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Resumen

En este Reporte de caso se escogio para trabajar a la empresa turistica Lozada Viajes. Se
detectd6 una problemadtica externa que es la inseguridad en el turismo femenino, se
analizaron sus causas y consecuencias, y se consideraron los motivos por los cuales seria
conveniente para la organizacion abordar este problema en particular, en base a un analisis

del contexto y un diagndstico organizacional.

Para finalizar, se busco desarrollar una propuesta de implementacion que le dé respuesta
a esta problematica por parte de la organizacion, fundada en el objetivo general que es
promover el turismo femenino a través del desarrollo de un nuevo producto para este
segmento en particular. Con nuevo producto se hace referencia al desarrollo de una
aplicacion para teléfonos moviles que brindard un servicio de asesoramiento personalizado
y en tiempo real mediante la cual es posible acceder a un chat o llamadas telefonicas para
tener contacto con asesores en linea para consultas o emergencias, apreciar informacion
relevante y consejos destinados al usuario con un enfoque femenino, compartir la ubicacion
actual o en tiempo real a los asesores y a otras personas, entre otras funciones; lo que

permite brindarle a la mujer una mayor sensacion de seguridad a la hora de viajar.



Introduccion

Marco de referencia institucional

Lozada Viajes ya se encuentra posicionada en la mente de los consumidores como una
marca, debido a que es la red de franquicias de agencias de viajes mas grande de Argentina
y tiene una larga trayectoria. Se caracteriza por buscar la excelencia, ser innovadora en
cuanto a su gestion y por fomentar el desarrollo y crecimiento profesional de sus
colaboradores internos. Ademads de las franquicias minoristas, la empresa cuenta con otras
dos unidades de negocio: un canal de venta online y un tour operador con productos
propios. Posee alianzas estratégicas con proveedores turisticos y comercializa una cartera
de productos variada de diferentes categorias, tanto en territorio nacional como

internacional.

Descripcion de la problemdatica

El problema en estudio consiste en la inseguridad en el turismo femenino, es decir, la
inseguridad a la que se enfrentan las mujeres que deciden viajar solas. Se trata de una
situacion activa y permanente en la actualidad, que estd relacionada con otras
problemaéticas: acoso callejero, desigualdad y violencia de género que, por lo general, son
producidas en un entorno social por personas del sexo opuesto.

Esta problematica afecta a un segmento del mercado turistico (mujeres), a su entorno
personal, y a la sociedad en general en una magnitud mundial, aunque en algunos destinos
tiene mayor impacto ya que depende principalmente de la seguridad propia de éstos.

Las mujeres han luchado y lo siguen haciendo para adquirir nuevos derechos, pero ain

queda un largo camino por recorrer, ya que la situacion evoluciona negativamente a causa



de que los casos de inseguridad, acoso, desigualdad y violencia de género no cesan. En el
presente existe mayor visibilidad en los medios de comunicacion sobre estos temas,
dandole mas relevancia que afios atrds, pero aun asi se hace poco hincapié¢ en la
problematica especifica planteada y en propuestas que disminuyan los efectos negativos
que €sta genera.

Si bien la problematica no afecta particularmente a la organizacion, seria optimo que
¢ésta la aborde para disminuir sus efectos y asi mejorar el servicio al publico femenino y
lograr que las mujeres puedan sentirse seguras y disfrutar del turismo libremente, con o sin
compafiia, en cualquier parte del mundo. Disefiar un nuevo producto turistico enfocado en
el segmento de mujeres que desean viajar solas, junto con un servicio de seguimiento antes,
durante y después del viaje, seria conveniente para promover el turismo femenino ya que

brinda apoyo, contencion, seguridad y confianza.

Resumen de antecedentes

® Andreia Pereira, Carla Silva (2018). Women Solo Travellers: Motivations and
Experiences:

Hace referencia a la relevancia que ha tomado el concepto de mujer solo
traveller y ese segmento turistico a pesar de ser un mercado poco estudiado y
explotado. Alude que las mujeres deciden viajar solas para sentir independencia,
realizacidon personal, interaccion social, etc.; y que tienen motivaciones especificas

y conscientes relacionadas con dimensiones de la experiencia.

e Regina Schliiter (2018). Del recato a la libertad. Moda y turismo femenino entre
1910 y 1960:



Observa los cambios producidos en la sociedad en la primera mitad del siglo
XX, que dieron lugar a una mayor libertad de las mujeres con la posibilidad de
trabajar, hacer deporte y turismo, tomando mas fuerza en la década de 1950. Esta

evolucion se reflejo principalmente en la manera de vestir de la mujer.

Marina de la Torre, David Navarrete Escobedo (2013). Turismo, violencia y
vulnerabilidad:

Analiza la criminalidad en los destinos turisticos y afirma que la inseguridad en
los mismos influye en el comportamiento, la eleccion del destino, y el grado de
satisfaccion del turista. Menciona que los destinos deben ofrecer seguridad como
indicador de calidad, y que revelar el nivel de delincuencia representa una amenaza
para el desarrollo del turismo en el destino. También destaca que existen diferentes

caracteristicas y perfiles de turistas, algunos mas vulnerables que otros.

