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INTRODUCCION

La Asistencia al Viajero es un servicio, que brinda una cobertura integral
que ayuda al viajero a estar protegidos durante todo el viaje, ya que ofrecen

atencion las 24 horas los 365 dias del afio.

Un plan basico incluye generalmente: atencion médica en caso de
accidente o enfermedad, gastos farmacéuticos, odontologia de urgencia, gastos
de hotel por convalecencia, acompafhamiento de menores, indemnizacion por
pérdida de equipaje, asistencia en caso de robo o extravio de documentos,
asistencia legal, regreso anticipado por siniestro en el domicilio o enfermedad
del titular y repatriaciones sanitarias y funerarias. Por lo que, contratar un
servicio de asistencia al viajero le brinda seguridad a los pasajeros para que

puedan disfrutar de un viaje tranquilo y sin preocupaciones.

En una primera instancia las asistencias comenzaron comercializandose
por agencias de viajes y muchas aun lo siguen haciendo, ya que éstas actian
como intermediarias entre dichas empresas y los pasajeros. De esta forma las
agencias se encargan, no solo de vender las diferentes coberturas, sino también
de asesorar a los clientes y de contactarse con la empresa de asistencia en caso

de que sea necesario.

Sin embargo, desde hace unos anos varias asistencias comenzaron a
vender sus servicios en forma directa a través de oficinas ubicadas en
determinadas localidades, en aeropuertos y de manera online por medio de sus
paginas webs. Ademads, en la actualidad también existen brokers online
dedicados exclusivamente a la venta de asistencias al viajero. Como asi
también, varias tarjetas de crédito comenzaron a realizar acuerdos con
determinadas empresas de asistencias a fin de poder brindar a sus clientes este

beneficio. Es asi, que dichas tarjetas, a través de sus bancos emisores, ofrecen a



sus clientes el servicio de asistencia con descuentos o bien, las exclusivas como

las Gold, Premium, Black o Signature de manera gratuita.

De esta forma, los servicios de asistencia al viajero se volvieron mucho
mas accesibles y, con el correr de los afos, un elemento crucial e imprescindible
de llevar, a la hora de salir de viaje. Esto es, gracias a que la conciencia del
pasajero sobre la necesidad de contar con un servicio de asistencia al viajero, se
ha incrementado notablemente y, en la actualidad, son muy pocas las personas

que viajan sin contratar este servicio.

Esto se debe, principalmente al ‘boca a boca” entre los pasajeros, narrando
la problematica que significa estar enfermo en el extranjero y los costos que se
deben pagar por la atencién médica en otros paises. Ademads, se han
mediatizado casos complejos de argentinos fuera del pais, que se han
encontrado en grave estado y dado al hecho de no haber contratado el servicio,
los familiares y amigos han tenido que solucionar ellos mismos estos
imponderables. En otros casos, directamente han quedado varadas en algun
lugar, por no poseer un servicio de asistencia, ni fondos propios para solventar
el costo de la atencion médica o de la repatriacion, e incluso hasta se ha llegado
a tener que abrir cuentas bancarias, para que la gente colabore y done dinero

para atender a estas personas.

Todos estos factores, sumado a los esfuerzos comerciales y de difusion del
servicio que han realizado las empresas de asistencias al viajero contribuyeron a
que, en la actualidad, muchos pasajeros contraten esta prestacion antes de
viajar.

De esta forma, la siguiente tesis busca Indagar la situacion actual del
mercado de asistencia al viajero para viajes internacionales, en la region del
Alto Valle de Rio Negro y Neuquén, identificando el nivel de conocimiento que
tienen tanto los viajeros como las agencias de viaje, sobre este servicio y las

diferentes formas de adquirirlo.



PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La Asistencia al Viajero ofrece cobertura integral, no solo médica, sino
también legal, financiera o logistica (consultas de leyes locales, problemas
con el vuelo, pérdida de equipaje, repatriacion, etc.) de manera instantdnea,
de modo que el turista esté protegido frente a cualquier eventualidad que
pueda surgir durante el viaje. Para ello, todas las companias que ofrecen
servicios de Asistencia al Viajero cuentan con una red médica y
especializada a nivel internacional, con bases operativas alrededor del
mundo, con el propdsito de brindar una respuesta efectiva sin que el viajero
tenga que desembolsar grandes sumas de dinero en un pais extranjero.

A fin de que todas las personas puedan acceder a la contratacion de
este beneficio, las empresas de asistencia buscan intermediarios para su
venta y difusion. Durante afios estos intermediarios fueron las agencias de
viajes, quienes se encargaron de vender las distintas asistencias a sus
pasajeros, ya sea incorporandolas a los paquetes turisticos o bien de manera
aislada. Ademas, son las responsables de asesorar a los pasajeros sobre el
correcto uso y adquisicion de los diferentes planes y de gestionar los
reintegros en caso de que la situacion lo requiera.

Si bien la venta de Asistencia al Viajero ha aumentado gracias a la toma
de conciencia por parte de los pasajeros, las agencias de viaje ven afectada
la venta de este servicio a causa de la apertura de nuevos canales
comerciales, principalmente tarjetas de crédito emitidas por las diferentes
entidades bancarias, quienes incorporan este servicio dentro de sus
productos para diferenciarse y lograr un mejor posicionamiento en el
mercado.

En su afan por competir, tanto las entidades bancarias como las
empresas aseguradoras buscan que sus productos y servicios sean mas

atractivos y les permitan diferenciarse, de manera tal que puedan lograr un



mejor posicionamiento en el mercado. Por tal motivo, realizan acuerdos con
empresas de servicios de asistencia, que proveen distintas alternativas, desde
rastreo satelital para los automdviles hasta asistencia al viajero. El conjunto de
los bancos y de las compafias de seguros se interesa en estos servicios porque
pueden incorporar nuevas lineas de rentabilidad en la comercializacion de sus
productos.

De esta forma, desde hace algunos afos, ciertas entidades bancarias
comenzaron a incluir, a través de las tarjetas de crédito, la asistencia al viajero
como un servicio extra para sus clientes mas importantes o VIP. Lo que, con el
correr del tiempo, se fue masificando, llegando a la actualidad en donde las
tarjetas de crédito VISA, AMEX'Y MASTERCARD incluyen en todas sus tarjetas
Gold, Platinium, Black y Signature la asistencia al viajero de forma gratuita
siempre y cuando el pasajero se comunique con antelacion al viaje y active este
servicio. Mientras que las que no la incluyen gratis, se las ofrecen a sus clientes
con descuentos, tentando a que muchos la contraten a pesar de que las tarifas
que les cobran muchas veces son superiores a las que conseguirian en forma
directa o a través de agencias de viajes o brokers.

Si bien, las asistencias comenzaron comercializdndose por agencias de viaje,
en la actualidad, la mayoria vende directamente sus servicios a través de
oficinas ubicadas en determinados destinos o en aeropuertos y online por
medio de sus paginas webs. Ademads, también existen varias paginas web o
brokers de seguros de viajes destinadas a la venta de dicho servicio, tales como
asegura tu viaje o asistenciaviajero.com, que se encargan de ofrecer asistencias
al viajero de distintas compafias en donde los internautas pueden comparar
precios y coberturas y realizar la compra online. Por lo que, estas paginas web,
consolidan en una tnica plataforma, toda la oferta del mercado en asistencias al
viajero.

Respecto a las agencias de viajes, las mismas han sufrido la reduccion de

comisiones en la venta de varios servicios, incluso algunas aerolineas

4



directamente han dejado de otorgar comisiones aéreas por la
comercializacion de pasajes de cabotaje e internacionales. Es por esto, que la
venta de asistencia ha pasado a convertirse en una alternativa interesante,
ya que las comisiones que deja su venta son altas, oscilando entre el 30% y
el 40% con un minimo de esfuerzo de venta y cero costos. Por lo que, es
sumamente importante, que las agencias tengan conocimiento del contexto
en el que se encuentran a fin de ser competitivas en la venta de este servicio.

En sintesis, la presente tesis busca Indagar la situacion actual del
mercado de asistencias al viajero para viajes internacionales en la region del
alto Valle de Rio Negro y Neuquén.

Por otro lado, existe un interés personal en este tema, ya que desde hace
7 anos formo parte de una importante empresa de asistencia al viajero, por
lo que la eleccién de este tema tiene un gran peso tanto nivel personal,

como profesional y laboral.



MARCO TEORICO

ASISTENCIA AL VIAJERO

La Asistencia al Viajero es una poliza que cubre eventualidades médicas y
logisticas, que van desde la cancelacién de un vuelo hasta gastos por una
apendicitis inesperada o una fractura sufrida al hacer escalada. Se contrata por
un lapso que puede ir de un dia a un afio, y funciona con un sistema de
cobertura directa o reembolso, segtin el caso.

La Asistencia en Viaje como seguro tiene una larga historia, siendo
conocida en los afios 60 con el nombre de Seguro turistico. Se atribuye su idea
inicial al Baron Max Engelvon Czerkut quien durante un viaje en 1907
contempl6 como ardia su equipaje en la estacion de ferrocarril de Budapest. A
partir de este hecho ideé un seguro que cubriera el equipaje de los viajeros,
concepto que se expandié por toda Europa al ritmo del ferrocarril,
convirtiéndose en el embrién de los Seguros de Asistencia en Viaje.
(aseguratuviaje.com, 2011)

Sobre esta idea original se construyéo un modelo de seguro privado y
voluntario que paulatinamente fue ampliando su perimetro de cobertura
alcanzando las diversas contingencias a que podian verse sometidos los
turistas, inicialmente en sus viajes fuera de su pais de residencia.

De este modo, los riesgos cubiertos en un inicio basicamente se agrupaban
entorno a:

e Riesgos de los equipajes

e Accidentes individuales

e Enfermedad y asistencia sanitaria

e Defensa juridica

e Repatriacion de vehiculos y ocupantes en desplazamiento con vehiculo

propio.



Sin embargo, actualmente alcanzan un gran abanico de coberturas
como:

e Asistencia médica por accidente

¢ Asistencia médica por enfermedad

e Traslado sanitario y/o Repatriacion sanitaria Incluido en Tope de
Gastos de Asistencia Médica por accidente o enfermedad

e Medicamentos recetados

¢ Odontologia de urgencia

e Traslado y gasto de hotel de un familiar

¢ Acompanamiento de menores

e Repatriacion de restos

e Gastos de Cancelacidon, Reprogramacion de Viaje TODA CAUSA de
Paquete Turistico (Aéreo/Terrestre/Crucero)

e Transmision de mensajes urgentes

e Compensacion complementaria por pérdida total y definitiva de
equipaje en linea aérea comercial/maritima

e Transferencia de fondos para fianza penal

e Asistencia legal por accidente de transito

e Primera asistencia médica por enfermedad cronica o preexistente

e Repatriacion por quiebra de la compariia aérea

e Asistencia médica por practica de deporte amateur

e Asistencia médica en cruceros

e Asistencia médica para embarazadas en caso de complicaciones
hasta la semana 32 de gestacion

e Bolso protegido en caso de robo

¢ Electrénicos protegido en caso de robo

La mecanica operativa de la asistencia al viajero suele apoyarse en unas

centrales de asistencia con servicio 24 horas al dia todos los dias del afo, a



las que el viajero en apuros puede dirigirse por teléfono, a menudo
gratuitamente, u otros medios de contacto (mensajes de texto, correo
electréonico, WhatsApp, etc.) para recabar de forma inmediata las prestaciones
que necesite. Asi, aunque el viajero se encuentre en un pais extranjero sera
atendido inicialmente desde su propio pais y en su lengua por los operadores
de la central de asistencia, quienes se ocuparan de organizar lo necesario para
que el asegurado reciba lo mas pronto posible asistencia en el lugar en el que se
encuentre.

Segun el articulo “El boom de turismo en el exterior impulsa el negocio de
los seguros de viajes (2017)” el crecimiento de los viajes de argentinos al
exterior y la mayor conciencia sobre los riesgos de salud que pueden suceder
durante la travesia impulsan un aumento del negocio de seguros de viaje en la
Argentina, pais que ademads cuenta con la mayor penetracion del servicio de
toda la region.

Entre los afios 2016 y 2017 las principales empresas de asistencia al viajero
como Asist Card y Universal Asistence crecieron un 20% la facturacion en
dolares del sector.

El negocio vivié grandes cambios a fines de 2016, ya que Assist Card dejo
de ser el prestador de Visa para la Argentina, tarjeta que cerrd una alianza con
su rival, Universal Assistance.

Federico Tarling, director de Business Development de Assist Card destaco
que “El mercado crece desde hace afios, en parte porque aumentan los viajeros.
Pero ademas también crecio el grado de conciencia de viajar protegido, a raiz de
muchos casos que trascendieron en los medios. El argentino tiene mucha mas
conciencia de los riesgos que hay en Brasil, México o Colombia. Uno de cada
dos viajeros al exterior contrata seguro, hace ocho afos eran 4 o 3,5 de cada 10.
La Argentina es el mercado con mayor penetracion del seguro en la region. El

50% viaja con seguro, en otros paises lo hace el 20% o 30% del total”.



