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PERSPECTIVAS Y TENDENCIAS DEL COMERCIO
ELECTRONICO EN EL SECTOR TURISTICO

PEDRO JUEZ MARTEL Y M.2 CRUZ MARINA GUTIERREZ

1. INTRODUCCION

Internet ha revolucionado muchos de los sectores econ6micos.
Los expertos coinciden en sefialar al sector turistico como uno de los
de mayores posibilidades de desarrollo. En Estados Unidos, pais pio-
nero en este tipo de servicios, la evolucién ha sido exponencial.
Actualmente casi 17 millones de norteamericanos realizan compras
a través de la Red !, muchas de ellas estan relacionadas con el sector
turistico. En concreto, la compra de billetes y reserva de hoteles a
través de Internet aumenté un 146% el afio pasado 2. De seguir esta
tendencia, y segin las predicciones realizadas por los autores el
numero de compradores «on-line» en EE.UU. podriaa situarse en
106 millones en el afio 2002 3.

En Espafia, este servicio acaba de arrancar con la venta on-line
de Iberia, y el acuerdo alcanzado entre Savia-Amadeus y Terra. A
ellos se ha unido la plataforma e-dreams. ¢Qué perspectivas existen
en el caso espaifiol para este sector? ¢La evolucién sera igual en
Espafia como en EE.UU.? El articulo estudia las perspectivas y posi-
bilidades de negocio del comercio electrénico en el sector turistico, a

1 http://www.nua.ie/surveys/?f=VS&art_id=905355307&rel=true.
2 http://www.tia.org/press/020800int.stm.
3 Prediccién realizada por los autores.
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raiz de predicciones sobre el desarrollo de Internet y el comercio
electrénico en nuestro pais.

En resumen, este articulo, a la luz de los datos existentes analiza
el presente y las posibilidades futuras de esta nueva forma de comer-
cializacién que afecta de manera singular al sector del turismo y
productos relacionados con el mismo.

2. SITUACION ACTUAL DE INTERNET
2.1. ESPANA
2.1.1. Datos existentes

Segin la dltima encuesta publicada por el Estudio General de
Medios (EGM) 4 el namero de internautas espaiioles en el mes de
marzo de 2000 ascendié a 3.660.000 > personas, el 9% de la poblacién

espafola. A su vez, 4.319.000 personas declararon tener acceso a
Internet. La evolucién de los datos desde 1996 ha sido la siguiente:
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Fuente: Estudio General de Medios (en miles).

4 http://www.aimc.es/aimc/htmVinter/datos.html.
5 http://www.aui.es/estadi/egm/iegm.htm#evolucion.
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Respecto al crecimiento en datos relativos se muestra la evolucién
del porcentaje del nitmero de usuarios respecto a la poblacién mayor
de 14 afios.
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Fuente: Estudio General de Medios (en %).

2.1.2. Perspectivas de crecimiento en Internet

El comercio electrénico en el sector turistico estara directamente
relacionado con el niimero de usuarios de Internet. ¢Cuales son las
perspectivas de crecimiento de los internautas?

Si observamos los datos relativos al porcentaje de usuarios res-
pecto a la poblacién mayor de 14 afios se observa una evolucion line-
al hasta mayo de 1999. En el dltimo afio el crecimiento sin embargo
se ha acelerado. Las perspectivas futuras dependeran de la tendencia
que siga esta evolucién. Los autores prevén dos posibles escenarios.

2.1.2.1. Escenario optimista

La perspectiva optimista prevé un crecimiento exponencial del
namero de usuarios. Apoyan esta hipétesis hechos tales como:
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— La gran publicidad de la Red por parte de todos los medios.

— El apoyo gubernamental, que ha culminado con la creacién de
un Ministerio de Ciencia y Tecnologia.

— La conexién masiva de los centros escolares.

— La previsible mejora de la tecnologia que dotara a la red de
una mayor rapidez y acceso.

Resultados
Ajustando una curva exponencial a los datos 6, y realizando una

prediccién a partir de los mismos, se obtienen los siguientes resul-
tados 7:
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6 Porcentaje de usuarios sobre poblacién mayor de 14 afios.
7 Coeficiente de determinacién (R2) = 0,939.
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% usuarios sobre

Periodo poblacién mayor Predicci().n
14 afios (datos reales) exponencial
Marzo 1996 0,70 0,99
Mayo 1996 0,80 1,10
Octubre 1996 1,60 1,44
Marzo 1997 2,30 1,86
Mayo 1997 2,70 2,07
Octubre 1997 3,30 2,69
Marzo 1998 4,00 3,49
Mayo 1998 4,80 3,88
Octubre 1998 5,10 5,05
Marzo 1999 5,80 6,55
Mayo 1999 7,10 727
Octubre 1999 8,20 9,46
Marzo 2000 10,50 12,28
Mayo 2000 13,64
Octubre 2000 17,74
Marzo 2001 23,00
Mayo 2001 25,54
Octubre 2001 33,22
Marzo 2002 43,07

De acuerdo con este resultado la evolucién del nimero de usua-

rios seria la siguiente:

Periodo Predicciéon (en miles)
Mayo 2000 4,737
Octubre 2000 6.161
Marzo 2001 7.988
Mayo 2001 8.871
Octubre 2001 11.538
Marzo 2002 14.959
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2.1.2.2. Escenario pesimista

La hipétesis pesimista es la de que el crecimiento no sera expo-
nencial sino que seré lineal. Varios hechos justifican esta hipétesis:

— La tendencia hasta la fecha ha sido lineal y no exponencial.

— El coste telefénico es muy superior en Espafia al de EE.UU.,
hecho que impedira a las clases menos favorecidas la utiliza-
cion de la Red.

— El mimero de ordenadores por persona es atn reducido si lo
comparamos con EE.UU. y otros paises europeos.

— Un porcentaje elevado de la poblacion es reacia a la utilizacién
de este medio.