Francisca Gomez Cereceda, Vanessa Gonzalez Patifio, Camila Huitraiqueo Huenun,
Barbara Lopez Romero (2021). Factores socioculturales y acoso callejero hacia
mujeres: una perspectiva de hombres estudiantes universitarios:

Examina los factores socioculturales que influyen en el acoso callejero hacia
mujeres, tales como reproduccion de estereotipos sexistas por parte de instituciones
educativas y familiares y de los medios de comunicacion, el poder econdmico y la
subordinacion laboral, el refuerzo de pares, la “permisividad cultural” y la
atribucion de la responsabilidad a factores externos como provocaciones y
apariencias de las mujeres. Ademas analiza la influencia del cuerpo femenino
sexualizado en la construccion social, y menciona que el acoso callejero forma parte
de la cotidianidad de muchos hombres que presentan un sentido de superioridad y

masculinidad violenta como un acto natural.



e Sanja Mihajllovik Kostadinovska (2013). Mujeres que viajan solas, un viaje que no
hay que parar:
El articulo menciona al libro Mujeres que viajan solas de José Ovejero, y

realiza un resumen del mismo. El libro cuenta con once relatos (cuentos ficcionales)
que se desarrollan en diferentes lugares del mundo, dentro de los cuales existen
protagonistas turistas (principalmente mujeres) que viajan por diversos motivos y se
enfrentan con un sinfin de acontecimientos que puede conllevar el hecho de viajar.
Brinda un panorama de la situacion de la mujer en el mundo actual, con violencia y
prejuicios, pero también con solidaridad, empatia y comprension entre las mujeres

sin importar nacionalidades.

Relevancia o justificacion del caso

Como se menciond con anterioridad, es relevante estudiar el tema seleccionado ya que
se trata de una problematica actual y permanente que involucra a la sociedad mundial en
general y al turismo femenino. En la actualidad se puede observar la escasez de productos y
servicios turisticos exclusivos para el publico femenino, es decir que existe una necesidad
del mercado que ain no ha sido satisfecha. Cubrir esta necesidad puede resultar
conveniente para la empresa ya que a través de la implementacion de una propuesta
pertinente como la ampliacion e innovacion en la cartera de productos ofrecidos y mejoras
en la calidad del servicio y atencion al cliente, se puede satisfacer e incluso superar las
expectativas del mismo. De este modo, se genera una buena reputacion e imagen de la

empresa y un potencial aumento en las ventas, lo que promete beneficios econdmicos.



Analisis de situacion

Descripcion de la situacion problemdtica

La inseguridad en el turismo femenino se debe a diversas causas y produce efectos y

consecuencias negativos.

Dentro de las causas primarias se encuentran:

e Machismo, acoso callejero, desigualdad y violencia de género: el vivir en una
sociedad donde predominan los ideales machistas, donde muchos hombres creen
tener derechos superiores a la mujer e incluso sobre su cuerpo, la sumergen a ésta en
un sinfin de miedos e inseguridades.

Tanto en ambitos laborales (tareas a realizar, sueldos), en la via publica y en el
ambiente doméstico, las mujeres son muchas veces tratadas de manera inferior,
hostil, desagradable, violenta, sexualizada. Se puede observar en los medios de
comunicacion, como a diario se dan a conocer nuevos casos donde mujeres sufren
algin tipo de acoso o violencia (fisico o psicoldgico). Muchas mujeres se
encuentran expuestas a estas agresiones desde que salen de su hogar para ir a
trabajar, llevar a sus hijos a realizar sus actividades, subir a un transporte publico,
salir a realizar compras o tramites, salir a pasear, e incluso, muchas se encuentran
expuestas antes de salir de sus hogares.

Si para una mujer sentirse insegura en lugares donde acostumbra se volvié algo
cotidiano, lo es aun mas cuando decide viajar fuera de su lugar habitual ya sea por
motivaciones recreativas, laborales, etc. Cuando una persona sale de su lugar de
origen y emprende un viaje hacia uno conocido o desconocido, es probable que

sienta mayor vulnerabilidad; y si de mujeres se trata, esta sensacion suele



multiplicarse. Los residentes del destino o incluso otros turistas, pueden ver a la
mujer turista como indenfesa, con miedos o, al contrario, con demasiada confianza;
lo que puede llevar a situaciones incomodas y/o terribles para la victima.

e Inseguridad publica y pobreza del destino turistico: cuando un lugar presenta alto
porcentaje de pobreza, por lo general cuenta con poca o nula seguridad policial en la
via publica y es mas inseguro. Esta problematica particular del lugar del destino
genera conflictos tanto para residentes como para turistas que corren riesgos de
robos y/o agresiones. Una vez mas, la mujer (sobre todo turista) se encuentra en
desventaja por parecer mas débil.

e Falta de apoyo del sector turistico y escasez de productos o servicios turisticos
disefiados para publico femenino: esta situacion expone la falta o escasez de
productos, servicios, plataformas o aplicaciones por parte del sector turistico
publico o privado, pensados especialmente para el turismo femenino, donde se
pretenda informar, motivar, incentivar, apoyar y cuidar a las mujeres que desean o

deben viajar solas por cualquier motivo.

Y como efectos principales se destacan:

e Disminucion de turismo femenino: la inseguridad a la hora de viajar genera miedo,
indecision, incertidumbre, desolacion, falta de animo para hacerlo, entre otras
emociones negativas. Esto desencadena en un menor numero de mujeres que
quieran o se atrevan a viajar solas.

e Segmento de mercado con una necesidad insatisfecha: debido a la falta o escasez de

productos y/o servicios disefiados para este segmento en particular.



