turismo | trata de una | frente a una | ivo ofreciéndole s online, en
Aplicadas | Lima na tesis en | amenaza de informacion Internet
Metropoli Orihuela espafiol, desintermedi completa  antes siempre 'y
tana: - incluye acion, durante y después cuando
estrategias Vasquez ambos causada por del viaje, asi como sepan
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para y Mirian conceptosy | la venta otra informacion destacar
competir Mabel esta directa de los relacionada a sus
con los Mayta- enfocado proveedores documentacién 'y fortalezas
proveedor Tapia en el rubro | de productos visas manteniendo como
es de de las|y servicios contacto constante brindar
productos agencias de | turisticos en con el cliente de nuevas
y viajes Internet manera que los experiencia
servicios portales web no s al cliente
turisticos puede igualar. El e
en presidente de implement
Internet APAVIT ando las
(Asociacion TICs para
Peruana de ofrecer un
Agencias de servicio
Viajes y Turismo) maés agil al
manifiesta que el alcance de
problema en las todos los
agencias de viajes clientes.
en lima no es la
tecnologias sino la
informalidad que
no permite generar
una competencia
justa en igualdad
de beneficios.
Estudio Criterio de | Conocer el Los habitantes de Es
del inclusion | grado de Gandia tienen un inevitable
impacto La penetracion gran conocimiento que las
de las TIC . investigaci | de las TIC en acerca del uso de TICs no
Tecnologias de | . .
en el Lo . ) on fue | los las nuevas impacten al
. ) Universid la informacién . . p
turismo: . publicada | habitantes de tecnologias sobre sector de
. ad Eugenia y . .
1 andlisis de P Espa N en los | la ciudad de | Descrip | todo la reserva de | Encuest | las
Redalyc Politécnic | SI | Campora | 2013 ~ TIC comunicaciones | ... P - .

8 su : fia - Gltimos 10 | Gandiaen las | tivo productos a agencias de
- . ade -Espi , agencia de ~ L . , o~
influencia . S afios, se | distintas turisticos, ademas viajes

Valencia viajes, impacto, - B
en los . trata de una | etapas de consideran que su originando
: e-tourism - o .
habitantes tesis en | planificacion uso se incrementa una
de la espafiol, de un viaje. cada vez mas. Sin transforma
ciudad de incluye al | Asimismo, embargo, se cion  total
Gandia menos uno | estudiar el obtuvo que casi el en el canal
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durante la de los | impacto  de 50% de viajeros de de ventas
planificaci conceptosy | las TIC en las 65 afios de edad del
on de un esta agencias de continuaban turismo.
viaje enfocado | viajes con el prefiriendo el Ante este
en el rubro | fin de canal tradicional. panomara
de las | averiguar  si Con ello se puede m la mejor
agencias de | éstas se han apreciar que el salida es la
viajes visto impacto de las de
amenazadas nuevas adaptarse e
tras la tecnologias no ha implement
revolucion sido  totalmente ar las TICs
delas TIC en positivo, pues los como la
el sector de intermediarios se creacion de
los viajes. han visto una pagina
afectados  tienen web,
do que reinventar impulsar
su estrategia vy sus
reduciendo du servicios a
margen de través de
ganancias para redes
igualar los precios sociales 'y
a lo que se ofertan permitir la
por internet. reserva
online para
sus
clientes, asi
como
especializa
rse en un
segmento
especifico
La Desintermediac | Criterio de | Aportar Las agencias de Con los
llamada ion, inclusién | elementos viajes fisicas en datos
Eumed: "desinter . id A . Desi intermediarios, | La para refutar Estados Unidos. | Andlisis | analizados
1| Enciclope | mediacion Ugl(\j/erﬂ ntonio 5 b esél_nte_r, agencia de investigaci | la supuesta | Explora | distribuyeron el 44 | de se  puede
9 | dia "oel addela | S| Dlaz_- 016 X | Cuba | mediacio viajes, tour on fue | tendenciaala | torio % del total de |estudios | demostrar
. Habana Medina n . s .
Virtual aumento operadores, publicada desintermed estos  productos. | previos | que no se
de la nuevas en los | iacion” en la Significan estd dando
productivi tecnologias de | ultimos 10 | comercializa aproximadamente la
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la informacion
y las
comunicaciones

afos, se
trata de un
articulo de
revision en
espafiol,
incluye al
menos uno
de los dos
conceptos y
esta
enfocado
en el rubro
de las
agencias de
viajes

cién de los
viajes y el
turismo,
sobre la base
de la
desmitificaci
on del papel
de las
tecnologias
de la
informacion
y la
comunicacié
n.