Resultados

Ajustando una curva lineal a los datos 8, y realizando una predic-
cién a partir de los mismos, se obtienen los siguientes resultados °:
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8 Porcentaje de usuarios sobre poblacién mayor de 14 afios.
9 Coeficiente de determinacién (R2) = 0,977.
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% usuarios sobre

Periodo poblacién mayor Predicci(').n
14 afios (datos reales) P onencial
Marzo 1996 0,70 0,11
Mayo 1996 0,80 0,48
Octubre 1996 1,60 1,44
Marzo 1997 2,30 2,33
Mayo 1997 2,70 2,70
Octubre 1997 3,30 3,62
Marzo 1998 4,00 4,54
Mayo 1998 4,80 491
Octubre 1998 5,10 5,84
Marzo 1999 5,80 6,75
Mayo 1999 7,10 7,12
Octubre 1999 8,20 8,05
Marzo 2000 10,50 8,97
Mayo 2000 9,34
Octubre 2000 10,27
Marzo 2001 11,19
Mayo 2001 11,56
Octubre 2001 12,48
Marzo 2002 13,40

Con arreglo a esta tendencia la evolucién del nimero de usuarios
seria la siguiente:

Periodo Prediccién (en miles) 10
Mayo 2000 3.660
Octubre 2000 3.660
Marzo 2001 3.886 "

10 Al ser la estimacién inferior al dato real existente para marzo del 2000 se
utiliza éste ultimo.
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Mayo 2001 4.015
Octubre 2001 4,334
Marzo 2002 4.654

Los datos que se estdn manejando en los escenarios se refieren al
nimero de usuarios en el dltimo mes. Sin embargo, se debe destacar
el hecho de que el ntimero de personas con acceso a la red ha aumen-
tado mucho menos que el del niimero de usuarios. Lo que verdadera-
mente ha hecho aumentar el niimero de usuarios es el incremento de
uso que han realizado las personas que tenian ya acceso a la red, el
acceso sin embargo ha crecido mucho menos. Asi mientras el acceso
a la red crecia en un 19% desde marzo de 2000 a octubre de 1999, el
nimero de usuarios aumentaba un 29%.
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Fuente: Estudio General de Medios.

En este grafico se observa c6mo el porcentaje de uso en el dltimo
mes de las personas que ya tenian acceso a la Red ha pasado de un
40% en 1996 a un 84,74% en el afio 2000.
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Los sucesivos estudios de la EGM !!, resaltan el escaso incremen-
to del ntimero de personas con acceso a Internet en comparacién al
aumento en el niimero de usuarios en el dltimo mes, y eso pese a que
la poblacién de estudio (todos los espafioles mayores de 14 afios) ha
aumentado considerablemente. A pesar de ello el nimero de perso-
nas que se han conectado a la Red en el tltimo mes, sobrepasa por
primera vez los cuatro millones en marzo de 2000, colocidndose en
4.319.000 personas.

El caso mas espectacular de freno del crecimiento de este merca-
do en Espafia se dio el mes de noviembre de 1998, cuando en cuatro
meses el nimero de internautas s6lo aument6 en 168.000 personas,
pese a que tanto la poblacién utilizada para el muestreo como las
infraestructuras informaticas (ordenadores, médems...) se habian
incrementado considerablemente en los tltimos meses, tendencia
que se mantiene en este cuatrimestre.

El estudio pone también de manifiesto que la mayoria de los
internautas nacionales siguen accediendo a Internet desde su propio
domicilio (un 50,4%), mientras que el trabajo (36,4%) y la universi-
dad (17,3%) se asientan como el segundo y el tercer lugar elegidos
para navegar por el ciberespacio. Los cibercafés, tan en auge en los
ultimos meses, s6lo suponen un 8% de las conexiones a la Red.

2.2. COMPARACION DE LA SITUACION ESPANOLA
CON EE.UU.

EE.UU. es el pais pionero en Internet y el comercio electrénico.
Mientras que en Espafia el porcentaje de personas con acceso a la red
se sittia en un 11%, en EE.UU. el porcentaje estimado supera ya el
50% de la poblacién adulta 12, esperdndose que a finales del 2000 lle-
gue al 60% 13,

En el caso de Estados Unidos en sélo cuatro afios, Internet se ha

convertido en uno de los principales motores de la economia esta-

11 http://www.aimc.es/aimc/html/inter/net. html.
12 http://strategis.commnow.com/.
13 http://www.instat.com/pr/2000/is0001sp_pr.htm.
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dounidense. Sélo el pasado aifio la industria cibernética produjo 47
billones de pesetas por la venta electrénica y el comercio a través de
la Red. El 50% de las transacciones electrénicas mundiales se han
realizado en los EE.UU. 14,

A Internet sélo le ha costado 48 meses lograr casi los mismos
ingresos que la todopoderosa industria del automévil en EE.UU,,
que mueve unos 55 billones de pesetas anuales. Ni siquiera la indus-
tria de las telecomunicaciones puede superar al auge de la Red, sec-
tor que ademas emplea en estos momentos a 1,2 millones de perso-
nas en Estados Unidos, y que se incrementa a una media de un
174% anual.

La infraestructura, la construccién de los portales, el disefio de
las paginas y los avances tecnolégicos, que han hecho posible el
rapido acceso de los internautas a la Red, fueron los apartados del
sector que generaron mas ingresos, con 17 billones de pesetas en
1998. El comercio fue el sector que emple6 mas personas, con unos
482.000 trabajadores en las mas de 11.000 firmas que venden pro-
ductos en el Web.

Desde 1994 a 1998, la economia cibernética ha crecido una
media de un 174% cada afio y ha superado todas las previsiones de
crecimiento. Las altimas previsiones indican que en EE.UU. el
comercio electrénico puede llegar a mover 7 trillones de délares
para el afio 2004 15. En cualquier caso, Internet dobla sus ingresos
cada 9 meses y en la actualidad emplea a 1,2 millones de personas.
En este apartado de nuevo el Web empequeiiece a otras industrias
mas conocidas e histéricas, como Wall Street que da empleo a unas
125.000 personas.

Como se observa, esta situacién es distinta de la europea, donde
el porcentaje de usuarios es considerablemente menor. Esto hace
que las previsiones de crecimiento a corto plazo del comercio elec-
trénico sean considerablemente menores.

