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Resumen

El objetivo de esta tesis es elaborar un plan de desarrollo estratégico de los metabuscadores
de busqueda de viajes para el periodo 2024-2028 mediante la revisidn y el analisis de su
evolucion. Para ello, he elegido Booking.com como ejemplo de investigacion; Booking.com es
una empresa que ya ha alcanzado cierto éxito y es influyente entre los metabuscadores
existentes.

En primer lugar, presentamos una visidn general de la empresa, desde sus origenes hasta su
desarrollo hasta la fecha, y ofrecemos una evaluacién exhaustiva de su situacién actual. En
esta seccion, nos centraremos mas en los aspectos internos de la empresa, incluidos las ofertas
de comercios y los sistemas empresariales.

A continuacién, examinaremos su evolucién en el mercado turistico, es decir, analizaremos su
situacion externa. Ademas, también analizaremos sus carencias y los errores que ha cometido
para aprender del pasado y mirar hacia el futuro.

Por ultimo, crearemos un plan de desarrollo estratégico para Booking.com para el periodo
2024-2028 en el contexto de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) con el fin de
buscar un futuro mejor para el turismo digital basado en la sostenibilidad a largo plazo de la
industria turistica.

Palabras claves:

Turismo; viajes digitales; metabuscador de viajes; Booking.com; gestién digital; plan
estratégico; objetivos del desarrollo sostenible; 17 ODS

Abstract

The aim of this thesis is to develop a strategic development plan for travel metasearch engines
for the period 2024-2028 by reviewing and analysing their evolution. For this purpose, | have
chosen Booking.com as a research example; Booking.com is a company that has already
achieved some success and is influential among existing metasearch engines.

First, we present an overview of the company, from its origins to its development to date, and
provide a comprehensive assessment of its current situation. In this section, we will focus
more on the internal aspects of the company, including the merchant offerings and business
systems.

We will then examine its development in the tourism market, i.e. we will analyse its external
situation. In addition, we will also analyse its shortcomings and the mistakes it has made in
order to learn from the past and look to the future.

Finally, we will create a strategic development plan for Booking.com for the period 2024-2028
in the context of the 17 Sustainable Development Goals (SDGs) in order to seek a better future
for digital tourism based on the long-term sustainability of the tourism industry.

Keywords:

Tourism; digital travel; travel metasearch; digital management; Booking.com; strategic plan;
sustainable development goals; 17 SDGs.
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Introduccion

La gente se ha desplazado desde la antigliedad, ya sea para explorar el mundo o para emigrar.
Desde principios de siglo, la creciente urbanizacién y los niveles econdmicos han aumentado
la necesidad de viajar. Las agencias de viajes tradicionales no pudieron satisfacer la creciente
demanda y exhibieron ineficiencias y otras deficiencias.

Sin embargo, con la llegada de la era de la informacién digital, el desarrollo de dispositivos
electrénicos y la aparicion de la inteligencia artificial han dado esperanza a los consumidores
y proveedores de servicios de viajes. Para mejorar la eficiencia en la prestacidon de servicios de
viajes, se cred un metabuscador de viajes.

Nuestro objetivo en esta tesis es estudiar y analizar el desarrollo de los metabuscadores de
viajes y encontrar formas de avanzar y desarrollar un plan estratégico sostenible para ello. Con
este fin, este articulo utiliza Booking.com como ejemplo para ampliar nuestro pensamiento
general sobre los metabuscadores de viajes.

La idea de este tema me surgié durante un viaje. Como estudiante de turismo y también turista,
me di cuenta de que coleccionando dispositivos electrénicos ahora podemos obtener toda la
informacion sobre el destino e incluso reservar vuelos, alojamiento y otros servicios de viaje.
Siempre podemos crear nuestros propios paquetes de viaje en lugar de simplemente elegir un
paquete fijo de un agente de viajes. Booking.com, uno de los metabuscadores mas utilizados
en el mercado de viajes, despertd mi interés en estudiar los cambios en la forma en que las
empresas crecen, gestionan y operan.

En la primera parte de este articulo presentamos primero informacidon general sobre la
empresa para luego analizar su demanda y oferta. En la segunda parte, realizamos un andlisis
interno de Booking.com, incluyendo la competitividad, el desempefio financiero y las
capacidades tecnoldgicas de la empresa. En la tercera parte, nos centramos en el entorno
externo de Booking.com, teniendo en cuenta el entorno y las tendencias del mercado de viajes,
la experiencia del usuario y la competencia. A partir de esto podemos evaluar la situacidn
actual y la direccion de desarrollo futuro de la empresa de manera relativamente completa 'y
crear un plan de desarrollo estratégico detallado. Por ultimo, dado que el turismo es un
proyecto de desarrollo a largo plazo, los planes deben considerarse junto con los objetivos de
desarrollo sostenible.

Objetivos

El Objetivo principal de este trabajo es revisar y prever el desarrollo del metabuscador de
viajes analizando el crecimiento de Booking.com y elaborar un plan estratégico para 2024-
2028.

A partir de este objetivo principal, se derivan los siguientes objetivos secundarios de forma
|6gica y secuencial:

e Presentar informacion general sobre Booking.com. Antes de realizar el andlisis, es
fundamental comprender el objetivo del estudio. En esta seccion, presentaremos
informacion general sobre Booking.com y su negocio actual.

e Analizar las operaciones actuales de Booking.com y su modelo de gestién. El objetivo
de esta seccidén es proporcionar una evaluacién exhaustiva de la informacion y la
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estructura dentro de Booking.com para proporcionar una base para desarrollar un
plan estratégico.

e I|dentificar la demanda de Booking.com por parte de los consumidores. Esta seccion
sirve para que el plan estratégico aclare sus prioridades de desarrollo.

e Evaluar el entorno externo de Booking.com y su situacidn actual. Esta seccién sirve
para prever la direccidn futura de la empresa y tomar los puntos fuertes y débiles para
el plan estratégico.

e Desarrollar un plan estratégico para el desarrollo sostenible. Desarrollar un plan
estratégico para Booking.com para el periodo de septiembre de 2024 a junio de 2028
en conjuncién con los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible y hacer que el plan sea
altamente sostenible.

e Comparar todos los estudios anteriores y resumir el plan propuesto y las
recomendaciones.

Metodologia

En primer lugar, se realizd la parte tedrica conociendo la informacion disponible sobre
Booking.com con el objetivo de identificar sus principales ofertas. Las principales fuentes de
informacion son la web de consulta, la web oficial y los correos electrénicos de
correspondencia. En cuanto a la demanda, podemos predecir la direccidon de la demanda de
los consumidores a través de los resultados del cuestionario.

En segundo lugar, realizamos un analisis interno de la empresa basado en la informacién oficial
gue posee Booking.com. Al mismo tiempo, utilizamos el andlisis PEST para identificar los
factores externos que afectan a Booking.com, asi como las oportunidades y amenazas que
puede aprovechar. Esto crea un analisis DAFO completo.

En cuanto a la direccién futura, utilizamos el andlisis de Porter’s Five Forces para evaluar el
atractivo del sector y la rentabilidad potencial de Booking.com.

A continuacién, creamos un plan de desarrollo estratégico para ella basado en los 17 Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS).

Por ultimo, combinando todos los datos e informacidn anteriores, propondremos un plan
estratégico para Booking.com desde septiembre de 2024 hasta junio de 2028.
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Capitulo 1: Analisis de las ofertas, los aspectos generales de Booking.com

Un metabuscador también se conoce como motor de busqueda agregado.! A diferencia de un
motor de busqueda individual, es un sistema de blsqueda. Es decir, redne una coleccién de
buscadores individuales que buscan simultdneamente en multiples bases de datos, mostrando
en Ultima instancia resultados de busqueda unificados. De ello se deduce que un
metabuscador se dedica a un acceso mas rapido a una informacién mas completa. Podemos
enumerar los metabuscadores que existen en el mercado actual de los viajes son Booking.com,
Skyscanner, TripAdvisor, etc., cuyos dominios de busqueda se centran en hoteles, vuelos y
otras actividades de viaje ademas del alojamiento, respectivamente.

Basandonos en esto, tomamos como objeto de nuestro estudio el famoso metabuscador de
hoteles Booking.com.

1.1 Visién, misién y valores
1.1.1 Misién?:
Su misidn es facilitar a todos la exploracién del mundo. Al facilitar los viajes a través de la

tecnologia, el alojamiento y el transporte a cualquier parte del mundo, es mas facil llegar a un
publico global y hacer crecer los negocios.

1.1.2 Visién®:
Booking.com se compromete a medir el éxito de la empresa mediante la creacién de mejores
experiencias e impactos positivos, con la esperanza de hacer del mundo un lugar mejor.

1.2.3 Valores*:

Piensa primero en el cliente: Como puente entre los visitantes y los proveedores de servicios,
la empresa se compromete a participar activamente

con ambas partes para promover la comprension y maximizar el valor.

Exito compartido: La empresa trabaja en equipo con sus clientes para generar confianza,
trabajar juntos de manera efectiva, respetar ambas perspectivas y proporcionar las mejores
soluciones.

Héagalo suyo: La empresa se compromete a tomar decisiones informadas, mantener sus
compromisos y asumir responsabilidades, centrdndose en crear soluciones en cualquier
situacion.

Aprende para siempre: La empresa ve cada situacion como una oportunidad para aprender,

adquirir mas experiencia y conocer mas perspectivas.

Haz lo correcto: La empresa se esfuerza por tomar las decisiones correctas y obtener los
resultados correctos, no solo para si misma y sus clientes, sino también para la comunidad y
el mundo.

! Wikipedia, Definicién de Metabuscador, Fuente: Metabuscador - Wikipedia, |la enciclopedia libre

g Booking.com, Misién de Booking.com, Fuente: Booking.com: Sobre Booking.com.

s Booking.com, Visidn de Booking.com, Fuente: https://careers.booking.com/our-impact/

! Booking.com, Valores de Booking.com, Fuente: https://careers.booking.com/our-impact/



https://es.wikipedia.org/wiki/Metabuscador
https://www.booking.com/content/about.es.html?label=es-es-booking-desktop-onknyt5TBrS8m9RnGd*6fgS652829001115%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-65526620%3Alp1005542%3Ali%3Adec%3Adm&sid=73f6562e6dbe59f81fea088603e06d08&aid=2311236
https://careers.booking.com/our-impact/
https://careers.booking.com/our-impact/
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1.2 Industria y comercializacién

1.2.1 Informacion general

Booking.com fue fundada en 1996 en Amsterdam, Paises Bajos, como parte del grupo Booking
Holding Inc. Es un agregador de precios de viajes y un metabuscador que se utiliza
principalmente para reservas de alojamientos. A medida que la empresa crecia, se expandid
para incluir reservas de vuelos, reservas de atracciones turisticas, alquiler de automoéviles y
transporte publico. >(apto. 1.5)

Hoy en dia, la compaiiia es la plataforma de viajes en linea lider en el mundo. Brinda servicios
relacionados con productos turisticos a viajeros y socios en mds de 220 paises y regiones de
todo el mundo. La empresa ofrece un servicio de atencidn al cliente las 24 horas del dia en 43
idiomas y cuenta con 190 oficinas repartidas en 70 paises®.

Sabiendo que la empresa desarrolla principalmente actividades comerciales en el dmbito del
turismo terciario. Incluye 6 marcas, Booking.com que representan dos tercios de los ingresos
de la compafiia’, asi como Priceline.com, Agoda, Rentalcars.com, KAYAK y OpenTable.com, de
las que hablaremos con més detalle méas adelante?®. (apto. 1.4)

El objetivo de Booking.com es facilitar a los proveedores de viajes el acceso a viajeros de todo
el mundo. Integra el mayor nimero posible de recursos de viajes en un Unico modelo
operativo de agencia, independientemente del tamaio y la marca de sus socios. Al mismo
tiempo, ofrece a los viajeros mayores posibilidades de eleccion y mejora la eficacia de la
planificacién de sus viajes.

llustracion 1 Edificio de la sede central de Booking.com en Amsterdam (Paises Bajos).
Fuente: booking.com - Wikipedia, la enciclopedia libre

1.2.2 Modelo empresarial basico®

Booking.com es una empresa de viajes que combina un metabuscador y una OTA (Online
Travel Agency) integral que existe como enlace entre viajeros y proveedores de servicios.

s Wikipedia, Informacién basica de Booking.com, Fuente de referencia: booking.com - Wikipedia, la

enciclopedia libre
® Booking.com, Oficinas internacionales de Booking.com, Fuente: Booking.com: Oficinas en todo el mundo.

" Prnewswire.com, Booking Holdings Announces Leadership Transition At Booking.com (2019), Fuente: Booking

Holdings Announces Leadership Transition At Booking.com (archive.org)
® Booking Holdings Carrers.com, 6 marcas de Booking Holdings Inc., Fuente: https://bookingholdings-coe.com/

9 . , . . . . .
Booking.com, Cémo funciona la empresa, Fuente de referencia: Booking.com: Cémo trabajamos
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https://es.wikipedia.org/wiki/Booking.com#Asuntos_corporativos
https://es.wikipedia.org/wiki/Booking.com#Asuntos_corporativos
https://www.booking.com/content/offices.es.html?aid=2311236&label=es-es-booking-desktop-onknyt5TBrS8m9RnGd%2A6fgS652829001115%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-65526620%3Alp1005542%3Ali%3Adec%3Adm&sid=73f6562e6dbe59f81fea088603e06d08
https://web.archive.org/web/20200824065547/https:/www.prnewswire.com/news-releases/booking-holdings-announces-leadership-transition-at-bookingcom-300875313.html
https://web.archive.org/web/20200824065547/https:/www.prnewswire.com/news-releases/booking-holdings-announces-leadership-transition-at-bookingcom-300875313.html
https://bookingholdings-coe.com/
https://www.booking.com/content/how_we_work.es.html?aid=2311236&label=es-es-booking-desktop-onknyt5TBrS8m9RnGd%2A6fgS652829001115%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-65526620%3Alp1005542%3Ali%3Adec%3Adm&sid=73f6562e6dbe59f81fea088603e06d08#sep2023_how_we_work_attractions_heading
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llustracion 2 Sitio oficial de reservas en Booking.com.
Fuente: Booking.com | Sitio oficial | Los mejores hoteles, vuelos, coches de alquiler y alojamientos

Para los turistas, simplemente pueden iniciar sesidn en el sitio web oficial de Booking.com y
buscar palabras claves para obtener informacién sobre los proveedores de servicios
correspondientes y la informacidn especifica del producto que necesitan, sin la necesidad de
abrir varias paginas de proveedores. Por ejemplo, si un turista necesita reservar alojamiento
con antelacién en un destino, simplemente puede ir al sitio web de la Booking.com e introducir
el destino, la duracion prevista de la estancia y el nUmero de huéspedes para recibir un servicio
que cumpla con todos los criterios.