135,000 millones
de dolares,
mientras que las
online que vya
dominan un 15 %
del mercado y se
proyecta lleguen al
16 % en el 2016.
La proyeccion de
Phocuswright para
el 2016 pronostica
una disminucion
del 1% en la
actividad de los
intermediarios que
seria remplazada
por los portales
web en particular
las aerolineas.

desinterme
diacion no
hay
desinterme
diacion en
el mercado
estadounid
ense de
viajes. El
porcentaje
de
productos
comerciali
zados por
los
intermediar
ios fisicos
es estable
en los
Gltimos
afios. Los
datos
analizado
respecto al
impacto de
las  TICs
solo
demuestran
que ha
existido
una
reduccion
en el
nimero de
agencias
mas no en
el volumen
de ventas.
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. La
La necesidad de .
. - comodidad
visitar una agencia
L - de  tener
de viajes fisica
todo al
cada vez es menos
S alcance de
indispensable, tal
su celular
como lo revela
- hace que la
estudios como el referencia
de Habitos de P
I . por la
Criterio de Consumo al Viajar L
) Iy contratacio
inclusion 2017, en el que n de
La 78.7 %de los servicios
investigaci viajeros  afirman online
on fue | Analizar el no haber crezca  en
publicada | contexto necesitado de una los
Interactive en los | actual en el agencia de viajes .
Advertisin altimo s 10 | que se coma contratar sus consumido
Agencias Agencia de ~ g . Andlisis | res. Si
I . g Bureau e afios,  se | encuentran servicios. :
Asociacio | de viajes viajes - - de bien las
. (IAB) y S trata de un |las agencias | Explora | Mientras que los . .
n estan e s . tradicionales, p e ? .. | estudios | agencias de
2 - Asociacio Méxi Desinterm - Jlarticulo de viajes | torio/de | agentes de viajes - o
Mexicana | pasadas Sl (s/f) 2017 X TIC N desintermediaci | . .. - - . previos | viajes son
0 n co ediacion ! R cientifico | tradicionales | scriptiv | participantes en la .
de de moda - on, millenial, ~ : R y conscientes
, Mexicana en espafol, | frente a la|o investigacion
Internet | seglin nuevas . L s encuest |de este
. de . incluye aparicion de indican que, en .
estudios tecnologias a fenémeno ,
Internet ambos plataformas lugar de
e estas
(AMIPCI) conceptosy | de servicios preocuparse  por .
. o - confian en
estd turisticos en esta  tendencia,
p . que la
enfocado | linea. prefieren .
: profesional
en el rubro implementar  las :
idad
de las nuevas - .
. siempre ira
agencias de plataforma, .
T por encima
viajes usarlas y
de
demostrarle al .
. cualquier
cliente lo
. oferta en
importante que es :
internet
consultar con
. por lo tanto
profesionales en
. ante
lugar de una lista .
S cualquier
de servicios en : .
; inconvenie
internet.
nte que
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internet no
pueda
resolver los
clientes
acudiran a
una
agencia
tradicional
para
solicitar
sus
servicios
Criterio de Se
exclusion En = cuanto  al concluye
g servicio de Y
Se decidi6 hospedaie este que el uso
excluir el secth))r Jufiliza el de las TICs
presente Sefialar  las . es mas
A R comercio .
articulo implicacione P habitual en
: electrénico como
debido a|s de |las - el  sector
medio para .
que no se | nuevas . turismo
. promocionar  su
encuentra | tecnologias . . que en
Manuela servicio al igual
. dentro del | de la . otros y el
Pérez - - . que las agencias de
. rango  del | informacion o uso de
El sector . Pérez, . viajes y transporte.
P Informaci < . Tecnologias de | 2010 ally de la : (1:e: | NUEVAS
turistico y Angel Comerci . - L Se dice que la| Analisis .
v la informacion | 2020, por | aplicacion e tecnologias
2| A el . Martinez Espa 0 .| Explora | utilizacion de | de .
Dialnet . Comercial | NO 2002 o - y las lo tanto, la | del comercio ? . . esta
1 comercio o - fla | electroni - . . L. torio comercio estudios .
- Espafiola . comunicaciones | informacio | electronico - . permitiend
electronic Sanchez co . . electronico en | previos
oo , sector turismo |n no se|en la gestion 0 la
0 y Silvia - 1999 no fue muy -
considera |y : f descentrali
Abella . o exitosa pues si o
. actualizada | organizacion - zacion de
Garcés - bien mucha gente
De igual | de - los
. lo utilizaba para - .
manera el | operaciones . intermediar
- realizar consultas, :
tipo de | de las - ios
finalmente se -
fuente es un | empresas . tradicional
. - recurria.  a los
boletin turisticas. . - es, por lo
A intermediarios
econémico - tanto, es
fisicos para .
y no posee necesario
concretar su oo
la posibilitar
compra.
estructura la
Pag.