Analisis del contexto (modelo PESTEL)

Factores del entorno con influencia real o potencial en la organizacion:

Politicos Econdmicos Sociales Tecnologicos Ecologicos Legales
*Politicas y «Crisis *Inseguridad, “Continua «COVID-19. +Legislacion de
rEsIricciones por  econdmica por acoso callejero actualizacion de  «Systentabilidad turismo en
COVID-19, pandemia. vio violenciaen  tecnologias. y sostenibilidad.  Argentina.
sDesacuerdos vy *Tipo de cambip, el turismo. sRedes sociales y sLegislacion
conflictos devaluacion, *Cambios de canales de sobre violencia
politicos. inflacion. Pustos y ventas online, de género v
preferencias. acoso callejern
«Cambios en el en Argentina.

nivel de ingreso.
sNivel/estilo de
vida.

e Politicos:

o Politicas y restricciones por COVID-19: debido a la situaciéon mundial que
se atraviesa en la actualidad, el gobierno de cada pais y/o region ha
establecido ciertos protocolos y restricciones en especial en el sector
turistico, los cuales van variando conforme avanza el tiempo y el nimero de
contagios.

Esto provocd una diminucion en el turismo e impactd en las agencias de
viajes y otros proveedores turisticos.

o Desacuerdos y conflictos politicos en diferentes zonas del pais: las
contradicciones en los distintos niveles del gobierno acerca de las
restricciones por COVID-19 en actividades comerciales y recreativas,
genera incertidumbre y confusion en los ciudadanos, sobre todo a la hora de
adquirir productos o servicios turisticos.

e Econdmicos:
o Crisis econdémica por COVID-19: la situacion econdmica general de

Argentina ha ido empeorando debido a que muchas actividades
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econdmicas-comerciales fueron suspendidas al comienzo de la pandemia.
Muchas de ellas, no pudieron recuperarse y tuvieron que cerrar sus puertas,
lo cual dej6 en la calle a muchas personas que hoy se encuentran
desempleadas y/o bajo el umbral de pobreza. Dentro de las actividades
econodmicas que mas han sufrido esta situacion, se encuentra el turismo, la
hoteleria y la gastronomia, que por varios meses se vieron paralizadas o
disminuyeron las ventas a gran escala, lo que en muchos casos genero el
cierre de empresas y comercios.

o Tipo de cambio, devaluacion de la moneda argentina e inflacion: existe una
gran brecha en el tipo de cambio, es decir, el peso argentino se encuentra en
continua devaluacion en comparacion con el dolar estadounidense y junto a
una desmesurada inflacion, lo que genera que a los argentinos les cueste
cada dia mas adquirir bienes debido a un poder adquisitivo que va en caida.
Estos factores impactan de manera negativa en la industria del turismo, en
especial en el internacional donde el costo de adquirir otra moneda para
viajar es muy elevado.

e Sociales:

o Inseguridad, acoso callejero y/o violencia en el turismo: se trata de una
problematica social a nivel mundial que provoca inseguridad a los turistas.
Esto muchas veces afecta la afluencia turistica lo que impacta en mayor
medida a los destinos y a las agencias de viajes.

o Cambios de gustos y preferencias de turistas: el mundo va cambiando de
manera continua, y con ¢l las personas que lo habitan. Los gustos,

preferencias, tendencias y modas van variando conforme pasa el tiempo, por
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lo cual las empresas turisticas deben adaptarse a éstos para asi poder ofrecer
productos innovadores y de calidad, y satisfacer las necesidades y
expectativas de los turistas.

o Cambios en el nivel de ingreso: se pueden presentar variaciones en el nivel
de ingreso o poder adquisitivo de los turistas. Si se produce un aumento, es
probable que desencadene en la compra de un mayor nimero de viajes o en
uno de mayor calidad, lo que es un impacto positivo para la organizacion. Si
el ingreso o poder adquisitivo disminuye, se produce el efecto contrario.

o Nivel/estilo de vida: este factor estd determinado por las costumbres, habitos
y poder adquisitivo de las personas. Por ejemplo, en la actualidad se observa
una mayor tendencia a viajar lo que es favorable para las agencias de viajes.

e Tecnologicos:

o Continua actualizacion de tecnologias: los avances de las tecnologias de la
informacion permiten el desarrollo y actualizacion constante de sitios web,
aplicaciones, redes sociales, etc. Es imprescindible innovar y actualizarse al
ritmo que lo hace la tecnologia para que sea una ventaja competitiva de la
empresa.

o Redes sociales y canal online como principal punto de venta de productos
turisticos: es importante destacar que hoy muchas personas deciden viajar de
forma independiente, sin recurrir a una agencia de viajes fisica. La
virtualidad y las diferentes plataformas web permiten buscar informacion,
comprar tickets y traslados, reservar alojamientos, comprar excursiones y

demas. Por tal motivo, se volvié fundamental para las agencias contar con
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canales de ventas online y hacer un uso 6ptimo de las redes sociales, para
acercarse a este segmento de mercado en particular.
e Ecolodgicos:

o COVID-19: hace ya mas de un afno que el mundo entero se ve afectado por
una pandemia, esto recae negativamente en todos los ambitos, tanto sociales,
econoémicos y comerciales. Las restricciones y protocolos por la pandemia
afectan a la organizacion en el modo de trabajar, en la presencialidad, etc.

o Sustentabilidad y sostenibilidad: existe una mayor preocupacion y
concientizacion sobre temas como cuidado del medioambiente,
contaminacion, reciclaje, etc. En determinados lugares se promueven
acciones a favor del ecosistema y ya son muchos los hoteles que apuestan
por un turismo mas verde.

o [egales:

o Legislacion de turismo en Argentina: la principal ley que regula al turismo
en el territorio del pais es la Ley Nacional de Turismo 25.997, impactando
en las agencias de viajes del pais.

o Legislacion sobre violencia de género y acoso callejero en Argentina: la Ley
de proteccion integral para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra
las mujeres en los ambitos en que desarrollen sus relaciones interpersonales
es la Ley 26.485, y la Ley 27.501 la modifica e incorpora al acoso callejero
como modalidad de violencia a la mujer. Esto se relaciona con la

problematica seleccionada.
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Diagnostico organizacional (FODA)

La organizacion cuenta con factores internos favorables (fortalezas) y desfavorables
(debilidades), ademds, en el entorno se presentan factores externos también favorables

(oportunidades) y desfavorables (amenazas).