El turista también puede utilizar la funcién de filtrado para seleccionar el tipo de alojamiento
gue mas le convenga en funcién del tipo de servicios ofrecidos en el destino. Por ejemplo,
puede delimitar la zona deseada en el mapa que ofrece el sitio web, que a su vez sugerira al
turista los proveedores de servicios de la zona adecuada.

En resumen, se trata de una caracteristica de una agencia de viajes online Unica que integra
toda la informacidn y hace que la planificacién del viaje sea mas eficiente para los clientes.
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Los proveedores de servicios firman un acuerdo de afiliacion con Booking.com, que les permite
mostrar sus datos e informacién sobre precios en los sitios web de Booking.com y actualizarlos
en tiempo real. Ademds, Booking.com sirve de plataforma de viajes que permite una
comunicacién e interaccion directas y rdpidas entre los proveedores de servicios y los
consumidores.

En consecuencia, los proveedores se le paga una comisién del 15% por cada transaccién
realizada a través de Booking.com. Ademas, si un proveedor quiere mejorar su clasificacién en
los resultados de busqueda en la pagina de Booking.com, con el fin de ser visto por mas
consumidores y aumentar en la medida de lo posible el nimero de reservas, no solo puede
mejorarla a través de aumentar las valoraciones de los clientes, sino que también puede pagar
una cantidad adicional a Booking.com para lograr este objetivo.

1.2.3 Métodos de obtencidn de beneficios'®

Como ya se ha mencionado, Booking.com lleva a cabo sus actividades empresariales siguiendo
un modelo de agencia, lo que significa que los productos y servicios que presenta pertenecen
a sus socios, es decir, a esos proveedores de viajes.

La empresa no tiene poder de gestidn ni de fijacidn de precios sobre esos productos o servicios,
sino que sélo presta servicios de publicacién y gestion en tiempo real de sus ofertas e
informacidn a cambio de una comisién del 15%.

Cada vez que se realiza una transaccién de producto o se concluye un servicio, el consumidor
pagard el precio correspondiente directamente al proveedor, que abonard la comisién a la
empresa.

Ademads, cuando vemos una etiqueta de "anunciado" en un producto que aparece en los
resultados de busqueda, suele aparecer en segundo lugar, lo que significa que el proveedor ha
pagado un dinero extra por una mayor exposicion.

1.2.4 Instrumentos y medio de comunicacién online!!

Hasta ahora, la empresa tiene 3 sitios web oficiales. Incluyen Booking.com, el sitio de
busquedas y reservas del mundo, Booking.com Carrer se utiliza para presentar al equipo de la
empresa y recibir ofertas de trabajo. Ademas, Booking.com for Business esta destinada a los
viajeros de negocios de todo el mundo. Excepto del alojamiento basico de negocios, vuelos y
alquiler de coches, incluye soluciones de gestién de viajes para empresas y control de
presupuestos de viajes.

También podemos encontrar su pdgina de inicio en otras redes sociales generales.

Tiene 3 millones de seguidores en Instagram. Publica contenidos con bellas fotos de sus viajes
gue obtienen una media de 2.000 me gusta, mientras que los videos caseros divertidos y los
reposts de videos de consumidores son aun mas populares y pueden alcanzar los 200.000 me

10 Booking.com, Rentabilidad de la empresa, Fuente de Referencia: Booking.com: Cémo trabajamos
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Booking.com pdgina de inicio de Instagram, Fecha de la consulta de datos: 16/05/2024, Fuente:
https://www.instagram.com/bookingcom/

Booking.com pagina de inicio de X, Fecha de la consulta de datos: 16/05/2024, Fuente: https://x.com/bookingcom
Booking.com pagina de inicio de TikTok, Fecha de la consulta de datos: 16/05/2024, Fuente:
https://www.tiktok.com/@bookingcom
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gusta.

En X, que era antes de Twitter, sélo tenia 200.000 seguidores. Aqui, la empresa no sélo publica
imagenes para promocionar sus productos, sino que también sigue la tendencia de utilizar
hashtags para aumentar la visibilidad de sus publicaciones. De vez en cuando, la empresa
responde a los comentarios negativos y anima a los clientes a ponerse en contacto con ella en
privado.

Tiene 1,3 millones de seguidores en TikTok, actualmente la plataforma de videos cortos con
mas trafico. Los me gusta alcanzan los 10,3 millones. Aunque su contenido de video es
exactamente el mismo que el de Instagram, consigue mas visualizaciones.

Obviamente, estas cuentas son plataformas para que la empresa logre una buena
comunicacién e intercambio con sus clientes. La empresa puede hacer un seguimiento mas
eficaz de las necesidades y opiniones de los consumidores, mientras que estos pueden ser los
primeros en conocer las Ultimas ofertas y sus productos de viaje favoritos.

1.3 Origen e influencias histdricas

En esta parte, presentamos el origen y desarrollo de Booking.com. Sabemos que fue fundada
en Amsterdam, Paises Bajos, en 1996, cuando recibié su nombre Bookings.nl.

Ao Evento Detalles
2002-2005 La empresa establecid | La empresa habia logrado un crecimiento
oficinas en toda Europa. sostenido con un modelo de agencia OTA
(Online  Travel Agency) y estaba
intentando expandirse a Europa.
2006 La empresa fue adquirida | Para entonces, Priceline.com habia
por Priceline.com. adquirido Active Hotels, el servicio
britanico de reservas hoteleras en linea, y
fusiond Bookings.nl con la empresa
britdnica, cambiando oficialmente su
nombre por el de Booking.com, pero
conservando su modelo de negocio vy
equipo directivo originales.
2007-2010 Priceline.com estaba | 1. Adquirié6 la empresa de reservas
adquiriendo e integrando | hoteleras Agoda para introducirse en el
y perfeccionando sus | mercado asiatico.
operaciones. 2. Adquirio el sitio de alquiler de coches
Travel Jigsaw, con sede en Manchester
(Reino Unido), para reforzar su negocio de
alquiler de vehiculos.
2010 Priceline.com superd a
Expedia y se convirtié en
el mayor proveedor de
reservas hoteleras en
linea del mundo.
2012-2017 Priceline.com se expandié | Adquirid Kayak Software, un motor de
aun mas para consolidar | busqueda de viajes, y OpenTable.com, una
su ventaja y se convirtid | empresa de servicios de software que
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en Priceline Group. también es uno de los principales sitios de
pedidos de comida por Internet en
Estados Unidos.

2018 Priceline Group anuncid
que la empresa habia
cambiado su nombre por
el de Booking Holdings
Inc.

Tabla 1 Cronologia de Booking.com, formulario personalizado.
Fuente: booking.com - Wikipedia, la enciclopedia libre y La historia de Booking, la agencia que empezd con un
solo empleado | Ekosnegocios

Basandonos en la tabla anterior, sabemos que gracias a las adquisiciones y operaciones de
Priceline.com, tras pasar por una fusion con la empresa britanica Active Hotels (ahora
Booking.com Limited), y al modelo de negocio Unico de Booking.com basado en agencias, la
empresa pudo consolidar sus recursos y entrar en el mercado europeo, sentando las bases del
éxito actual.

Priceline.com como pilar del periodo previo al desarrollo de Booking Holding Inc., ha
contribuido en gran medida al desarrollo internacional de la empresa y ha influido
positivamente en él.

Su agresivo comportamiento de adquisicidon y expansion entre 2006 y 2017 ha dado lugar a las
6 marcas que ahora son el pilar de la empresa. Las operaciones de la empresa estan
encabezadas por la agencia de viajes digital integral Booking.com, complementada por nuevos
negocios como Agoda para reservas de alojamiento en Asia-Pacifico, Rentalcars.com para
reservas de alquiler de coches, OpenTable.com para reservas de restaurantes en la regién de
EE. UU., y KAYAK, un software de metabusqueda.

1.4 Principales industrias

Aunque Booking.com es uno de los metabuscadores del hotel mds conocidas y utilizadas, su
propietaria, Booking Holding Inc., tiene otras 5 marcas que realizan actividades de comercio
electrénico en la industria turistica.

1. Priceline.com®?: La empresa se fundé en EE.UU. en 1977 y tiene un modelo de negocio
similar al de Booking.com, pero sus principales mercados son Europa y EE. UU.La empresa
utiliza un modelo de negocio Unico llamado NYOP (name your own price), que permite a los
consumidores fijar sus propios precios para los productos turisticos. Implementa una forma
de venta en la que los precios y los proveedores no estan disponibles publicamente, lo que
permite a los consumidores comerciar por encima de la linea de precios especificada. Esta
medida no solo satisface la demanda de precios bajos de los turistas, sino que también
resuelve el problema de los productos invendibles de los proveedores turisticos.

2. Agoda ®: Es una empresa de reservas hoteleras en linea registrada en Singapur.
Anteriormente era conocida como PlanetHoliday.com, fundada en Tailandia en 1990 por el
estadounidense Michael Kenny. Tras pasar por una serie de crisis, fue adquirida por
Priceline.com en 2007 para centrarse en el mercado de viajes y alojamiento en la regién de

12 . . . . . . . . . .
Priceline.com, Historia de Priceline.com, Fuente: Priceline Press Center - Our Story - Priceline Press Center

o Agoda, Historia de Agoda, Fuente: About Agoda » Agoda: See The World For Less
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Asia-Pacifico.

3. Rentalcars.com®: Es una sociedad de responsabilidad limitada registrada en Inglaterra y Pais
de Gales cuya actividad principal es el alquiler de coches. El servicio puede consultarse y
reservarse haciendo clic en "Alquiler de coches" en la pagina de inicio de Booking.com.

4. KAYAK®: Es una empresa de metabuscador fundada en 2004 y ubicada en Estados Unidos.
Opera en el mercado global de vuelos, alojamiento, alquiler de coches y paquetes vacacionales
y forma parte de Booking Holding desde 2013.

5. OpenTable.com®®: Es un conocido sitio web estadounidense de pedidos de comida en linea
fundado en 1998. Su principal actividad consiste en buscar restaurantes disponibles en un
lugar y a una hora determinados y reservarlos para sus clientes en todo el mundo.

En resumen, damos cuenta de que Booking Holding Inc. combina racionalmente los recursos
y los utiliza. Cada una de sus marcas tiene su propio enfoque de negocio. No sélo abarcan el
alojamiento, las lineas aéreas, el alquiler de coches y los restaurantes, que son los negocios
clave del sector turistico, sino que también dividen las areas de mercado de las que son
responsables en funcién de los puntos fuertes de la empresa.

1.5 Principales comercios®’

En esta parte, nos referimos a los 5 negocios que existen en la pagina principal de Booking.com.
En primer lugar, dejemos claro que la empresa es una plataforma de bldsqueda y reserva de
servicios de viajes, y se encarga de la prestacion y gestion de la plataforma, asi como del
servicio de atencién al cliente antes y después del servicio de reserva, no de la experiencia de
viaje.

Los proveedores o intermediarios deben firmar un contrato con la empresa antes de publicar
su informacidn en la plataforma. La empresa actualiza su informacién y ofertas en tiempo real

y, en consecuencia, deben pagar una comisidon a Booking.com por cada pedido completado. Si
guieren aumentar su exposicion, pueden pagar adicionalmente a la plataforma por publicidad.

Los viajeros pueden buscar servicios de viajes en la plataforma y celebrar contratos
directamente con los proveedores de servicios o intermediarios sin pagar ninguna comision a
Booking.com al reservar los servicios.

Aunque los precios que aparecen en la plataforma los facilitan los proveedores de servicios,
también ofrece descuentos personalizados en funcién de los niveles de afiliaciéon de los
consumidores para aumentar su fidelidad.

1.5.1 Alojamiento

El alojamiento es el principal producto y servicio de Booking.com, y su negocio mas influyente.
Ofrece servicios de reserva de alojamiento en todo el mundo, incluidos hoteles, B&B, pisos y
mucho mas. Como resultado, tiene una amplia base de usuarios en todo el mundo, asi como

14
Rentalcars.com, Sobre rentalcars.com, Fuente: https://www.rentalcars.com/

15 KAYAK, Sobre KAYAK, Fuente: https://www.kayak.es/about

10 OpenTable.com, Sobre OpenTable.com, Fuente: About Us | OpenTable

' Oficial web de Booking.com, Principales comercios, Fuente de referencia: Booking.com: Cémo trabajamos

13


https://www.rentalcars.com/
https://www.kayak.es/about
https://www.opentable.com/about/?lang=en
https://www.booking.com/content/how_we_work.es.html?aid=2311236&label=es-es-booking-desktop-onknyt5TBrS8m9RnGd%2A6fgS652829001115%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi%3Atikwd-65526620%3Alp1005542%3Ali%3Adec%3Adm&sid=73f6562e6dbe59f81fea088603e06d08#sep2023_how_we_work_attractions_heading

Trabajo Fin de Grado Grado en Turismo Campus de Gandia - UPV

una gran cuota del mercado europeo. Sus principales caracteristicas son que dispone de un
potente buscador y permite a los viajeros comparar facilmente distintos hoteles u otros
proveedores de alojamiento. Ademds, gracias a su sistema de recomendaciones, los viajeros
pueden maximizar sus necesidades de alojamiento. Esta es también su ventaja tecnoldgica.
(apto. 3.3)

1.5.2 Atracciones turisticas

Ayudar a los viajeros a reservar entradas para atracciones turisticas también forma parte del
negocio de Booking.com. Cuando un usuario busca un destino y una fecha, los resultados se
muestran en orden ascendente en funcidn del nimero de visitas y reservas realizadas por el
proveedor de servicios. La ordenacidn de los resultados también puede modificarse teniendo
en cuenta la ubicacién geografica del usuario y su historial de busqueda. Ademas, los usuarios
también pueden filtrar los criterios para influir en los resultados de la busqueda en funcién de
sus necesidades personales.