14 http://www.nua.ie/surveys/?f=VS&art_id=905355712&rel=true.
15 http://www.nua.ie/surveys/?f=VS&art_id=905355736&rel=true.
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3. ESTADO DEL COMERCIO ELECTRONICO
3.1. ESPANA
3.1.1. Perspectiva del usuario
En la ultima macroencuesta del Estudio General de Medios 16
realizada en los meses de octubre a diciembre de 1999, ante la pre-

gunta a 35.234 usuarios acerca de su héabito de compra en la red se
respondié lo siguiente:

Porcentaje sobre

Respuesta Nimero el total

Si, 1 vez 3.997 11,3
Si, 2-3 veces 4,820 13,7
Si, 4-6 veces 1.677 4,8
Si, 7-10 veces 1.076 3,1
Si, + de 10 veces 890 2,5
No 21.352 60,6
NS/NC 1.922 4

Fuente: Estudio General de Medios.
Los problemas principales para los usuarios son los siguientes:

* Poca confianza en el pago electrénico: el usuario no se fia en
muchas ocasiones de la persona fisica o juridica que se escon-
de detras de la venta. Los sistemas de certificacién digital pre-
vistos ya en la legislacién nacional y comunitaria esperan que
contribuyan a paliar esta situacién.

¢ La lentitud de la red: se espera que con la introduccién de la
fibra 6ptica se palie este problema.

e Escasa proteccién de datos personales.

¢ La busqueda de informacién, control de contenidos y publicidad.

En general, estos factores son la causa de que la extensién del
comercio electrénico en Espaiia y en general en Europa sea mucho

16 http://www.aimc.es/aimc/html/inter/Macro99resu.pdf.
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menor 17, La opinién parece claramente compartida por las princi-
pales organizaciones y consultoras de comercio electrénico mundia-
les 18, La misma organizacién espafiola de comercio electrénico lo
reconoce en distintos articulos publicados en la Red 19.

Segiin una macroencuesta realizada por Visa sobre «Las perspec-
tivas del comercio electrénico en Espaiia» 20, el estado actual es el
siguiente:

Ntumero de Internautas espaiioles que compran online:

¢ Sélo entre un 10 y un 15% de los internautas espafioles activos
ha realizado o realiza compras de manera habitual en la red.
Esto representa una cifra que actualmente no supera los
300.000.

* Sélo el 20% ha realizado mas de 10 compras a través de Internet.

¢ El 57 % de los encuestados confiesa que ha realizado al menos
una compra online.

Lo que compran online los espaiioles:

Libros (71,4%)
Software (33,3%)

e Hardware (14,3%)
Informacién (14%)
Flores (14%)

Billetes de avién (9,5%)

Ventajas percibidas a la hora de comprar online:

e Posibilidad de comprar de forma inmediata en cualquier
momento (14,4%)

17 http://www.forrester.com/ER/Press/Release/0,1769,277, FF.html.
18 http://www.nua.ie/survey/?f=VS&art_id=905355616&rel=true,
19 http://www.commercenet.org/doc/doc13.htm.

20 http:/lwww.visa.es.
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¢ Amplia oferta de productos (13,1%)
* Posibilidad de comparar precios (12,75%)

El perfil de un usuario espaiiol de comercio electrénico es:

Los datos recabados por las encuestas y avalados por entidades
como la Asociacién Espafiola de Comercio Electrénico (AECE) 21,
nos permiten dibujar el retrato del usuario espafiol y establecen un
perfil reflejado en las siguientes coordenadas:

¢ Entre 26 y 34 afos.

e Con ingresos anuales inferiores a los 8 millones de pesetas
brutos.

e Ingeniero y profesional de la comunicacién (33%) o universitario.

¢ El 52,4 por ciento de los usuarios comenzé a comprar e Inter-
net después de 1998.

Todos estos datos deben ser tenidos en consideracién por las empre-
sas que colocan sus productos en la Red y, desde el punto de vista mera-
mente publicitario, por los profesionales dedicados al disefio y puesta al
dia de las paginas web. Otros aspectos de interés que deben tomarse en
cuenta son el momento y el lugar en que nuestro usuario tipo se conec-
ta a la red con el propésito de comprar. A este respecto hay que sefialar
que la mayor parte de las compras se realizan desde los lugares de tra-
bajo, lo que se debe probablemente al hecho de que Internet todavia no
es una presencia generalizada en los hogares espafioles.

Las empresas que ya han entrado en el negocio del comercio
electrénico revalidan estos datos y establecen en porcentajes cerca-
nos al 70% el total de ventas coincidentes con el perfil descrito.
Opinién sobre la seguridad en la compra online:

¢ Un 52 % asegura no tener reservas.

e El 43% de los encuestados desconfia de la seguridad en las
transacciones por Internet.

21 http://www.commercenet.org/.
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¢ Mais de un 60% conocian los sistemas de encriptacién que uti-
lizan compaiifas como Visa o American Express.

A este respecto destaca el escaso conocimiento entre los usuarios
esparfioles de los criterios de seguridad aprobados para la firma elec-
trénica. De hecho este aspecto nos permite extraer una conclusién
preliminar que cifra la falta de desarrollo del comercio on line en
Espafia en el alto porcentaje de desconfianza en la seguridad de las
transacciones efectuadas a través del comercio electrénico.

Opinién sobre la oferta espafiola de comercios online:

* El 90,5 % de los espaifioles que realizan compras a través de
Internet consideran que la oferta de los comercios espaiioles es
«escasar.

e El 76,2 % de los internautas espafioles compran en comercios
extranjeros.

e La mayoria consideran que los comercios espafioles tienen
menos dinamismo, un disefio deficiente y una menor actuali-
zacién de sus paginas.

De los puntos anteriores se deduce una falta importante de
madurez del comercio on line en nuestro pais. Si bien algunas
grandes empresas estan comenzando a ver prosperar las expectati-
vas depositadas en este canal comercial, es evidente que habran de
mejorar sustancialmente su oferta y cuidar con esmero la presenta-
cién de la misma para lograr atraer la atencién de sus potenciales
clientes. Mientras no resuelvan lineas de actuacién definidas en
este ambito estaran desperdiciando un mercado cuyas posibilida-
des, en términos de volumen y de facturacién, apenas empezamos
a vislumbrar.