A continuacioén se analizan los propios de Lozada Viajes:

Fortalezas -

- . - . Chparty

*Cartera de productos variada v de diferentes categorias. .
- _ portunidad de ne

*Canal de ventas online v proceso de ventas.

*Fomento de desarrollo profesional v personal de RRHH.

*Posicionada comao una marca.

Dehilidades Amenazas
*Inexistencia de un producto turistico disefiado para el
pliblico femenino. *COVID-19.

*Falta de funciones en compra online de la pagina web. *Competencia.

*Tasas de interés en la financiacion. *Inseguridad en el turismao.

e Fortalezas:

o Comercializacion de variada cartera de productos de diferentes categorias:
incluyen servicios de hoteleria, transporte (aéreos, trenes, cruceros, buses),
excursiones y paquetes turisticos, de diversa categorizacion.

o Canal de ventas online y buen proceso de ventas: ventas a través de la
pagina web de la empresa y atencion al cliente desde la primera consulta
hasta la finalizacion del viaje.

o Fomento de desarrollo profesional y personal de los recursos humanos: a
través de un buen clima laboral y capacitacion constante del capital

humano.
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o Posicionada como una marca en la mente de los consumidores: debido al
gran nimero de franquicias de la empresa en el pais y a una trayectoria de
mas de 30 afios.

o Tour operador mayorista: brinda la posibilidad de crear productos turisticos
propios y venderlos a las franquicias minoristas o a otras agencias
minoristas.

o Alianzas estratégicas: con proveedores turisticos y otros tour operadores.

e Oportunidades:

o Nueva oportunidad de negocio: productos turisticos disefiados
exclusivamente para publico femenino para cubrir una necesidad
insatisfecha de ese segmento de mercado.

o Posibilidad de innovar y actualizar la pagina web de la empresa para brindar
al cliente una mejora que facilite y agilice la compra online.

o Atencion personalizada: seguimiento individual antes, durante y después de
la compra y del viaje del pasajero para enfocarse en gustos, preferencias y
expectativas, y disefiar productos y servicios turisticos a medida, dar
premios y regalos, etc. con el objetivo de fidelizar clientes.

e Debilidades:

o Inexistencia de un producto turistico disefiado para el publico femenino: se
relaciona con la problematica de inseguridad en el turismo.

o Falta de funciones en compra online de la pagina web: es necesario
seleccionar una fecha especifica en la busqueda de viajes, sin la alternativa

de ver fechas potenciales y flexibles para comparar precios.
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o Tasas de interés en la financiacion: al seleccionar como medio de pago una

tarjeta de crédito, la tasa de interés aumenta conforme la cantidad de cuotas.
e Amenazas:

o COVID-19: restricciones principalmente en el turismo y crisis econémica
debido a la suspension de actividades y cierres comerciales.

o Competencia: otras agencias que ofrecen productos turisticos similares o
para el nuevo segmento meta (publico femenino).

o Inseguridad en el turismo: incluye acoso callejero, robos de pertenencias,

violencia, etc., y afecta al turismo y en mayor medida a mujeres viajeras.

Se puede observar que para Lozada seria Optimo aprovechar una oportunidad (nuevo
producto turistico) basandose en una debilidad propia (falta de productos enfocados en el

publico femenino) para hacer frente a la problematica detectada.

Marco teorico

Existen determinados conceptos centrales que estan relacionados con la problematica
seleccionada: Inseguridad en el turismo femenino. En esta instancia se hard especial
hincapi¢ en estos conceptos: inseguridad y acoso callejero en el turismo femenino,
necesidades insatisfechas del mercado, desarrollo de un nuevo producto/servicio para el

turismo femenino.
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Inseguridad y acoso callejero en el turismo femenino

La inseguridad implica la existencia de un peligro o de un riesgo, o
refleja una cierta duda sobre un asunto determinado. El término
inseguridad puede tener diversos usos, uno de ellos es el aplicado a la
seguridad cotidiana o ciudadana, que refiere a la posibilidad de sufrir un
delito en la via publica. (Pérez Porto y Merino, 2013,

https://definicion.de/inseguridad/).

Un tema afin a la inseguridad publica y a las mujeres viajeras es el acoso callejero que,
por lo general, esta relacionado con el machismo, la desigualdad y la violencia de género.
Arancibia, Billi, Bustamante, Guerrero, Meniconi, Molina y Saavedra (2015) definen al
acoso sexual callejero como “toda practica con connotacion sexual explicita o implicita,
que proviene de un desconocido, que posee cardcter unidireccional, que ocurre en espacios
publicos y tiene el potencial de provocar malestar en el/la acosado/a.” (p. 12).

No todos los destinos son iguales en cuanto a la seguridad publica; algunos son
conocidos por ser mds peligrosos que otros, donde predominan la delincuencia y la
inseguridad. La seguridad publica es un factor indispensable para la eleccion de un destino
y para la satisfaccion del turista. Por tal motivo, ésta se debe tener en cuenta a la hora de
desarrollar un producto turistico y su plan de marketing, para brindarle al cliente la

confianza que necesita y persuadirlo para que lo adquiera.


https://definicion.de/inseguridad/
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Necesidad insatisfecha de un segmento del mercado

Tal como indican Kotler y Keller (2012), las necesidades son requerimientos humanos
basicos y muchos clientes no tienen conciencia plena de algunas o no pueden expresarlas; y
como no todos los clientes tienen las mismas necesidades se divide al mercado en
segmentos, es decir, grupos distintos de compradores con caracteristicas en comun, que
podrian preferir determinados productos y servicios. Al elegir satisfacer uno o mas de esos
grupos, éste o éstos se convierte/n en el/los segmento/s meta de la organizacion.