1.5.3 Alquiler de coches

En esta plataforma de busqueda, podemos ver informacidn de alquiler de coches en todo el
mundo de Rentalcars.com, de Booking Holding Inc. (apto 1.4) Los usuarios pueden acceder a
Rentalcars.com directamente a través de la pagina de inicio de Booking.com.

A diferencia de otros usuarios, reservar un servicio significa no sélo firmar un contrato con una
empresa de alquiler, sino también ceder a la plataforma el derecho a organizar y gestionar el
servicio. En consecuencia, Booking.com acuerda con la empresa de alquiler una tarifa neta 8y
una fianza®® fijada por la plataforma.

1.5.4 Vuelos

Aparte del negocio del alojamiento, el mas influyente de Booking.com es el de las reservas de
vuelos. La plataforma ofrece un gran nimero de vuelos e informacion sobre compafias aéreas,
tanto de cabecera como de bajo coste. Sin embargo, la informacion que ofrece la plataforma
puede no ser exhaustiva, ya que cada aerolinea tiene sus propios canales de venta oficiales.
No obstante, los usuarios pueden conocer los horarios de los vuelos y los precios de los billetes
de todas las aerolineas para el dia del viaje y reservar el servicio con la maxima eficacia.

1.5.5 Transporte publico y privado

Pensando en los viajeros que se desplazan con mayor comodidad desde y hacia aeropuertos y
hoteles o en aquellos que tienen necesidades especiales, también podemos reservar taxis o
vehiculos privados para destinos turisticos a través de esta plataforma. El usuario puede elegir
un modelo de servicio especificando el punto de salida, el destino y la hora de salida. Asimismo,
los proveedores de este servicio también pertenecen a otros canales de venta y la informacién
mostrada en la plataforma puede no ser exhaustiva.

18 Tarifa neta es que forma parte de la tarifa del seguro, para cubrir posibles dafios en el bien durante un
determinado periodo de tiempo.
19 Finanza es que seguro del importe del bien, en este caso el coche que se alquila.
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1.6 Elementos institucionales y de gestion publica de la empresa

1.6.1 Numero de empleados, equipo directivo y de gestion

En junio de 2019, Booking Holdings Inc. hizo publica la noticia de que Gillian Tans, antigua CEO
de Booking.com, habia sido nombrada presidenta del consejo, y Glenn D. Fogel la sustituia

como CEO. Durante los tres afios de reinado de Gillian, desde 2016, lideré la expansién de los
productos y operaciones de Booking.com y la vio crecer. 2°

En la actualidad, la empresa emplea a mas de 17.500 personas en mds de 190 sucursales en
todo el mundo, lo que la convierte en lider del sector.

A continuacidn, conocemos el actual equipo directivo de Booking.com?*.

ARBOL DE LA ORGANIZACION

SVP & CPO de Booking.com  SVP & CMO de Booking.com SVP & CTO de Booking.com SVP de alojamiento SVP de financiera y tecnologia
Paulo Pisano Arjan Dijk Rob Francis Matthias Schmid Daniel Marovitz

CBO de Booking.com CLO de Booking.com CFO de Booking.com
James Waters Maria Rocha Barros Uvashni Raman

Glenn D. Fogel
CEO de Booking.com
CEO y director general de Booking Holdings

llustracion 4 Diagrama de drbol del equipo directivo de Booking.com. Grdfico personalizado.
Fuente de referencia: https.://news.booking.com/executive-biographies

CEO (Chief Executive Officer), es responsable de la estrategia global y las operaciones de la
empresa, asi como de la gestién de todos los apartamentos de negocio.

CBO (Chief Business Officer), es responsable de supervisar todas las actividades empresariales
basicas de la empresa a escala mundial, incluido el desarrollo y la estrategia de desarrollo de
productos, marketing, operaciones comerciales, tecnologia y atencidn al cliente.

CLO (Chief Legal and Public Affairs Officer), es responsable de todos los asuntos juridicos, de

*® Prnewswire.com, Booking Holdings Announces Leadership Transition At Booking.com (2019), Fuente de
referencia: Booking Holdings Announces Leadership Transition At Booking.com (archive.org)

21 Booking.com, Leadership de Booking.com, Fuente: Executive Biographies (booking.com)
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cumplimiento y publicos de la empresa. Por ejemplo, las relaciones con el gobierno y las
comunicaciones externas.

CPO (Chief People Officer), es responsable de promover la diversidad, la equidad y la inclusién
en las personas y la organizacién de la empresa, y de desarrollar una estrategia integrada a
largo plazo para ello.

CMO (Chief Marketing Officer), es responsable de dirigir los esfuerzos globales de marketing
de la empresa, incluida la estrategia y ejecucién de las vias de marketing de marca, social, de
resultados e innovacion.

CTO (Chief Technology Officer), es responsable de liderar la estrategia tecnoldgica global de la
empresa y de garantizar que ésta siga haciendo crecer su negocio de turismo digital con una
tecnologia estable.

SVPA (Senior Vice President of Accommodations), es decir, Vicepresidente Senior de
Alojamientos, es responsable del desarrollo y la estrategia de las principales unidades de
negocio de la empresa, como producto, experiencia de usuario y la organizacién global Partner
Services.

SVPFT (Senior Vice President of FinTech), es decir, Vicepresidente Senior de Financiera y
Tecnologia, es responsable de impulsar el desarrollo de sistemas financieros, soluciones de
pago y productos financieros innovadores para esta plataforma de viajes online.

1.6.2 Sistemas de gestion??
La empresa tiene 8 segmentos principales son:

Alojamiento: El negocio de Alojamiento, nucleo de la empresa, utiliza un motor interfuncional.
Reulne a equipos de otros 7 departamentos y facilita la rdpida convergencia de la oferta y la
demanda.

Viajes: El departamento es responsable de todos los productos turisticos distintos del
alojamiento, incluidos los vuelos, las atracciones turisticas y el transporte publico y privado.

FinTech (Tecnologia Financiera): La principal responsabilidad del departamento es impulsar la
innovacién y desarrollar nuevos productos, al tiempo que se trabaja para salvar el traspaso
financiero entre clientes y proveedores y mitigar el riesgo.

Asuntos Juridicos y Publicos: Su funcién es ocuparse de la complejidad del entorno social y
juridico entre paises, ya que la empresa opera a escala mundial.

Marketing: El sector presenta cierto grado de complejidad, lo que requiere propuestas de
marketing creativas que tengan en cuenta las caracteristicas del metabuscador, la necesidad
de aumentar la competitividad de los proveedores asociados, proporcionar a los clientes
ofertas favorables y atraer la atencién de un mayor nimero de consumidores.

“Facilitar que todos en Booking.com rindan al maximo juntos.” (Booking.com, Fecha
desconocida) es la misién del departamento. Es responsable de seleccionar a los mejores
empleados para la empresa de acuerdo con las competencias laborales y los valores de la

22 . . . .
Booking  Careers.com, Unidades de negocio de la empresa, Fuente de referencia:

https://careers.booking.com/teams/
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empresa, asi como de controlar su calidad y cantidad.

Tecnologia: Como departamento tecnoldgico de empresa del metabuscador, tiene la
importante responsabilidad de construir, mantener y mejorar continuamente la base
tecnolégica de la empresa, lo que implica el funcionamiento y desarrollo de toda la empresa.

Finanzas: Este departamento es responsable de todos los aspectos del disefio monetario
dentro de la empresa. Desde el salario de cada empleado hasta los aspectos financieros de la
empresa, como las cuentas trimestrales de pérdidas y ganancias, la gestion de tesoreria, los
presupuestos y los impuestos.

1.6.3 Motivacién de los empleados

Booking.com ha sido reconocida como la empresa con mayor felicidad y conciliacién laboral y
familiar de sus empleados y como la mejor empresa tecnoldgica para que trabajen mujeres en
2022. La filosofia de la empresa para los empleados persigue:

Equidad: Garantizar que los empleados reciban una remuneracién acorde con su puesto.
Igualdad: Rechazar la discriminacién y promover la inclusién.
Rendimiento: Los empleados son remunerados en relacidn con su rendimiento.

Localizacién: Las politicas de retribucién en los distintos paises y regiones se adaptaran al
contexto local.

Competidores: La empresa trata de ofrecer a sus empleados un entorno de trabajo y un trato
mejores que los de sus competidores.

Estos conceptos se reflejan en los beneficios que la empresa ofrece a sus empleados:

Los aspectos humanisticos incluyen seguro médico, seguro de vida, seguro de invalidez,
pension y primas. La oficina dispone de comedor, sala de juegos, sala de meditacién y sala de
lactancia. Los permisos incluyen vacaciones pagadas, permiso parental, permiso de abuelos,
permiso de cuidados, permiso por luto y permiso por aniversario, con la presencia de la oficina
en casa y el trabajo en el extranjero durante no mas de 20 dias.

Los empleados pueden ascender al nivel mas alto de afiliacion a Booking.com para obtener
los mayores descuentos en productos, mientras que los amigos y familiares pueden disfrutar
de cupones de descuento. También tienen acceso gratuito a plataformas online y seminarios
gue les ayudan a desarrollar su carrera profesional.

1.7 Accidn para el Desarrollo Sostenible??

Booking.com se ha propuesto reducir las emisiones de carbono en sus actividades
empresariales mediante el uso de electricidad renovable a partir de 2021, lo que se conoce
como "Climate Action".

Al mismo tiempo, la empresa esta siguiendo la definicién de emisiones netas cero establecida
en The Science Based Targets initiative (SBTi) en octubre de 2021, lo que significa que las

s Booking.com, Sustainability at Booking.com, Fuente de referencia: Home | Sustainability (booking.com)
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emisiones totales de carbono deben reducirse en un 95%, excepto las emisiones esenciales
inevitables, que es también el objetivo establecido en Paris Agreement.

Capitulo 2: Andlisis de la demanda

2.1 Caracteristica de los clientes

Booking.com tiene clientes de todo el mundo, y su actividad principal es la venta de servicios
de viajes, por lo que no hay restricciones en cuanto al sexo del cliente. Los datos muestran que
tiene una proporcién de casi 5:5 entre clientes masculinos y femeninos. (Tabla 2)

Sin embargo, su uso como motor de busqueda al que se accede a través de un dispositivo
electrénico afecta a su uso por parte de usuarios de cierta edad.

s0% 26.45%

® Male
20.90%
20% 18.50% 49.75%
14.09%
11.67%
10% 8.40% Female
0%
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+ Tab/a 2 Website Ana/ysis Age_
Distribution booking.com.
Tabla 3 Website Analysis Gender-Distribution booking.com. Slimilarweb.com, from  Sjimilarweb.com, from 01/03/2024
01/03/2024 to 31/05/2024. to 31/05/2024.
Fuente: Website Performance (similarweb.com) Fuente:  Website __ Performance
(similarweb.com)

Como muestra la tabla 3, los adultos jévenes tienen el mayor porcentaje de personas que lo
utilizan. La mayoria de las personas de este grupo de edad utilizan con mas frecuencia y
destreza los dispositivos electrdnicos, se encuentran en una fase temprana de libertad
financiera y son mas exigentes a la hora de viajar. Por el contrario, los mayores de 65 afios son
mas partidarios de las formas tradicionales de viajar.

2.2 Reservas y referencias de reserva

Segun la Tabla 4, tenemos claro que los consumidores prefieren utilizar Booking.com para
reservar alojamiento y hoteles. Le sigue la reserva de vuelos.

Industry Distribution @ booking.com
Travel and Tourism > Accommodation and Hotels 45.62% wmm—m
Travel and Tourism > Air Travel 39.53% o
Travel and Tourism > Car Rentals 6.92%
Travel and Tourism > Tourist Attractions 3.93% 1
Travel and Tourism > Ground Transportation 2.94% 1

Travel and Tourism > Transportation and Excursions 1.07%

<0.01%

Others

Tabla 4 Hdbitos de navegacion de los visitantes de booking.com. Slimilarweb.com.
Fuente: Audience Interests (similarweb.com)
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2.3 Informe de Desarrollo Sostenible 2024
En febrero de 2024, Booking.com recabd a través de la web informacién de mas de 31.000

viajeros de 34 paises y territorios sobre su percepcién del turismo sostenible.

El 75% de los viajeros globales expresé su deseo de viajar de forma mas sostenible en los
proximos 12 meses, y el 83% confirmd que los viajes sostenibles son importantes para ellos.

g n
POS|tlve 75% of global travelers say that they want to 7 50/
Intentions travel more sustainably over the next 12 months 0
Behind
Sustainable

57% intend to reduce energy consumption
Travel on future trips 570/0

54% intend to use more sustainable modes 0,
% of transport when traveling in the future 54 /0

43% feel guilty when they make
less sustainable travel choices

Imagen 1 Intenciones positivas detrds de los viajes sostenibles, Report 2024 of Booking.com. 02/2024. Fuente:
Booking.com Sustainable Travel Report 2024.pptx

Estos datos demuestran una conciencia generalizada de la importancia de la sostenibilidad en
los viajes. También reflejan una creciente tendencia mundial hacia practicas de viaje
sostenibles y una mayor concienciacién entre los viajeros sobre las repercusiones
medioambientales y sociales de sus elecciones de viaje.