Vilchez Contreras, G

34




N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

“El uso de las TICs y la desintermediacion en las agencias de
viajes tradicionales: Una revision de literatura cientifica de los

ultimos 10 afios”

IMRD. implement
Finalmente acion de las
, el rubro de nuevas
esta tecnologias
investigaci para
6n no es brindarle
solamente mayor
de agencia flexibilidad
de viajes, a los
sino  que usuarios 'y
abordan poder
otros diferenciar
rubros del se de Ila
turismo. competenci
a.
En este
El comercio contexto,
L Manifestar directo esta las
Criteriode | , .
. cémo la reemplazando los Agencias
exclusion - - o
. . .. | comercializa agentes  fisicos. de viajes
El riesgo Se decidio | ., .. . - .
) cién directaa Segln un estudio fisicas
de la excluir el . . .
. traves de financiado por el deben estar
desinterm Rosa presente - .
S ] Internet esta Fondo Social en la
... | ediacion Isabel articulo . . .
Asociacio . poniendo en Europeo, realizado capacidad
de las Navarro- debido a|’.
n para el . Lo . . . | riesgo la por la UNAV de
agencias | Universid Varela, Canal de Desintermediac | que no esta . . - - (s N
Desarroll . . e = subsistencia (Union  Nacional | Analisis | redisefiarse
de viajes ad Rubén distribuci . ion, dentro del -
2|odela P : Espa . Desinterm | . o de las | Explora | de Agencias de |de adaptando
. .| como Politécnic | SI Dario 2007 X| = on . reintermediacio | rango de . : - . .
2 | Ingenieria fia .. | ediacién . Agencias de | torio Viajes), mas de del | estudios | de manera
consecuen ade Franco- electroni n, agenciasde |fecha del |, “.”. 0 . " .
de . . L Viajes fisicas 25% agencias de | previos |eficaz el
. ciadelos | Valencia Pereyra co viajes 2010 al o .
Organizac . y la viajes en Espafa uso del
ot canales de e Ignacio 2020, por . . :
ion o . necesidad de percibe una internet
distribuci Gil- lo tanto, la| . . ST
. . . .. | reintermedia disminuciéon  en como una
on Pechuéan informacié | ., )
- cion de estos sus margenes de plataforma
electrénic n se - -
agentes a fin ganancia con el para las
0s encuentra L
._ | de asegurar prondstico  que ventas
desactualiz !
su esto se  siga agregando
ada . . ;
subsistencia incrementando un  valor
cada vez mas. extra a su
servicio.
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No  solo
basta con
invertir en
nuevas
tecnologias
sino
también en
tener  un
cambio en
la
organizaci
on de Ia
empresa
redisefiand
0 sus
procesos y
funciones.
Lo Las agencias de La
iigﬁggnde yiaj_e tradicionales conclusion
La |r)d|can que para a la que se
investigaci ciertos servicios Ilega_
on fue ) los o clientes confirma
publicada A_nah;zjlr la contintian que el canal
) en l0s situacion eligiendo dg o
!EI Clide Ag'_enaas_de dltimos 10 actual_ del concretar su distribucio
Repositor impacto Rodrigu V|ajes_0nlme, aiios se | Negocio compra con la S |noen el
- de las TIC Lo agencias de ! online y ayuda de una|Entrevis | turismo ha
2(1° qe Ia_ enla Universid ez, Espa viaje traﬁa de un offline a | Explora | agencia fisica, | ta y | cambiado a
3 Universid gestion de ade d~a SI | Oscar 2015 X fia Tic tradicional, a_rtlcqlp través de los | torio pero no para los |estudios |causa de
ade da I Corufia Juanatey . .. | cientifico . .. .
Corufia as y Jaime qlesmtgrr_nedlam en espafiol camt_nc_)s servicios previos Ia§_ TICs
agencias < oOn turistica, - ' | propiciados individuales como originando
. Alvarez - incluye al
de viajes TICs, internet. menos uno | P°T .. la la compra de un la _
de los dos aplicacion de boleto aéreo o una dgsm;erme
conceptos y las TICs. reserva de hotel. dlaC|on_yIa
esta Por otro lado, los oportunida
enfocado representantes del d de Re
en el rubro comercio intermediar
de las electromcp indica se. Por lo
que es el final de la tanto la
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agencias de intermediacion existencia
viajes tradicional del negocio
mientras que otros online vy
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CAPITULO 11l RESULTADOS