Esto se dio, principalmente porque los argentinos estdn entre los mas
viajeros de la region y viajan mucho a Europa, donde se exige un seguro
especial por el acuerdo de Schengen (acuerdo por el que varios paises de
Europa suprimieron los controles en las fronteras interiores y trasladaron
esos controles a las fronteras exteriores). Ademads, las dos empresas mas
importantes de asistencia tienen su casa matriz en el pais y hacen muchas
acciones locales.

Este aumento en las ventas, se vio influenciado también, por casos
publicos que trascendieron, como el de Cerati y el de otras personas, que
hicieron que la gente tome conciencia de protegerse de manera sanitaria y
también econdmica ante una eventualidad”, coment6 Diego Baron, director
regional de Marketing de Universal Assistance. La firma pertenece al grupo
Imax, junto a Travel Ace, y desde fines del 2016 provee del servicio a los

clientes de Visa en el pais. (Rebon, 2017)

Segun el articulo “La Asistencia al Viajero es un negocio en expansion
(2018) se calcula que unos 4 millones de argentinos viajan al exterior
anualmente. De ellos, se estima que unos 2,5 millones utilizan algtn tipo de
asistencia. Estas personas gozan de este servicio porque lo contratan
directamente, o porque lo tienen incorporado como un servicio en su tarjeta
de crédito o su seguro.

Ademas, no es lo mismo viajar a Estados Unidos que hacerlo a Europa.
No se puede llevar la misma proteccion al planear vacaciones en familia
que armar un viaje corporativo. Cada evento merece ser atendido como
unico: la cantidad de dias en destino, las actividades que el viajero esta
planeando realizar, las condiciones fisicas que posee, entre otros aspectos,
permitird acercarle una recomendacion mds efectiva sobre el tipo de

servicio a adquirir.



Segin manifiesta José Luis Ferndndez, Gerente Comercial de Omint
Assistance: “En la actualidad existe mas conciencia entre los pasajeros de la
necesidad de contar con una cobertura de asistencia al viajero cuando se viaja al
exterior. En los anos 90 se calculaba que el 30% de los pasajeros que viajaban al
exterior compraba un servicio de asistencia. Hoy ese nimero esta por encima
del 60%. Con lo cual, el mercado se duplico. Ello ocurrié por varios factores.
Entre ellos, la publicidad y las acciones de marketing de las distintas marcas
que operan este producto. Las empresas tienen mas presencia en los
aeropuertos, hacen mds publicidad en revistas especializadas, y el agente de
viajes, que ha incrementado su profesionalismo, también ofrece el servicio mas
que en el pasado.

Por otra parte, en los ultimos afios hubo ciclos en los cuales muchos mas
argentinos viajaron al exterior y ello hizo que se difunda mas este producto.

Ademas, para todos es claro que, ante una eventualidad, es mucho mas facil
y econdmico comprar una cobertura de asistencia al viajero, que pagar en el
destino altas sumas de dinero para recibir atencion médica, en lugares
desconocidos”.

Pablo Marinetti, Gerente de Ventas Trade de Assist-Med, se expresé en la
misma linea: “La conciencia del pasajero sobre la necesidad de contar con un
servicio de asistencia al viajero se ha incrementado. Esto es un rasgo distintivo
de la evolucion del sector. Antes, no habia una conciencia generalizada (si,
estaba focalizada en un grupo especifico de pasajeros) sobre contratar el
servicio al viajar. Hoy, esto ha cambiado, afortunadamente, siendo muy pocas
las personas que viajan sin contratar el servicio. Esto ha ocurrido por varios
factores. Uno de ellos es el ‘boca a boca” entre los pasajeros, narrando la
problematica que significa estar enfermo en el extranjero y los costos que se
deben pagar por la atencién médica en otros paises”.

Otro factor ha sido la mediatizacion de algunos casos complejos, como el de

personas que han quedado varadas en algun pais por no poseer un servicio de
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asistencia ni fondos propios para solventar el costo de la atencion médica y
la repatriacién. Recordemos que, a veces, hasta se ha llegado a abrir cuentas
bancarias para que la gente colabore y done dinero para atender a estas
personas fuera del pais.

También han contribuido, todos los esfuerzos comerciales y de
difusion del servicio, que hemos realizado las empresas durante estos
anos”.

El canal de comercializacion tradicional de la asistencia al viajero esta
conformado por las agencias de viaje.

Afo a afio los viajes se multiplican. Y de la mano de ese crecimiento se
observa una mayor demanda de servicios de asistencia médica en destino,
en muchos casos, de personas que no contrataron este servicio y viajan
totalmente desprotegidos.

En América Latina existe un gran universo de viajeros que no ha
tomado conciencia de la importancia de salir protegido, una necesidad que
deberia cambiar en la media de que los agentes de viajes ofrezcan el servicio
a todos sus clientes. Un deber del profesional para que el viaje que esta
vendiendo no se convierta en una pesadilla ante cualquier eventualidad

(Cejas, 2018).

AGENCIAS DE VIAJES

Una agencia de viajes es una empresa asociada al turismo, cuyo oficio
es la intermediacion, organizacion y realizaciéon de proyectos, planes e
itinerarios, elaboracion y venta de productos turisticos entre sus clientes y
determinados proveedores de viajes , como por ejemplo: transportistas
(aerolineas, cruceros), servicio de alojamiento, asistencia médica, etc. con el
objetivo de poner los bienes y servicios turisticos a disposicion de quienes
deseen y puedan utilizarlos. En Argentina, las agencias de viaje se rigen de

acuerdo a la Ley 18829.
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Segin Nadal Monica (2004). “la agencia de viajes es una empresa
mercantil y turistica que dispone de medios materiales y humanos para la
prestacion de servicios a los usuarios ofreciéndoles profesionalmente: la
informacion necesaria y asesoramiento, mediacion entre los prestatarios de
servicios turisticos (alojamiento, transporte, ocio, etc) y dichos consumidores,
asi como la organizacion de productos turisticos. Con el objetivo principal de
obtener beneficios acercando lo mas facilmente posible a los consumidores los

productos mas adecuados a sus caracteristicas”.

Por otro lado Mcintosch, Goeldner y Ritchie (2001) sehalan que “las
agencias de viajes (minoristas) son los principales intermediarios

distribuidores de los productos turisticos en todo el mundo”.

De acuerdo a estos autores, las funciones que actualmente desempenian las

agencias de viajes son las siguientes:

* Asesoran en la toma de decisiones; un papel en virtud del cual ayudan a

la gente a elegir a donde, cudndo y cdmo viajar.

* Venden al por menor; de acuerdo con esta funciéon promocionan viajes

que, de otro modo, tal vez no se realizarian.

e Gestionan, es decir, atienden la demanda relativa a la obtencién o
devolucion de billetes o a la reserva de alojamiento sin entrar en otras

relaciones con el viajero.

Las Agencias de Viajes son empresas de servicios dedicados a facilitar y
promover la realizacidn de los viajes (Acerenza, 1990).

De la Torre (1995) en su libro Agencias de Viaje y Transportacion, define a
las Agencias de Viaje, como empresas turisticas que actian como agente
intermediario activo entre sujetos de desplazamiento turisticos y presentadores
de servicios especificos, con fines de lucro proporcionando orientacion y

asesoria en los casos correspondientes.
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La proximidad y el contacto con la demanda, convierte a las Agencias
de Viajes en una valiosa fuente de informacion sobre las tendencias y
necesidades del mercado, aprovechada por los agentes turisticos, tanto
publicos como privados para la expansion de las diferentes facetas de la
actividad turistica.

Antes de la Revolucién Industrial del S XIX la gente apenas se movia de
su entorno y si lo hacia era por motivos muy concretos: cuestiones de
estado, religion, comercio. El hecho de moverse no se hacia por placer sino
por una necesidad. La aparicion del ferrocarril y del barco a vapor cambio
el concepto de viajar.

Hasta pasada la 2* mitad del S XX el viaje del placer era solo
privilegiado para la alta sociedad; para el pueblo viajar no entraba en sus
planes: la economia familiar al igual que las condiciones laborales eran
precarias.

Después de la revolucion industrial, surgen otros movimientos, como el
obrero, obteniendo logros como la de reducciéon de la jornada laboral,
vacaciones anuales retribuidas, sanidad y educacion gratuita. Se reparte
mejor, hay mas riquezas, hay mas inquietudes, mas nivel cultural, mas
tiempo libre, los medios de comunicacion son mejores y mas rapidos, se
desarrolla la navegacion area, todo esto genera un fendmeno social y

econdmico denominado TURISMO DE MASAS.

TURISMO ONLINE

Segun la Camara Argentina de Comercio Electronico (CACE), el 30% de
las transacciones que se realizan por internet se destinan al turismo. Y cada
vez son mas los argentinos que se suman a la experiencia de comprar
pasajes o paquetes turisticos por internet. Como asi también servicios
aislados, como excursiones, alojamiento, alquiler de autos o asistencia

médica, entre otros.
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Las ventajas que valoran los usuarios a la hora de contratar estos servicios
online son:

*La disponibilidad: en cualquier momento u hora del dia el usuario puede
comprar su pasaje o paquete sin la necesidad de depender de horarios
comerciales

* La comodidad de comprar desde el hogar

* La rapidez con la que se realiza la transaccion es muy valorada hoy en dia

* La posibilidad de comparar: el usuario se encuentra con una lista de
posibilidades para todos los gustos y presupuestos y la opcién de cotejar
precios y calidad de los servicios que busca

* Las diferentes formas de pago: los usuarios se encuentran con
promociones con diferentes tarjetas, descuentos o cuotas sin intereses.

* La posibilidad de encontrar precios bajos es lo mas buscado y valorado
por los usuarios, es por esto que todas las plataformas cuentan con una atencion
personalizada para dirimir todas las dudas del usuario antes de realizar su
compra

Estos sitios sin duda son un iman para los compradores online, ya que los
usuarios tienen la posibilidad de comparar las tarifas de todos los sitios en un
solo lugar, obtener descuentos, recibir ofertas diarias y siempre pagar el menor
precio por su viaje. Esto hace que las plataformas online crezcan a pasos

agigantados. (Chavez, 2014)

BROKER

Un broker es un individuo o institucién que organiza las transacciones
entre un comprador y un vendedor en ciertos sectores a cambio de una
comision cuando se ejecute la operacion. Es decir, es el agente que actiia como
corredor o intermediario entre un comprador y un vendedor, usualmente

cobrando una comisién y convirtiéndose en director de parte del acuerdo.
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Ademas se encarga de asesorar y aconsejar sobre temas relacionados con el
negocio. El ejercicio del oficio de broker normalmente requiere de una licencia.
En general un broker es un agente independiente utilizado
ampliamente en algunas industrias. La principal responsabilidad de un
broker es traer vendedores y compradores y por lo tanto un broker es el
facilitador de tercera persona entre un comprador y un vendedor.

En la actualidad, existen brdker fisicos y broker online, siendo estos
altimos los mas utilizados en el rubro de asistencia al viajero, ya que en
Argentina existen mas de 10 brokers online de asistencias, en donde el
usuario puede ingresar los datos del viaje y hacer una busqueda y
comparacion de las diferentes opciones de coberturas y compaiias
aseguradas que ofrecen. Se puede hacer la contratacién por el mismo medio
y a veces cuentan con algunas promociones para poder hacer el pago en

cuotas sin interés. Lawrence J. Gitman, Michael D. Joehnk (2005).

COMPETITIVIDAD

Segun M. Porter (1980) la competitividad debe ser entendida como la
capacidad que tiene una organizacion, publica o privada, lucrativa o no, de
obtener y mantener ventajas comparativas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioecondémico.
El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales,
teniendo incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier
iniciativa de negocios, lo que provoca, obviamente, una evolucion en el
modelo de empresa y empresario.

La competitividad representa un papel muy importante en las
empresas, ya que estas deben tener una caracteristica especial para poder
ser diferenciadas de su competencia; por esto, dichas empresas deben

esforzarse por tener ventajas competitivas sostenibles que marquen una
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pauta respecto a la competencia y no ser absorbidas o desaparecer del mercado
a causa de su falta de competitividad.

Las empresas competitivas son aquellas capaces de ofrecer continuamente
productos y servicios con atributos apreciados por sus clientes. A este conjunto
de caracteristicas que distinguen al producto de una empresa de sus
competidores, se lo denomina ventajas competitivas.

La ventaja comparativa o competitiva de una empresa estaria en su
habilidad, recursos, conocimientos y atributos, etc., de los que dispone, y los
mismos de los que carecen sus competidores o tienen en menor medida,
haciendo esto posible la obtencién de unos rendimientos superiores a los de
aquellos. El concepto de competitividad hace pensar en la idea de “excelencia”,
con caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

Michael Porter (1980) afirma que la competitividad esta determinada por la
productividad, definida como el valor del producto generado por una unidad
de trabajo o de capital.

Sin embargo, autores como Villareal (2006, p 6) plantea que la
competitividad va mas alla de la productividad, representa un proceso centrado
en generar y fortalecer las capacidades productivas y organizacionales para
enfrentar de manera exitosa los cambios del entorno, transformando las
ventajas comparativas en competitivas, dandole sustentabilidad a través del
tiempo como condicion indispensable para alcanzar niveles de desarrollo
elevados.