Del informe se desprende que los viajeros valoran y estiman los viajes sostenibles. No sélo por
la responsabilidad que conlleva formar parte de una comunidad, sino también porque es una
forma de experimentar auténticamente la cultura local.

A pesar del optimismo de los viajeros respecto al turismo sostenible, sigue habiendo algunas
barreras:

Un 34% de los viajeros se siente impotente para apoyar el turismo sostenible, y un 33% cree
que el dafio que se ha hecho es dificil de revertir Hemos comprobado que estos dos
segmentos constituyen una proporcion significativa de los viajeros, por lo que nuestro mayor
reto es cambiar mentalidades y comportamientos.

A Booking.com, Informe de sostenibilidad de Booking.com(2024), Fuente: Booking.com Sustainable Travel Report
2024.pptx
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But, those New areas of research reveal that some travelers don't recognize the importance
g
positive
intentions are
33%
meeting new feel that the damage already done
challenges

of being more mindful of their impact

is irreversible

don't believe climate change is as severe
as people make it out to be

A sense of disillusionment towards

making more sustainable travel choices

may be counteracting those intentions.
0,

28%

feel their time spent traveling is too precious

to put sustainability at the top of their
decision-making list

Not seeing sustainability in action is contributing to the sense of powerlessness; more
than a third (34%) of travelers believe that being more sustainable in a destination that
is not implementing sustainability practices itself feels pointless.

Imagen 2 Obstdculos al desarrollo de viajes sostenibles, Report 2024 of Booking.com. 02/2024.
Fuente: Booking.com Sustainable Travel Report 2024.pptx

Capitulo 3: Andlisis del entorno interno de la empresa

3.1 Competitividad
3.1.1 Positivas:

Booking.com es una de las principales plataformas de viajes en linea y agregadores de servicios
de viajes del mundo. Su publico objetivo son viajeros de todo el mundo. Una clara posicion en
el mercado y un amplio publico objetivo se han convertido en uno de sus puntos fuertes.

Sin duda, los consumidores la utilizaran para buscar informacién cuando necesiten planificar
un viaje, tanto si reservan a través de una empresa como si no. El hecho de que haya
impresionado a los consumidores del mercado de turismo demuestra que la marca tiene
suficiente visibilidad en el mercado.

A diferencia de otras plataformas de reserva de productos de viaje en linea, Booking.com tiene
su propio buscador que maximiza la recopilacién de informacidn sobre productos de viaje
solicitada por los viajeros. Al recopilar y analizar datos como el historial de busqueda de ese
usuario, su sistema de recomendacién puede encontrar productos y servicios que se ajusten
mejor a las necesidades individuales del viajero. La tecnologia es la ventaja Unica que le
permite hacerse un hueco en el mercado de turismo.

La plataforma de reservas de Booking.com te da acceso a mas de 29 millones de anuncios de
todo tipo de propiedades, informacion sobre vuelos de mas de 500 aerolineas, mas de 800
agencias de alquiler de coches e informacidn sobre atracciones turisticas en mas de 1.800
ciudades. Booking.com cuenta con un gran numero de socios en todo el mundo, lo que
constituye uno de los puntos fuertes del crecimiento de la empresa.

3.1.2 Negativas:

Como ya se ha mencionado, las operaciones de Booking.com dependen en gran medida de los
datos y la tecnologia. Por lo tanto, esta puede ser una de las desventajas para el crecimiento
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de la empresa. En caso de cualquier problema con el sistema de motor, traerd enormes
pérdidas. En un modelo de marketing en linea, la privacidad y la filtracién de datos de
seguridad de los usuarios pueden ser un problema paralelo.

Como agente de los socios, la empresa sdlo es responsable de transportarles y mostrarles la
informacion de la oferta. Sin embargo, este modelo hace que Booking.com dependa mas de
los proveedores. No garantizar la calidad del servicio prestado por los proveedores puede
repercutir en la reputacidn de la empresa. Obviamente, la calidad del servicio de los
proveedores no esta bajo control.

3.2 Resultados financieros

La empresa tiene tres fuentes principales de ingresos: ingresos de comerciantes, ingresos de
agencias e ingresos de publicidad.

De ellos, los ingresos comerciales se refieren a los ingresos mayoristas, que se generan
principalmente a partir de las diferencias de precios en las que Booking.com compra bienes y
servicios al por mayor a proveedores de viajes relevantes a un precio mas bajo y luego los
vende a los consumidores a un precio mas alto. Este segmento genera la mayor parte de los
ingresos de la empresa.

Los ingresos de agencia son las comisiones que obtiene Booking.com como plataforma de
reservas de viajes en linea por los proveedores que publican informacion sobre sus productos
y servicios por cada transaccion realizada.

Los ingresos de agencia son la comisién que Booking.com, una plataforma de reservas de
viajes online, recibe de los proveedores que incluyen sus productos y servicios en cada
transaccion.

El siguiente grafico muestra la cuota de ingresos de Booking.com en el primer trimestre de
2024. En sélo un trimestre, la empresa obtuvo 442.000 millones de ddlares en ingresos de
explotacion.

Booking Holdings Key Stats

Earnings Revenue Breakdown Financial Indicators Income Statement Balance Sheet Cash Flow
Business Currency:UsD 2024/Q1 &
Stock Name Revenue Ratio
® Merchant Reve... 2.39B 54.09%
Agency Revenues 1.76B 3993%
Agency Rev.. Advertising and 264M 598%
— 98%

39.93%

Tabla 5 La cuota de ingresos de Booking.com en el primer trimestre de 2024. Moomoo.com.
Fuente: https://www.moomoo.com/stock/BKNG-US/financial/main-composition ?from=futunn

Para analizar la rentabilidad de la empresa, tenemos el grafico de barras del margen bruto
hasta 2017. Vemos que el margen bruto de la empresa se ha mantenido por encima del 95%,
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lo que significa que la empresa ha podido obtener mas beneficios en el proceso de produccién

y venta.

Gross Margin
Gross margin can provide insight into a company's pricing strategy and cost structure. Check Booking Holdings's latest financial report to

see how their gross margin is doing - currently at 98.57%.

Quarterly
107.90%
80.93%
53.95%
26.98%

0

2011/FY 2012/FY 2013/FY 2014/FY 2015/FY 2016/FY 2017/FY

[ ] 70.71% 77.62% 84.14% 89.84% 93.15% 96.14% 98.09%

- +14.27% +9.77% +8.40% +6.77% +3.68% +3.21% +2.03%

® Gross Margin = YoY

Tabla 6 Histograma de los mdrgenes brutos de Booking.com hasta el ejercicio fiscal cerrado en 2017. Moomoo.com.
Fuente: https.//www.moomoo.com/stock/BKNG-US/financial/main-composition ?from=futunn

Mientras tanto, hasta el primer trimestre de 2024, vemos que el beneficio neto de la empresa
alcanzé el 17,58%. Esto significa que después de restar el impuesto sobre la renta exigido por
el gobierno, la empresa sigue siendo capaz de obtener alrededor de un 20% de beneficios, lo
gue demuestra la buena eficiencia empresarial de la empresa.

Net Margin

For investors focusing on operational efficiency, net profit margin is an important indicator. According to the latest financial results of

Booking Holdings, the net profit margin is 17.58%, which is a good sign for its profitability.

Quarterly
37.63%
28.22%
18.81%
9.41%
O [
2022/Q3 2022/Q4 2023/Q1 2023/Q2 2023/Q3 2023/Q4 2024/Q1
a 27.53% 30.50% 7.04% 23.62% 34.21% 4.64% 17.58%
- +67.39% +4713% +127.11% +18.34% +24.26% -84.79% +149.64%

@ Net Margin = YoY

Tabla 7 Histograma de los ingresos netos de Booking.com hasta el primer trimestre de 2024. Moomoo.com.
Fuente: https.//www.moomoo.com/stock/BKNG-US/financial/main-composition ?from=futunn

Basandonos en un grafico lineal del ROA, vemos que la empresa puede generar una
rentabilidad neta del 2,98% por unidad de activos a partir del primer trimestre de 2024.
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ROA

Quarterly

|

[ | ] I

a 716% 5.21% 1.05% 4.98% 9.62% 0.89% 298%
+119.74% +9797% +134.59% +36.31% +34.44% -82.94% +183.30%
@ ROA YoY

Tabla 8 Histograma del rendimiento de los activos de Booking.com hasta el primer trimestre de 2024, Moomoo.com.
Fuente: https://www.moomoo.com/stock/BKNG-US/financial/main-composition ?from=futunn

En conclusidn, entendemos que la rentabilidad de Booking.com sigue una tendencia creciente
y es relativamente estable, ademas de ser competitiva y tener un alto potencial de crecimiento.

3.3 Capacidades tecnoldgicas

Booking.com ha alcanzado el éxito en varios paises gracias a sus asociaciones con grandes
empresas de metabuscadores. Comercializa online en Google, Bing, Yahoo, etc., que es su
mayor fuente de trafico y clientes.

La empresa gestiona su sistema de tecnologia a diario y realiza mds de 1.000 pruebas en su
sitio web cada dia para ofrecer una experiencia fluida y localizada a viajeros de todo el
mundo.?® La estabilidad y capacidad de respuesta de la plataforma es un punto fuerte clave de
las operaciones de la empresa.

Sistema de busqueda de Booking.com para usuarios?: combina las necesidades bésicas del
usuario, como el destino, las fechas y el nimero de viajeros, con el historial de busqueda del
usuario, informacion sobre la ubicacion y otros datos para mostrar resultados al usuario. El
resultado es una ventaja tecnoldgica que agrega informacion de multiples fuentes para
obtener resultados precisos.

Para socios o proveedores?’: Booking.com proporciona a los proveedores datos sobre la
demanda de los ultimos 14 dias para tipos especificos de mercados en los que operan, como
la ventana media de busqueda de reservas, el porcentaje de busquedas entrantes y salientes,
etc. Esto les ayuda a comprender las tendencias de los viajes y a atraer a mas consumidores.

En resumen, sabemos que, en términos de tecnologia, los puntos fuertes de Booking.com son

= Booking Partner Hub.com, Metodologia de supervision del sistema (Informacion actualizado 2024), Fuente de
referencia: ¢Cudles son las ventajas de unirse a Booking.com? | Booking.com for Partners

26 . , . . . 4, .
Booking.com, El metabuscador actuia sobre los usuarios, Fuente de referencia: Booking.com: Cémo trabajamos

& Booking Partner Hub.com, El metabuscador acttia sobre los socios y proveedores, Fuente de referencia: Cdmo
acceder a datos para entender las tendencias de viaje y atraer a mas huéspedes | Booking.com for Partners
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sus grandes fuentes de trafico, la estabilidad de sus sistemas y su capacidad para controlar y
adaptarse a las necesidades de los usuarios. Sin embargo, también se enfrenta a la amenaza
de lafiltracién de datos de los usuarios y los ciberataques.

Capitulo 4: Analisis del entorno externo de la empresa
4.1 Entorno de mercado y tendencias

Con la globalizaciéon y el desarrollo y aplicacion de las tecnologias digitales en todo el mundo,
es inevitable que el desarrollo de la industria turistica esté estrechamente ligado a la economia
digital (Hojeghan y Esfangareh, 2011). La mayor parte de la evolucién del mercado turistico en
los ultimos afios se ha centrado en el uso de la tecnologia, como la inteligencia artificial y la
robdtica, que también son relevantes para la experiencia de viaje de los turistas.

Ademas, junto con la constatacidn de que la generacién mas joven es la mdas dependiente de
las redes sociales y la electronica (Tabla 9), basta para darse cuenta de que el enfoque del
mercado turistico se estd desplazando hacia el turismo inteligente. La tecnologia avanzada y
las transacciones en linea impulsaran el mercado del turismo.

“Social media has an influence on how | discover my accommodation.”

0% 90% 84%

Global Gen Z (18-26) Millennials (27-42)

64% 33% 16%

Gen X (43-58) Baby Boomers Radio Babies (78-95)
(59-77)

Tabla 9 Grado de influencia de los medios sociales en la forma de buscar alojamiento por generacién. 11/30/2023.
SiteMinder.com.
Fuente: The digital dependent: SiteMinder's Changing Traveller Report

La experiencia de viajar se esta convirtiendo poco a poco en una de las tendencias. Segun el
informe del cuestionario proporcionado por SiteMinder.com, descubrimos que el 43% de los
encuestados considera que una gran experiencia es la principal necesidad de viaje (Tabla 10).
Su demanda de alojamiento ya no se limitard a lo basico, y se supone que seguira creciendo la
demanda de atracciones Unicas y experiencias de viaje personalizadas.

Compared to this time last year, which ‘role’ of accommodation is more
important to you now?

Wellness/self-care options 26%
Space for my family and friends 38%
A great experience (e.g. food, music or something interactive) 43%
A connection with the local culture and community 32%
A comfortable/inspiring work environment 26%
What | need from accommodation hasn’t changed in the last year 25%

Tabla 10 Los viajeros han pedido en alojamiento durante el ultimo afio. 2023. SiteMinder.com.
Fuente: The memory maker: SiteMinder's Changing Traveller Report
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Jan.D. Freitag, director nacional de analisis de hosteleria de CoStar, socio de Booking.com,
afirma que la creciente popularidad de los modelos hibridos de trabajo a distanciay en el lugar
de trabajo podria dar lugar al crecimiento de nuevos segmentos de mercado. (Jan.D. Freitag,
2023)%8 Hasta entonces, los viajes de ocio se han moderado tras el estallido de la epidemia, lo
gue ha permitido que los viajes de negocios y de ocio, los viajes internacionales y los viajes de
grupos y empresas se conviertan en mercados importantes.

Aumenta la preocupacién de los viajeros por la salud y la higiene. Especialmente tras el brote,
el turismo de salud y ocio aumentd su cuota de mercado. Igualmente, importante es la
situacidn politica internacional, en la que los viajeros dan prioridad a destinos relativamente
Seguros.