Las perspectivas de crecimiento del comercio electrénico estan a
nuestro juicio limitadas en la actualidad. Esto es asi porque el
mayor crecimiento se ha producido en este colectivo. Todas las
encuestas citadas anteriormente destacan que el incremento mayor
de comercio electrénico se esta produciendo en este segmento de la
poblacién. Otros colectivos como mayores de 50 afios, clases social-
mente bajas, etc., estan teniendo un escaso acceso a la red y a la
compra a través de la misma.
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En lo relativo al sector turistico:

Los usuarios consideran que el web ideal en este segmento debe-
ra ser «una mezcla de central de reservas, magazines de viaje y guia
practica». :

3.1.2. Perspectiva de la empresa

Desde el punto de vista empresarial no aprovechar esta coyuntu-
ra seria desperdiciar enormes oportunidades de negocio. En una
encuesta realizada por Arthur Andersen 22 entre empresarios espa-
fioles, el 54% de los encuestados espafioles opiné que el comercio
electrénico es una ventaja competitiva real para sus respectivas com-
pafiias en la actualidad, a pesar del reducido niimero de internautas
espafioles. El porcentaje se incrementa hasta el 81% cuando se valo-
ra esta misma ventaja competitiva para los préximos cinco afios, lo
que permite deducir que una buena parte de los empresarios entien-
den que la rutina comercial de su actividad pasa a medio o largo
plazo por la presencia de sus productos en la red.

A nivel de tejido empresarial la potencialidad del comercio electr6-
nico en Europa se sustenta por su fuerte base industrial y de telecomu-
nicaciones, ademas de una contrastada historia de avance tecnolégico
y cientifico. La llegada del Mercado Unico y la puesta en marcha del
euro, junto con la liberalizacién de las telecomunicaciones y su conse-
cuente abaratamiento, son otras de las razones que apoyan el previsi-
ble auge del comercio electrénico en Europa en los préximos afios.

El 95% de los ejecutivos espafioles declaran tener acceso a Inter-
net y de ellos manifiestan sentirse cada vez mas cémodos navegando
por la Red, el 60%; conectarse al menos una vez por semana, el 88%j;
y comprar algin producto mediante comercio electrénico, cuatro de
cada diez de los encuestados. Estos porcentajes revelan que los habi-
tos de los directivos esparfioles, a tenor de las respuestas de los con-
sultados, han variado sustancialmente desde la anterior muestra,
tomada en 1997. Se incrementa en 12 puntos el acceso a Internet (el
mayor crecimiento de entre los 19 paises europeos); en 25 puntos la

22 http://www.arthurandersen.es.
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familiaridad y la sensacién de comodidad al navegar por la Red, y
por ultimo, y en otros 20 puntos la frecuencia de conexién. Con
estos nuevos parametros, Espafa se sitia por encima de la media en
las tres principales cuestiones planteadas y su mercado se perfila
como uno de los mas atractivos en el continente europeo.

Cuatro de cada diez directivos espaiioles realizan actualmente
alguna compra mediante comercio electrénico, pero analicemos
cudles son las finalidades concretas de sus incursiones en la red: en
el 71% de los casos solicitan informacién y servicios relacionados
con viajes (no olvidemos que el de los viajes y los productos relacio-
nados con el turismo constituye uno de los principales mercados
que el comercio on line tiene ante si), en el 29% para realizar una
compra concreta y en el 14% restante para llevar a cabo alguna ope-
racién financiera.

Con esta informacién a la vista parecen claros los motivos que
tienen las empresas para incorporarse al carro del comercio elec-
trénico que les ofrece un mundo de ventajas en cuanto acceso al
cliente final y una posibilidad casi diriamos tnica de diversificar
sus canales de distribucién tradicionales. Sin ser éstas razones
menores para la adopcién de una nueva tecnologia no puede dejar-
se de lado la razén empresarial por excelencia, es decir, la reduc-
cién de los costes y la consecuente mejora en términos de tiempo,
beneficios y eficiencia. Las empresas de mayores dimensiones no
han dudado a la hora de asimilar las nuevas posibilidades de nego-
cio que Internet les ofrece. Las pymes encuentran, en principio,
mayores dificultades para asegurar su presencia en la red y la ren-
tabilidad que ésta les puede reportar, pero tampoco quieren que-
darse rezagadas. En este punto se han encontrado con la ayuda de
algunos organismos puiblicos que, como las CaAmaras de Comercio,
Industria y Navegacion, han articulado programas especificos para
que las pequenas y medianas empresas accedan a Internet. Estar
en la red con una oferta clara y bien configurada se ha convertido
hoy por hoy en una carrera abierta a la globalidad de las empresas
que se mueven en el mercado con independencia del sector en que
operen.

Volviendo a la cuestién de la reduccién de los costes, es facil citar

varios ejemplos que demuestran claramente las ventajas de indole
econ6émica que ofrece a una empresa Internet: la publicacién de
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catalogo on line, la supresion de un importante volumen de cartas,
faxes o mensajeria por la rapidez y economia del e-mail, o las video-
conferencias como formas viables de evitar desplazamientos y cons-
tantes viajes de negocios, son sélo algunas de las posibilidades de
rentabilizacién que las empresas tienen al alcance de su mano. En
suma, los factores justificadores de la entrada de la empresa tradi-
cional en la dimensién virtual crecen en la misma proporcién que lo
hacen las reducciones en los costes. La economia se digitaliza y con
ella las empresas que la componen, que saben que no tienen mas
opcién que adaptarse a las nuevas formas si desean obtener una
garantia real de permanencia.

En EE.UU,, el 60% 23 de las empresas usan el comercio electréni-
co para sus ventas, y un 20% que ain no lo hace declara que lo hara
préximamente.

4. PREDICCIONES DE DESARROLLO DEL COMERCIO
ELECTRONICO EN ESPANA

Con arreglo a los datos sobre el namero de internautas, y los
datos proporcionados por las encuestas que sobre comercio electré-
nico se han realizado. Realizamos una prediccién de la evolucién del
niimero de usuarios de comercio electrénico hasta el afio 2002. Se
mantienen los dos escenarios: optimista y pesimista.

4.1. ESCENARIO PESIMISTA
Se presentan las predicciones asociadas a una tendencia lineal.
Con arreglo a esta prediccién el nimero de compradores espafioles

«on-line», y por tanto el potencial mercado se situaria en 1.675.570
personas en marzo del afio 2002.

23 http://www.nua.ie/surveys/?f=VS&art_id=905355732&rel=true.