De este planteamiento, se deduce que la competitividad tiene que ver con los
siguientes indicadores: costos, precios, cantidad, calidad, presencia en el
mercado, con la innovacion, la flexibilidad y adaptacion a los cambios,
fortalecer y desarrollar la reflexion, el andlisis, romper con los paradigmas, ser
proactivo, estructurar, organizar y redisefiar las empresas, asi como también

con la evaluacion periodica de las estrategias.
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Otro autor como Hernandez (2000); se refiere a la competitividad, como
el estadio compartido con las mejoras continuas, por el cual deben transitar
las empresas en su camino hacia el éxito, en leal y solidaria competencia con
otras de su tipo, sobre la base de ofertar productos y/o servicios de elevada
calidad, con precios atractivos y plazos de entrega oportunos y confiables,
que le permitan de manera creciente ganar la confianza de sus clientes,
tanto nacionales como extranjeros, garantia para lograr ventajas
competitivas de sus productos u/o servicios en otros mercados. La
competitividad para el referido autor, estd relacionada con la capacidad de
satisfacer las necesidades del entorno, lo cual se presume que las empresas
deberian tener capacidad de adaptarse al ambiente externo y mantenerse en
un intercambio permanente con é€l, asi como también, la capacidad para
desarrollar y ubicar de forma apropiada los recursos disponibles, para
mantenerse en los mercados y crecer con utilidades aceptables a mediano y
largo plazo, a objeto de poder sobrevivir a lo largo del tiempo.

“El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que
nos hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un
mismo mercado buscando ser los seleccionados. Es diferenciarnos por nuestra
calidad, por nuestras habilidades, por nuestras cualidades, por la capacidad que
tengamos de cautivar, de seducir, de atender y asombrar a nuestros clientes, sean
internos o externos, con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduciria en un
generador de riquezas”. (Michael Porter, 1985).

De acuerdo con el modelo de la ventaja competitiva de Porter, la
estrategia competitiva toma acciones ofensivas o defensivas para crear una
posicion defendible en una industria, con la finalidad de hacer frente, con
éxito, a las fuerzas competitivas y generar un Retorno sobre la inversion.
Segun Michael Porter: “la base del desempefio sobre el promedio dentro de

una industria es la ventaja competitiva sostenible”.

17



Otro autor como Serna (2003, p 20) senala que la formulacion de estrategias
competitivas es simplemente la construccion de un mapa de las probables
decisiones futuras de una organizacion, donde se establece la ruta de accién a
seguir, es tener claro hacia donde va la empresa, es decir, en este mapa se debe
definir su direccionamiento estratégico, el cual deberia estar integrado por los
principios corporativos, la vision y la mision de la organizacion. En este sentido,
Porter (2002), al referirse al proceso de formulacidon de estrategias competitivas
sefiala, que el mismo contiene tres pasos: el primero; identifica el sector del
mercado en el que la empresa se encuentra actualmente posicionada, el
segundo paso; indica la necesidad de llevar a cabo un analisis sobre lo que
sucede en el entorno, implica: analizar la empresa, los competidores, la
sociedad, el gobierno, la politica y por ultimo analizar las fuerzas y debilidades
de la empresa. El dltimo y tercer paso, se centra en lo que deberia estar
haciendo la empresa para afrontar el entorno competitivo, para lo cual deberia
analizar las posibles estrategias que se piensan aplicar y elegir las idoneas a

desarrollar.

RENTABILIDAD

Desde el punto de vista de la Administracion Financiera, “la rentabilidad es
una medida que relaciona las utilidades de la empresa con las ventas, los
activos o el capital. Esta medida permite evaluar las ganancias de la empresa
con respecto a un nivel dado de ventas, de activos o la inversion de los duefios.
La importancia de esta medida radica en que para que una empresa sobreviva,
cumpla con sus objetivos y pueda planificar su crecimiento es necesario
producir utilidades”.

Para Sanchez (2002) la rentabilidad es una nocién que se aplica a toda
acciéon econdémica en la que se movilizan medios materiales, humanos y
financieros con el fin de obtener ciertos resultados. En la literatura econdmica,

aunque el término se utiliza de forma muy variada y son muchas las
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aproximaciones doctrinales que inciden en una u otra faceta de la misma,
en sentido general, se denomina rentabilidad, a la medida del rendimiento
que en un determinado periodo de tiempo producen los capitales utilizados
en el mismo.

En términos mds concisos, la rentabilidad es uno de los objetivos que se
traza toda empresa para conocer el rendimiento de lo invertido al realizar
una serie de actividades en un determinado periodo de tiempo. Se puede
definir, ademds, como el resultado de las decisiones que toma la
administracion de una empresa.

Los indicadores referentes a rentabilidad, tratan de evaluar la cantidad
de utilidades obtenidas con respecto a la inversién que las origino, ya sea
considerando en su calculo el activo total o el capital contable (Guajardo,
2002). Se puede decir entonces que es necesario prestar atencion al analisis
de la rentabilidad porque las empresas para poder sobrevivir necesitan
producir utilidades al final de un ejercicio econémico, ya que sin ella no
podran atraer capital externo y continuar eficientemente sus operaciones

normales.

CONSUMO Y MOTIVACION

La suposicion clave que subyace en el concepto de marketing es que,
para tener éxito, una empresa debe determinar cudles son las necesidades y
deseos del segmento meta especifico y proveer mejor que sus competidores
la satisfaccion deseada. El concepto de ventas estd enfocado a las
necesidades del vendedor; el concepto de marketing se centra en las
necesidades del comprador. (Espinosa, 2015)

El comportamiento del consumidor era un campo de estudio
relativamente nuevo entre mediados y finales de la década de 1960. Puesto
que no contaban con antecedentes o elementos de investigacion propia, los

tedricos del marketing tomaron de préstamo con mucha liberalidad los
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conceptos desarrollados en otras disciplinas cientificas, como la psicologia (el
estudio del individuo) la sociologia (el estudio de grupos), la psicologia social
(el estudio de las formas en que se desenvuelve el individuo en grupos), la
antropologia (la influencia de la sociedad sobre el individuo) vy
la economia para establecer las bases de ésta nueva disciplina de marketing.
Muchas de las primeras teorias acerca del comportamiento del consumidor
estaban basadas en la teoria econdmica, en la idea de que los individuos acttan
de forma racional para maximizar sus beneficios (satisfacciones) en la compra
de bienes y servicios. En investigaciones posteriores, descubrieron que los
consumidores son igualmente propensos a hacer compras impulsivas y a
dejarse influir no solo por familiares y amigos, por anunciantes, modelos de
roles, sino, también, por el estado de animo, la situacién y la emocion. Todos
esos factores se conjugan para formar un modelo completo del comportamiento
del consumidor, que refleja tanto los aspectos cognitivos, como los emocionales,
de la toma de decisiones del consumidor.

Las necesidades que una persona tiene, tanto bioldgicas como psicoldgicas,
se pueden convertir en motivacion cuando llegan a un nivel suficiente de
intensidad como para impulsar a la persona a la satisfaccion de la misma.

De acuerdo con Kotler (1996) una motivacion, es una necesidad que estd
ejerciendo suficiente presion para inducir a la persona a actuar. La satisfaccion
de la necesidad mitiga la sensacion de tension.

Existen varias teorias sobre la motivacion humana, entre ellas la Teoria de
la Motivacion de Freud y la Teoria de la Motivacion de Maslow.

Segun Kotler (1996) Freud supone que las fuerzas psicologicas reales que
dan forma a la conducta humana, pertenecen en gran parte al inconsciente.

Es por esto, que muchas veces las personas no pueden comprender
totalmente sus propias motivaciones, porque aunque adquieran un producto
para satisfacer un motivo, también lo puede estar comprando para impresionar

a los demas o para sentirse mas inteligente o superior.
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Quienes analizan las motivaciones, retinen informacion completa sobre
pequenas muestras de consumidores, para descubrir los motivos mads
profundos de su eleccion de ciertos productos. El andlisis de la motivacion
es un instrumento util para los mercaddlogos que estén interesados en
conocer profundamente el comportamiento del consumidor.

Con respecto a la Teoria de la Motivacion de Maslow, existen muchas
razones por las cuales una persona pueda ser impulsada por necesidades
especificas en determinados momentos.

Maslow (1943) menciona que las necesidades humanas se organizan en
una jerarquia de las mas apremiantes a las menos urgentes. En orden de
importancia son fisiologicas, de seguridad, sociales, de estima y de
actualizacion personal. Una persona trata de satisfacer primero las mas
apremiantes. Cuando una necesidad importante esta satisfecha dejara de
motivar a la persona, que tratara de satisfacer la siguiente en importancia.

Esta teoria de Maslow ayuda a que el mercaddlogo comprenda la forma
en que los diversos productos encajan en los planes, las metas y la vida de
los consumidores potenciales.

Hay que recordar que la motivacion se basa en las necesidades y en los
objetivos. De este modo, la motivacion actia como una espuela para el
aprendizaje, que con necesidades y metas sirven como estimulos. El
descubrimiento de los motivos del consumidor es una de las principales
tareas de los mercaddlogos, quienes ensefnaran a segmentos motivados del
mercado el por qué su producto satisfara mejor las necesidades del
consumidor.

Una vez que la persona esté motivada, estd lista para actuar. Aunque
dos personas tengan las mismas motivaciones y se encuentren en la misma
situacion esto no significa que vayan a actuar de la misma manera; esto
porque perciben la situacion de distinta forma. Todas las personas conocen

un estimulo por el flujo de informacién que llega a través de sus cinco
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sentidos. Sin embargo, cada uno organiza e interpreta la informacion de manera
individual, segtin su percepcion.

Segun Kotler (1991) la percepcion es el proceso por el cual una persona
selecciona, organiza e interpreta informacion para conformar una imagen
significativa del mundo. Las personas perciben el mismo estimulo de manera
diferente a causa de los tres procesos de percepcidén: exposicion selectiva,
distorsion selectiva, y retencion selectiva.

De la exposicion selectiva se puede mencionar que las personas estan
constantemente expuestas a gran cantidad de estimulos. Este proceso de
percepcion se refiere a que los mercadologos tienen que trabajar mucho para
atraer la atencion del consumidor. Su mensaje se perdera para la mayoria de los
que no forman parte del mercado del producto. Incluso los que estan en dicho
mercado podrian no registrar el mensaje a menos que sobresalga entre los
demas.

Con respecto a la distorsion selectiva, aunque los consumidores registren
los estimulos, esto no garantiza que llegardn de la manera en que se habia
proyectado. Aqui se describe la tendencia a adaptar la informacion respecto a
un significado personal. Las personas tienden a interpretar la informacion de
manera que apoye lo que ya pensaban. Los mercadélogos deben tratar de
comprender el marco mental de los consumidores y como influye en su
interpretacion de la publicidad y la informacion de los vendedores.

De la retencién selectiva se puede decir que, muchas personas
generalmente olvidan lo que aprenden, es por esto que tienden a retener
informacidn que apoya sus actitudes y creencias.

Estos tres factores de la percepcion implican que los mercaddlogos deben

trabajar mucho para que sus mensajes sean recibidos.
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MARCO REFERENCIAL

El Alto Valle, con 800.000 habitantes aproximadamente, posee un total
de 80 agencias de viaje habilitadas. Respecto a las ciudades mas
importantes que fueron las que se tomaron en cuenta, existen 50 agencias

de viaje en Neuquén capital, 8 en Cipolletti y 9 en General Roca.

Si bien todas las empresas de asistencias tienen base en Buenos Aires,
Assit Card, Travel Ace/Universal y Coris, ademads tienen una sucursal en
la zona que se encarga de asistir a las agencias de viajes de la Patagonia.
Siendo Coris la tnica que posee oficina con una encargada que realiza la
parte comercial y asesoramiento de las agencias y una persona dedicada a
la administracion y back office, mientras que Asist Card Y Travel
Ace/Universal son atendidas por sus encargadas desde su casa, siempre
con soporte en Buenos Aires. Por otro lado, Axa, Cardinal y Asist Med,
tienen representantes en Neuquén, que son agencias mayoristas que

poseen varias representaciones, entre ellas la asistencia al viajero.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Indagar la situacion actual del mercado de asistencia al viajero para viajes

internacionales en la region del Alto Valle de Rio Negro y Neuquén.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de conocimiento que tienen los pasajeros que viajan a
paises extranjeros, sobre la cobertura de la asistencia al viajero
contratada y determinar dénde y porque la contratan.

Indagar el nivel conocimiento que las agencias de viaje tienen sobre la
asistencia y la importancia que le dan a su venta en relacion al resto de
los servicios que ofrecen

Identificar el nivel de conocimiento que tienen las agencias de viaje
respecto a la venta de asistencia al viajero por parte de competidores no
convencionales (tarjetas de crédito, obras sociales), sobre la cobertura de
la asistencia y el nivel de rentabilidad que les proporciona tal servicio.

Analizar la oferta de asistencia al viajero que brindan las tarjetas de
créditos a sus clientes y la oferta en las paginas webs.
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DECISIONES METODOLOGICAS

La metodologia seleccionada para el tratamiento del problema de
investigacion se ubica dentro de los enfoques cualitativo y cuantitativo,
los cuales se utilizaran en forma complementaria, por lo que se realizara
una triangulacion metodoldgica. Con el estudio cuantitativo se pretende
caracterizar a la poblacion objeto de estudio en funcion de las variables
identificadas con el aporte del marco tedrico. Simultaneamente, se hace
uso de un abordaje cualitativo basado en una mirada holistica, reportando
los puntos de vista de los informantes, permitiendo a través de este
proceso de descubrimiento, adquirir una mejor comprension acerca del

objeto de estudio.