4.2 Principales competidores

El uso de plataformas de reserva de viajes online sigue creciendo en 2024, sefial de la
expansion de tecnologias emergentes como Big Data e Inteligencia Artificial en el sector de
los viajes y de un cambio en la forma de reservar de los viajeros. No se puede negar que la
adaptabilidad y la innovacién tecnolédgica de Booking.com han satisfecho en gran medida las
demandas de la creciente experiencia del viajero en el mercado actual. Ofrece un servicio mas
variado y personalizado, y es mads portatil y eficaz, ya que puede consultarse en cualquier
momento mediante un dispositivo electrdnico.

4.2.1 Los competidores en el mundo

Asi, entre estas empresas, hemos conocido a algunos de los principales competidores de
Booking.com para comparar:

Expedia.com?

Esta empresa se fundd en 1996 en Estados Unidos y sus principales actividades incluyen
hoteles, vuelos y alquiler de coches. Se expande por todo el mundo con Norteamérica como
centro de operaciones. Cuenta con mds de 200 sitios web de reservas de viajes, con un total
de mds de 600 millones de visitas mensuales. Tiene acuerdos con mas de 500.000 hoteles en
mas de 60 paises de todo el mundo, a los que cobra una comisién media del 16%.

La empresa hace hincapié en conseguir que mas gente viaje a precios mas bajos y aplica nuevas
tecnologias como las predicciones de Al y las conversaciones virtuales.

En 2024 Expedia.com pretende lanzar un plan de recuperacion que apoye la diversificacion del
negocio, creando un nuevo negocio de viajes mas representativo. Al mismo tiempo, lanzé un
sistema de recompensa por puntos llamado One Key como programa de fidelizacion de
usuarios, que esta disponible para todas las marcas del Expedia Group.

GetYourGuide.com®°

Fundada en 2009 en Zdurich (Suiza) y con sede en Berlin (Alemania), la empresa es una

* Becky Adams, Qué nos dicen los datos de CoStar sobre el sector hotelero, Click. Magazine, Booking Partners
Hub.com, Fuente: Click. 2023 | Data-led hotel industry trends and predictions | Click. Magazine (booking.com)
* Expedia Group.com, Introduccion de Expedia.com, Fuente de referencia: Expedia Group

% GetYourGuide.com, Introduccion de GetYourGuide.com, Fuente de referencia: Sobre nosotros | GetYourGuide
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autoridad en el ambito de la venta de viajes y cultura. Sus principales productos son viajes
cortos y visitas guiadas, clasificados en cuatro temas: cultura, gastronomia, naturaleza y
deportes. La gama de productos estd bien desarrollada y es amplia, lo que ejerce presidén sobre
el negocio de destinos de Booking.com.

Tiene un mercado objetivo descentralizado que, ademds de Suiza, también es importante para
Alemania, Norteamérica, Reino Unido y Espafia. Es lider mundial en paquetes de viajes que
abarcan mas de 190 paises y mds de 2.500 destinos.

Cobra a los proveedores una comision de entre el 20% y el 30%.
Airbnb3!

También de Estados Unidos es la famosa OTA de reservas de apartamentos y B&B, fundada en
2008 y lider en el campo de las reservas de alojamientos extrahoteleros. Una vez mas, la
empresa tiene una orientacidén global en sus actividades comerciales. Con la friolera de 7
millones de listados en mas de 200 paises y 150 millones de trafico web disponible, es uno de
los rivales mas fuertes de Booking.com en el espacio de reservas de alojamiento. Sin embargo,
cobra una comision de entre el 14% y el 20% a los inquilinos por sus servicios y del 3% a los
propietarios.

Tiene la ventaja de que las propiedades listadas en el sitio tienen sus caracteristicas de disefio,
gue es una de las condiciones para que se les permita entrar en la plataforma de ventas. Como
resultado, es mas facil para algunos listados de nicho entrar en el mercado, anadiendo
singularidad y unicidad a esa plataforma de ventas. Las opiniones de este sitio proceden de
clientes y los comentarios reales son los que respaldan la reputacion de la empresa.

4.2.2 Los competidores regionales

Ademas de los competidores mencionados que se dirigen a un mercado global como
Booking.com, también hay empresas que operan en zonas geograficas especificas:

Para China: Trip.com3?

Se trata de una OTA muy conocida en el mercado chino, fundada en 1999 en Shanghai (China).
Ofrece productos y servicios de viajes globales a China y Asia, y su actividad principal incluye
servicios como alojamiento, vuelos y otros transportes, viajes de vacaciones y gestion de viajes
de negocios.

Tiene acceso a 350 millones de viajeros. La empresa cuenta con una amplia y sélida red de
hoteles y vuelos que abarca mas de 1,2 millones de hoteles en 200 paises y territorios de todo
el mundo y trabaja con mas de 480 aerolineas que cubren 2.600 aeropuertos. Sus comisiones
oscilan entre el 15% y el 30%.

Tiene la ventaja de ofrecer un servicio de atencién al cliente por Internet 24 horas al dia, 7 dias
alasemana durante todo el afio, e incluso cuenta con robots de atencidn al cliente por Internet.

31 . .z . . . . . ~
Airbnb, Introduccidon de Airbnb, Fuente de referencia: Airbnb | Alquileres vacacionales, cabafias, casas en la playa

y mucho mds
% Trip.com, Introduccion de Trip.com, Fuente de referencia: Brands of Trip.com Group | Trip.com Group official site
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Para Japdn: Veltra.com3:

Lleva a cabo actividades relacionadas con el turismo en Japdn desde 2004, dirigidas al mercado
japonés. También tiene oficinas en Kuala Lumpur (Malasia) y Hawai (EE.UU.), donde también
lleva a cabo algunas actividades relacionadas con los viajes.

En la actualidad, la empresa cuenta con mds de 930.000 abonados y su programa de fidelidad
es un sistema de recompensas basado en puntos. Ofrece mas de 4.500 viajes y actividades con
comisiones que oscilan entre el 15% y el 30%.

OTA Top region (% of monthly visits) | Key market
Expedia North America (81%) United States
Ctrip Asia (83%) China

Viator North America (47%) United States
GetYourGuide North America (25%) United States
Klook Asia (63%) Taiwan
VELTRA Asia (85%) Japan
Musement Europe (55%) Italy

Tabla 11 Cuota de mercado y mercados clave para las distintas OTA. Pro.regiondo.com. 12/03/2024. Fuente: The
Top Online Travel Agencies for Selling Tours and Activities ® Regiondo

En resumen, sabemos que el mercado de las reservas de viajes en linea es muy competitivo y,
aunque cada empresa tiene sus propias prioridades operativas, al mismo tiempo todas estan
innovando y mejorando constantemente.

Segun la informacién que hemos recibido, Booking.com no tiene una gran ventaja en el sector
de las reservas de alojamiento: los clientes tienen muchas opciones y no es Unica. Aunque su
programa de fidelizacién es mas pragmatico que el de Expedia.com.

Por otro lado, muchos competidores se centran en precios mas bajos como prioridad de ventas.
No sélo ofrecen precios de venta mas bajos para los viajeros, sino también precios de comisidn
mas bajos para los proveedores. Por lo tanto, Booking.com corre el riesgo de verse arrastrada
a una guerra de precios para retener a usuarios y socios.

Capitulo 5: Evaluacion de la futura direccidn estratégica de la empresa

5.1 DAFO

DAFO (SWQT en inglés): Las 4 letras del DAFO son Debilidades (Weakness), Amenazas (Threats),
Fortalezas (Strengths), Oportunidades (Opportunities). Esto se utilizd para realizar un analisis
en profundidad de la empresa y definir sus puntos fuertes y débiles antes de desarrollar un
plan estratégico de crecimiento.

Tras analizar Booking.com tanto interna (Capt.3) como externamente (Capt.4), podemos crear
la siguiente tabla:

% Veltra.com, Introduccién de Veltra.com, Fuente de referencia: About VELTRA - ~L } S 47 £ 3t | VELTRA
Corporation
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DAFO

Debilidades:

1. Alta dependencia de la tecnologia y los
sistemas

2. Alta dependencia de los proveedores

3. Riesgos para la privacidad y la seguridad
de los datos de los usuarios

4. Sin garantia de la calidad del servicio
prestado por el proveedor

Amenazas:

1. Las empresas tienen que reducir las
comisiones o recortar los margenes para
retener a los clientes

2. Insuficiente diferenciacién de marca y
posible homogeneizacidn

3. Insuficiente fidelizacién de los usuarios
Retos en el crecimiento del negocio de
destinos

4. Dificultad para entrar en los mercados en
zonas geograficas  especificas:  China
(Trip.com), Japén (Veltra.com)

Fortalezas:

1. Posicionamiento claro en el mercado

2. Amplia gama de clientes objetivo

3. Gran notoriedad de marca

4. Su innovadora tecnologia que combina
Metabuscador y OTA.

5. Funciona con buscador independiente y
sistema de recomendacidon, ventajas
técnicas

6. Funcionamiento estable del sistema
7. Enormes recursos y socios globales

8. Rentabilidad sdélida y estable,
rendimiento de la inversidn

9. Cooperacidon con otras empresas de
metabuscadores para marketing en linea y
flujo estable de clientes.

10. Seguimiento oportuno vy

rapida a la demanda del mercado
11. Permitir la visualizacién del sitio web
desde diversos dispositivos méviles

12. Los programas de fidelizacion son
pragmaticos

alto

respuesta

Oportunidades:

1. Las tendencias del mercado coinciden con
la direccidn de desarrollo de la empresa

2. Aplicaciéon de tecnologias emergentes
como la inteligencia artificial y los robots de
servicio

3. Mejorar el nivel de la experiencia turistica
es la clave del desarrollo

4. El turismo de ocio y negocios es una de las
tendencias del mercado

5. Atencion a la demanda de nuevas formas
de turismo

6. Atencién a las cuestiones de salud e
higiene en los viajes

7. Garantizar la autenticidad de las resefas
mejora la credibilidad de la empresa

Tabla 12 La tabla de DAFO para Booking.com, tabla personalizada.

5.2 Andlisis PEST

Analisis PEST: Politica (Politics), Economia (Economy), Sociedad (Society), Tecnologia
(Technology). El objetivo principal del analisis es estudiar el entorno externo del mercado,
ayudando a la empresa a comprender su propio entorno y a decidir la direccién de sus
operaciones. A partir de ahi, los resultados de los analisis se tienen en cuenta en el futuro plan
estratégico.

Dado que el mercado objetivo de Booking.com es mundial y cuenta con hasta 190 oficinas
internacionales, durante el anadlisis sefialaremos las cuestiones que la empresa debe tener en
cuenta en el entorno externo del mercado:
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5.2.1 Politica:

En primer lugar, un pais o regidn con una situacién politica interna estable y buenas relaciones
diplomaticas con otros paises favorece la estabilidad y el desarrollo de todas las industrias. El
primer y mas importante requisito para los turistas a la hora de elegir un destino es la
seguridad.

En segundo lugar, la actitud positiva del gobierno hacia las politicas turisticas favorece el
aumento del flujo de pasajeros y las reservas de la empresa. Por ejemplo, permitir eventos
internacionales, simplificar los trdmites de visado, aplicar politicas de exenciéon de visado, etc.

En cuanto a las politicas turisticas, otra cosa que merece la pena destacar son las normativas
pertinentes dictadas por el gobierno. Cada pais o regidn tiene requisitos diferentes a este
respecto, y si una empresa comete errores al realizar actividades comerciales relacionadas,
puede enfrentarse a pérdidas financieras o sanciones legales.

Ademds, las politicas fiscales son importantes tanto para el gobierno como para la industria
turistica. Por ejemplo, si se reducen los impuestos, serd beneficioso para el desarrollo de la
industria turistica, y las empresas pueden utilizar los impuestos ahorrados para ofrecer a los
usuarios precios mas favorables.

5.2.2 Economia:

Un entorno econdmico préspero y acomodado aumentara inevitablemente la actividad de
todo tipo de turismo, ya sea de ocio o de negocios. Al mismo tiempo, impulsara la capacidad
de consumo de los turistas, impulsara el crecimiento econdmico y formarda un ciclo econémico
positivo.

En cuanto al entorno econédmico internacional, tenemos en cuenta la fluctuacion de los tipos
de cambio. Por ejemplo, si el tipo de cambio del euro sube, el nUmero de turistas procedentes
de China que vienen a Espafia puede disminuir porque gastardn mas dinero en comprar menos
productos.

Ademas, la tasa de inflacidon también es una cuestién importante. Una tasa de inflacion mas
alta significa que la empresa gastard mas costes de explotacién para mantener las operaciones
diarias, lo que provocara una disminucién de sus beneficios. Sin embargo, si se aumenta el
precio de venta para mantener los beneficios, puede tener la consecuencia negativa de perder
clientes.

5.2.3 Sociedad:

La estabilidad del entorno social tiene un impacto importante en el desarrollo de la industria
turistica. Por ejemplo, las zonas con altos indices de delincuencia o guerras dificultaran
definitivamente la entrada de turistas, causando impactos negativos en las economias
relacionadas con el turismo.

Del mismo modo, la salud e higiene del entorno social también es uno de los puntos clave. Por
ejemplo, la pandemia de COVID-19 ha supuesto una depresidn en la industria turistica mundial
en los ultimos afios. Muchas empresas se han visto duramente afectadas y han cerrado, y la
gente ni siquiera puede vivir y trabajar con normalidad.

La cultura es uno de los factores importantes de la sociedad. Cada pais y regidén tiene sus
propias tradiciones y tables. Comprenderlos y hacer un uso razonable de ellos es beneficioso
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para el desarrollo de la empresa. Por ejemplo, las actividades de marketing pueden llevarse a
cabo en combinacidon con las caracteristicas de la cultura de la regidn, y los festivales
tradicionales y las actividades culturales pueden estimular el turismo.

Las personas son el principal componente de la sociedad. Por lo tanto, siempre debemos
captar las preferencias de la gente en cuanto a métodos de viaje para adaptarnos a la
tendencia de desarrollo del mercado turistico.