Para la redaccion de este capitulo, del total de articulos encontrados se procedio a filtrar 13
articulos de investigacion dado que el resto no contaban con informacion relevante para el
estudio. Con los articulos filtrados se elabord una segunda matriz donde se identificaron la base
de datos, autor, afio y titulo de la investigacion.

Tabla 2

Matriz de registro de articulos

'zl Base de datos Autor / Autores Afo  Titulo de articulo de investigacion
Davinia Flores-Alberto, ¢Desapareceran los tours operadores?
Lisandra Salazar-Niebla El papel de los intermediarios en la
! Redalyc y Manuel Angel 2011 distribucion turistica: Andlisis del caso
Santana-Turégano de Tenerife
Laddawan Disintermediation in the tourism
2 Research Gate Kaewkitioon 2011 industry:
pong an investigation of Thai tourism SMESs
Repositorio de la Pilar Romero-Paggi Analisis del proceso actual de
S . desintermediacion de las agencias de
3 Universidad , Camila Valory 2018 g T .
. P viajes tradicionales en la ciudad de
Nacional Maria Vazquez !
. Buenos Aires
De San Martin
Convivencia del negocio online y
4 Dialnet Angel Rodriguez-Pallas 2018 oﬁilme en las agencias de viajes
espafiolas como consecuencia de los
cambios introducidos por las TIC y los
habitos de compra del consumidor
Laura Rodriguez-Cid, Las Agencias de Viajes ante la
5 José Antonio Fraiz-Brea 2015 influencia de las TIC en el turismo. El
Redalyc y David Ramos- caso de Ourense
Valcércel
K_Vilioen v M Costumer retention strategies for
6 Research Gate - VIJoen y . 2016 disintermediated travel agents: How to
Roberts-Lombard A
stop costumers from migrating to
online booking channels
Asociacion Maria Vallespin-Aran 'y El Futuro de la intermediacion en el
" <, o 2014 o
7 Espafiola de Sebastian Molinillo sector turistico

Expertos Cientificos
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en Turismo

Mohammad Nabil
Almunawar,
Muhammad Anshari,
Heru Susanto
Patricia Victoria
Dietrich-Canepa, Sissi
Carolina Herrera-

8 SpringerLink

Repositorio de la
Universidad Peruana

9 de Ciencias !_anda_veri, S_ilvia
Aplicadas D|o§cellna Onhgela—
Vasquez y Mirian
Mabel Mayta-Tapia
Repositorio de la
10 PL(ilr}![\é/(e::]Si::iage Eugenia Campora-Espi
Valencia
Clide Rodriguez, Oscar
11 Research Gate Juanatey y Jaime
Alvarez
Repositorio de la
12 Universidade Elizabete Varela - Da

Federal do Rio Silva

Grande do Norte

Repositorio de la
Escuela de Gestion
de Ginebra

Liza Ballesteros

“El uso de las TICs y la desintermediacion en las agencias de
viajes tradicionales: Una revision de literatura cientifica de los
ultimos 10 afios”

Crafting strategies for sustainability:
how travel agents should react in facing
a disintermediation

2013

La amenaza de desintermediacion para
las agencias de viajes tradicionales en
Lima Metropolitana: estrategias para

competir con los proveedores de
productos y
servicios turisticos en Internet

2017

Estudio del impacto de las TIC en el
turismo: analisis de su influencia en los
habitantes de la ciudad de Gandia
durante la planificacion de un viaje

2013

El impacto de las TIC en la gestién de
2015 . o
las agencias de viajes
Andlise dos impactos causados pela
desintermediacdo nas agéncias de
viagens no Brasil

2013

Impact des technologies de
I'information et de la communication
sur la estratégie de développement
d'une agence de voyages traditionelle

2010

Nota: Articulos filtrados y clasificados por base de datos, autor, afio y titulo

De igual manera, se elabor6 otra tabla donde se muestra de manera cuantitativa las

caracteristicas de los estudios: tipo de documento, afio de publicacion y revista de publicacion.
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Tabla 3