Esquema de Investigacion

El tipo de procedimiento central a utilizar en la presente investigacion
obedece a un esquema descriptivo. Sin embargo, dada la falta de
informacidon previa para iniciar una investigacion de este tipo, en una
primera etapa serd necesario realizar una investigacion de caracter
exploratoria.

La funcion exploratoria se emplea para la aproximacion e incursion en
el drea de investigacion, que implica en su desarrollo un avance en el
conocimiento acerca de las prestaciones de asistencias por parte de las
distintas tarjetas, brokers online y agencias de viajes.

Se opta por este esquema, pues se requiere de un disefio flexible de
investigacion que permita identificar informacion relevante a lo largo del
estudio para concretar los objetivos planteados.

La funcion descriptiva permitird condensar y resumir los datos de las
caracteristicas numerables o mensurables de una serie de unidades de

andlisis, describiendo aspectos particulares de ellas. Asimismo, a partir de
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los datos de las técnicas descriptivas permitira aplicar técnicas generalizantes

a través de las cuales sera posible inferir medidas estadisticas del universo.

Seleccion de la Unidad de Analisis

Se utilizard un muestreo no probabilistico con el fin de obtener alguna
idea de la diversidad de elementos disponibles en esta poblacion y para
obtener ideas, buenos indicios y apreciaciones criticas con experiencia. A su
vez, se trabaja con un muestreo intencional, dentro del cual se pueden
seleccionar facilmente los casos a ser incluidos en la muestra, y por lo tanto,
desarrollar muestras que sean satisfactorias para las necesidades de esta
investigacion

Unidad de Analisis:

- Residentes del Alto Valle de Rio Negro y Neuquén que realizan viajes al
exterior.

- Agencias de viajes ubicadas en el Alto Valle de Rio Negro y Neuquén,
tomando solo las localidades mads representativas, tales como las
ciudades de Neuquén, Cipolletti, General Roca y Villa Regina. Dichas
ciudades, no solo se encuentran entre las mas importantes de la region,
sino que ademas poseen la mayor concentracion de agencias, necesarias
para la realizacion de dicha investigacion.

- Tarjetas de créditos

- Paginas webs.

Unidades de Relevamiento:

- Residentes del Alto Valle de Rio Negro y Neuquén que hayan realizado
un viaje en el ultimo afo o tengan pensado hacerlo.

- Duefios y/o responsables de agencias de Viajes de las ciudades de
Neuquén, General Roca y Cipolletti.

- Asistencia al viajero ofrecida por tarjetas de créditos
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- Péaginas webs de empresas de asistencias al viajero y brokers de

asistencias online

Tabla N° 1. Cuadro resumen de decisiones metodoldgicas

Enfoque Cualitativa-Cuantitativa-Descriptiva

Disefio de investigacion exploratorio
Tipo de disefo o & p y
descriptivo

* Residentes del Alto Valle que
realizan viajes al exterior

. . .
Unidades de Analisis Agencias de Viajes

* Tarjetas de créditos

* Paginas webs

* Residentes de Alto Valle que hayan
realizado un viaje al exterior o tengan
pensado hacerlo.

* Duefios y responsables de agencias
Unidades de Relevamiento
* Asistencia al viajero ofrecida por

tarjetas de créditos
* Paginas webs de asistencias y
brokers

*Encuesta estructurada con preguntas
cerradas politomicas y de calificacion a
L. ., residentes que viajan o viajaran al
Técnicas de recoleccion de , E ] )
exterior.
datos . . ~
Entrevista a duefios y gerentes de
agencias de viajes.

* Revision bibliografica

Fuente: Elaboracion Propia 2018
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TABLA N°2 Operacionalizacion de Variables

conocimiento que tienen los
pasajeros que viajan a paises
extranjeros sobre la
cobertura de la asistencia al
vajero contrataday
determinar dénde y porque
la contratan

- Acompafiamiento a
menores .

- Seguimiento de
crucero.

viaje/|

- Cobertura por enfermedad
preexistente.

- Cobertura por robo para
electronicos y bolso de
mano.

Medio por el que contartan
la asistencia al viajero

Agencia de Viaje

Web

Teléfono

Tarjeta de crédito

Razén por la que contratan la
asistencia al viajero

Obra social
Otro
Seguridad en cuestiones  |Enfermedades
médicas Accidentes

Tranquilidad respecto a la

Pérdida de equipaje

valija que se despacha

Demora de Equipaje

Seguro de cancelacion toda

Cancelacidn de Viaje

causa

Reprogramacidn de Viaje

Prevencién en caso de robo
en el destino

Robo de efectos personales

Obligatoriedad

El destino alq ue va lo exige

Otro

Otro

Objetivos especificos Dimension Variable Indicadores INSTRUMENTO
- Nombre de la Compaiiia de
. . Nombre
Asistencia
- Monto  méaximo  de
cobertura por enfermedad /| MONTO
accidente.
- Montos renovables por
evento.
- Compensacion por pérdida
de equipaje.
- Compensacidn por demora
de equipaje.
. . Garantia de cancelacion
Nivel de conocimientode |iy4a causa.
pasajeros sobre la asistencia| Traslado sanitario.
— " Sl
_Repatriacion funeraria.
- Cobertura gratis para NO
embarazadas y deportistas. NO SABE
Identificar el nivel de - Gastos  por  vuelos
demorados

Encuesta a pasajeros
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Nivel conocimiento que las
agencias de viaje tienen
sobre la asistenciaal viajero
y laimportancia que le dan a
su venta en relacién al resto
de los servicios que ofrecen

Nombre de las empresas que

venden Nombre
Montos de coberturas mas
vendidos Monto
Tarifa aproximada Tarifa
Destinos obligatorios
Montos renovables por|
evento.
Compensacion por pérdida
de equipaje.
Compensacion por demora
de equipaje.
Garantia de cancelacién toda
causa.
Nivel de conociemiento de [trasiado sanitario.
agentes sobre asistenciaal [gepatriacion funeraria.
viajero Cobertura  gratis para SI
embarazadas y deportistas. NO
Gastos por vuelos NO SABE
demorados
Acompafiamiento a menores .
Seguimiento de viaje/
crucero.
Cobertura por enfermedad
preexistente.
Regreso  anticipado  por|
siniestro en el domicilio.
Cobertura por robo para
electronicos y bolso de|
mano.
Venta de aereos nacionales
Venta de arereos
internacionales
Venta de terrestres 1,2,3,4,5

Nivel de importancia que le
dan a su venta en relacién al
resto de los servicios que
ofrecen

Venta de cruceros

Venta de paquetes cerrados

Venta de asistencia médica

Seincluye siempre la
asistencia en los paquetes

Seincluye asistencia

Se incluye la asistencia solo si
el pax la solicta

Promocidn de aereos

Promocidn de cruceros

Promocion de paquetes

Web, vidriera, publicidad

Promocidn de asistencia
médica

grafica, no lo promociona

Nievel de conocimiento que
tienen las agencias de viaje
respecto a la rentabilidad que
les deja la venta de asistencia
al viajero en relacion al costo.

Menos del %15

Porcentaje de comision

Entreel 15% vy el 30%

30% o mas

Muy Importante

Importancia de ventas en

Bastante importante

sentido monetario

Poco Importante

Nada Importante

Mucho
Bastante
Factibilidad de venta
Poco
Nada
Solo unos minutos
Rapidez en la emision- medio dia
entrega al pasajero 1dia
mas de 1 dia
Mucho
Trabajo post venta para el Bastante
agenciero Poco
Nada

Entrevista Agentes de viajes
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Identificar el nivel de
conocimiento que tienen las
agencias deviajerespecto a la
venta de asistencia al viajero
por parte de competidores no
convencionales (tarjetas de
crédito, obras sociales).

Nivel de conocimiento que
tienen las agencias de viajes
respecto a al venta de
Asistencia al Viajero por parte
de competidores no
convencionales

Principales competidores

Bancos
Tarjetas de créditos
Seguros

Obras sociales

Costo adicional

Siempre
Nunca
Depende el cliente

No sabe

Monto maximo de cobertura
por enfermedad / accidente.

Altos
Bajos
Depende el cliente

No sabe

- Compensacion por pérdida
de equipaje.
- Compensacién por demora
de equipaje.
- Garantia de cancelacion
toda causa.
- Cobertura gratis para

embarazadas y deportistas.

Traslado sanitario ]|
funerario
- Gastos por  vuelos
demorados

- Cobertura por enfermedad
preexistente.

- Cobertura por robo para
electrénicos y bolso de
mano.

Sl
NO
NO SABE

Entrevista Agentes de viajes

Analizar la oferta de
asistencia al viajero que
brindan las tarjetas de
créditos asus clientesy la
oferta en las paginas webs

Oferta de asistencia al
viajero que las tarjetas de
crédito brindan a sus
clientes

VISA
AMERICAN EXPRESS
MASTERCARD

Nombre de la Compafia de|
Asistencia que incluyen

Incluida la asistencia gratis

- Monto maximo de cobertura
por enfermedad / accidente.

- Compensaciéon por pérdida
de equipaje.

- Compensaciéon por demora
de equipaje.

- Garantia de cancelacién toda
causa.

_Traslado sanitario.

_ Repatriacion funeraria.

- Cobertura gratis para

embarazadas y deportistas.

- Gastos por vuelos
demorados

- Acompafiamiento a menores

- Cobertura por enfermedad
preexistente.

- Regreso anticipado por
siniestro en el domicilio.

- Cobertura por robo para
electrénicos y bolso de mano.

Observacion de coberturas
de distintas tarjetas de
crédito

Oferta de asistencia al

viajero en laweb

Formas de ventas

Observacion de paginas
web

FUENTE: Elaboracion Propia

Técnicas de recoleccion de datos

Se realizard una triangulacion de datos, ya que se utilizaran diferentes

estrategias para recolectar los datos necesarios para realizar la investigacion.
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Fuentes de informacion secundaria

En la primera etapa de la investigacion se utiliza informacion generada
por otros estudios, principalmente para la elaboracion del marco tedrico y

referencial.

Revision bibliografica

Permitird realizar un andlisis profundo acerca de la tematica de

investigacion.

Fuentes de informacidn primaria:

Para la obtencidon de informacion especifica con el fin de cumplir los
objetivos de la investigacion presentada, se prevé utilizar informacién
obtenida directamente de los informantes claves.

Los informantes a los que se pudo acceder para la obtenciéon de
informacion son:

- Gerentes comerciales de compafias de asistencias.

- Ejecutivos de ventas de compafiias de asistencias

- Encargadas de ventas online de companias de asistencias y brokers

Entrevista

Se realizaron entrevistas personales en profundidad a 18 gerentes o
duenos de agencias de viajes ubicadas en las ciudades mas representativas
del Alto Vale de Rio Negro y Neuquén. La misma consiste en una serie de
preguntas abiertas que se realizan con el fin de obtener la informacion
sobre el objeto de estudio.

En dichas entrevistas se indaga sobre el nivel de conocimiento que las
agencias de viaje tienen sobre la asistencia y la importancia que le dan a

su venta en relacion al resto de los servicios que ofrecen.
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Como asi también el nivel de conocimiento que tienen respecto a la venta
de asistencia al viajero por parte de competidores no convencionales,
sobre la cobertura de la asistencia y el nivel de rentabilidad que les
proporciona tal servicio.

Respecto a las ciudades mas importantes que fueron las que se tomaron
en cuenta, existen 50 agencias de viaje en Neuquén capital, 8 en Cipolletti
y 9 en General Roca. Se tomaron 18 agencias de estas ciudades que
representarian al 22,5% del total del Alto Valle y el 26,8% de esas
ciudades. Al utilizarse un muestreo intencional con este nuimero de

agencias incluidas se llego a la saturacion de datos.

Encuestas estructuradas:

Se realizaron 183 encuestas a residentes del Alto Valle de Rio Negro y
Neuquén que estuvieran por realizar un viaje internacional o lo hayan
realizado en el ultimo afo. El 30% de dichas encuestas se efectuaron

personalmente, mientras que el 70% a través de whats app.

En la misma, se indago sobre en el nivel de conocimiento que tienen sobre
las asistencias al viajero, el medio que usaron para adquirirla, sus
motivaciones, preferencias y caracteristicas que tienen en cuenta a la hora

de contratarla.

Para el procesamiento de los datos se utilizo6 Microsoft Excel y resultados

obtenidos a través de la utilizacion de google drive.
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RESULTADOQOS

Nivel de conocimiento de Pasajeros

“Nivel de conocimiento que tienen los pasajeros que viajan a paises
extranjeros, sobre la cobertura de la asistencia contratada y determinar donde

y porque la contratan”

Se presentan los resultados obtenidos de 183 encuestas realizadas a
residentes del Alto Valle de Rio Negro y Neuquén que estén por realizar un

viaje internacional o lo hayan realizado en el tltimo afio.

El 91,3% de los encuestados contraté un seguro de asistencia para su
viaje, de los cuales el 50,5% lo hizo a través de una agencia de viajes el 26,8%

por su tarjeta de crédito, el 9,3% directo por la web y el 7% por su obra social.