5.2.4 Tecnologia:

En la actual era de la informacidn, el uso generalizado de Internet y las redes sociales nos ha
llevado a estudiar el marketing digital. Los turistas pueden consultar informacién sobre viajes
de todo el mundo en cualquier momento. Y los destinos turisticos pueden llegar facilmente a
mas turistas potenciales.

A medida que aumenta la demanda de experiencias de viaje por parte de los turistas, la
aplicacién de las tecnologias emergentes es imparable. Por ejemplo, la aplicacién del Internet
de las Cosas y de robots inteligentes puede mejorar la interaccién entre turistas y servicios y
la eficiencia de la prestacion de servicios. Ademas, la tecnologia de realidad virtual (VR) estd a
punto de convertirse en un producto turistico popular.

Politica: Situacidn politica interna

Relaciones exteriores internacionales
Politica turistica

Legislacién y normativa turistica

Politica fiscal

Economia: | Entorno econémico nacional

Variaciones del tipo de cambio

Variaciones de la tasa de inflacidén
Sociedad: Entorno social nacional

Cuestiones de salud e higiene

Tradiciones culturales y tabues de cada pais
Conocer las preferencias de viaje de la gente
Tecnologia: | Tener una ventaja tecnoldgica

Aplicacion del marketing digital

Aplicacidn de tecnologias emergentes

Tabla 13 Consideraciones aplicables a los distintos paises y regiones a la hora de realizar un andlisis PEST, tabla
personalizada.

5.3 Andlisis del modelo de las cinco fuerzas de Porter

“The collective strength of these forces determines the ultimate profit potential in the industry,
where profit potential is measured in terms of long run return on invested capital.” (Michael E.
Porter, 1980)

El profesor Porter, de la Harvard Business School, desarrolld el marco de las Cinco Fuerzas de
Porter (Porter’s Five Forces) en 1979. Proporciond cinco componentes permanentes en la
estructura de una industria que se utilizan para determinar si la empresa es potencialmente
rentable y atractiva.

En este caso, obtenemos el siguiente resultado:

5.3.1 Industria competidores:
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Como ya se ha mencionado, Booking.com tiene muchos rivales de tamano y fuerza
comparables, como Expedia.com, Airbnb, etc. Los clientes pueden elegirlos a su antojo para
consumir con menos singularidad. En el sector actual, ya hay muchas marcas similares, por lo
gue su competencia se centra en aumentar la fidelidad y retenciéon de clientes.

Basandose en esto, es facil darse cuenta de que la industria es altamente competitiva.
5.3.2 Competidor potencial (Amenaza de nuevos competidores):

Dado que ya hay muchos grandes competidores en el mercado, entre ellos Booking.com, y que
competimos por la misma cuota de mercado, las barreras de entrada para nuevos
competidores son altas: los costes técnicos necesarios para desarrollar un motor de busqueda,
la base de clientes y el conocimiento de la marca que lleva tiempo y dinero acumular, etc.,
hacen que la amenaza de competidores potenciales sea menos amenazadora.

5.3.3 Compradores

En esta seccidon nos centramos en el poder de negociacién de los compradores. Dado que los
usuarios que utilizan plataformas de viajes online para gastar dinero estan mas dispersos, el
poder de negociacion de los consumidores individuales no es elevado. Sin embargo, lo que
realmente ejerce presién sobre Booking.com es que los consumidores pueden encontrar
facilmente otras plataformas en el metabuscador, es decir, los competidores de Booking.com,
para reservar y gastar. En este caso, hay un alto nivel de informacién y transparencia de precios
entre plataformas y mas opciones para el usuario.

En consecuencia, los compradores de este sector son mds sensibles a los precios bajos y exigen
un producto de mayor calidad, lo que genera una mayor competencia entre plataformas.

5.3.4 Sustitutos:

Las principales alternativas a Booking.com son los hoteles, las aerolineas y las agencias de
viajes, pero en el contexto de la informacion e Internet, las plataformas en linea son
obviamente mas cémodas y baratas, lo que reduce el atractivo y laamenaza de las alternativas.

5.3.5 Proveedores:

Booking.com, como canal de distribucidn clave en el sector de los viajes, cuenta con un gran
numero de proveedores y socios con los que mantenemos relaciones a largo plazo que ayudan
a estabilizar nuestra cadena de suministro. Desde la perspectiva de un proveedor, mientras
gue algunas grandes marcas pueden aumentar su poder de negociacion vendiendo a través
clientes masivos, y una relacién inestable entre ambas partes muy probablemente se
traduciria en pérdidas significativas.

A través del anadlisis de las cinco fuerzas de Porter hemos aprendido que Booking.com se
enfrenta a una intensa competencia en el sector, pero hay menos presion de sustitutos y
proveedores y menos amenaza de nuevos competidores potenciales.

Por lo tanto, Booking.com tiene un gran atractivo y potencial beneficios. Las amenazas que
hay que tener en cuenta son principalmente el precio y el nivel de experiencia de los usuarios
con los productos que ofrecemos.
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Capitulo 6: El plan estrategia de accion
6.1 Visién y mision
Misién: Aprovechar las posibles oportunidades de crecimiento para seguir combinando las

formas de funcionamiento de Metabuscador y OTA.

Vision: Booking.com puede convertirse en la plataforma online de viajes lider a escala mundial.

6.2 Principales objetivos y decisiones

La estrategia de desarrollo sostenible de Booking.com aprovechara sus ventajas de marca, de
recursos y tecnoldgicas, ajustard el enfoque operativo y las reformas para adaptarse a las
necesidades futuras de los clientes, y al mismo tiempo debera asumir su responsabilidad social.

Para ello debemos definir una serie de objetivos fundamentales y acciones basicas:

Objetivo 1: Optimizar el posicionamiento en el mercado y aumentar la diferenciacién de la
marca.

La imagen de mercado que queremos conseguir es la de una OTA consolidada que también es
un metabuscador de viajes, con el fin de aumentar la diferenciacién de marca y evitar la
homogeneizacion con los competidores.

Acciones:

(a) Asociarse adecuadamente con los competidores para permitir que su negocio aparezca en
las busquedas vy, finalmente, completar la reserva a través de nuestra plataforma y ganar una
comision. Adquirir mas recursos convirtiéndonos en uno de sus canales de distribucion,
saliendo del mismo circulo jerdrquico para diferenciarnos de ellos.

(b) Invertir continuamente en tecnologias innovadoras y crear nuevos mercados para
adelantarse a los competidores.

Objetivo 2: Desarrollar servicios personalizados basados en las nuevas necesidades de viaje.

Categorizar las formas de viajar en funcion de los nuevos segmentos de mercado para ofrecer
a los clientes mas opciones de ventanilla Unica. Por ejemplo, viajes de corta o larga distancia,
viajes de ocio o de negocios, viajes de negocios de ocio, viajes gastrondmicos, viajes de
naturaleza, viajes literarios, viajes historicos, etc.

Los vendedores de viajes deberian mostrar mas los paquetes de viajes personalizados que
crean para sus clientes. En cuanto el usuario busque el tipo de viaje que desea, obtendra una
serie de planes completos, seleccionara y hard clic en reservar y el pedido se realizara
automaticamente. Ya no tendran que esforzarse en planificar el viaje, es mas fécil y rapido.

Acciones:
(a) La empresa crean ideas y planes separados en funcidon del tipo de viaje.

(b) Vincule los proveedores asociados a cada paquete de viaje y establezca una funcion de
reserva con un solo clic para que los proveedores puedan recibir y responder a los pedidos
rapidamente.
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(c) Muestre este servicio personalizado en la pagina de reservas.
(d) Utilice el marketing electrénico para promocionar el servicio.

Objetivo 3: Mejorar el nivel de experiencia y satisfaccion del servicio en respuesta a las
necesidades de los turistas.

Las tendencias actuales muestran que los turistas prestan mas atencién a la experiencia
cuando viajan, y una buena experiencia conduce a una alta satisfaccidon y ayuda a aumentar la
fidelidad del cliente.

Acciones:
(a) Permitir sélo opiniones reales de usuarios que hayan comprado el servicio.
(b) Cooperar con mas proveedores especializados para aumentar la diversidad del servicio.

(c) Desarrollar normas de control de los bienes de suministro para garantizar la calidad del
servicio.

(d) Mejorar la proteccién de la privacidad y los datos personales de los clientes para aumentar
su confianza.

(e) Uso de nuevas tecnologias experienciales como la tecnologia VR y Internet de los Objetos
(loT) para los usuarios.

Objetivo 4: Aplicacién de tecnologias emergentes para reducir el consumo diario de recursos.

La aplicacién de tecnologias emergentes puede, en cierta medida, ahorrar recursos humanos
y materiales y reducir los gastos de funcionamiento diario y el consumo de recursos.

Acciones:

(a) Aplicar robots de servicio para realizar tareas repetitivas sencillas.

(b) Aplicar la inteligencia artificial para realizar trabajos sencillos de andlisis y cotejo.
Objetivo 5: Responsabilidad social y desarrollo sostenible.

Toda gran empresa debe asumir un cierto nivel de responsabilidad social, dando un ejemplo
gue también beneficiara a la propia imagen de marca de la empresa y al desarrollo sostenible.

Acciones:

(a) Promover programas de turismo sostenible.

(b) Cooperar con proveedores respetuosos con el medio ambiente.
(c) Apoyar y organizar actos benéficos.

Objetivo 6: Aumentar la fidelidad de los usuarios.

El actual programa de fidelizacion ofrece a los usuarios descuentos en el gasto en funcién de
su nivel de afiliaciéon, y aunque se trata de un programa muy realista y considerado, el empuje
del gasto es insuficiente.

Por lo tanto, podemos establecer una nueva norma: los usuarios que alcancen un determinado
volumen de pedidos podran elegir un regalo para esa etapa. Por ejemplo, un paquete de
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ecoturismo sostenible de corta distancia para una persona. Proporcionar beneficios a los
clientes al tiempo que se fomenta el ecoturismo.

Acciones:

(a) Especificar cantidades y niveles de pedido.

(b) Ofrecer mas planes de regalos.

(c) Ampliar la promocion y el marketing de nuevos programas de fidelizacion.

(d) Notifique a todos los usuarios existentes las cantidades de sus pedidos y entrégueles los
regalos que cumplan los requisitos.

6.3 El plan de accidn

En esta seccidn, elegimos una propuesta especifica para crear un plan de acciéon con el fin de
alcanzar los objetivos y decisiones anteriores.

6.3.1 Propuesta nueva

Segmentacion de tipos de viaje y creaciéon de un nuevo metabuscador para disefiar paquetes
con servicios de turismo sostenible para cada uno de ellos.

6.3.2 Acciones y calendario: el septiembre de 2024 al junio de 2028
Accidn 1: Realizar analisis de la demanda de los segmentos turisticos

Para saber qué tipo de viajes elegirdn mas los consumidores en el futuro, es importante
entender sus necesidades. Como ya se ha mencionado, existe una tendencia a que los viajeros
se centren en combinar trabajo y descanso, en el bienestar y en experimentar tecnologias
emergentes mientras viajan.

Ademas, podemos crear nuevos tipos de personalizacidn para despertar su curiosidad y
mejorar la experiencia del viaje.

Accidn 2: Desglose de los tipos de viaje
Los tipos de turismo que pronosticamos actualmente son:

La apariciéon de nuevas ramas del turismo de ocio, como el turismo de negocios de ocio, el
turismo de bienestar de ocio y el turismo gastronémico de ocio.

El ecoturismo verde estd ganando importancia debido al creciente interés por el turismo de
salud y sostenible, en el que los viajeros prefieren opciones ecoldgicas como los viajes con
bajas emisiones de carbono y los alimentos ecolégicos.

Turismo cultural y artistico: ademds de visitar lugares patrimoniales, arte y literatura, los
viajeros prefieren la resonancia emocional. Algunos ejemplos son los temas nostalgicos y la
inmersion en la vida local.

El turismo inteligente incluye viajar con servicios de Al, robots de compafiia y servicio y
aplicaciones de Internet de las Cosas (loT). También existe el turismo de realidad virtual (VR),
gue puede realizarse sin salir de casa.
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Accidn 3: Los planificadores elaboran paquetes turisticos

En este caso, hay que tener en cuenta las necesidades del viajero que elige ese tipo de viaje.
Por ejemplo, los turistas que eligen el turismo de ocio y negocios suelen viajar por negocios,
trabajan en tiempo y lugar libres. Prefieren las costas soleadas, los centros de negocios o los
espacios al aire libre, que les resultan cdmodos para trabajar y descansar en cualquier
momento.

Ademads de organizar las actividades segun el tipo de viaje solicitado por el viajero, lo mas
importante es la restauracién, el alojamiento y el transporte. En funcidn de esto, podemos
establecer que se pregunte al usuario si elige un hotel ecoldgico y, en caso afirmativo, un
desayuno gratuito por persona.

Recomendar el modo de viajar segun el tipo de usuario, configurar para preguntar al usuario
si elige el transporte colectivo, y en caso afirmativo, aumentar los puntos de socio de la cuenta.

Para comida y bebida podemos preguntar al usuario su intencion en funcion del tipo de
restaurante o cocina y mostrar los resultados segun su eleccién.

Accidn 4: Seleccidn de proveedores ecoldgicos basada en criterios de control de calidad

Para controlar la calidad de los servicios que prestamos a nuestros clientes, tenemos que
desarrollar una serie de criterios de control de calidad para evaluar a nuestros proveedores.
Para este programa de turismo sostenible, trabajamos principalmente con proveedores
respetuosos con el medio ambiente. Por ejemplo, los que tienen certificacién LEED, ofrecen
restauracion ecolégica y utilizan energias renovables limpias.

Para fomentar los viajes con bajas emisiones de carbono, podemos trabajar con empresas de
alquiler de bicicletas y coche electrénico y, de vehiculos de pasajeros, como Cabify.