287


http://www.nua.ie/surveys/?f=VS&art_id=905355732&rel=true

PEDRO JUEZ MARTEL Y M.2 CRUZ MARINA GUTIERREZ

2000

1000 ]

Usuarios comercio electrénico (lineal)

|
)
S
«
19
<
=

PERIODO

Perfodo Prediccion lineal

(Datos en miles)
Marzo 1996 85,16
Mayo 1996 97,33
Octubre 1996 194,65
Marzo 1997 281,40
Mayo 1997 330,33
Octubre 1997 403,74
Marzo 1998 491,50
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Octubre 1999 1.018,38
Marzo 2000 1.312,95
Mayo 2000 1.312,95
Octubre 2000 1.312,95
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Marzo 2001 1.399,22
Mayo 2001 1.445,49
Octubre 2001 1.560,53
Marzo 2002 1.675,57

4.2. ESCENARIO OPTIMISTA

Se presentan las predicciones asociadas a una tendencia expo-
nencial de crecimiento. Con arreglo a esta prediccién el nimero de
compradores espafioles «on-line», y por tanto el potencial mercado
se situaria en 1.675.570 personas en marzo del afio 2002.
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Mayo 1997 330,33
Octubre 1997 403,74
Marzo 1998 491,50
Mayo 1998 589,80
Octubre 1998 626,66
Marzo 1999 720,32
Mayo 1999 881,77
Octubre 1999 1.018,38
Marzo 2000 1.312,95
Mayo 2000 1.705,58
Octubre 2000 2.218,25
Marzo 2001 2.875,98
Mayo 2001 3.193,58
Octubre 2001 4.153,91
Marzo 2002 5.385,58

5. VENTA DE PRODUCTOS TURISTICOS ON-LINE
5.1. [ESPANA: SITUACION ACTUAL

En Esparfia, apenas existen datos. Esto es debido a que los princi-
pales touroperadores estan actualmente comenzando a explotar un
mercado cuyas potencialidades reales atin se desconocen. A juicio de
los autores estas potencialidades, estarian altamente correlacionadas
con el nimero de usuarios de comercio electrénico que se acaba de
estimar. Las empresas, y las personas con una edad comprendida
entre los 26 y los 44 afios serian sus clientes principales.

En el caso espafol, existe actualmente una fuerte polémica
entre los touroperadores y las agencias de viajes. Una situacién que
recientemente salté a los medios de comunicacién a raiz del
enfrentamiento entre la aerolinea Iberia y las principales aso-
ciaciones nacionales de agencias de viajes del pais, la Federacién
Espaiiola de Asociaciones de Agencias de Viajes (FE AAV), la Unién
Nacional de Agencias de Viajes (UNAV) y la Asociacién Empresa-
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rial de Agencias de Viajes Espaiolas (AEDAVE), que agrupan cerca
del 90% del sector.

El motivo del enfrentamiento entre la aerolinea y su mayor red
de distribucién, ya que las agencias comercializan en torno al 85%
de los billetes de avién, se encuentra en la agresiva oferta de venta
masiva de billetes de avién por Internet que Iberia lanzé a mediados
del mes de febrero. La compaiiia presidida por Xabier de Irala, colo-
c6 a la venta en su pagina de Internet mas de 150.000 plazas de
avién a treinta destinos desde 7.900 pesetas en el caso de vuelos
nacionales, 14.900, los vuelos europeos y 39.900 los vuelos intercon-
tinentales. El nimero de plazas ofertado era limitado y la promo-
ci6én solo estaria vigente hasta finales del mes siguiente. La ofensiva
comercial, denominada despegue on line, no era ni mucho menos la
primera ocasién en que Iberia vendia a través de la red. Anterior-
mente habia desarrollado actuaciones similares, aunque no ofertan-
do vuelos de todas las tarifas y manteniendo siempre un nivel de
precios muy similar al de las agencias.

Por su parte, las agencias manifestaron desde un primer momen-
to su oposicién a la camparfia comercial de Iberia que les dejaba al
margen del negocio y cuyas consecuencias futuras hablaban clara-
mente de recortes en su cuota de mercado. La reaccién del sector se
vio agravada en la medida en que existe el acuerdo entre las agencias
e Iberia de mantener reuniones periédicas para analizar, entre otros
aspectos, las posibilidades de actuacién conjunta en el desarrollo del
comercio electrénico. A esta altura es preciso hacer referencia a los
acuerdos suscritos en 1998 segin los cuales Iberia se comprometia
hasta el afio 2002 a trabajar junto con las agencias en la implanta-
cién de las nuevas tecnologias (billete electrénico, Internet, etc.).
Ademas, hasta el 2001 la compensacién por la venta mediante nue-
vos sistemas debia ser idéntica a la de la venta en las oficinas.

Finalmente, a comienzos de marzo, ambas partes alcanzaron un
acuerdo que pretendia solventar la cuestién sin perjudicar los intere-
ses de ninguna de las dos partes implicadas El pacto establecia que
las agencias colaborasen desde ese momento en la campafia de venta
de billetes a través de Internet. Unicamente la Asociacién Catalana
de Agencias de Viajes (ACAV) se negé a suscribirlo, puesto que no
consideraba aceptables los términos de un pacto que no aportaba,
en su opinién, soluciones de futuro y que la compaifiia aérea podria
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obviar en cualquier momento. La postura adoptada por ACAV fue
terminante: demandar a Iberia ante el Tribunal de Defensa de la
Competencia por abuso de posicién de dominio, reservandose la
posibilidad de iniciar, ademas, la via civil. Lo relevante es que este
Tribunal tiene competencia para fijar las condiciones que eviten se
repitan actuaciones como la que ha dado pie al presente conflicto.
Ahora resta que dicho Tribunal admita a tramite el proceso y se pro-
nuncie al respecto.

5.1.1. El futuro de las agencias: el peligro
de la desintermediacién

El afio pasado se cerré con unos resultados bastante satisfactorios
para las agencias de viajes. Los representantes de este importante sec-
tor turistico se muestran satisfechos de que los espafioles cada vez via-
jen mas, gasten mas en los desplazamientos que realizan y, lo que es
fundamental, acudan con mayor frecuencia a los servicios prestados
por las agencias. El sector emisor turistico espaiiol es un mercado
maduro, pero ain con grandes posibilidades de crecer. Es esencial que
las agencias perciban que esas posibilidades a las que acabamos de
referirnos no se sitiian a un nivel meramente cuantitativo, en cifras de
facturacién y grandes nimeros en cuanto a volumen de clientes. La
viabilidad de futuro de las agencias en la expansién del mercado turis-
tico se encuentra en el nivel cualitativo de adaptacién que desarrollen
en relacién a las nuevas circunstancias, determinadas por la introduc-
cién de las tecnologias y los condicionantes econémicos globales.
Transformar y diversificar sus servicios, ofreciendo al cliente un valor
afiadido en la gestién de su actividad es la clave de actuacién que
deben marcarse si desean obtener una garantia de permanencia.