Grafico N° 1 “Medio por el que contrataron la asistencia al viajero”

® WEB

@ AGENCIA DE VIAJE

® TARJETA DE CREDITO

@ OBRA SOCIAL

@ Vendedora directa

@ CORIS ASISTENCIA AL VIAJERO
® Representante de CORIS

@ Conocido

172V

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la empresa de asistencia que contrataron, el 44,8% de los
encuestados contratd Coris, el 23,9% Assist Card y el 13% Universal

Assistence entre las mas mencionadas. Mientras que el 12,5% no recuerda que

empresa de asistencia llevé en su viaje.
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Grafico N° 2 “Empresa de asistencia que contrataron”

@ ASIST CARD

@® CORIS

@ TRAVEL ACE

@ UNIVERSAL ASSISTANCE
@ AXA

@ ASIST MED

® OTRA

@® NO RECUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

El 24,5% de los encuestados afirma que la cobertura que contrataron es
de entre usd 20.000 y usd 50.000, el 23,4% entre usd 50.000 y usd 100.000 y el

9,8% menos de usd 20.000. Sin embargo, el 359% desconoce el monto de

cobertura que tienen.

Grafico N° 3 “Monto de cobertura”

@& USD 20.000 O MENDS

@ ENTRE USD 20.000 ¥ USD 50.000
@ ENTRE USD 50.000 ¥ USD 100.000
@ ENTRE 100.000 ¥ USD 150.000

@ UsSD 150,000 O MAS

@ NOSE

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a las coberturas que incluyen los planes de asistencia que

contrataron:

El 67% no sabe si la cobertura tiene montos renovables por eventos
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El 72% sabe que la asistencia les cubre en caso de pérdida del equipaje.

El 58% dice conocer que la asistencia que contrataron les cubre en caso

de demora del equipaje, mientras que el 42% desconoce este beneficio.

El 52% desconoce si la cobertura que tienen les cubre en caso de que

deban cancelar el viaje.

El 71,5% de los encuestados saben que la asistencia que contrataron

incluye traslado sanitario y el 68% repatriacion funeraria.

El 59,5% de los encuestados desconoce si la cobertura que tienen

incluye embarazadas o deportistas.

El 46% no sabe si su cobertura incluye gastos por vuelo demorado y el

56% acompanamiento de menores en caso de que lo requieran.

El 45% no sabe si su cobertura incluye enfermedades preexistentes

mientras que el 47% si sabe que su cobertura les cubre en caso de robo.

Grafico N° 4 “Coberturas que incluye el plan de asistencia”

Fuente: Elaboracion propia.

La principal razén por la que los encuestados llevan asistencia es en

caso de accidente, ya que el 74% afirma que esta razén es prioritaria,
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mientras que el 66,6% también considera prioritario llevarla en caso de

enfermedad.

El 42% considera que la repatriacion funeraria y sanitaria también es
fundamental como asi también el robo de efectos personales, siendo que el

41% toma esta ultima como una razdn prioritaria.

El 36% considera prioritario la pérdida o demora del equipaje y el 32%

la devolucion por cancelacion en el caso de que no pudiesen concretar el viaje.

Mientras que el 41,5% determind que una de las razones principales

por las que lleva asistencia es porque es obligatoria.

Nivel de conocimiento de Agencias de Viaje

Nivel de conocimiento que las agencias de viaje tienen sobre la
asistencia al viajero y la importancia que le dan a su venta en relacion al resto
de los servicios que ofrecen. Y el nivel de conocimiento que tienen respecto a
la venta de asistencia por parte de competidores no convencionales, sobre la
cobertura de la asistencia y el nivel de rentabilidad que les proporciona tal

servicio.

Entrevista personal en profundidad a 18 gerentes y duetnios de agencias
de viajes ubicadas en las ciudades mads representativas del Alto Vale de Rio

Negro y Neuquén.

Las 18 agencias entrevistadas venden asistencias al viajero a sus
pasajeros, el 100% vende Coris como compania principal, el 50% Universal
Assistance/Travel Ace (es la misma empresa) y solo algunas venden en

determinadas ocasiones, también Axa, Asist Card y Asist Med.

El 90% de las agencias afirman que la cobertura mas vendida es la de
usd 65.000, dado que corresponde al Plan que ofrece la compaiia de

asistencia que mas venden y que generalmente esta en promocion 50% off, por
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lo que en relacion calidad precio, es lo que mas les conviene vender, ya que es
un monto que sirve para cualquier destino y les permite quedarse tranquilos
en el caso de que los pasajeros deben usarlo. Ademas, el 30% de las agencias

también venden planes de usd 100.000 en adelante.

El destino al que mds venden asistencia es Europa, ya que ademas de
ser uno de los destinos predilectos de los Argentinos, es obligatoria para
ingresar a la comunidad Shengen: drea que comprende a 26 paises europeos
que han abolido los controles fronterizos en las fronteras comunes, también
conocidas como fronteras internas. En la practica, el espacio Schengen
funciona en términos migratorios como un solo pais, con una politica comun
de visados. El segundo destino al que mas se vende la asistencia es al Caribe,
porque es uno de los principales lugares elegidos por los argentinos para
pasar sus vacaciones. El tercer destino mas vendido es Estados Unidos, ya que
al ser el pais mas caro del mundo en cuestiones médicas, las agencias afirman
que siempre tratan de que sus pasajeros viajen alli con una buena cobertura.
Siendo Brasil, el 4° destino al que mdas se vende asistencia, simplemente
porque es uno de los paises que mas se vende, por la cercania y los bajos
costos. Ademas, el 40% de las agencias afirman que la asistencia la venden a
todos los destinos que ofrecen, dado que consideran que es un requisito
fundamental y son conscientes de los costos de la medicina afuera, por lo que

tratan de que sus pasajeros siempre viajen bien cubiertos.

Respecto a las coberturas que tienen los planes de asistencias que

venden:

El 65% de las agencias no saben si los montos de coberturas son
globales o por evento, es decir que desconocen si cada vez que el pasajero
tenga que usar la asistencia se descuenta del monto global o si se renueva por

cada evento que tenga.
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El 100% de las agencias saben que la asistencia cubre en caso de que
haya una demora en el equipaje de sus pasajeros, a través de habilitarles
dinero para que se compren objetos de primera necesidad. Y el 95%, sabe que
la asistencia que venden cubre pérdida de equipaje total por la linea aérea. Y
el 90% conoce que la asistencia tiene compensacion en caso de que el vuelo del

pasajero esté demorado.

El 88% conoce que la asistencia que venden incluye garantia de
cancelacion toda causa, por si el pasajero no puede realizar el viaje, mientras

que el 22% restante desconoce este beneficio.

El 100% de las agencias saben que la asistencia que venden cubre
traslado funerario, en el caso de que el pasajero falleciese, al igual que el
traslado sanitario en el caso de que haya que trasladarlo a Argentina en un
avidén sanitario. Sin embargo, la mayoria de las agencias desconocen que para
ambos traslados el monto de cobertura que se usa es el que tiene cada plan y
se descuenta si el pasajero estuvo internado o tuvieron que operarlo. Es decir,
que si tiene una cobertura de usd 65000 y se gasto usd 40.000 en las
intervenciones quirurgicas e internacion, le queda solo usd 25.000 para la
repatriacion. Este ultimo no es un dato menor y las agencias generalmente lo

desconocen.

El 45% de las agencias no saben si la cobertura que venden cubre a
embarazadas y deportistas y el 66% desconoce el beneficio de

acompanamiento de menores.

El 83% de las agencias conocen el beneficio de vuelo demorado que
consiste en que si uno de los vuelos del pasajero en destino se atrasa por mas
de una determinada cantidad de horas, la compania de asistencia le habilita
un monto para comunicaciones y alojamiento, hasta que pueda abordar el

vuelo.
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Por otro lado, el 40% no sabe si el plan de asistencia que venden incluye
el seguimiento de crucero, en caso de que el pasajero lo pierda y no pueda

abordar.

Grafico N° 5 “Conocimiento sobre coberturas que poseen las

asistencias que venden”
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Fuente: elaboracion Propia

Respecto a los servicios que ofrecen las agencias, a lo que mas le dan
importancia es a la venta de terrestres y aéreos internacionales ya que es lo
que mas ganancia les deja. EI tercer lugar en nivel de importancia es la venta
de la asistencia al viajero, seguido por la venta de paquetes cerrados, cruceros
y en ultimo lugar los aéreos nacionales que no dejan ganancia alguna, solo el
cargo por emision (llamado fee) que pueden agregar, sin que sea demasiado
alto, dado que es bastante comun que muchos pasajeros compren estos aéreos

directamente por la web.

El 100% de las agencias afirman que siempre ofrecen la asistencia al
viajero a sus pasajeros, ya que muchas veces él no se las pide. Incluso el 30%

de las agencias la agregan a los paquetes que cotizan, sin siquiera consultarle
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al cliente. Sin embargo, muchos pasajeros ya la tienen incluidas con sus
tarjetas y no la quieren adquirir, aunque todas afirman que el 80% de los
pasajeros que compran algun viaje, adquieren también la asistencia que ellos

les ofrecen.

Esto se debe a que el 100% de las agencias conocen los costos de la
medicina en el exterior y son conscientes de la importancia de que sus
pasajeros salgan protegidos, a fin de evitar que tengan que afrontar sumas
altisimas en caso de que tengan algun episodio médico. Ademas, el 30% de las
agencias hacen alusién a la importancia de la asistencia, no solo por cuestiones
médicas, sino también por si se les pierden la valija, deben cancelar el viaje o
les roban, entre otras cosas. El 20% de las agencias mencionaron que es
obligatoria en varios paises y por eso la incluyen y el 30% asegura que
agregarles la asistencia es un resguardo para ellas también, ya que si les pasa
algo a los pasajeros y no cuentan con esta proteccion, la principal responsable
seria la agencia por lo que, también, es una forma de cubrirse. Lo mismo
sucede cuando el pasajero tiene un siniestro en el exterior y recurre a su
agente de viajes antes que a la propia asistencia, ya sea porque esta no
responde con la premura que debiera o simplemente por practicidad. Por lo
que deben asegurarse que la compafiia que ofrecen sea seria y responda en

tiempo y forma y la cobertura sea la apropiada seguin el destino y el pasajero.

Respecto a la forma de publicitar, lo que mas utilizan las agencias de
viajes es la web, dado que es la forma mds rapida y economica de dar a
conocer promociones y servicios, principalmente publicitan por este medio,

paquetes y cruceros y en menor medida, aéreos y asistencia al viajero.

En segundo lugar, el medio mas utilizado para dar a conocer sus
servicios es la vidriera del local, puesto que en ella colocan flyers con tarifas y
promociones de paquetes principalmente y en raras ocasiones del resto de los

Servicios.
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La publicidad grafica es un medio que las agencias practicamente no

utilizan.

Los servicios mas publicitados por las agencias en general son los
paquetes, seguidos por los cruceros, la asistencia al viajero y en ultimo lugar

los aéreos.

Grafico N° 6 “Formas de publicitar”
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Fuente: Elaboracion propia.

El 90% de las agencias conocen el margen de comision que les deja la

venta de asistencia, afirmando todas que es el 30% o mas.

El 50% de las agencias le dan mucha importancia a la venta de
asistencia en niveles monetarios, mientras que el 33% le dan bastante

importancia y el 17% poca importancia.
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Grafico N° 7 “Importancia de la venta de asistencia”

Fuente: Elaboracion propia.

Sin embargo, absolutamente todas las agencias desconocen el nivel de
ganancia mensual que les deja la venta de asistencia y el 95% afirma que
vender este servicio es facil ya que su valor en comparacion al del total del
paquete es minimo, sumado a que en la actualidad muchos pasajeros tienen
conciencia de los costos de la medicina en el exterior, dado que se viralizaron
casos en que pasajeros argentinos tuvieron siniestros médicos en paises
extranjeros y familiares se vieron obligados a buscar ayuda econdmica para
sustentar los altos costos, porque los pasajeros no tenian asistencia o los
montos no alcanzaban a cubrir todo. Sumado a esto, el 83% de las agencias
consideran que se encuentran bien capacitadas y saben explicar y convencer al

pasajero de la importancia de llevar una buena cobertura médica.

Respecto al tiempo que les lleva emitir la asistencia, todas coinciden en
que los sistemas que utilizan las companias de asistencias con las que trabajan
son faciles y practicos por lo que la emision es muy rdpida. El 83% afirma que

les lleva menos de 5 minutos, mientras que el 17% restante entre 5 y 20.
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En relacion al trabajo post venta que conlleva la venta de asistencia, el
50% de las agencias afirman que es minimo, mientras que el 50% restante
alegan que depende si el pasajero la usa o no, ya que si no la usa, no implica
nada de trabajo, mientras que si el pasajero hace uso de la asistencia por
reintegro deben ayudarlos a completar los formularios y enviarlos por mail,
junto con los comprobantes escaneados, al sector correspondiente para que la
empresa proceda con la devolucién de lo que el pasajero gastd. Esto implica
poco trabajo también, y luego la devolucion la hace directamente la empresa

de asistencia a la cuenta del pasajero, por lo que la agencia no debe intervenir.