Caracteristicas de los estudios

Tipo de o Ano'de o . ., . o
documento Y0 pu:)c;:]cac F Yo Revista de Publicacion del articulo F %
Articulos Pasos: Revista de Turismo
cientificos 7 5385 2010 1 7.70 Y Patrimonio Cultural 2 15.38
International Journal of Electronic
Tesis 5 3846 2011 2 15.38 Business 2 15.38
Articulos de Repositorio de la Universidad
revision 1 7.70 2013 3 23.07 Nacional de San Martin 1 7.70
2014 1 7.70 Revista Espacios 1 7.70
2015 2 15.38 Revista de Analisis Turistico: AECIT 1 7.70
2016 1 7.70 Operational Research 1 7.70
Repositorio de la Universidad Peruana
2017 1 7.70 de Ciencias Aplicadas 1 7.70
Repositorio de la Universidad
2018 2 15.38 Politécnica de Valencia 1 7.70
Sociedad Latina de Comunicacion
Social — Revista Latina 1 7.70
Repositorio de la Universidade Federal
do Rio Grande do Norte 1 7.70
Repositorio de la Escuela de Gestion
de Ginebra 1 7.70
TOTAL 13 100 TOTAL 13 100 TOTAL 13 100

Nota: La tabla muestra la cantidad de articulos (F) y su equivalencia en porcentaje de acuerdo con los
criterios: tipo de documento (Articulo cientifico, tesis o articulos de redaccion), afio de publicacion y
revista.

Posteriormente, se realiz6 un analisis global de los estudios recolectados por 8 categorias:
distribucidn por pais, distribucién por tipo de idioma, instrumento utilizado en la investigacion,
resultados de documentos por palabras claves, método utilizado en la investigacion, tipo de

documento , afio de publicacion y distribucion por base de datos.
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Figura 1. De acuerdo con la figura, la mayoria de los estudios recolectados relacionados
al tema “El uso de las TICs y la desintermediacion en las agencias de viajes tradicionales”
provienen de Espafia con un (39%). Por otro lado, en un segundo lugar se encuentra
Argentina con un (18%). Existen otros paises que poseen investigaciones relacionadas,
pero en un menor porcentaje. Como, por ejemplo: México, Perd y Brasil con un (7%) y
Tailandia, Sudafrica, Brunéi, Cuba, Suiza y Colombia con un (4%)
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DISTRIBUCION POR TIPO DE IDIOMA
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Figura 9: La figura muestra que existe un adecuado nimero de investigaciones
pertenecientes a paises de habla hispana con relacién al tema del uso de las TICs y el
proceso de desintermediacion de las agencias de viajes en los Gltimos afios, esto se
representa con un (82%) de publicaciones encontradas en espafiol, sin embargo, se
obtuvieron estudios en ingles los cuales representan el (11%) y finalmente publicaciones

en francés y portugués con un (4%) cada uno.
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INSTRUMENTO UTILIZADO EN LA
INVESTIGACION

40% 37%

34%

35%

29%

30%
25%
20%
15%
10%

5%
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Figura 18: La figura muestra los distintos tipos de instrumentos que se utilizaron en los
estudios recolectados, se obtiene que el més utilizado fue la entrevista (37%) segun el analisis
estas fueron realizadas a especialistas del rubro de las agencias de viajes asi como a los
propietarios de estas empresas, en segundo lugar tenemos al analisis de estudios previos (34%)
este instrumento esta mayormente relacionado a los articulos de redaccion, finalmente las
encuestas fueron utilizadas en un (29%), las cuales principalmente fueron aplicadas a las

agencias de viajes y en algunos casos a personas con frecuencia a viajar.
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Figura 19: En la figura se muestran las palabras claves utilizadas con méas frecuencia
para la busqueda de documentos, siendo la palabra méas representativa TIC con un
(32%) de investigaciones publicadas en los Gltimos 10 afios, continuando en segundo
lugar se encuentra la palabra clave TIC y desintermediacion con un (30%) de resultados
obtenidos, seguida por desintermediacidn representando al (20%), en el cuarto lugar

esta la palabra agencias de viajes con (15%) y finalmente turismo electrénico con (3%).
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METODO DE INVESTIGACION