Las agencias atn disponen de tiempo a la espera de que se cum-
plan determinadas condiciones, a saber: que exista efectiva confian-
za de los usuarios en el nuevo modelo. El tema de la seguridad en las
transacciones comerciales efectuadas a través de Internet, asi como
la confidencialidad de los datos personales, hasta que no demuestre
ser en un alto grado cierta, constituira un freno al desarrollo del
comercio on line. Por otro lado, condicionante necesario es el toda-
via escaso grado de extensién de la nueva tecnologia. Internet no
tiene una presencia mayoritaria en las empresas ni tampoco en los
hogares espafioles, potenciales clientes.
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En la medida en que se generalice Internet, acudir a una agencia
puede convertirse en un tramite innecesario con una repercusién
econdémica no justificada en forma de comisién. Ante el mas que
razonable peligro que acecha a las Agencias de la desintermediacién,
la tnica solucién es la ya apuntada: tener bien presente que los servi-
cios prestados por una Agencia no se limitan a los productos aéreos,
potenciar en consecuencia la comercializacién de las otras dreas de
negocio y consolidar la figura del agente de viajes como un experto
que asesora personalmente al cliente aportando un plus de valor a la
relacién comercial.

Por su parte, los planes de futuro de Iberia siguen considerando
Internet como un factor primordial de desarrollo. El objetivo que se
marca la compaiiia de aqui a cinco afios, es canalizar el 30% de las
plazas a través de la red, lo que significaria un recorte considerable
de la cuota de mercado de las agencias.

Para las lineas aéreas Internet es una inmesa posibilidad de cre-
cimiento que les permitira ahorrar miles de millones en la venta de
billetes, en gastos por marketing y en comisiones. No hay otro canal
que les pueda garantizar a costes tan bajos y dimensiones masivas el
acceso directo al cliente final. El impacto de Internet sobre el nego-
cio minorista no sera homogéneo debido a que el sector de las agen-
cias de viajes espafiol se encuentra altamente atomizado: casi 3.000
empresas con una red de 6.000 puntos de venta.

5.1.2. Previsiones del mercado del comercio electrénico
turistico en EE.UU

En Estados Unidos, la evolucién ha sido imparable, el nimero
de personas que usan hoy Internet para reservar billetes de avién y
hoteles crecié un 146% el Gltimo afio de acuerdo con el ultimo
informe de la «Travel Industry Association of America» 24. En una
encuesta realizada a mas de 1.200 norteamericanos se encontré la
existencia de una fuerte correlacién entre aquellos que eran viajeros
habituales y los usuarios de la venta de billetes on-line. Asi, el 53%
de este tipo de viajeros usaba habitualmente los servicios de venta a

24 http://www.tia.org/press/020800int.stm.
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través de la red. Ademds entre los que compraron un billete de
avién a través de Internet la mitad, 8,2 millones volaban habitual-
mente. 16,5 millones de personas usaron Internet en 1999 para
efectuar reservas de avién. En 1998 la cifra era mucho menor, con-
cretamente 6,7 millones, en 1997 era de 5,4 millones. Una investiga-
cién realizada por el grupo «Forrester Research» aseguraba que el
perfil del tipico comprador on-line era: joven, universitario, y con
un salario superior a 75.000 ddlares anuales. De estos el 51 por
ciento compraban los billetes directamente de las paginas de las
compafifas aéreas, mientras que el 39 por ciento preferian la com-
pra en portales como «priceline.com», «Travelocity o Expedia». De
acuerdo con otro informe del Grupo Gartner se predice que el 56%
de los billetes se vendera a través de la red. Segin nuestras previsio-
nes y a la vista de los datos existentes en Estados Unidos, los usua-
rios de este tipo de servicio pueden situarse en los 106 millones en
el afio 2002.

EVOLUCION DE USUARIOS DE VENTA ON LINE EN EE.UU.
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Si la tendencia para los mismos afios siguiese, la prediccién de
usuarios de este tipo de servicios en Estados Unidos podria llegar a
los 106 millones en el afio 2002.
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5.3. PREVISIONES DE CRECIMIENTO DEL COMERCIO
ELECTRONICO TURISTICO EN ESPANA Y EUROPA

Segtn los analistas financieros del mercado aéreo, Internet es un
factor clave para las aerolineas que busquen obtener una ventaja
competitiva. Las previsiones auguran que los viajes seran el produc-
to mas vendido a través de la red a medio plazo, entre cinco y 10
afios, y los billetes de avién en concreto pueden llegar a representar
el 60% de estas compras de viaje. Para comprender el trasfondo de
los hechos es preciso considerar las expectativas de crecimiento de
este mercado: durante 1999 el negocio de los viajes on line facturé
3.000 millones de délares en Estados Unidos, frente a los 300 millo-
nes de 1996. Las compras de ejecutivos se han doblado en los lti-
mos meses, y en estos momentos el 28% de los ejecutivos norteame-
ricanos realizan la reserva a través de la red 2°.

En el caso de Europa se estima que las ventas on line podrian
subir de 800 millones de ddélares el pasado afio a 2.000 millones de

25 http://www.nua.ie/surveys/?f=VS&art_id=905355681&rel-true.
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délares en el afio 2000 26, Sin embargo, como se ha indicado ante-
riormente la tendencia sera mucho mas lenta que en EE.UU. El gran
peligro para las agencias de viaje europeas residira en la pérdida de
clientes procedentes de empresas. En EE.UU. ha sido éste el sector
mas dinamico. Dificilmente las empresas contrataran viajes a través
de las agencias si lo pueden hacer de un modo mas rapido a través
de la Web.

