Il PART: Serveis i Operativa de les Agéncies de Viatges (AA.VV)
Tema 1. Activitats i organitzacions turistiques.

Tema 2. Les fonts d'informacié en les AA.VV.

Tema 3. Venda, exposicié i facturacié dels serveis turjstics.
Tema 4. Serveis i operatives en les AA. VV.

Tema 5. Productes turistics.

Tema 6. L'agent de viatges.

Tema 7. Atencio al client i técniques de vendes.

Las agencias de viajes, es una especie de servicio que se dedican a facilitar la realizacion de viajes. Estas
agencias tienen 3 funciones principales que se dividiran en:

* Asesora

* Intermediaria

* Productora
Funcién Asesora:
La gran mayoria de las AA.VV., hacen de intermediarios entre los prestatarios de los servicios turisticos i lo
clientes. Por el asesoramiento, las agencias no reciben ningln beneficio econémico. Actualmente muchos
clientes, reservan i consultan por Internet. (En Espafia, prefieren buscar la parte asesora) Los hacen escog
entre las alternativas, el de la Agencia de Viajes, debe ser un buen Agente de Viajes .

Funcion_Intermediaria:

Es el proveedor quien le da una comisién por la reserva del viaje y por la resta de acciones, nunca se enca
el precio del viaje.

* IBERIA: 100 €
* AAVV.: 100 € Le pagara a IBERIA, menos porque se quedara un tanto % en despesas de comision
(-6,07%).
Le devolvera a IBERIA, 92 €. Lo que si que le cobrara al cliente seran las despesas de gestion. (2€)
Para la funcién de mediador, no se cobra.
V.PIV. CI
Es el mismo avion, hoteles, etc.. pero hay

AMS-NYC 350€ 290€ empresas clave dentro del sector, que se

los hacen hasta un 20% de descuento por



movimiento de viajeros.

Ya sea por margenes de beneficio o por lo que sea, se carga lo que se quiera, en ningln caso se encarece
precio. Es necesario tener un licencia o permiso autorizado de la asociacion IATA .

El 10% de las compariias aéreas internacionales estan en esta asociaciéon, son los que marcan las normas
aeropuerto, seguridad en los aviones, los precios (tarifas), etc...

Hay unos principios universales para esta funcién mediadora.

« El prestatario esta obligado a suministrar informacién sobre sus servicios a la agencia de viajes, asi
como la documentacion, etc.. para poder formalizar la venta.

* La AA.VV. esta obligada a conocer i promover los servicios de los prestatarios y a venderlos con el
precio que el prestatario ha fijado.

« La agencia de viajes esta obligada a guardar y depositar el dinero recibido por la venta y a liquidar
con el prestatario.

« El prestatario esta obligado a abonar una comisién, esta retribucién, no encarece el precio del
producto.

Funcion Productora:

La preparacion y organizacion de las AA.VV. permiten obtener diferente servicios turisticos combinandolos
para obtener un resultado diferente y mas completo.

Estamos hablando de lgs viajes organizados y paquetes turisticos. Este tipo de viajes pueden incluir diferer
servicios (Transporte, alojamiento, visitas, manutencion, etc...) Este tipo de viaje se ofrecen a un precio
fijo/establecido.

También hay viajes a medida. Para esta opcién tampoco se cobra un beneficio, pero si unas despesas de
gestion. (es un poco mas caro que un viaje Standard)

Clasificacién de las AA.VV.

Cada pais tiene su reglamento, las agencias se clasifican en 3 tipos, seguln la reglamentacion vigente.
1.- Agencias Mayoristas (Julia Tours, Rodasol, Soltour, IberoJet)

2.— Agencias Minoristas

3.— Agencias Mixtas (Mayoristas, Minoristas)

1.- Agencias Mayoristas

Estan dedicadas a elaborar, organizar i comercializar, productos turisticos a un precio establecido ofertado:
mediante catalogos i vendidos por medio de las agencias minoristas (La ley en Espafia dice, que una empr:
Mayorista, no puede vender directamente al cliente).