El publico femenino en el sector turistico es un segmento de mercado que esta en auge.
Con los derechos y libertades que éste ha ido adquiriendo con el paso de los afos se sumo
el turismo, tanto asi que hoy ya es una tendencia que cada vez mas mujeres decidan viajar
solas por diferentes motivos.

En la actualidad se puede detectar una necesidad insatisfecha, debido a la escasez de
productos turisticos disefiados para este segmento en particular que ayuden a promover el

turismo femenino a través de informacion, apoyo y seguridad al momento de viajar.

Desarrollo de nuevo producto/servicio

Haciendo menciéon nuevamente a Kotler y Keller (2012) es posible destacar que luego de
que la empresa elige su/s segmento/s meta, desarrolla una oferta de mercado disefiada para
satisfacer las necesidades de ese/esos segmento/s en particular a través de una propuesta de

valor. La atencion y servicios personalizados a cada cliente pueden entregarle mayor valor
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y convertirse en una ventaja competitiva para las empresas de la industria al cubrir una

necesidad insatisfecha.

Por tales motivos, seria oportuno que el sector turistico le ofrezca a la mujer viajera un
servicio de apoyo para brindarle informacion y seguridad a la hora de viajar, y evitar que se
enfrente a situaciones de riesgo. Juega un papel fundamental la implementacion de una
propuesta de valor adecuada con el objetivo de atraer y atender a este potencial segmento

de mercado.

El publico femenino en el turismo suele conocerse como uno de los mas vulnerables
ante la inseguridad de los destinos turisticos, donde este segmento de mercado en particular
queda expuesto al acoso sexual callejero, robos y a la violencia fisica y/o psicoldgica con
mayor frecuencia. De este modo, es indispensable por parte de la industria turistica estudiar
y abordar esta problematica, es decir, brindar una solucion pertinente mediante productos y
servicios turisticos de apoyo, disefiados en base a las caracteristicas del segmento al que se

quiere apuntar y llegar a €l a través de una dptima promocion.

Diagnostico y discusion

La problematica en estudio consiste en la inseguridad a la que se enfrentan las mujeres
que deciden viajar solas, situaciones de acoso y/o violencia producidas por lo general por

personas del sexo masculino.
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Mejorar el servicio al publico femenino mediante apoyo y contencion que les permita a
las mujeres sentirse seguras y disfrutar del turismo libremente es relevante para el sector
turistico porque favorece a la sociedad en general, a la satisfaccion del cliente y a la
reputacion de la empresa Lozada Viajes, lo que puede repercutir de manera positiva en las
ventas y generar beneficios econdmicos.

Los factores del entorno socioculturales y econdmicos como inseguridad, acoso
callejero, violencia en el turismo, estilo de vida, nivel de ingresos y situacién econdmica en
general, estan vinculados en gran medida con la problematica abordada y pueden agravar el
problema en determinados destinos. También estan relacionados al problema los factores
legales afines al turismo, a la violencia de género y al acoso callejero que regulan y buscan
contrarrestarlo.

Las principales fortalezas de Lozada Viajes son su amplio numero y categorias de
productos turisticos, su trayectoria y alianzas estratégicas que le permitieron posicionarse
en el mercado, el poder disefiar productos propios como tour operador mayorista y
comercializar a través de su canal de ventas online, entre otros. Sin embargo, cuenta con
debilidades en su canal de ventas online (pagina web) y formas de financiacion, ademas de
presentar ciertas deficiencias dentro de su cartera de productos debido a que no se ha
enfocado de manera especifica en el turismo femenino (aspecto vinculado a la problematica

seleccionada), lo que impacta en sus fortalezas.

Si no se logra aprovechar la oportunidad de negocio de hacer frente a la inseguridad en
el turismo femenino a través de nuevos productos y servicios turisticos con atencion

personalizada como ventaja competitiva, esta problematica puede afectar a la organizacion
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ya que repercute en una disminucién en las ventas a este segmento y da mayor lugar a que

la competencia se convierta en una amenaza para la empresa por satisfacer esta necesidad.

Proyecto Lindas, libres y locas... mujeres que viajan solas. Ao 2022.

Alcance

El Proyecto “Lindas, libres y locas... mujeres que viajan solas” tiene como objetivo
general promover el turismo femenino mediante el desarrollo de un nuevo producto
disefiado para el segmento de mercado elegido: una aplicacion para teléfonos moviles con
un servicio de atencion personalizada y en tiempo real, que permita disminuir la sensacion
de inseguridad en el turismo para el publico femenino. Para esto, se procedera a realizar
estudios en los cuales se logre conocer las principales caracteristicas del segmento meta, y a
definir los aspectos mas relevantes del nuevo producto, luego disefiarlo y ponerlo en
funcionamiento.

La propuesta tiene un alcance temporal de un afio, es decir que su disefio e
implementacion con sus respectivas actividades se llevaran a cabo durante los doce meses
del afio 2022, aunque los resultados se logren evaluar por completo en el afio siguiente.

El area de Marketing y Comunicacion de Lozada Viajes con los responsables de

Marketing de marca y de Disefio grafico, seran los principales encargados del proyecto.

Objetivo general



21

Promover el turismo femenino a través del desarrollo de un nuevo producto (aplicacion

movil y servicio de asesoramiento personalizado) para este segmento en particular.