6. OTROS ASPECTOS RELACIONADOS CON EL COMERCIO
ELECTRONICO TURISTICO

6.1. LA PUBLICIDAD EN INTERNET

Las expectativas de negocio que las empresas se crean en rela-
cioén a su presencia en Internet y en cuanto al desarrollo de la venta
on line corren paralelas al crecimiento del volumen publicitario en
el medio. Se prevé que para el afio 2003 el medio publicitario move-
ra 15.000 millones de délares, es decir, unos 225 billones de pesetas.
Esto significa que en apenas un par de afios la publicidad en Inter-
net superara a la publicidad tradicional. En EE.UU., segn un estu-
dio realizado por la «Asociacién Nacional de anunciantes» 27 las dos
terceras partes de las empresas se anuncian en Internet.

Los intereses que el mundo de la publicidad proyecta en el
comercio on line se basan en hechos de tanta contundencia como
que el 70% de las medianas y grandes empresas con una facturacién
entre 500 y 10.000 millones de pesetas tienen ya acceso a Internet.
Ademas, el 45% de empresas que tienen acceso a Internet (lo que
representa el 31% del total) dispone de su propia pagina Web.

Entre los argumentos publicitarios que se manejan destaca la
dimensién de Internet como herramienta de marketing desde la
doble perspectiva del servicio al cliente y de los motivos estratégicos.
Internet —denominado ya «el cuarto canal»— es el primer mercado
verdaderamente global, que funciona sin interrupciones 24 horas al
dia, 365 dias al aiio, al que tienen acceso actualmente 180 millones

26 http://www.rcb.dk/UK/Staff/chm/trends.htm.
27 http://www.ana.net/about/ananews/05_09_00a.htm.
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de internautas de alto nivel educativo y adquisitivo. No existe una
empresa que no esté interesada al menos en considerar las oportuni-
dades que plantea un mercado de semejantes caracteristicas.

Pero esas no son las tnicas razones que cuentan porque Internet,
ademas de funcionar como canal de ventas de productos o servicios,
facilita:

* El establecimiento de contactos.

El mantenimiento de contactos directos con los comerciales.
La penetracién en los mercados internacionales.

Un eficaz medio para alcanzar los mercados educativo y juvenil.
Arma competitiva contra los mercados especializados.
Cobertura de los mercados locales.

* Campo de prueba de nuevos productos y servicios.

Todos estos argumentos constituyen poderosas razones para que
el medio publicitario tenga un espectacular desarrollo en los préxi-
mos afios. Esto sera especialmente importante en el negocio entre
empresas.

6.2. LEGISLACION APLICABLE

Sera muy dificil que el comercio electrénico se desarrolle sin una
legislacién apropiada. El Ministerio 28 de fomento estaba preparan-
do antes de las elecciones un anteproyecto de ley de comercio elec-
trénico cuyas principales lineas eran:

¢ Régimen de libre competencia y de libre prestacién de servicios.

» Restricciones al libre establecimiento y prestacién de servicios.
Se establecen restricciones cuando se atente contra la seguri-
dad nacional, los derechos fundamentales, y el orden publico.

¢ Se establece un Registro de Prestadores de Servicios de la Socie-
dad de la Informacién. Este Registro se constituye a efectos de
mera constancia, inspeccién y control. Lo dnico que se exige a
los operadores es que soliciten su inscripcién antes de iniciar su
actividad.

28 http://www.sgc.mfom.es/sgcinfor/articulos/ante_c_elec_16_03.htm.
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Se establece unos minimos de informacién que los oferentes de
servicios de comercio electrénico deberan suministrar a los
usuarios.

Establecimiento de regimenes de responsabilidad para opera-
dores de redes y proveedores de acceso.

Definicién de unos parametros de proteccién de los consumi-
dores y usuarios respecto de la comunicacién comercial por
correo electrénico no solicitada.

Contratos celebrados por via electrénica: se parte del principio
de validez de estos contratos y se indica la informacién que
debe suministrar el oferente de los servicios a los consumidores
y usuarios. Se regula, igualmente, el régimen a seguir para la
formulacién de las peticiones y el de prueba de las obligaciones.
Lugar de celebracién del contrato y jurisdiccién competente: el
contrato electrénico se presume celebrado en el lugar desde el
que el destinatario del servicio efectie su pedido, salvo que nin-
guna de las partes contratantes sea consumidor o usuario y
ambas pacten lo contrario. El lugar de celebracién del contrato
asi determinado, servira para interpretarlo conforme a los usos y
costumbres para determinar, en su caso, la exigencia de requisi-
tos especiales para su formalizacién y la jurisdiccién competen-
te para conocer de su impugnacién o exigir su cumplimiento.
Arbitraje telematico: se prevé la posibilidad de la formalizacién
telematica del arbitraje, siempre que se respete lo establecido en
la actual normativa, particularmente en la contenida en la Ley de
Arbitraje y en el Real Decreto Ley sobre Firma Electréonica. En
los contratos celebrados por via electrénica se podra incorporar,
con clausula adicional, un convenio de sumisién a arbitraje de las
partes para resolver las controversias que surjan entre ellas y su
interpretacion y ejecucion.

Vigilancia, control y régimen de infracciones y sanciones: para
asegurar el cumplimiento de lo previsto en la norma que se pro-
yecta, se establece un régimen de vigilancia y control, en benefi-
cio de los consumidores y usuarios, atribuyendo a la Secretaria
General de Comunicaciones la competencia de garantizar su efi-
cacia y permitiendo ésta, en su caso, la adopcién de las oportu-
nas medidas cautelares, sin perjuicio de la eventual actuacién de
la Administracién de Justicia.

Ademas de este anteproyecto otra legislacién aplicable a fecha de
hoy seria la siguiente:
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A. LEY ORGANICA 15/99 de 13 de diciembre, de Proteccién de
Datos de Caracter Personal.

B. REAL DECRETO 1332/94 de 20 de junio por el que se desa-
rrollan algunos preceptos de la Ley Orgéanica.

C. INSTRUCCION 1/95, de 1 de marzo de la Agencia de Protec-
cién de Datos, relativa a prestacién de servicios de informacién
sobre solvencia patrimonial y crédito.

D. INSTRUCCION 2/1995, de 4 de mayo, de la Agencia de Pro-
teccién de Datos, sobre medidas que garantizan la intimidad de los
datos personales recabados como consecuencia de la contratacién
de un seguro de vida de forma conjunta con la concesién de un prés-
tamo hipotecario o personal.

E. INSTRUCCION 1/1996, de 1 de marzo, de la Agencia de Pro-
teccion de Datos, sobre ficheros automatizados establecidos con la
finalidad de controlar el acceso a los edificios.