Esto no pasa en Europa, alli los Mayoristas no hacen falta que pasen por los minoristas. Se habla de tour
operadores siempre gue sea grande y tenga un gran poder de contratacion en zonas turisticas muy



determinadas. Generalmente tiene participacion o son propietarios de compariias aéreas o establecimiento
hoteleros.

En nuestra area hablamos_de tour operadores , a aquellos Mayoristas que operan en Cqsta Brava, Costa
Dorada, Baleares — Canarias y Costa de Andalucia

Los mayores consorcios turisticos (tour operadores):

» TUI: (Alemana) N°1 en Europa y en nuestro pais compro hace unos afos el llamado Ambassador + su re
de ventas UltraMar Express como empresa Minorista. El afio pasado facturo 13.000.000.000 de €

« AIRTOUR: (Inglesa) Ha cambiado el nombre recientemente y se llama

(MY TRAVEL), factur6 el pasado afio 8.500.000.000 de €. Aqui tienen a

MARSANS como red de ventas i SPANAIR, como compafiia area.

« THOMAS COOK: (Alemana — era Inglesa) Ha facturado 7.900.000.000 de € el pasado afo.
« NECKERMAN: Tiene participacion en el grupo IBEROSTAR.

Utilizan a_viajes IBERIA como red de ventas y IBEROJET como compafiia aérea)

2.— Agencias Minaoristas

Estan dedicadas a comercializar los productos de las Agencias Mayoristas. Lo venden al cliente directamer
a cambio de una comision.

Tipo de producto:

« Venden el producto de la Mayorista.

« Billete de avion (sueltos, excursiones, pdlizas de seguros, alquiler de coches, alquiler de bungalows
villas, etc.)

* Puede flotar / chartear_aviones , trenes, barcos.

Ejemplo: Agencia de viajes pequefia, familiar. Muchas de ellas se han convertido en Mayoristas.

Historia de los tour operadores

Se remonta a los afios 50 en los paises centro Europeos, que solian utilizar hoteles vinculados
empresarialmente a ellos.

Como tipo de vuelo, utilizaban el vuelo charter, de esta manera se obtenian precios mucho mas reducidos
de aquel momento: vuelos regulares con precios o tarifas caras.

Sucedi6 después de la Guerra Mundial, muchos pilotos y aviones militares experimentados se dedicaron al
turismo.

Origing, el nacimiento de los vuelos programados (gracias a las compafias que tenian participacién en
hoteles) los cuales promovieron un tipo de viaje econémico adaptado a la clase media industrial Europea.

Este tipo de personas disfrutaban de unas vacaciones retribuidas y tenian ganas de viajar, los bajos precio:
desencadenaron el turismo masivo.



Este tipo de personas disfrutaban de unas vacaciones retribuidas y tenian ganas de viajar, los bajos precio:
desencadenaron el turismo masivo.

Los primeros viajes fueron de Sol y Playa, a playas mediterraneas y bastante mas adelante se continué cor
viajes culturales.

A mediados de los afios 70, aparecieron las vacaciones de invierno y los grandes viajes intercontinentales,
potenciados por la bajada de tarifas de las compariias aéreas.

El principal grupo (tour operador) de capital 100% espafiol, es GLOBALIA, que_tiene AIREUROPA
(companiia aérea), VIAJES HALCON (red de ventas) i TRAVELPLAN como Mayorista.

Otro consorcio turistico nacional, pero tiene participacion inglesa. Grupo MARSANS que tiene como
compafia SPANAIR.

La diversificacién y especializacion de las agencias de viajes.

Las AA.VV. tienen que diversificarse en cuanto al producto que ofrece, aunque estén especializadas en un
producto determinado o en un tipo de clientes, es conveniente que ofrezcan varios productos porque sino s
convertirian en un AA.VV de alto riesgo.