Objetivos especificos

1. Procurar la satisfaccion del segmento meta a partir del andlisis de sus principales
caracteristicas.
2. Brindar informacion y asesoramiento en tiempo real al cliente mediante una

aplicacion movil personalizada.

Estructura

Para O.E. 1 — Andlisis del segmento meta:
a. Estudio y anélisis de las principales caracteristicas del segmento de mercado elegido
(mujeres que viajan o tienen deseo de viajar solas).

e Recoleccion de datos demograficos y relacionados con intereses, gustos y
preferencias del segmento meta: mediante encuestas online/offline a clientes
reales y potenciales.

e Procesamiento de datos para culminar en informaciéon y conclusiones

relevantes para el desarrollo personalizado del nuevo servicio.

Para O.E. 2 — Disefio de aplicacion movil personalizada con asesoramiento en tiempo real:
a. Definicion de los aspectos mas relevantes de la aplicacion movil y sus servicios:
e (aracteristicas del producto/servicio: disefio y estructura de la aplicacion,

servicios e informacion que incluye, formato, etc.
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e Precio: en base a sus costos, objetivo de ganancias, competencia, etc. Para
clientes de Lozada Viajes, este servicio serd gratuito; en caso de no ser
cliente de la empresa la aplicacion moévil se podra descargar por un costo.
Esto busca la fidelidad del cliente y una recompensa a la misma.

e Plaza: canales de distribucidn por los cuales se comercializara el servicio. La
aplicacion movil serd disefiada por disefadores graficos y programadores
tanto internos como externos a la empresa, luego sera comercializada en las
plataformas App Store y Play Store donde podra ser adquirida por el cliente.

e Eleccion de estrategias de promocion acorde al publico objetivo: la
promocion de la aplicacion movil y sus funciones se llevara a cabo mediante
publicaciones en las redes sociales y en la pagina web de Lozada Viajes,
recomendacion por parte del asesor de viajes, ofertas o periodos de prueba
gratuitas de la aplicacion para personas que no sean clientes de la empresa,
publicidad a través de personas influencers, e-mails, etc.

b. Desarrollo de la nueva aplicacion para teléfonos moviles:

e Busqueda y contratacion temporal de desarrollador/es de aplicaciones
moviles: uno o mas programadores especializados en los diferentes sistemas
operativos moéviles 10S y Android.

e Desarrollo programatico de la aplicacion: a cargo de programadores.

e Organizacion de informacion turistica relevante para la aplicacion:
documentacion necesaria, mapas, traductor, conversor de divisas y unidades,
consejos para equipaje y demas, tips para viajar sola, destinos turisticos; a

cargo del asesor de viajes de la empresa.
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e Diseflo grafico de aplicacion movil: graficos, tematica, logo, paleta de
colores, estética, tipos de letras, fotografias; a cargo del disefiador grafico del
area de Marketing y Comunicacion de Lozada Viajes.

c) Lanzamiento y promocion de la aplicacion: disponibilidad de la aplicacion en las

plataformas de descargas, y promocion durante los proximos meses.

d) Atencion al cliente en tiempo real mediante asesores virtuales:

e (Contratacion de personal capacitado en atencion al cliente: se requieren al
menos tres personas aptas para brindar asesoria online que logre ofrecerle al
cliente una atencién personalizada con un alto nivel de respuesta (en tiempo
real) para soluciones rapidas y eficaces.

e Almacenamiento de datos relevantes obtenidos a través del asesoramiento
virtual: esto le permitira a la empresa desarrollar una lista de preguntas o
consultas frecuentes, induciendo a un mayor nivel de respuesta por parte de
los asesores.

e) Evaluacion de resultados: mediante la implementacion de indicadores. Esto

permitird examinar los aspectos positivos y negativos de la propuesta.

Diagrama de Gantt
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ACTIVIDADES / MESES Febrero|

Septiembre|

a) Estudio y analisis de caracteristicas del
segmento elegido

Recoleccidn de datos demograficos,
gustos y preferencias

Procesamiento de datos

a) Definicidn de aspectos relevantes

Definicion de caracteristicas,
precio, plaza, promocion

b) Desarrollo de la aplicacidn:

Blsqueda y contratacidn
de programadores

Desarrollo programatico de la aplicacion

Disefio grafico y logistico

¢) Lanzamiento y promocion de la aplicacion

Lanzamiento

Promocion

d) Atencidn al cliente en tiempo real

Contratacion de asesores virtuales

Asesoramiento virtual

Almacenamiento de datos
relevantes de la asesoria virtual

€} Evaluacion de resultados

Implementacion de indicadores

Presupuesto

Costo unitario Costo total
Detalle
(mensual) (etapa)
4

Etapa de desarrollo (marzo-junio) $200.000 (x4 meses)

Honorarios de dos programadores de aplicaciones moviles ’ $800.000
Etapa de implementacion (julio-diciembre) $120.000 (x6 meses)

Sueldos de tres asesores virtuales (atencion al cliente) ’

$720.000

PRESUPUESTO TOTAL ANO 2022 $1.520.000

Fuente: http://www.glassdoor.com.ar, 12/06/2021.

En el presupuesto del proyecto se incluyen los honorarios de dos programadores de

aplicaciones moviles durante los cuatro meses en que se planea programar y disefiar la

aplicacion (de marzo a junio inclusive), por lo cual durante este periodo el presupuesto es


http://www.glassdoor.com.ar
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de 800.000 pesos en total. De julio a diciembre el presupuesto es de 720.000 pesos en total,
correspondientes a los sueldos de tres asesores virtuales dentro del area de atencion al
cliente. Es decir, que para el afio 2022 el presupuesto total es de 1.520.000 pesos (costos al
dia de la fecha). En caso de que la propuesta de asesoramiento virtual se siga
implementando en el afio siguiente, el presupuesto sélo comprenderd los sueldos
actualizados de los asesores.