Sin embargo, algunas agencias hicieron alusién a una intervencién
mayor de su parte, cuando el pasajero tiene un siniestro grave y deben
operarlo en destino o fallece y se tiene que hacer la repatriaciéon, ya que la
agencia debe contener a la familia y mantenerla informada de todo lo que va
sucediendo con el paciente, dado que si bien de eso se encarga la compariia de
asistencia, por lo general, la agencia interviene de esa forma por ser sus

pasajeros y estar en contacto directo con la familia que queda en Argentina.

Lo mismo ocurre cuando los pasajeros, en vez de contactar
directamente a la asistencia se comunican con la agencia para que los asesore
como proceder o por no estar conformes con la respuesta de la asistencia y la
agencia debe contactarse con esta para intermediar y darle una respuesta

Optima a su cliente.

Respecto a los competidores no convencionales, el 83% de las agencias
encuestadas afirma que son las tarjetas de créditos y los bancos sus principales
competidores, dado que la mayoria de sus clientes tienen la asistencia incluida
en sus tarjetas en forma gratuita, por lo que prefieren llevar esa y no
desembolsar dinero extra. Mientras que el 22% también hace alusion a
internet como un competidor importante, ya que muchos pasajeros sacan la

asistencia directo con brokers de seguros.
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El 50% de las agencias entrevistadas desconocen los planes y coberturas
que ofrecen estos competidores, lo mismo que los precios que manejan. El otro
50% alega que son planes basicos los que estan incluidos en las tarjetas y que

si el pasajero quiere ampliarlo tiene un costo extra, que desconocen.

Respecto al conocimiento que tienen las agencias de viaje sobre lo que
incluye la asistencia que ofrece la competencia se vislumbrd un alto nivel de

desconocimiento que se resume en la siguiente tabla:

TABLA N°3 “Nivel de desconocimiento de las agencias sobre coberturas de

la competencia”

% DE
COBERTURAS DE LA COMPETENCIA | DESCONOCIMIENTO

Compensacion por pérdida de equipaje 72%
Compensacion por demora del equipaje 83%
Gastos de cancelacion toda causa. 55%
Cobertura para embarazadas o deportistas. 72%
Traslado sanitario y funerario. 72%
Gastos por vuelo demorado. 89%
Cobertura por enfermedad preexistente. 66%
Cobertura por robo para electronicos y bolso

de mano 61%

Fuente: Elaboracion propia.

ASISTENCIAS AL VIAJERO DISPONIBLES EN PAGINAS WEBS
Existen mas de 20 empresas de asistencias al viajero en Argentina, siendo
las agencias de viaje, su principal canal de comercializacion tradicional. Sin

embargo, en la actualidad también se comercializa mediante acuerdos con
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bancos y tarjetas de crédito y en forma directa gracias a la incorporacion de
nuevas tecnologias. Este ultimo puede ser telefonico o presencial, ya que
muchas empresas tienen sucursales en varios puntos del pais, sobre todo en
aeropuertos.

Segun el director comercial de Coris Francisco Rodrigo “en los ultimos
10 afos crecié mucho el canal online y si bien la venta sigue liderada por las
sucursales de los aeropuertos que captan casi un 30% del total de los
pasajeros, en la actualidad el 20% de las ventas directas se efectua de
manera online, ya sea por las propias webs de las empresas de asistencia o
por medio de brokers”.

A través del andlisis de las paginas webs de las empresas mas conocidas
de Asistencia al viajero: Asist Card, Travel Ace, Universal Assistence, Coris,
Assit Med y Cardinal Assistance se pudo observar que absolutamente todas
las empresas de asistencias permiten a los pasajeros comprar los diferentes
planes, directamente desde sus paginas webs.

Ademads, todas estas paginas contienen la misma informaciéon en
diferentes formatos, como ser: informacién de la empresa, atencidon al
cliente donde el pasajero puede ver su voucher, solicitar asistencia o
gestionar reintegros, promociones, acceso para agencias de viajes y
contactos de las sucursales y oficinas que poseen. Y absolutamente todas
tienen un cotizador online en donde el pasajero coloca las fechas de viaje, el
destino y la cantidad de personas que viajardn e inmediatamente le brindan
varias opciones de planes con diferentes coberturas para que el usuario
seleccione la que mas le convenga. En el caso de que se decida en el
momento, puede efectuar la compra de manera inmediata por medio de
una tarjeta de crédito, utilizando la financiacion que tiene la compafia.

En las imagenes siguientes, se muestran los resultados que arrojan las

diferentes paginas de asistencias luego de colocar los datos que se solicitan.
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En las mismas, se puede visualizar que el cotizador, arroja varias opciones de

coberturas y precios para que el pasajero elija la que mas le convenga.

IMAGEN NP° 1: Cotizador de Assit Card

& |MAS ELEGIDO!

MULTIPLES VIAJES

USD 100 / arssss0

Hasta 12 Cuotas sin interés de

Hasta 12 Cuotas sin interés de
ARS 536

CLASSIC - Con cLAsSIC PREMIUM PRIVILEGED
FRANQUICIA
o0 200 USD 120 /arsssoe USD 130 /arssser | USD 140 /arssszs | | ySD 150 / ars c.sns

Hasta 12 Cuotas sin interés de

ARS 459 ARS 497

Hasta 12 Cuotas sin interés de
ARS 383 Cubre todos tus
ASISTENCIA MEDICA USD ASISTENCIA MEDICA USD ASISTENCIA MEDICA USD viajes durante un
ASISTENCIA MEDICA USD 60.000 150.000 250.000 afio
60.000. T
+HIJOS GRATIS

- Con Deducible USD 100

por evento.-
ASSIST ASSIST ASSIST
cRRD cRRD cRRD
ASSIST Precio por adulto
cCRRD (hasta 69 afios inclusive)

Seleccionar Seleccionar -
Seleccionar

Seleccionar

Seleccionar ASISTENCIA MEDICA EN CASO DE ASISTENCIA MEDICA EN CASO DE ASISTENCIA MEDICA EN CASO DE
ACCIDENTE: ACCIDENTE: ACCIDENTE: Dura un afia y t2 permite estar cubierto
USD 60.000 USD 150.000 USD 250.000 por 45 dias cada vez que sales de viaje al

exterior

ACISTENCIA MENICA BN FASN NS

Fuente: Captura de pantalla tomada de https://www.assistcard.com/ar.

2019

IMAGEN NP° 2: Cotizador de Coris

Atencion al cliente - Acceso a Agencias  Sistemna de Emision

Egﬁi% Nosotros = Planes - Tips al viajero
o E-mail de viajero
E[egf tu p[an GLOBAL CORIS 100 CORIS 300
ARS$ 2296 ARS$ 4591 ARS$ 8400 AR$14184
(USD 50) (U$D100) (U$D 183) mm;?m

50% DE DESCUENTO

Asistencia médica USD 100.000

Asistencia médica USD 300.000

50% DE DESCUENTO

Asistencia médica USD 85.000

Asistencia médica USD 250.000

COMPRAR

COMPRAR COMPRAR
Asistenciz Médica | USD 100,000 Asistancia Médica
Repatriscion Incluido Repatriscian Incliido Repatriacién Incluido Repstriacion Incliida
Preexistencia USD 20.000 Preexistencia  1° Asist USD 1000 Preexistencia USD 90.000
Mecicamentos Incluide Medicamentos UsD1500 Medicementos Incluido
Mostrar Coberturas Mostrar Coberturas Mostrar Coharturas Mostrar Coberturas:
Comparar Coberturas Comparar Coberturas Comparar Coberturas Comparar Coberturas
Congiciones Generales Congiciones Genersles Congiciones Genersles Condiciones Generales

Fuente: Captura de pantalla tomada de https://www.coris.com.ar/. 2019
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uniyersal
assistance

Maximum USA 2x1
Asistencia medica en caso de enfermedad
USD 300.000

Asistencia meédica en caso de accidente™
USD 200.000

Asistencia médica en caso de pre-existencia®
USD 10.000

Medicamentos Internacién o Ambulatorio®

usp 2.500

Compensacién por pérdida de equipaje
suplementaria
UsD 2.000
PRECIO TOTAL
usp 201,00/ ARS 9.225,90

7 Seleccionar

Mas detalles de la cobertura aqui

Excellence Plus 2x1

« EL PRODUCTO MAS ELEGIDO »

Asistencia médica en caso de enfermedad
USD 200.000

Asistencia médica en caso de accidente**
USD 200.000

Asistencia médica en caso de pre-existencia*.

USD 5.000

Medicamentos ambulatorio®
USD 2200

Compensacién por pérdida de equipaje
suplementaria

USD 2.000

PRECIO TOTAL
usD 180,00/ ARS 8.262,00

7 Seleccionar

IMAGEN NP° 3: Cotizador de Universal Assistence

VENTAS TELEFONICAS

0800-222-8565

Excellence Basic 2x1

Asistencia médica en caso de enfermedad
UsD 100.000

Asistencia medica en caso de accidente™*
UsD 100.000

Asistencia médica en caso de pre-existencia®

USD 5.000

Medicamentos ambulatorio*

USD 2.000

Compensacién por pérdida de equipaje
suplementaria
USD 2.000

PRECIO TOTAL

7 seleccionar

Mas detalles de Ia coberiura aqu

Value 2x1

Asistencia médica en caso de enfermedad
USD 80.000

Asistencia medica en caso de accidente™*
USD 80.000

Asistencia médica en caso de pre-existencia®
USD 5.000

Medicamentos ambulatorio*

UsD 2.000
Compensacién por pérdida de equipaje
complementaria
UsD 2.000
PRECIO TOTAL
usp 133,00/ ARS 6.104,70

5 Seleccionar

Mas detalles de Ia cobertura aqu

Fuente: Captura de pantalla tomada de https://www.universal-

assistance.com. 2019

En el caso de que el pasajero no realice la compra de forma inmediata,
existe la opcion de enviarse la cotizacion via mail, de esta forma el pasajero
coloca su correo electrénico y le llega un mail con la cotizacion y toda la
informacion sobre medios de pago y como realizar la compra a través de un
link. Cuando el pasajero se decide sobre el plan que contratara, debe
ingresar al link, colocar sus datos personales: nombre, fecha de nacimiento,
DNI y nombre y teléfono de un contacto que quede en Argentina y
seleccionar el medio de pago que mas le convenga. Una vez efectuado el
pago, le llega el voucher por mail.

Algunas empresas de asistencias, como es el caso de Coris o Assist
Med, cuentan en su pagina web con un chat en linea de lunes a viernes, de
9 a 19 hs, que evacta todo tipo de dudas que pueda tener el pasajero o las

agencias.
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IMAGEN NP° 4: Chat en Linea de Assist Med

2 assist-med Y, (+54 11) 5272 8426

slote cueda disnutar U810 345 UbSS | 8 CONMCD@IS5IS-MCC.net

CoUZa U asIStenciz arviajero

Cestno salida Regreso Cant.dodfas Cavijoros  Edaces de 105 YIDjeres s umzhie: sl finelizar el dae

Multidestino v [ Feche # rechs 1 v

Varios viaizs enun arc @

Asesor Unling

~LONMEBOL -

1§ COPA AMERICA

neun e de luies 2

El huraiic de
mes d

JELRETT]
or cotzacion indicanos fechas
eriades de Ins PAsAjErTs y

Caludss enormes
Equipe de Lssist-med

. Nuestro horarin de atencion
O S .V\' LIS . 2 VIt dE .
roductos iferenciales Emergencias Detalles dc contacto *
Nombre, COrreo ¢ ectronico
| $RC)
| . . ot
- PLAN FAMILIAR , M e T

Fuente: Captura de pantalla tomada de https://www.universal-

assistance.com. 2019.

Brokers Online de Asistencias al viajero

Un broker es un individuo o institucion que organiza las transacciones
entre un comprador y un vendedor en ciertos sectores a cambio de una
comision, una vez que se ejecute la operacion. Es decir, es el agente que actua
como corredor o intermediario entre un comprador y un vendedor, usualmente
cobrando una comisién y convirtiéndose en director de parte del acuerdo.
Ademas, se encarga de asesorar y aconsejar sobre temas relacionados con el
negocio.

En el caso de la venta de asistencia al viajero existen mas de 10 brokers
online que trabajan con la mayoria de las empresas de asistencia y le brindan al
pasajero la posibilidad de elegir entre diferentes companias, planes y
coberturas.

En estas paginas, el usuario puede ingresar los datos del viaje y hacer una
busqueda y comparacion de las diferentes opciones de coberturas y compafias

aseguradoras que ofrecen. Se puede hacer la contratacién por el mismo medio y
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muchas veces cuentan con promociones para poder hacer el pago en cuotas
sin interés.

Segun la encargada del departamento de venta online de la compania
de asistencia Coris Sol Anzorandia “muchos de estos brokers tienen
elevados volumenes de ventas, lo que les permiten hacer convenios
especiales con las companias de asistencias, obteniendo unas comisiones
muy altas (a veces del 50% o mas) por la venta de sus planes y dandole
elevados margenes de ganancias. De esta forma, pueden reducir las tarifas
de venta y hacer convenios especiales con mercado pago, obteniendo cuotas
sin interés con distintas tarjetas, quedando con mejores condiciones que las
agencias de viajes e incluso ante las mismas empresas de asistencias”.