70% 65%
60%

50%

40% 35%

30%
20%

10%

0%
Descriptivo Exploratorio
Figura 24En la figura se puede observar los dos métodos utilizados en las
investigaciones recolectadas. Se obtuvo que el método exploratorio fue el mas
utilizado con un (65%), estos estudios pretenden obtener una vision general acerca
de una determinada realidad sobre un tema poco estudiado, permite adquirir
informacion general sobre el aspecto, caracteristicas y comportamiento. De igual
manera los instrumentos que se suelen utilizar en esta investigacion son la revision
de libros o casos previos, asi como la entrevista a expertos. En segundo lugar, el
método descriptivo obtuvo un (35%), este tipo de investigacion busca describir la
naturaleza de un segmento demografico, intenta recolectar informacién cuantificable

y por ello uno de los instrumentos méas populares en esta investigacion es la encuesta.
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TIPO DE DOCUMENTO
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Figura 29 De acuerdo con el tipo de documento, se encontr6 que la mayoria de las
investigaciones recolectadas son articulos cientificos (43%), estos han sido publicados
anteriormente en revistas cientificas y exponen resultados experimentales o tedricos con el fin
de comparar estos resultados con la comunidad cientifica. En segundo lugar, se encuentran las
tesis (32%) este es un trabajo de investigacion un poco mas amplio y profundo que el articulo
cientifico aportando una revision critica y utilizando métodos cientificos. Finalmente tenemos
el articulo de revision con un (25%), este es un tipo de articulo cientifico que recopila

informacién de revision literaria relevante sobre un tema en especifico.
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Figura 30 De acuerdo con el afio de publicacion de los documentos recolectados, se
observa que se obtuvieron mayores investigaciones publicadas en el afio 2015
representando el 20% del total, continuando con un 16% se encuentran las
publicaciones realizadas en 2013 y 2017, de igual manera con 12% las publicaciones
en 2016, con un 8% las publicaciones en los afios 2010, 2011 y 2018, finalmente el
menor porcentaje son la publicaciones realizadas en 2012 representando el 4% del total

de investigaciones encontradas
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Figura 31 Con respecto a las bases de datos consultadas, se puede
observar que gran parte de las investigaciones utilizadas en la revision
sistematica han sido obtenidas de repositorios universitarios (37%) y Redalyc
(30%), seguidamente Dialnet y SpringerLink con el (11%), ResearchGate
(7%) y finalmente Scielo con el (4%).

Pag.

Vilchez Cont , G
ilchez Contreras 53



“El uso de las TICs y la desintermediacion en las agencias de

UNIVERSIDAD viajes tradicionales: Una revision de literatura cientifica de los
PRIVADA DEL NORTE o .
ultimos 10 afios

N

CAPITULO IV CONCLUSIONES

En la presente revision sistematica, a través de la informacion encontrada, se puede
responder a la pregunta de investigacion planteada, la cual hace referencia a comprender lo que
manifiesta la literatura cientifica acerca del uso de las TICs y la desintermediacion de las agencias
de viajes tradicionales en los Gltimos 10 afos. Se puede concluir que el uso de las TICs a
ocasionado cambios en la cadena tradicional de distribucion turistica, e internet se ha convertido
en el principal medio de informacion para los viajeros, simplificando la venta entre los principales
proveedores de servicios turisticos y el consumidor final, lo cual se traduce en desintermediacion.
Sin embargo, esto no quiere decir que el rol de intermediario que poseen las agencias de viajes
tradicionales se vea eclipsado ya que aun existe un mercado de clientes que apuestan por los
intermediarios fisicos y su profesionalismo. Para que las agencias de viajes salgan reforzadas, estas
deben crear nuevas estratégicas que no solo estén enfocadas al aumento de ventas sino también a
adaptarse a las necesidades de los clientes y al uso de las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion.

A partir de la investigacion teorica se lograron analizar diferentes documentos en las bases
de datos cientificas previamente expuestas acerca de las dos variables de investigacion en los
ultimos 10 afos, sintetizando los resultados de 13 investigaciones y aplicando criterios de

inclusion y exclusion para proceder a filtrar los principales datos para el desarrollo del trabajo.

Con lo descrito anteriormente, se observa un crecimiento gradual en las publicaciones, de
este topico a partir del afio 2013 sobre todo en Espafia. Los articulos cientificos en espafiol son las
investigaciones mas publicadas, las cuales utilizan en su mayoria la metodologia exploratoria, y
con esta, instrumentos de medicién como entrevistas a profesionales o analisis de casos y estudios

previos.