Los conceptos que no se tuvieron en cuenta dentro del presupuesto, debido a que no
tienen costos o ya forman parte de los costos de la empresa, son: ejecucion de encuestas
virtuales para recoleccion de datos del segmento y satisfaccion del cliente, analisis del nivel
de ventas y del uso de la aplicacion, desarrollo del plan de marketing mix, disefio grafico de

la aplicacion, disefio logistico e informacion relevante para la aplicacion, entre otros.

Indicadores

Los indicadores que presentan mayor idoneidad para evaluar el avance de la

implementacion del proyecto son:

e Nivel de ventas: consiste en observar si se detecta un aumento en las ventas al
segmento meta (mujeres viajeras). Se recomienda realizar este analisis cada 6 meses
ya que es un lapso prudente de evaluacion; ademas, seria dptimo realizarlo luego de
las temporadas altas y periodos de vacaciones.

e Uso de la aplicacion moévil: el nimero de descargas, la cantidad de clicks y de
solicitudes de asesorias online, son buenas opciones mediante las cuales se puede
conocer la repercusion y el uso de la aplicacion disefiada por Lozada Viajes. A este

indicador se recomienda implementarlo de manera mensual.
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e Satisfaccion del cliente: este indicador es subjetivo de cada cliente, y se puede
obtener a través de encuestas online u offline, luego de que el mismo finalice su
experiencia de viaje. También se puede conocer la satisfaccion del cliente con
respecto a la aplicacion maévil a través de la solicitud de una puntuacion con estrellas
dentro de la app o en App Store/Play Store. Se trata de una manera de obtener un
feedback (retroalimentacion) que le permite a la empresa conocer los aspectos tanto
positivos como negativos del servicio brindado, para luego potenciarlos o mejorarlos
respectivamente, y asi optimizar el servicio, la atenciéon y la satisfaccion del
consumidor. Este indicador presenta una periodicidad mayor ya que es un aspecto que
se puede evaluar a diario.

A continuacion se adjunta un ejemplo de modelo de encuesta para examinar el
grado de satisfaccion que presentan los clientes ante la experiencia de viajar solas, la

aplicacion movil y los servicios que ésta brinda:

Nombre completo (opcional):
EDAD 18-30 31-40 41-50 51-60 61 0 mas
éFue la primera vez que si No
viajaste sola?
€¢Qué tan a gusto te Nada a gusto Un poco a gusto A gusto Muy a gusto
sentiste? 9 P 9 9 yag
Por qué:

éVolverias a viajar sola? Si No No lo sé

Libertad, Otro:
éEn qué aspectos te Sequridad Conocer nuevas |autoconocimiento, ’
sentiste mas comoda? 9 personas confianza, salir de

la zona de confort

&Y en cuales menos Seguridad Conocer nuevas | Salir de la zona Otro:
comoda? (Inseguridad) personas de confort
éUtilizaste la aplicacion .
ofrecida por la empresa? No Poco Lo necesario Mucho
En caso de haberla . -
utilizado, éte fue atil? No Poco Lo necesario Muy util
éQué aspectos destacas Asesoramiento y Informacién Otro/Por qué:
como positivos de la ubicacion en brindada Disefio grafico
aplicaciéon movil? tiempo real
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éQué aspectos mejorarias?

Asesoramiento y
ubicacién en
tiempo real

Informacion
brindada

Disefio grafico

Otro/Por qué:

éQué tan probable es que
recomiendes el uso de la
aplicacion movil?

Nada probable

Poco probable

Probable

Muy probable

Propuesta de implementacion

Aqui es posible observar un ejemplo del Proyecto “Lindas, libres y locas... mujeres que

viajan solas”. La aplicaciéon mdévil cuenta con un Inicio, desde donde es posible acceder a

las principales opciones: Contacto con asesor virtual, Buscar, Mis Viajes, Notificaciones,

Mi cuenta, Elementos guardados, Menu.

Aplicacion movil

Lindas, libres y locas... mujeres que viajan solas.

Inicio:
Elementos
Menu guardados

Aplicacion movil
Lindas, libres y locas... mujeres que viajan solas.

Contacto con asesor virtual:

Chat con asesor virtual

para consultas

Contacto
con asesor
virtual

Buscar

Mi cuenta

Notificaciones

Mis viajes

o

Llamada telefonica

para urgencias

e Contacto con asesor virtual: botoén rojo con la funcion principal de la aplicacion, la

cual permite obtener un asesoramiento online en tiempo real en caso de que el
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usuario lo requiera. Este podra realizar consultas a través de un chat y también
tendré la posibilidad de acceder a una llamada telefonica con un asesor virtual para
comunicarse en casos de urgencia.

Buscar: opcion de busqueda de algin lugar en particular (ciudad, pais, hotel,
restaurante, etc.).

Mis viajes: datos de viajes realizados con anterioridad que han sido almacenados.
Notificaciones: recomendaciones, novedades, entre otros.

Mi cuenta: perfil y datos personales del usuario.

Elementos guardados: lugares de interés, mapas, fotos, destinos turisticos, etc.
Menu: dentro de la seccion del menu principal, se encuentra la foto de perfil del
usuario y un saludo con su nombre de pila. Debajo, las opciones: Perfil,
Documentacion, Mapa, Equipaje, Destinos, Traductor, Conversor de divisas y
unidades, Tips viajeros (en especial para mujeres), Ayuda, Configuracion.