Los brokers que ofrecen asistencias al viajero online en Argentina son:

Asegura tu viaje

Estas por viajar. com
Sou Compare

Tu seguro de viaje
Asegurate Online
Viajando asegurado
Faster Broker de seguros
Asistenciaviajero.com.ar

Brokerasistencia
Tusegurodeviaje

A raiz de un minucioso andlisis de cada uno de estos brokers se pudo
constatar que trabajan de la siguiente manera: el usuario debe colocar las
fechas de viaje, cantidad de personas y destino a donde viajard, junto con
un mail de contacto. De esta forma, se brindan varias opciones de empresas
y planes diferentes con distintas coberturas y precios para que el pasajero
tenga un amplio abanico de posibilidades para elegir, dando la opcién de
compra inmediata al lado de cada plan o compania, a través de mercado
pago.

Como se puede visualizar en las siguientes capturas de pantalla:
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IMAGEN NP° 5: Cotizador Asegura tu Viaje

N\ LT wgentea - £ 0810 345 27

Disponibles 24x7
America Eco Ver informacion del Plan

Argentina
+ . 5% OFF
U$D 8.000 Cobertura de Asistencia COMPRAR
- .
““""' SedHEMID W US$D 600 Pérdida de equipaje

América del Norte ARS 7485 5

Precio final para 1 pasajero/s

[ ver Términas y Condiciones @ Agregar a comparar
10/08/2019

Economy 8 con Franquicia / Copago  Ver informacian del Plan

23/08/2019
34% OFF
‘ = u$s8.000 Cobertura de Asistencia - COMPRAR
Cardinal 1H uSs 600 Perdida de equipaje 2423

ars 801.39

Precio final para 1 pasajerofs

assistance

O agregar a comparar

[1ver Términos y Condiciones

B Vigjo Embarazada

Basic Plus  Ver informacion del Plan

|
F uSs 17.000 Cobertura de Asistencia
. _ ARS2163-66
2Rassistmed (il uss 500 Percida de equipaie

ars 1016.92

EMAIL

silvanacarbonell@hotmail.com.ar COMPRAR

COTIZAR [)Ver Términos y Condiciones

Fuente: Captura de pantalla tomada de https://www.aseguratuviaje.com.ar.

2019.

IMAGEN N° 6: Cotizador Asegurate Online.com

QEEEgFCAOTﬂE] .0810 345 0607 © ascouateonline () +52011 2888 1012

Modificar busqueda Resultados de cobertura para su viaje a América del Norte del 10/08/2019 al 23/08/2019

( o Antes: §1336,71
Armérion del Norte - Cardinal Economy 8 con Franquicia S 1 1 36'20

assistance Agregar al comparador Condiciones generales
Precio final x 1 persona USD 24,70
FECHA DE PARTIDA

Medicina Accidente Equipaje _
10/08/z018 USD 8000 UsD 8000 e USD 600 Comprar

FECHA DERECRESO 14DiAS

Argentina -

23/08/2019

EDADES DE LOS VIAJEROS & 18 . Antes: §3189.86
. 35 Triangle $ 2998,46

Agregar al comparador | Ver cobertura | Condicianes generales
dl B 2 . Precio final x 1 persona USD 65,18
TIPO DE VIAJE

"B Accidente Medicina Equipaje
Vacaciones, Estudios o Negocios w USD 15000 USD 15000 e {C!L__]Dg J Comprar

TE ENVIAMOS TU CO

ON POR EMAIL

wdor o Tenes dudas? Envienos un mensaje I
\acarhanell@hatmail com

Fuente: Captura de pantalla tomada de

https://www.asegurateonline.com.ar 2019.
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Estos brokers, tienen también un chat en linea las 24 hs que responde
preguntas puntuales y se encarga de brindar asesoramiento comercial en
todo momento.

Segun el director comercial de la empresa de asistencia Coris Francisco
Rodrigo, el broker de asistencia que mas vende es Asegura tu Viaje,
empresa que comenzd en el afio 2002 y se convirtié en el portal comprador
de seguros de viaje nimero 1 de América Latina y Espana, al ofrecer los
planes y productos de mas de 20 aseguradoras no solo en
Aseguratuviaje.com, sino también en innumerables web afiliadas, asi como
en sitios personalizados para casi una docena de paises, entre los que se
encuentran: Argentina, Brasil, Ecuador, Espafia, Estados Unidos, Chile,
Colombia, México, Perti y Venezuela. Incluso no solo vende a pasajeros,
sino que también hace convenios con agencias de viajes, ddndoles un

porcentaje de comision y asegurandose que vendan a través suyo.

ASISTENCIAS AL VIAJERO OFRECIDA POR TARJETAS DE CREDITOS
Hasta Diciembre de 2016 las tarjetas Visa y Mastercard brindaban el
servicio de asistencia de Asist Card. Sin embargo, luego de esta fecha, el
nuevo prestador es Universal Asistence. De esta manera, ambas tarjetas
emitidas por bancos o adquiridas en forma directa brindan el servicio de
asistencia para la mayoria de sus clientes, exceptuando las tarjetas emitidas
por los siguientes bancos que no cuentan con este beneficio: Municipal de
Rosario, Consumax, Banco de Corrientes, Banco de la Provincia de
Neuquén, Banco de Tierra del Fuego, Nuevo Banco de La Rioja, Nuevo
Banco del Chaco, Banco Fueguina, Banco Caja Popular de Tucuman.

(Cotarelo, 2016)
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Por otro lado, la tarjeta American Express tiene convenio con la compania
de asistencia AXA, quién se encarga de brindarle este servicio a los usuarios de
dicha tarjeta.

Es importante destacar que el monto de la cobertura que tiene cada
usuario, depende del tipo de tarjeta con la que cuenta: Gold, Platinum,
Signature, etc. y muchas veces dichas coberturas son bdasicas y no alcanzan el
minimo solicitado en determinados destinos como la comunidad Shengen cuyo
requisito son 30.000 euros o en Estados Unidos, en donde si bien no exigen una
cobertura médica para ingresar, es el pais mas caro del mundo en cuestiones
médicas (una apendicitis cuesta alrededor de los usd 45.000). Por este motivo,
las tarjetas permiten pagar un up grade a fin de que el usuario amplie la
cobertura.

Segun el gerente comercial de interior de Coris Juan Taiano “los montos de
las coberturas con las que cuentan las tarjetas de créditos son bajos, teniendo en
cuenta las exigencias de cada pais y el costo de la medicina en el exterior. Y si
bien las tarjetas permiten hacer un up grade para extender dicha cobertura, por
lo general este costo extra es mas elevado que comprar una asistencia aparte, ya
sea a través de una agencia de viaje o por la web.

Ademas, los usuarios de las tarjetas de créditos deben tener presentes que
para usar la asistencia en el exterior deben avisar antes de viajar, ya que de lo
contrario no se les presta dicho servicio. Siendo esto una gran limitante, puesto
que muchos pasajeros piensan que al tenerla incluida en la tarjeta ya es
suficiente y no la activan, por lo que cuando les ocurre un siniestro en destino y
llaman a la asistencia para que los cubra, éstas no les prestan el servicio porque
no cumplieron con este requisito.

Lo mismo ocurre con los montos de cobertura que poseen las tarjetas. Los
pasajeros que llevan esta asistencia, muchas veces desconocen los montos que

poseen, si les cubren el equipaje, enfermedades preexistentes o robo y cuando
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les ocurre alguna eventualidad no saben como actuar ni cudl es el alcance
del plan que tienen”.

Esta misma informacion fue la que se pudo recaudar en las encuestas a
pasajeros, ya que la mayoria desconocen los montos con los que cuentan los
planes que contratan e incluso llegan a desconocer hasta la propia empresa
de asistencia. Lo que puede ser un dato menor cuando no se necesita de sus
servicios, pero puede transformarse en algo tragico cuando estando en
destino y teniendo un evento médico no se sabe a quién recurrir.

Dicho desconocimiento sobre las coberturas de las tarjetas de crédito,
también lo manifestaron los agentes de viajes a pesar de que la mayoria
coincide en que son su principal competidor en la venta de asistencia al
viajero.

A continuacion se detalla, a través de un cuadro, los montos de
coberturas con los que cuentan las asistencias que brindan las diferentes
tarjetas de créditos segin sus categorias de clientes. Detallando los
diferentes beneficios que ofrecen las asistencias y determinando si las que

tienen las tarjetas los incluyen o no.

53



TABLA N°4: Coberturas con Tarjetas de créditos bancarizadas

VISA/AMERICAN EXPRESS (UNIVERSAL)

MASTERCARD (AXA)

BENEFICIOS OFRECIDOS Classic Gold Platinum Signature Gold Platinum Black
Cobertura: USD 24.000 |Cobertura: USD 30.000 | Cobertura: USD 150.000 Cobertura: USD
Duracion: hasta 30 dias | Duracion: hasta 120 |Duracion: hasta 120 dias| 20.000 Duracion:
MONTO MAXIMO GLOBAL POR ENFERMEDAD / por viaje dias por viaje por viaje. hasta 30 dias por
ACCIDENTE NO viaje USD30.000 | USD 50.000
MONTOS RENOVABLES POR EVENTO NO NO NO NO NO NO NO
COMPENSACION POR DEMORA DE EQUIPAJE NO NO NO SI NO NO SI
GARANTIA DE CANCELACION TODA CAUSA NO NO NO NO NO NO NO
COBERTURA GRATIS PARA EMBARAZADAS Y
DEPORTISTAS NO NO NO NO NO NO NO
GASTOS POR VUELOS DEMORADOS NO NO NO NO NO NO SI
ACOMPANAMIENTO A MENORES NO NO NO NO NO NO NO
SEGUIMIENTO DE VIAJE/ CRUCERO NO NO NO NO NO NO NO
ENFERMEDAD PREEXISTENTE NO NO NO NO NO NO NO
REGRESO ANTICIPADO POR SINIETRO EN EL
DOMICILIO NO NO NO NO NO NO NO
COBERTURA PLUS PARA ELECTRONICOS Y
BOLSO PROTEGIDO NO NO NO NO NO NO NO

Fuente: Elaboracién Propia 2019

54



CONCLUSIONES

Si bien el 90% de las personas encuestadas afirmaron que viajaban
“asegurados”, es decir, que contrataron una asistencia al viajero,
principalmente a través de una agencia de viajes, un porcentaje muy alto (mas
del 35%) NO sabe que montos de coberturas tienen en caso de accidente o
enfermedad. Siendo este item el primero que aparece en la descripcion de las
coberturas y el principal que se debe tener en cuenta a la hora de contratar la
asistencia, debido que es este monto el que define si el plan es apto para
determinado destino y sobre todo, es el que se contempla en caso de que el
pasajero tuviese alguna intervencion quirdrgica o necesite ser trasladado a su

lugar de residencia, a través de una repatriacion sanitaria o funeraria.

En relacion a que si las coberturas que ofrecen las asistencias son
montos globales o por evento, muchas de las agencias y de los pasajeros lo
desconocen. Esto se debe a que la mayoria de las asistencias aplican montos
globales, a excepcion de Coris que utiliza el beneficio de que sus coberturas
son por evento como aspecto diferenciador. Sin embargo, tal como arrojaron
los resultados de las encuestas y entrevistas, este aspecto es desconocido por

mas del 60% de pasajeros y agentes de viaje.

El mayor conocimiento que tienen los pasajeros respecto a la asistencia
es el que les cubre en caso de perder la valija cuando la despachan, pero
muchos desconocen si contempla demora de equipaje. Siendo que es mas
probable que la valija se demore unas horas o incluso dias a que se pierda
definitivamente (y para que la aerolinea la declare perdida debe pasar 1 mes).
De esta forma, muchos pasajeros llegan a destino y su valija no, por lo que
pueden aplicar el beneficio de demora de equipaje que consiste en que la
asistencia les habilita un determinado monto de dinero (dependiendo del plan
que tengan) para comprarse objetos de primera necesidad a fin de poder

sobrellevar el mal momento y no quedarse solo con lo puesto. Sin embargo, al
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no conocer que tienen este beneficio no hacen uso del mismo, ni lo toman en
cuenta a la hora de contratar la asistencia. Por el contrario, todas las agencias
de viaje conocen estos beneficios, pero muchas veces se olvidan de
comentdrselo al pasajero, limitdndose solo a explicarles los items bdsicos de

accidente y enfermedad que contiene el plan que les venden.

Un beneficio que absolutamente todas las agencias y la mayoria de los
pasajeros conocen (el 70% aproximadamente) es el de repatriacion funerario y
sanitaria. Producto de la trascendencia mediatica que tomaron varios casos en
donde pasajeros tuvieron siniestros médicos en el exterior, que implicaron
intervenciones quirdrgicas, internacion y posterior repatriacion sanitaria al
lugar de residencia, y las coberturas con las que contaban no alcanzaban para
cubrir todo, debiendo recurrir a ayuda del estado o a recaudaciones
particulares. Por lo que, tanto pasajeros como agentes de viajes, estan mas
conscientes sobre este item y tienen la precauciéon de que esté incluido en las
coberturas. Sin embargo, desconocen un dato importantisimo, que es que
aunque el plan que contrataron contemple este beneficio, el mismo depende
del monto de cobertura por accidente y enfermedad con el que cuenta dicho
plan, porque estas asistencias, se descuentan de ese total. Es decir, que si la
persona cuenta con una cobertura de usd 50.000 y debe someterse a alguna
operacion y queda internada, y se gasta ese monto, luego cuando hay que
realizar una repatriacion sanitaria o funeraria en el caso de que falleciese, no le
quedaria importe disponible para cubrirlo. Por lo que es sumamente
importante que tanto pasajeros como agentes de viajes, conozcan este dato a
fin de ser mas conscientes en la venta y contratacion de montos de coberturas

altos.