Accidn 5: Identificacidn de proveedores y coordinacién de precios e informacion

Tras evaluar y seleccionar a los proveedores adecuados, tenemos que sincronizar con ellos la
informacidn sobre productos y servicios, coordinar los presupuestos de los servicios y los
precios de las comisiones que cobramos, y si compran o no espacio publicitario.

Accidén 6: Coordinacion de las posibilidades de cooperacion con otras empresas de OTA

Podemos cooperar con empresas OTA con negocios bien establecidos, como la mencionada
GetYourGuide.com, que cuenta con paquetes de viajes de corta distancia bien establecidos y
grupos de guias turisticos sobre cuatro temas: cultura, gastronomia, deportes y naturaleza.

Podemos actuar como uno de sus canales de distribucidn y proporcionar a nuestros usuarios
su informacion y, como es habitual, recibir comisiones basadas en el volumen de pedidos
tramitados, aprovechando la funcién y los puntos fuertes de nuestro metabuscador.

Accidn 7: Disefiar el formato de los viajes combinados en los sitios web de reservas

Sera mejor que abramos una nueva pagina de reservas para el servicio de viajes combinados,
configuremos el programa de opciones vy filtros y planifiquemos su disefio. Las principales
caracteristicas son la sencillez y la facilidad de uso.

Accidn 8: Opciones de configuracidn y filtros
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Hemos elaborado algunas opciones necesarias para filtrar los paquetes de viaje elegibles para
el usuario.

- Informacién basica: Destino, NUmero de viajeros, Fechas de viaje.
- Tema del viaje: Familiares, amigos, pareja, colegas

- Tipo de viaje: Ocio y negocios, Ocio y bienestar, Ocio y gourmet, Ecologia verde, Cultura y
arte, Experiencia folclérica, Experiencia sentimental, Inteligencia New Age, Realidad virtual

- Alojamiento: Hoteles con energia verde, Hoteles inteligentes para toda la casa, Hoteles de
ocio y salud, Hoteles tematicos, B&B locales

- Restauracién: Comida asiatica (comida china, japonesa, coreana, india, etc.)

Comida europea (francesa, italiana, alemana, espafiola, etc.)

Cocina del sudeste asiatico (Vietnam, Tailandia, etc.)

Platos especiales (comida fitness, arroz poké, vegetariana, comida rapida, etc.)
- Transporte: Bicicleta, coche electrdnico, autobus, vehiculo comercial especial

- Visitas guiadas
Accidn 9: Preparacién de procedimientos y sistemas

Los técnicos preparan el programa de acuerdo con los requisitos de formato y contenido
existentes.

Accidén 10: Mejorar el sistema de recomendacidn para que recomiende paquetes pertinentes
en funcién de las preferencias de viaje de los usuarios

Los técnicos optimizan el sistema de recomendaciones, que analiza las preferencias de viaje
de un usuario basandose en su historial de navegacidn y le envia con precisién paquetes de
viajes que pueden interesarle.

Accidn 11: Conexidn del sistema con el back office del proveedor

La conexion del sistema de reservas con el back office del proveedor asociado garantiza que
éste reciba y prepare los pedidos con rapidez.

Accién 12: Compruebe que todo el sistema funciona correctamente y de forma estable

Compruebe que toda la pagina de reservas, el metabuscador, el sistema de recomendacion y
las conexiones con los proveedores funcionan de forma estable.

Accidn 13: Decidir los canales y programas de marketing

Decidimos utilizar tanto el marketing digital como el marketing offline para promocionar el
nuevo programa.

- Marketing digital: Crear un anuncio de video para subirlo a todas las cuentas oficiales de
Booking.com en las redes sociales.

Invitar a famosos de las redes sociales a experimentar nuestro nuevo servicio y publicarlo en
sus cuentas de redes sociales.

Colocar videos en plataformas sociales de alto trafico, TikTok, Instagram, etc.
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Pagar por publicidad a grandes empresas de metabuscador, Google, Bing, etc.
Enviar correos electronicos a todos los usuarios sobre nuestro nuevo servicio.

- Marketing offline: Publicidad en zonas de gran afluencia, estaciones de tren, aeropuertos,
plazas céntricas, etc.

Invertir en grandes ferias, eventos y anuncios.
Invertir y anunciarse en eventos benéficos y proyectos de turismo sostenible.
Accidn 14: Planificacion del presupuesto de marketing

Prevemos una mayor proporcion del gasto en marketing electrénico porque el trafico es el
factor mas importante en el proceso de comercializaciéon y podemos llegar a cualquier usuario
en cualquier parte del mundo.

Accion 15: Puesta en marcha de un nuevo programa de fidelizacion de usuarios

Con el fin de aumentar la retencién de clientes, hemos decidido actualizar el programa de
fidelizacion de usuarios. El sistema contabilizard el nimero de pedidos realizados por cada
usuario y los clasificaremos en funcion del importe:

El nivel 1 recibird un vale personal para cualquier restaurante con el que colaboremos.
En el nivel 2, podra elegir alojarse una noche en cualquier hotel que colabore con la empresa.
En el nivel 3, recibird un Unico paquete de viaje corto.

Para impulsar a los clientes potenciales a reservar, debemos especificar los descuentos y
ventajas a los que tienen derecho los nuevos usuarios. Un nuevo usuario recibira un descuento
del 50% en su primer pedido, y puede seleccionar la cuenta de un familiar para que reciba
también un descuento del 50%.

Accion 16: Prueba del servicio

Prueba del motor de busqueda de viajes combinados durante tres meses para registrar datos
internos y externos. También se superviso la respuesta de los consumidores, se recogieron
opiniones, se identificaron problemas y se celebraron reuniones para debatir opciones de
mejora.

Acciones Duracion Intervalo del
tiempo
Realizar analisis de la demanda de los segmentos | 3 meses | 09/2024-11/2024
turisticos
Desglose de los tipos de viaje 1 mes 12/2024

Los planificadores elaboran paquetes turisticos 6 meses | 01/2025 - 06/2025
Seleccién de proveedores ecoldgicos basada en criterios | 4 meses | 07/2025 - 10/2025
de control de calidad
Identificacién de proveedores y coordinacion de precios | 3 meses | 11/2025 - 01/2026
e informacién
Coordinacion de las posibilidades de cooperacién con | 3 meses | 01/2026 - 03/2026
otras empresas de OTA
Disefiar el formato de los viajes combinados en los sitios | 2 meses | 04/2026 - 05/2026
web de reservas
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Acciones Duracion Intervalo del
tiempo
Opciones de configuracion y filtros 2 meses | 06/2026 -07/2026
Preparacién de procedimientos y sistemas 5 meses | 08/2026 -12/2026

Mejorar el sistema de recomendacién para que | 2 meses | 01/2027-02/2027
recomiende paquetes pertinentes en funciéon de las
preferencias de viaje de los usuarios.

Conexidn del sistema con el back office del proveedor 2 meses | 03/2027 - 04/2027
Compruebe que todo el sistema funciona correctamente | 3 meses | 05/2027 - 07/2027
y de forma estable.

Decidir los canales y programas de marketing 2 mes 08/2027 — 09/2027
Actividades de marketing 6 mes 10/2027 —03/2028
Puesta en marcha de un nuevo programa de fidelizacién | 3 mes 03/2028 — 05/2028
de usuarios

Prueba del servicio 1 mes 06/2028

Tabla 14 Calendario para 2024-2028 para la creacion de un metabuscador de paquetes de viajes por tipos de viaje,
tabla personalizada.

6.4 Control y seguimiento

6.4.1 Para controlar el cumplimiento de este plan, podemos establecer Indicadores clave de
rendimiento (KPI) para cada departamento de Booking.com:

Departamentos Indicadores de rendimiento
Alojamiento y viajes Aumento de las reservas de nuevos paquetes turisticos
sostenibles
FinTech - Control de calidad de los proveedores ecoldgicos que

participan en el programa
- Nimero de nuevos proveedores inscritos

Asuntos juridicos y publicos - Tasa de participacion en programas ecoldgicos
- Cooperacion con el programa de turismo sostenible del
Gobierno

Marketing - Aumento de tasa de conversion

- Aumento de tasa de crecimiento de nuevos usuarios
- Aumento de los niveles de fidelidad

Recursos humanos Incorporacidn de talento técnico y de planificacién para
ayudar a desarrollar nuevos sistemas y proponer paquetes
turisticos sostenibles mas creativos

Tecnologia - Estabilidad del funcionamiento del sistema

- Velocidad de respuesta de la conexidn con el back office de
los proveedores

- Tasa de clics del sistema de recomendaciones

- Supervisién de la seguridad del sistema

Finanzas - Importe de los gastos de funcionamiento y marketing
- Inversidon en actividades o exposiciones de turismo
sostenible

- Inversion en nuevas tecnologias y maquinas

Tabla 15 Indicadores de evaluacion del rendimiento de Booking.com para cada departamento del nuevo plan, tabla
personalizada.

6.4.2 Medidas de seguimiento del programa.
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Cada departamento debe celebrar reuniones semanales para informar sobre la marcha del
programa, hacer un seguimiento de los avances en la resolucién de los problemas pendientes
y plantear nuevos temas de debate. Al mismo tiempo, contactar con proveedores y clientes a
través de programas informaticos de comunicacién, plataformas oficiales y correos
electrénicos para obtener evaluaciones y comentarios, y presentar y debatir estrategias de
mejora en las reuniones.

Supervisar constantemente las tendencias del mercado y ajustar la direccién y los detalles del
plan en cualquier momento. Identificacion mensual de riesgos potenciales y desarrollo de
planes de respuesta.

Capitulo 7: Vinculos entre el plan y los 17 objetivos de desarrollo sostenible3

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible son un plan para un futuro sostenible para todos. Estan
interrelacionados y abarcan los retos mundiales a los que nos enfrentamos cada dia mientras
tratamos de alcanzarlos para 2030. (Las Naciones Unidas, 2015)

Hemos ganado mucho en los Ultimos anos gracias a los esfuerzos globales, sin embargo,
estamos mds cerca del afio en el que cumpliremos los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). Las economias de todos los sectores del planeta tienen obligaciones que cumplir,
especialmente en el sector turistico.

Como ya se ha mencionado, el turismo sostenible se estd convirtiendo en una de las
tendencias de los viajes y el interés por este tema aumenta dia a dia. Esta es una buena
oportunidad para que Booking.com se desarrolle con la tendencia y construya una buena
imagen corporativa y responsabilidad social.

A continuacidn, tratamos de vincular el plan estratégico sostenible presentado en el capitulo
6 anterior con los ODS para encontrar su valor social para el plan:

e ODS 4 Educacion de calidad

La educacion es clave para promover la calidad y la movilidad econdmica ascendente en la
sociedad. Su objetivo es garantizar que todas las personas tengan acceso a una educacion
equitativa, inclusiva y de calidad y promover el aprendizaje permanente.

Segun las Naciones Unidas, el proceso global de la educacién ha sido mas lento de lo esperado
debido al impacto de la epidemia. Para acelerar el progreso y reducir los impedimentos, la
financiacién de la educacién debe ser una inversién prioritaria para los paises.

En el plan de desarrollo estratégico sostenible de Booking.com, sabemos que es socialmente
responsable y que cuenta con un presupuesto de inversidn para el programa gubernamental
de turismo sostenible. Por lo tanto, la empresa esta bien situada para invertir en educacién.

Actualmente, los recursos educativos en el Africa subsahariana son muy escasos,
especialmente en los niveles de primaria y secundaria. Esta es una de las oportunidades de
Booking.com para establecer una buena imagen de marca en nuevas regiones y a nivel
mundial.

% Las Naciones Unidas, Los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (2015), Fuente de referencia: Objetivos y metas
de desarrollo sostenible - Desarrollo Sostenible (un.org)
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Ademas, la formacién del personal de la empresa en la preparacion de un plan estratégico de
paquetes de viajes sostenibles podria profundizar alin mds en su concienciaciéon. También
puede influir potencialmente en los consumidores a la hora de promocionar y comercializar el
servicio externamente.

e 0ODS 8 Empleo y crecimiento econémico

El objetivo es promover el crecimiento econdmico inclusivo y sostenible, el empleo y el trabajo
digno para todos.

En este programa, Booking.com estd dispuesta a explorar nuevos productos turisticos y se
compromete a disefiar paquetes de viajes mas distintivos. Se trata de una gran oportunidad
para hacer crecer algunos de los destinos menos conocidos pero unicos, y el plan de
Booking.com construira rutas de viaje a estas zonas.

Este movimiento traera muchos puestos de trabajo y oportunidades laborales que ayudaran a
la economia local, y el crecimiento socioecondmico eleva el nivel de vida de la gente. A medida
gue aumente el nivel de vida de la gente, el turismo también se convertira en una de sus
principales preocupaciones. Este circulo virtuoso es muy favorable para el desarrollo
sostenible del turismo.

e ODS 9 Industria, Innovacidn e Infraestructuras

El objetivo es promover la industrializacién sostenible, modernizar las infraestructuras y
fomentar la innovacién y el desarrollo tecnolégico.

Siguiendo con el tema del Objetivo 8, para que las rutas turisticas funcionen a largo plazo y
transporten mas turistas, las autoridades locales tienen que trabajar en la mejora de las
infraestructuras. Mas turistas significan mas actividad econdmica e ingresos, mas recursos e
inversiones. Esto repercute positivamente en la economia local.

A su vez, la mejora de las infraestructuras aumenta el atractivo de la zona, lo que a su vez se
traduce en mas turistas e ingresos.

e (ODS 11 Ciudades y comunidades sostenibles
El objetivo es crear ciudades y comunidades inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles.

El plan menciona animar a los usuarios a elegir opciones de viaje con bajas emisiones de
carbono, y Booking.com se compromete a trabajar con proveedores sostenibles para
promover el proceso de desarrollo del turismo sostenible.

El desarrollo del programa permitird a los gobiernos de los destinos construir y mejorar
infraestructuras como la recogida y el reciclaje de residuos, la depuracién del agua y el
saneamiento.