Al seleccionar la opcion Destinos del menu principal, se accede a un listado de
todas las ciudades agrupadas por paises, regiones, continentes. Al elegir un destino
como por ejemplo, la ciudad de Nueva York, se puede visualizar una lista con
informacion relevante del lugar: Ubicacion, Idioma, Moneda, Clima, Atracciones,
Gastronomia, Alojamiento, Transporte y Otros datos de interés para viajar sola
(consejos para mujeres que viajan solas en el destino seleccionado). Dentro de la
Ubicacion del destino, ademas de una descripcion se puede ver un mapa del lugar

con sus principales puntos de interés.
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Una de las principales funciones dentro de la aplicacion, junto con el asesoramiento
virtual, es la posibilidad de configurar la cuenta personal para que el usuario pueda
compartir su ubicacidon actual o en tiempo real con los asesores virtuales o con otras
personas que desee, por medio de la aplicacion y otros medios de mensajeria instantanea
como por ejemplo Whatsapp. De esta manera, las personas elegidas por el usuario podran

visualizar su ubicacion y brindarle mayor seguridad.

Aplicacion movil Aplicacién movil
Lindas, libres y locas... mujeres que viajan solas. Lindas, libres y locas... mujeres que viajan solas
Menii principal: Destinos:

« Perfil (B

» Documentacion {}

» Ubicacion $=
¢+ Idioma %

* Mapa ¥
» Equipaje (]

* Moneda

Clima &
« Destinos @ :

* Traductor =]

« Conversor

« Atracciones &3

s Gastronomia &

* Alojamiento [

* Transporte &

* Datos de interés para

* Tips viajeros &
« Ayuda @
« Configuracion (3}

viajar sola &
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Aplicacién movil Aplicacién movil
Lindas, libres y locas... mujeres que viajan solas. Lindas, libres y locas... mujeres que viajan solas
Datos de interés para viajar sola: Ubicacion del destino:

2Qué tener en cuenta a la

hora de viajar sola?
La ciudad de Nueva York

esta ubicada en el noreste
* Nimeros telefonicos de de Estados Unidos, en el
sureste del estado
homénimo.

asistencia en el destino @

» Seguridad del Iugar !

* Medios de transporte £&J

= Cultura, costumbres,
religion, vestimenta &}

* Otros &

Conclusiones y recomendaciones

A modo de cierre se puede concluir que el plan disefiado, en este caso el desarrollo de un
nuevo producto como lo es la aplicacion para teléfonos méviles con servicio de apoyo en
tiempo real, da respuesta al problema planteado que se trata de la inseguridad en el turismo
femenino; debido a que la propuesta intenta disminuir la sensacién de inseguridad en las
mujeres que eligen vivenciar una experiencia turistica de manera individual, mediante la
mayor cantidad de informacion posible que les sea relevante y util, y que posea una
perspectiva femenina. El nuevo producto y/o servicio busca ir més allda de una simple
aplicacion para ser el principal protagonista en el viaje de una mujer, ya que cuenta con
asesores especializados disponibles para consultas virtuales o llamadas telefonicas en caso

de que surja alguna urgencia, ademas de que le permite al usuario mantenerse comunicado
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con las personas que desee para compartirles sus movimientos durante su viaje. De esta
manera, la mujer viajera tiene la posibilidad de concebir mas seguridad y nunca sentirse
sola, lo que disminuye los efectos negativos de la probleméatica abordada y repercute en un

mayor numero de mujeres con deseo y/o iniciativa de vivir esta experiencia.

Una de las lecciones aprendidas que se puede destacar de este Reporte de caso, es que el
sexo femenino se ve mas expuesto y vulnerable ante situaciones de riesgo que pueden
presentarse en la via publica; en virtud de esto es que el trabajo hizo especial foco en este
segmento, aunque durante su desarrollo surgieron algunos obstaculos: si bien temas tales
como el turismo femenino, el acoso sexual callejero y otros similares ya cuentan con mayor

visibilidad, atin existe una escasez de informacion sobre estos contenidos.

Cabe destacar, que a la hora de llevar a cabo el plan propuesto pueden presentarse
algunos retos, como por ejemplo que otras empresas de viajes implementen el mismo
servicio. Para hacer frente a esta amenaza del entorno, va a ser fundamental que Lozada
Viajes aproveche las fortalezas propias para lograr ofrecer una propuesta de valor en la que
destaque alguna ventaja competitiva que sea motivo por el cual los clientes la elijan o
prefieran. Es primordial ofrecer un servicio de calidad y actualizado haciendo principal

hincapié en la atencion al cliente.

Para un futuro, se recomienda abordar la problematica desde un enfoque mas amplio
como por ejemplo la inseguridad en el turismo en general, incluyendo a diversos segmentos
de mercado con una perspectiva de género mas inclusiva. Es importante destacar que
género “puede referirse a la construccion social y cultural que diferencia a las personas de
cada sexo, trascendiendo lo estrictamente bioldgico”, y que la perspectiva de género “toma

en cuenta la multiplicidad de identidades existentes y reconoce las desigualdades sociales
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que existen entre los hombres y las mujeres”. (Pérez Porto y Merino, 2020,

https://definicion.de/perspectiva-de-genero/). La desigualdad entre los géneros produce

distintas formas de discriminacién en todos los ambitos, por lo cual seria una buena
oportunidad trabajar esta problematica vinculada a la comunidad LGBT (lesbianas, gais,
bisexuales, transexuales), desde un enfoque turistico que busque “incluir a la totalidad de
los individuos con identidades de género y orientaciones sexuales que van mas alld del

binarismo femenino / masculino (Pérez Porto y Gardey, 2019, https://definicion.de/lgbt/).



https://definicion.de/perspectiva-de-genero/
https://definicion.de/lgbt/
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