Como toda investigacion, este trabajo presentd algunas limitaciones con relacion a la
recoleccion de documentos bibliograficos, puesto que los articulos sobre el tema eran escasos e
implic6 mucha atencion analizar toda la informacidn para cerciorarse que las investigaciones estén

directamente relacionadas con las variables de estudios y el rubro, teniendo que utilizar criterios
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de inclusion y exclusién como filtros para escoger los estudios que forman parte de la revision

sistematica.

De igual manera al haber un limitado nimero de estudios sobre el tema, se tuvo que realizar
la basqueda en otros 3 idiomas, lo que significO mayor dedicacion de tiempo para traducir e
interpretar los hallazgos para proceder a incluirlos en la investigacion. No obstante, los resultados
encontrados son propicios para el estudio y pueden servir como base para futuras investigaciones

académicas.

Finalmente, dado que la gran parte de estudios analizados enfocan su investigacion a la
informacion que les brindan los propios agentes de viajes y especialistas sobre el tema, se propone
como recomendacion a la comunidad cientifica que para las futuras investigaciones se profundice
la investigacion en la opinidn de los clientes utilizando instrumentos de medicion cuantitativos
para poder conocer las motivaciones que les impulsan a escoger entre los diferentes canales de

distribucidn turistica y asi ayudar a las agencias de viajes tradicionales a replantear su estrategia.
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CAPITULO VI ANEXOS

Tabla 4

Anélisis global de los estudios

Relacion de

N Aportes aportes

A pesar de que la manera en que el cliente obtiene
informacidn ha cambiado debido a la aparicién de las TICS,
causando situaciones de desintermediacion, la coexistencia
1 | del negocio online y offline es factible. Una estrategia para 1,3,4
las agencias tradicionales es agregar valor al cliente y
reconsiderar sus estrategias a largo plazo (Romero, Valor
& Vazquez, 2018).

Si bien hoy en dia el cliente tiene gran experiencia en el
ambito online, estos se enfrentan a un exceso de
informacién en estas plataformas, obteniendo de esta
2 |situacion una gran ventaja las agencias de viajes 279
tradicionales puesto que la profesionalidad de estas
empresas mediante su especializacion ayuda a orientar al
cliente (Rodriguez,2018)

Dado que la desintermediacion cada vez es mas fuerte, la
facilidad de aclimatarse es indispensable para que los
agentes de viajes no sean retirados de la cadena de oferta
3 | turistica. Ellos pueden perdurar al contribuir mejor con sus
proveedores o tratar de brindar servicios novedosos que
complazcan las  necesidades de sus clientes
(Kaewkitipong,2011)
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Para que las agencias de viajes tradicionales puedan
sobrevivir ante el proceso de desintermediacion, es
fundamental agregar valor a la cadena de suministro, tomar
4 |en cuenta las necesidades del cliente, de igual manera
replantear su papel de intermediario y establecer si su
negocio lo dirigen hacia sus proveedores o clientes
(Rodriguez, Juanatey & Alvarez,2015)

La coexistencia con la tecnologia es un factor importante
de retencion de clientes y los agentes de viajes estan
actualmente utilizando la tecnologia como herramienta para
. L 5,6,11
cambiar la forma en que llevan a cabo sus précticas

comerciales para retener clientes (Viljoen &

Lombard,2015)

Los clientes se inclinan por las interacciones personales y
en linea. Esto nos lleva a fabricar un modelo de referencia
para que las agencias de viajes sobrevivan en un entorno de
cambios rapidos. Es necesario iniciar estrategias y adoptar
el ultimo avance tecnolégico para cumplir con las
expectativas y preferencias de los clientes para la
sostenibilidad de su negocio (Almunawar, Anshari
&Susanto,2013)

La desintermediacion no ha impactado en gran medida
hasta la actualidad, debido a que principalmente una
7 |agencia de viajes tradicional, ademas de vender servicios,
da asesoria al viajero, sostiene contacto directo con el
turista durante todo su proceso de compra, lo que tiene un
gran valor para el cliente. Esta opcién de asesoramiento
personalizado no es posible en las plataformas virtuales
(Dietrich, Herrera, Orihuela & Mayta, 2017)
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Una solucion para adaptarse en este nuevo mercado
modernizado es la especializacién de segmentos de
especificos destacando la fortaleza de las agencias de
viajes: el contacto directo con el consumidor. Estos pueden
g |especializarse a aquellos segmentos de personas de la 8,10
tercera edad, quienes, segun los resultados, son los que
prefieren las agencias de viajes tradicionales como
principal canal para planificar sus viajes y realizar reservas
(Cémpora,2013)