Un item muy importante que contienen algunas asistencias es el de
gastos de cancelacion toda causa, que consiste en que si el pasajero no puede

viajar por determinado motivo, la asistencia afronta los gastos en los que
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incurrié el pasajero y no obtuvo devolucion, ya sean aéreos, alojamiento,
excursiones, etc. Pero para que se contemple este beneficio, debe emitirse la
asistencia dentro de un tiempo determinado (dependiendo la empresa puede
variar de 24 hs a 72 hs) de emitido el aéreo o pagada la sefia del paquete, por
lo que seria importante que el agente adquirir este hdbito y sepa explicarle al
pasajero la importancia de este beneficio, incluso usarlo como herramienta de
ventas. Sobre todo, teniendo en cuenta que casi el 90% de los agentes
afirmaron conocer dicho beneficio. Sin embargo, muchas veces se olvidan de
ofrecerlo y explicarlo, por lo que la mitad de los pasajeros encuestados lo

desconocen.

Algo similar ocurre con el beneficio de vuelo demorado. Este, consiste
en que si algan vuelo sale con mas de 6 hs de demora, la asistencia le permite
utilizar una determinada cantidad de dinero al pasajero para llamadas u
alojamiento, que luego se le reintegrard una vez que llegue a su pais de
residencia. Mas del 80% de las agencias saben que este beneficio existe, pero

casi la mitad de los pasajeros lo desconocen.

Por otro lado, si bien la mayoria de los pasajeros alegaron que llevan la
asistencia por razones de salud, muchos afirman que el hecho de que sea
obligatoria para el ingreso a determinados paises es la principal razén que
lleva a contratar una asistencia. Lo que permite vislumbrar la falta de
conciencia que tienen muchos pasajeros y el desconocimiento respecto a los
innumerables beneficios que otorgan dichas coberturas, que no solo se limitan

a la parte médica.

Estos desconocimientos por parte de los pasajeros sobre el alcance y las
coberturas, son los que provocan el mal uso de la asistencia en el exterior,
exigiendo cosas que no se contemplan o no haciendo uso de la misma ante
determinadas situaciones porque piensan que es algo de lo que la asistencia

no tiene incumbencia. Para subsanar éstas falencias deberian desarrollarse
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estrategias empresariales, a fin de lograr una mayor concientizacion y

capacitacion sobre los beneficios de la asistencia y su correcto uso en destino.

En el caso de los agentes de viaje, es importante destacar que se
encuentran bastante capacitados para la venta y ofrecimiento de la asistencia
médica a sus pasajeros. Esto es gracias a que algunas de estas empresas como
Coris, Universal, Asist Card y Asist Med cuentan con representantes en la
zona, que visitan periddicamente a los agentes, capacitandolos, contandoles
casos y ofreciéndoles soportes para aumentar las ventas de dicho servicio. De
hecho, todas las agencias entrevistadas afirmaron que siempre ofrecen el
seguro a sus pasajeros, y en la mayoria de los casos con montos altos, que no
bajan de usd 65.000. Esto también fue motivado por las mismas companias de
asistencias que, mediante promociones como 2x1, 50% off, otorgamientos de
gift cards por ventas, etc., hicieron que determinados planes con montos altos
se conviertan en los elegidos por los agentes dado a los beneficios que

obtienen por su venta.

Ademas, las agencias se mostraron conscientes de la importancia que
tiene que sus clientes viajen bien protegidos, ya que ante cualquier
inconveniente o queja son ellos a quienes recurren, por lo que la venta de

buenas coberturas les brinda mayor tranquilidad.

De esta forma, la venta de asistencia ocupa el tercer lugar en prioridad
de venta para los agentes de viajes, luego de servicios terrestres y aéreos, en
funcién del nivel de ganancia que les dejan. Siendo importante resaltar que,
de todos los servicios que venden las agencias, la asistencia al viajero es la que
mayor porcentaje de comision les otorga (30% o mas) y la mayoria mostrd
conocimiento del mismo, aunque, desconocen la ganancia mensual que les
deja la venta de dicho servicio. Esto se debe a que la mayoria la considera
como un extra a la venta de paquetes o aéreos internacionales, debido a que

los montos son minimos en comparacion con esos servicios, sin tomar
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consciencia, que muchas veces, el nivel de ganancia que les deja la venta de
asistencia es alto en porcentaje, implicando un minimo esfuerzo y tiempo de

venta y post venta.

Respecto a los competidores no convencionales, las agencias coinciden
en que los principales son las tarjetas de créditos y los bancos que otorgan
asistencia al viajero de forma gratuita o a bajos costos a sus clientes. Incluso
conocen las compafiias de asistencias con las que trabajan dichos
competidores y que los montos de coberturas que ofrecen son generalmente
bajos. Mientras que, mostraron un desconocimiento muy alto en relacion a los
items que contemplan dichas asistencias, colocandolas en una situacion de
vulnerabilidad a la hora de querer competir, ya que justamente son estos
items los que le otorgan la ventaja competitiva a la agencia. Es decir, que si
tuviesen un mayor conocimiento de los mismos, aumentarian sus
herramientas de ventas para persuadir a los pasajeros y concientizarlos de que
la asistencia que les venden es muy superior, no solo en montos, sino también
en otras cuestiones importantes y muy frecuentes, como demora del equipaje,
robo de aparatos electrénicos o bolso de mano, coberturas por cancelacion de

viaje, etc.

De ello resulta necesario decir, que un mayor conocimiento por parte
de las agencias sobre sus competidores, es fundamental para aumentar la
venta de asistencia y volverlas mas competitivas ante ellos, incrementado asi,
su nivel de rentabilidad. Sobre todo, porque los propios pasajeros que tienen
la asistencia incluida por medio de su tarjeta de crédito, desconocen los
montos y beneficios que contemplan, el alcance de las mismas y hasta el

nombre de la compafiia que llevan.

Por otro lado, sin bien solo el 22% de las agencias identificaron a
internet como un competidor importante en la venta de asistencia, tanto los

brokers, como las propias compafiias constituyen un canal significativo para
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la venta de las mismas. El hecho de que las agencias no las consideren asi, se
debe principalmente a que el publico que compra directo por la web, no es el
mismo que lo hace por medio de agencias de viajes. Convirtiéndose en un
canal fundamental para las compafias de asistencia, a fin de poder captar a
todos los publicos, tanto los que compran por medio de agencias, como los

internautas que prefieren hacerlo por su cuenta.

Si bien la mayoria de las empresas de asistencia al viajero venden en
forma directa en aeropuertos o sucursales, realizando aqui el mayor
porcentaje de ventas, en la actualidad la venta online por parte de las propias
compafias crece ano a ano. Sin embargo, no pueden prescindir de
intermediarios como las agencias de viajes que son muy importantes, incluso
para algunas companias de asistencia que no venden en Aeropuertos tal como

Coris o Assist Med las agencias son sus principales clientes.

Ocurre algo similar con los brokers de asistencia online, que se han
convertido en importantes intermediarios, sobre todo para empresas chicas
que no son muy reconocidas y captan viajeros “gasoleros” que buscan precios
bajos y los compran a través de ellos. Incluso las compafiias de asistencias mas
grandes, también utilizan estos brokers y les otorgan altos niveles de
comisiones o productos especiales para que vendan sus planes y asi aumentar

su rentabilidad.

SUGERENCIAS

- Las empresas de asistencia deberian lograr una mayor concientizacion
por parte de pasajeros sobre la importancia de llevar asistencia para todos
sus viajes al exterior, independientemente la distancia de los mismos,
dado que la mayoria de las personas desconocen el costo de la medicina
en el exterior y piensan que si viajan a paises limitrofes o mas cercanos a
su pais no hace falta ir protegidos porque “estan cerca” de su lugar de

residencia. Por lo que seria muy util que se realicen campafias de
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concientizacion en las que se expone el costo de la medicina en los
destinos mas visitados o al menos de las intervenciones mas comunes
como: dolor de oido, gastroenteritis, esguinces, acv, quebradura de
cadera, apendicitis, entre otras.

Las empresas de asistencia deberian aumentar las capacitaciones a
agencias de viaje y pasajeros en general, sobre el item de repatriacion
sanitaria o funeraria, ya que generalmente solo dice “incluido” y muchos
se quedan tranquilos con esto. Pero, se desconoce que ese item depende
de la cobertura por accidente y enfermedad de cada plan, por lo que
dicho monto se va descontando de intervenciones quirurgicas,
internaciones, etc. Siendo los planes con montos bajos practicamente
inutiles para cubrir este tipo de siniestros. De esta manera, aumentarian
las ventas de coberturas con montos altos y disminuirian las quejas
ocasionadas por las errdneas expectativas que tienen los pasajeros.

Los agentes de viaje deberian adquirir el habito de emitir la asistencia
dentro del plazo adecuado (de 24 a 72 hs. segiin la compania de
asistencia) de emitido el aéreo o efectuada la sefia del paquete, a fin de
que se contemple el item de gastos de cancelacion. Siendo este un
beneficio muy importante para el pasajero que no logra realizar el viaje
por distintos motivos, ya que puede recuperar un importante porcentaje
de lo gastado y que de lo contrario perderia. Ademas, es un beneficio que
sirve para las mismas agencias como herramienta de ventas para
persuadir a pasajeros que contratan con mucha antelacion o estan
dubitativos sobre poder terminar de abonar el viaje, o realizarlo por
temor a que suceda algo que se los impida.

Las empresas de asistencia deberian incrementar las capacitaciones y el
contacto con las agencias de viaje a fin de lograr que estas tomen
conciencia del minimo esfuerzo que implica la venta y post venta de este

servicio y los niveles de rentabilidad que les deja mes a mes y de manera
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anual a fin de incentivar la venta y por ende aumentar las ganancias de
ambas partes.

Las agencias deberian dedicarle mds tiempo al post venta de la asistencia,
ya que es poca la explicacidén que le brindan al pasajero respecto al uso y
alcances de la misma en destino, produciendo que hagan un uso
incorrecto y generen falsas expectativas pensando que hay cosas que les
cubren cuando no es asi, o bien que no la usen ante determinados
siniestros por creer que no corresponden a la asistencia cuando en
realidad si.

Tanto las agencias de viajes como las mismas companias de asistencias
deberian aumentar los esfuerzos para que los pasajeros conozcan los
beneficios de la asistencia, los cuales no solo se limitan a la parte médica.
De esta forma se incrementarian las ventas de este servicio, dado que la
mayoria de los pasajeros no piensan que les puede pasar algo médico en
sus vacaciones y por ende son reacios a comprar la asistencia. Sin
embargo, si supiesen que también los cubre en caso de pérdida o demora
de su equipaje, robo de su celular, cAmara de fotos o cartera, que tengan
que volver antes porque sucedid algo en su domicilio o a algun familiar,
que requieran asistencia legal, o se les atrase el vuelo, seguramente
evaluarian la adquisicion de este servicio desde otra perspectiva.

Las agencias de viaje deberian conocer mejor a sus competidores no
convencionales en la venta de asistencia, saber los montos de coberturas
que ofrecen, si cobran un costo extra, las companias con las que trabajan y
los items que contemplan, a fin de poder aumentar sus herramientas de
ventas y asi persuadir a los pasajeros y concientizarlos de que la
asistencia que les venden es superior, recalcando sus aspectos

diferenciadores.
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ALCANCES Y LIMITACIONES

La principal limitacion para la elaboracion de la tesis fue la falta de
informacion existente respecto a la tematica elegida, ya que no existen

estudios similares de ninguna indole.

El hecho de formar parte de una reconocida empresa de asistencia
desde hace varios afos, facilité la obtencion de informacion que de otra
manera no se podria haber obtenido. Por ejemplo, entrevistas con gerentes y
personal de las diferentes compafias de asistencia que brindaron datos
estadisticos e informacién concreta a la que no se puede acceder por otros
medios, como asi también entrevistas en profundidad con gerentes y duenos
de agencias de viaje que accedieron a brindar cierta informacion gracias a la

buena relacién comercial que tenemos desde hace afios.

La mayoria de la informacion utilizada para la elaboracion de la tesis
proviene de entrevistas y conversaciones informales con empleados de
asistencias médicas que poseen un vasto conocimiento del rubro, la
competencia y sus clientes, dado que esa informacién no esta escrita en

ningtn documento.

Esos mismos conocimientos fueron indispensables para poder
interpretar y conocer la forma de operar de las companias de asistencias a

través de tarjeta de créditos, brokers online y paginas webs.

Se debe mencionar también la limitacion espacial, ya que de haber
podido contar con mas tiempo y recursos hubiese sido mas interesante llegar
a un mayor numero de localidades, pudiendo acceder a entrevistas en
profundidad de gerentes y duefios de distintas agencias de viajes y a una

mayor cantidad de pasajeros
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