Como ocurre con cualquier programa de turismo sostenible, cualquier ciudad o comunidad
gue pueda servir de destino turistico debe ser mas resistente. Ahorrando energia y reduciendo
las emisiones de carbono, las ciudades y el turismo se refuerzan mutuamente.

e 0ODS 12 Produccion y consumo responsables

El objetivo es promover modelos sostenibles de produccién y consumo de productos turisticos,
reducir el despilfarro de recursos y la contaminacién ambiental, y garantizar que los recursos
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se utilicen de forma inteligente para el desarrollo a largo plazo.

En este plan, la seleccién de proveedores respetuosos con el medio ambiente incluye no sélo
proveedores de alojamiento con certificacion LEED y certificacidn Green Key, sino que también
puede incluir proveedores de transporte con bajas emisiones de carbono, por ejemplo,
alquiladores de autobuses turisticos, bicicletas y vehiculos eléctricos.

En este caso, Booking.com recomienda activamente estos medios de transporte con bajas
emisiones de carbono a todos los consumidores que elijan este plan de viaje combinado,
mientras que los que busquen precios bajos o se dediquen al deporte también pagaran por
ello.

e ODS 13 Accion por el clima

El objetivo es adoptar medidas urgentes para hacer frente al cambio climatico y sus
repercusiones, incluidas medidas de mitigacion y adaptacion.

Para desarrollar el turismo de forma sostenible a largo plazo, las emisiones de carbono son el
centro de nuestra atencion. Las ciudades solo representan el 3% del planeta, pero las
actividades humanas y econémicas ya estan contribuyendo a la contaminacién atmosférica y
al efecto invernadero.

Sabemos que Booking.com ya es una empresa que utiliza el 100% de electricidad virgen (Apto.
1,7) y esta trabajando para conseguir cero emisiones.

El crecimiento del turismo conllevara inevitablemente un aumento del nimero de personas
que viajan a los destinos y un incremento del consumo de energia y de las emisiones de
carbono. Sin embargo, el programa anima a los viajeros a elegir alojamientos y transportes
basados en energias limpias, con el fin de avanzar en el proceso de accién por el clima y
promover la sostenibilidad del turismo a largo plazo.

Capitulo 8 Inspiracion para los metabuscadores de viajes a partir de este estudio de caso

Analizando y estudiando Booking.com, podemos expandirnos horizontalmente a todo el
sector de los metabuscadores de viajes. Los principales competidores de Booking.com
mencionados anteriormente son:

a) Expedia.com, un metabuscador de hoteles cuyos principales mercados se encuentran
en Europa y América.

b) GetYoourGuide.com, un metabuscador de viajes de corta distancia cuyo mercado
principal es Europa.

c) Airbnb, el metabuscador de alojamiento para todo el mundo.

A partir de esto, descubrimos que sus puntos fuertes comunes incluyen un posicionamiento
claro en el mercado, mercados objetivo claro, compatibilidad con varios idiomas y divisas,
servicio de atencion al cliente 24/7, compatibilidad con la comunicacion multicanal con los
clientes, e informacién y precios de los productos claros y faciles de comparar.

Obviamente, la mayoria de las empresas de metabuscador de viajes del sector pueden cumplir
estos puntos. Sin embargo, con una cuota de mercado limitada y una competencia feroz, se
enfrentan al mismo dilema:

Hay poca diferencia de servicio y precios entre plataformas, y los proveedores son
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transparentes sobre sus productos e informacidn, lo que permite a los consumidores comparar
y elegir entre cualquier nimero de plataformas. Todas se enfrentan a la amenaza de la
homogeneizacion de los productos y la inestabilidad de los clientes.

Como un metabuscador, todos dependen de terceros proveedores y son incapaces de regular
y controlar la calidad de sus servicios.

Todas las busquedas en linea dependen de dispositivos y sistemas electrdnicos y tienen que
garantizar la estabilidad y capacidad de respuesta de sus sistemas. Las amenazas externas
proceden de la seguridad de los datos privados de los usuarios y tienen que controlar la
seguridad de sus sistemas.

Vender en linea implica elevados costes de publicidad y marketing, que se ven agravados por
la intensa competencia en el mercado.

Booking.com puede destacar en un entorno asi apoyandose en su enorme trafico de clientes
y numero de proveedores, buen reconocimiento y reputacion de marca, potente
metabuscador y sistema de recomendacion, diversificacion del negocio, servicio flexible al
cliente, estrategia dinamica de precios y pragmatico programa de fidelizacién de clientes.

Estos son los puntos fuertes Unicos con los que Booking.com puede mantener su posicién de
liderazgo en el mercado, ademds de que hemos identificado oportunidades de crecimiento en
el sector de los metabuscadores de viajes analizando las tendencias futuras del mercado:

El primero es el centro de atencién de todas las industrias mundiales en los ultimos afios, la
inteligencia artificial y la innovacion tecnoldgica. La inteligencia artificial no solo nos ayudara
a personalizar las recomendaciones de productos para los usuarios, sino también a captar con
antelacién las tendencias del mercado y las necesidades de los clientes. En el siempre
cambiante centro comercial, la informacidn serd nuestro recurso mas valioso. También estan
la Realidad Virtual (VR), el Internet de las Cosas (loT), la Inteligencia Total y las tecnologias de
pago sin dinero, que siempre han llamado la atencién en los Ultimos afios. Las empresas que
dominen en primer lugar las tecnologias emergentes pueden ser sin duda las primeras en
beneficiarse.

En segundo lugar, es facil ver que los turistas son cada vez mas exigentes con su experiencia
de viaje. Quieren que sea saludable, unica, eficiente, completa y personalizada. Por lo tanto,
los buscadores de viajes del futuro tendrdn que satisfacer las necesidades de los consumidores
expandiéndose a nuevos nichos y creando productos mas diversos, ofreciendo servicios mas
detallados, mejorando la interaccidn con los usuarios y asocidndose con proveedores mas
innovadores y de mayor calidad.

Por ultimo, la demanda de turismo sostenible es cada vez mayor, y verde, ecoldgico y organico
seran las palabras clave del futuro mercado turistico. Debemos intensificar la promocién de
alojamientos y servicios turisticos con certificacion verde, disefiar y lanzar paquetes de
ecoturismo, y también cooperar con proyectos de desarrollo turistico en los destinos para
promover la economia local y la preservacion cultural.

Conclusiones

En este documento, al presentar Booking.com, en primer lugar, conocemos la posicion exacta
de la empresa en el mercado. Se trata de una plataforma de reservas de viajes en linea entre
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la OTA y un metabuscador de hoteles. En el contexto informativo actual, su posicién e
influencia no pueden subestimarse.

En segundo lugar, sabemos que su empresa matriz es Booking Holding Inc. y que hay otras
cinco marcas de reservas de viajes en linea de la misma empresa. Cada una de ellas tiene su
propio mercado objetivo y su negocio principal. Entre ellas, Booking.com es la que genera mas
ingresos para la empresa matriz.

Booking.com tiene 5 negocios principales, de los cuales el hotel (alojamiento) es el mas
popular, seguido de los servicios de reserva de vuelos. Y ambos negocios se basan en su
potente metabuscador que mejora la eficacia de los viajeros a la hora de planificar sus viajes.
Esta es su ventaja tecnolégica en el mercado.

Como puente de transaccion y comunicacién entre proveedores y viajeros, Booking.com no
tiene elevados costes operativos, ya que depende de sus proveedores para la mayoria de los
productos y servicios que ofrece, y slo necesita asegurarse de proporcionar un metabuscador
estable y un servicio de atencién al cliente puntual. Como resultado, tiene una alta rentabilidad
y retorno de la inversién. Asimismo, el mercado es mas competitivo.

Mientras tanto, Booking.com también es una empresa que se preocupa y apoya el desarrollo
del turismo sostenible, e insiste en publicar un informe de sostenibilidad cada afio. Supervisa
activamente las tendencias del mercado y el interés de los consumidores por este tema, al
tiempo que colabora como voluntaria en buenas causas.

Tras una serie de andlisis, descubrimos que la direccién de Booking.com estd muy en
consonancia con la direccién del mercado. La informacién y la tecnologia inteligente seguirdn
siendo clave en el futuro. Aunque el sector es muy competitivo, le afectan menos las amenazas
gue no sean competidores que acaparan una cuota de mercado uniforme.

Sin embargo, ante la limitacién de recursos y clientes en lo que parece ser un mercado estable,
Booking.com debe buscar avances para seguir creciendo.

El plan de estrategia de viajes sostenible creado para ella en este documento consiste en crear
un metabuscador de paquetes de viajes segmentando los tipos de viaje preferidos por los
viajeros. Este plan responde a los requisitos de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) al
tiempo que atiende a las tendencias en las preferencias de los consumidores.

El plan no sélo beneficia a la imagen corporativa de Booking.com a nivel internacional, sino
gue también crea la posibilidad de combinar las operaciones de metabuscador y OTA. Su
aplicacion con éxito cambiard el mercado de los viajes en linea.

Por ultimo, el plan crea un vinculo con tres de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible. Esta
previsto que el presupuesto de inversion de Booking.com para proyectos sostenibles se
destine a la educacidn (ODS 4), ampliando su alcance y ayudando al mismo tiempo a elevar el
nivel educativo en las distintas regiones.

Ademas, el nuevo proyecto turistico construird nuevas rutas turisticas para el destino, lo que
favorece el aumento del empleo. Su desarrollo estable a largo plazo ayudara a promover el
empleo y el crecimiento econdmico (ODS 8). Para que el programa traiga turistas y beneficios
a largo plazo, el gobierno del destino también mejorara la construccion de infraestructuras
para facilitar el proceso de desarrollo del ODS 9. Al mismo tiempo, para convertirse en una
ciudad sostenible y aumentar el atractivo del destino, también deben mejorarse las
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infraestructuras locales, como los sistemas de recogida de residuos y alcantarillado,
contribuyendo asi al desarrollo de ciudades y comunidades sostenibles (ODS 11).

Por ultimo, vemos en el programa que Booking.com esta comprometida con la produccién y
el consumo responsables asocidandose activamente con proveedores respetuosos con el medio
ambiente (ODS 12). El compromiso de la empresa con la eficiencia energética y la reduccidn
de emisiones, al tiempo que anima a sus usuarios a elegir alojamientos y viajes con bajas
emisiones de carbono, también tendra un impacto positivo en la aplicacion de la Accién por el
Clima (ODS 13).

En este documento tomamos Booking.com como ejemplo y analizamos las tendencias futuras
y creamos un nuevo plan estratégico sostenible para ella. De este modo, nos expandimos en
la direccién de la industria de los metabuscadores de viajes: inteligencia artificial, tecnologias
emergentes, experiencia del viajero y sostenibilidad.

En resumen, esto es todo lo que hay en esta tesis. Esperemos que los futuros avances
tecnoldgicos en el turismo en linea nos deparen mas sorpresas y que podamos alcanzar los 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible para 2030.
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ANEXO I. Relacion del trabajo con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de la Agenda 2030

Anexo al Trabajo de Fin de Grado y Trabajo de Fin de Master

Relacidn del trabajo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la agenda 2030

Grado de relacidn del trabajo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

Objetivos de Desarrollo Sostenibles Alto | Medio | Bajo | No procede
ODS 1. Findelapobreza X
ODS2. Hambre cero X
ODS 3. Saludy bienestar X
ODS4. Educacion de calidad X
ODS 5. Igualdad de género X
ODS 6. Agua limpia y saneamiento X
ODS 7. Energia asequible y no contaminante X
ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econdmico X
ODS 9. Industria, innovacion e infraestructuras X
ODS 10. Reduccidn de las desigualdades X
ODS 11. Ciudades y comunidades sostenibles X
ODS 12. Produccidn y consumo responsables X
ODS 13. Accion por el clima X
ODS 14. Vida submarina X
ODS 15. Vida de ecosistemas terrestres X
ODS 16. Pagz, justicia e instituciones sdlidas X
ODS 17. Alianzas para lograr objetivos X

Tabla 16 Grado de relacion del trabajo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Extraido de “NORMATIVA DE TRABAJOS DE FIN DE GRADO Y TRABAJOS DE FIN DE MASTER DE LA UNIVERSITAT
POLITECNICA DE VALENCIA”. Pdgina 16. UPV (2022). Num. 118/2022.

Fuente: https://www.upv.es/entidades/SG/infoweb/sq/info/U0917739.pdf

Descripciones sobre los objetivos mas altos relacionados:

ODS 8: Trabajo decente y crecimiento econémico

En este plan estratégico 2024-2028 creado para la empresa del metamotor de busqueda de
viajes, vamos a disefiar y vender nuevos productos de viajes, crearemos definitivamente un
nuevo equipo para cumplir el plan. Favoreciendo asi la promocién del empleo y el
crecimiento econémico.
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ODS 9: Industria, innovacion e infraestructuras

Dado que el desarrollo del plan puede ser rentable a largo plazo, favorece la promocién de la
mejora de las infraestructuras por parte de los gobiernos de los destinos y el fomento de la
innovacion y la industrializacion sostenible.

ODS 11: Ciudades y comunidades sostenibles

Para el desarrollo del plan a largo plazo, debemos mejorar la resiliencia de la ciudad. La
conservacién de recursos, la recogida y reutilizacién de residuos y otras medidas de
construccion urbana pueden contribuir a nuestra capacidad de construir ciudades y
comunidades sostenibles.

ODS 12: Produccion y consumo responsables

El plan muestra que trabajaremos con proveedores respetuosos con el medio ambiente para
reducir el despilfarro de recursos y la contaminacién ambiental y para producir y consumir
de forma responsable.

ODS 13: Accién por el clima

En el plan animaremos a turistas y consumidores a viajar con bajas emisiones de carbonoy a
alojarse en hoteles que utilicen i energia limpia, tratando de reducir las emisiones de
carbono de las actividades turisticas, y a responder positivamente a la accidn climatica para
mitigar los impactos negativos del efecto invernadero.
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