Es necesario reconocer el nuevo perfil del agente de viajes,
el cual tiene ahora las caracteristicas de un asesor, porque
incluso la facilidad de encontrar cualquier tipo de
informacion en internet no ofrece la confianza, credibilidad
y apoyo que un consumidor puede y quiere obtener cuando

busca un servicio (Varela,2013)

Segun las apreciaciones obtenidas, existe una gran relacién
entre la edad y la lealtad del consumidor, son las personas
adineradas y de mayor edad quienes necesitan sentirse en
10 confianza con el servicio que van a adquirir, por lo tanto,
son aquellos quienes continuaran requiriendo de una

agencia de viajes tradicional (Ballesteros,2010).

Las Agencias de Viajes tradicionales tienen adaptarse e
invertir en las nuevas tecnologias, aprovechando al maximo
11 |sus beneficios y promocionandose con novedades que
destaquen la contratacion de servicios a través de

intermediarios (Rodriguez, Fraiz & Ramos,2015)

Nota: La tabla muestra los principales aportes de 11 estudios, los cuales fueron relacionados de acuerdo

con su concordancia.
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Tabla 5

Induccién de Categorias

Categorias Aportes

Tal y como coinciden Rodriguez, Juanatey y Alvarez (2015),
Kaewkitipong (2011) y Romero, Valor y Vazquez, (2018), el
canal de distribucion turistica ha tenido cambios notorios puesto
que la manera en cémo los clientes buscan planificar sus viajes
se ha visto influenciada por el uso de las TICs, facilitando las
ventas directas, en otras palabras, la desintermediacion. Sin
Estrategia principal de las €mbargo, no se considera que esto signifique la desaparicion del
agencias de viajes frente a rol de las agencias de viajes tradicionales. Para evitar esto, las
la desintermediacion agencias deben replantear una estrategia de diferenciacion y esta
radica en agregar un valor extra y novedoso a su servicio, para
ello es necesario enfocarse en las necesidades del cliente que el
canal online no ha logrado satisfacer. EI consumidor escogera el

canal de distribucion que le ofrezca el mayor valor afiadido.

Como mencionan Valera (2013), Rodriguez (2018) y Dietrich,
Herrera, Orihuelay Mayta (2017), a pesar que las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion han facilitado la organizacion
de viajes a los clientes, poniendo a su alcance diversa
informacion relacionada al tema, esta no llega a brindar
suficiente confianza y credibilidad al consumidor, en
Nuevo perfil del agente de COnsecuencia esto resulta una ventaja para el agente de viajes ya
viajes que su profesionalidad sigue siendo su punto fuerte, permiten
orientar a aquellas personas que no pueden tener un correcto
manejo de la informacion que encuentran. El papel del agente de
viajes debe ser transformado al de un asesor o consultor
brindando informacion completa y acompafiando al cliente

durante todo el proceso de compra. Este servicio de
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asesoramiento no seria posible de la misma manera en las

paginas web.

Viljoen y Lombard (2015), Rodriguez, Fraiz y Ramos (2015) y
Almunawar, Anshari y Susanto (2013) plantean la idea que las
agencias de viajes tradicionales tienen que adaptar sus
actividades a las nuevas tecnologias ya que el consumidor busca
Implementacion de las jnteractuar con ellos tanto de manera presencial como en linea.
TICs en la actividad de |as crear una pagina web y redes sociales, ademés de aumentar sus
agencias  de  Viajes entas, les permitira adaptarse a la demanda, conseguir el
tradicionales concepto de una marca innovadora en la red, lograr una relacion
sostenible en el tiempo con sus clientes, de igual manera,
combinar las ventas directas y virtuales diversificara su clientela

y ganaran experiencia en otro tipo de canal de distribucion.

De acuerdo con lo que indican Ballesteros (2010) y Cadmpora
(2013) aun existe una gran cantidad de clientes que les genera
mas confianza tener como intermediario a una persona, dentro
de este grupo se encuentra las personas mayores de 40 afios dado

Especializacion en Que existen una gran relacion entre la edad y lealtad del

segmentos de mercado consumidor. Son estos consumidores quienes tienen la tendencia

especificos de requerir los servicios de una agencia tradicional pues confian
mas en la garantia de la profesionalidad de su servicio que el de
las plataformas online y ademas del trato personalizado que
puedan recibir.

Nota: Latabla muestra la informacidn categorizada segun idea principal y se realiza un breve

resumen de la relacion encontrada en los aportes extraidos.
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