F. INSTRUCCION 2/1996, de 1 de marzo, de la Agencia de Pro-
teccién de Datos, sobre ficheros automatizados establecidos con la
finalidad de controlar el acceso a los casinos y salas de bingo.

G. INSTRUCCION 1/98, de 19 de enero, de la Agencia de Pro-
teccién de Datos, relativa al Ejercicio de los Derechos de Acceso,
Rectificacién y Cancelacién.

H. REAL DECRETO 994/1999 de 11 de junio por el que se
aprueba el Reglamento de Medidas de Seguridad de los Ficheros
Automatizados que contengan Datos de Caracter Personal.

I. REAL DECRETO 195/2000 de 11 de febrero por el que se
establece el plazo para implementar las Medidas de Seguridad de los
Ficheros Automatizados previstas por el Reglamento aprobado por
el R.D. 994/1999 de 11 de junio.

J. DIRECTIVA 95/46/CE DEL PARLAMENTO EUROPEO Y
DEL CONSEJO de 24 de octubre de 1995 relativa a la proteccién de
las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos perso-
nales y a la libre circulacién de estos datos.
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7. PRINCIPALES PLATAFORMAS DE COMERCIO
ELECTRONICO TURISTICO

7.1. ESPANA

La primera campafia generalizada de venta de viajes a través de
Internet ha provenido de Iberia. A través de su Web el usuario puede
encontrar todo tipo de ofertas de un modo facil pudiendo posterior-
mente pagar a través de tarjeta de crédito. Mostramos un ejemplo de
basqueda en el Web.

http: / vy iberia comd

America y Johannesburqo
desde

IBERIA

OFERTAS
BERIA PLUS
I RIA ONYINF
SERVICIOS
NOTICIAS

€35 1M PR

IBERIA EN
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Plataforma Savia-Amadeus: La web de Savia-Amadeus ha sos-
layado los problemas derivados de la amenaza de desintermediacién
en la que se han visto involucradas otras empresas. Si bien su area
de negocio es parcialmente diferente al tratarse de un sistema de
distribucién global de reservas, Savia ha sabido formular una oferta
en la que, dando entrada a los diversos proveedores de servicios
turisticos, incrementa sus posibilidades y se consolida dentro del
grupo de los que podemos denominar «nuevos intermediarios». Su
clientela est4d compuesta tanto por los intermediarios tradicionales
como por el consumidor final, pese a que en el caso concreto de
Amadeus, las reservas siempre deben efectuarse mediante la gestién
de una agencia de viajes.

‘i?.; VIAJES Y DESTINOS___SU WEB EN VIAJES - Netscape
: do Apids -

D4 a2 ﬁh
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Plataforma e-dreams: Es la que mds se adapta a lo solicitado
por los internautas espafioles en la encuesta de VISA. Es una mezcla
de noticias, informacién y propuestas de viaje de todo tipo.

BY Reserva tus vacaciones de ensuefio ()ﬂhn( con el [in av

e:chvo Edeidn Ver It Communicatod

J%‘ﬂf&’a&@

Anterior .o Recaga
f Nucadom \& Nlt;igt]ﬂm//w e&eam:es‘i
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N
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7.2. EE.UU.

A nivel mundial el nimero de plataformas existentes en la actua-
lidad es muy elevado. En Estados Unidos, el pais donde mas se han
desarrollado las principales son las siguientes:

1. Yahoo: Esta plataforma permite la busqueda por destino y
tipo de viaje. Es la mas visitada por los norteamericanos.

1 hitp:/travel yahoo. com/

ENTER ry eI
TRAVESL
SWERPSTARES

- Make Reservations

& &
Vacations Cruises  Specials

e b3
Car Hotel

Al

Air

Plan Your Trip

l ) ~ _search l Spotlight

Travel and Leisure

v
L

SR By Destination:
+ Check ht Time

» Afvica ¢ Europe
Arrival City: Fare  Bookkt * Caribbean ¢ Qceania &
. i . 8 i . g
Departas New Yo iy, Y Central America  * South America POLAND'S g
Paic Fronce  $26800 BaseInfo BIALOWIEZA 48
T R ' e EEw v i

T Yohoo! Tra... B Micosoh Wos

8593
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2. Travelocity: Es también una de las mas visitadas, presenta
innumerables ofertas en sus paginas que son actualizadas diariamente.
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4.

5.

Southwest: Es una pagina perteneciente a una compaiiia
aérea. Tiene ofertas muy competitivas. En especial en lo relativo a
los vuelos nacionales.
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En los Estados Unidos, cuatro de los diez Web mas visitados per-
tenecen a los principales buscadores de Internet (Yahoo, Excite,
Netscape, y Altavista).

8. CONCLUSIONES

El comercio electrénico en el sector turistico sera uno de los que
mas se desarrollen en los préximos afios. La evolucién, sin embargo,
no sera homogénea a ambos lados del Atlantico. Mientras que en
Estados Unidos esta opcién comercial es ya utilizada mayoritaria-
mente (por 17 millones de personas), en los paises europeos, y mas
concretamente en el nuestro la situacién es muy distinta. Existen
razones, que pueden hacer pensar que la evolucién no sera tan rapi-
da. Entre ellas se pueden citar:

¢ Una desconfianza mayor por parte del usuario respecto a la
seguridad de las paginas Web y los medios de pago.

e Vacios de legislacién sobre el tema.

e Gran recelo por parte de las agencias de viaje y otros interme-
diarios que ven peligrar su permanencia en el mercado.

* Escasa familarizacién por parte del usuario respecto a la nueva
tecnologia.

e Respecto a las Web norteamericanas las posibilidades que
tiene el usuario en las espafiolas son menores, y su utilizacién
mas complicada.

¢ Mientras que en Estados Unidos estas Web se encuentran por
cientos, en el caso espafiol el nimero es atin muy reducido.

* Menor concienciacion del sector empresarial de las posibilida-
des comerciales que les ofrece Internet.

Por ello pensamos que la evolucién del comercio electrénico en
el sector del turismo mantendra en Europa —a diferencia del caso
de Estados Unidos, donde se esta registrando una tendencia expo-
nencial que previsiblemente continuara en los préximos dos afios—
una tendencia de crecimiento menor. El aumento de uso se notaré
especialmente en los viajes realizados por las empresas, y en la
poblacién mas joven.
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