Causas de la aparicion de la diversificacion:

« La diversificacién aparece debido a una gran cantidad de AA.VV.. por lo tanto hay una alta
competencia. (El jugar con los descuentos es peligroso, porque los margenes en el sector son ya de

por si muy bajos).

« La situacién Politica v Cultural (En el mundo) afecta directamente al turismo. y al mismo tiempo
provoco la diversificacion de las AA.VV.

» Cambio actual y continuo gue experimenta el sector turistico en general .

» Liberalizacion hace 2 afios de |las compafias aéreas en Espafa y del espacio Aéreo.

* Venta por Internet

 Implantacion de grandes grupos de AA.VV. que son grandes grupos de presiones, por tanto, de
contratacion (Barceld, Marssans, Halcén viajes y Viajes el Corte Inglés).

Tipo de Agencias:

« Agencias Emisoras: Podemos encontrar las especializadas en deportes de Aventura y las
Multinacionales

¢ Deportes de Aventura: Este tipo de AA.VV. han tenido que diversificar su oferta. (turismo
rural, rafting. etc.) Lo han hecho porque tenian la problematica del verano, ya que todo lo qu

ofrecian era Ski. y deportes de invierno.

¢ Agencias de tipo MULTINACIONAL: (Marssans, Barcel6 Halcén, Corte Inglés), las cuales
comercializan producto de moda con buena calidad y buen precio.

¢ Agencias Virtuales: Funcionan como una AA.VV. Minorista o Mixta normal, pero esta claro



gue el cliente hace su compra a través de Internet, las comisiones gue se les paga son muct
mas bajas.

En Europa no estan funcionando.
Motivos:

« No apetece poner datos en la red
* No hay asesoramiento.

¢ Agencia pequefia: (pura Minorista) Este tipo de AA.VV. debido a la problematica nombrada
anteriormente estan asociadas entre ellos formando grupos, porque quieren poder contratar
con los proveedores con mayor rentabilidad

Ejemplos: grupo OVER, grupo AVASA

Para poder optar a tarifas especiales, etc., ya que de esta forma tendran mayor poder de contratacién com
Corte Inglés, etc., ya que consiguen rebaja a causa de los viajes que proporcionan al afios.

Si los proveedores no ceden en la reduccion de tarifas, pueden desviar las
ventas y asi dejar de comerciar con segln que proveedores.
» Agencias Receptivas: Las agencias de viajes receptivas tienen la funcién de recibir al cliente y darle
los servicios que han contratado, este tipo de agencias pueden actuar en nombre propio o como

representante de una Mayorista o Tour operador, aunque estos grandes grupos una vez abierto el
mercado se implantan con su propio nombre.

Introduccién al Transporte Aéreo

Ejemplo: Vuelo a NYC (ida y vuelta)

Ejemplo de distribucién de los asientos (clase turista Y)

60000 ptas B [Maximo 15 dias, no lo puede cambiar por nada.

180000 ptas M Prlm_er _bllllete que hab_la (no sabe clJ,ando volvera), ninguna
restriccion para cambiar de compaiiia (1 mes — 6 meses)

40000 ptas T |Oferta especial agente de Agencia de Viajes.

120000 ptas G Estudiante se va 6 meses y puedes hacer cambios, puedes volyer

antes de lo asignado.

Por trabajo, 1 mes, mes y pico. También puede salir de otro lugar,
tiene algunas oberturas.

En Internet, te vas hoy, te exige que vuelvas dentro de 6 dias, t¢
rompes una pierna, no te hacen el cambio de billete.

90000 ptas \

55000 ptas Q

El valor de cada asiento puede variar en concepto de las plazas disponibles asi como de la configuracion g
precises para el tipo de viaje que vas a desarrollar, asi pues segun el nimero de plazas la compafia podra
variando los precios a proporcién de la demanda.

. Qué son las compaifiias aéreas?



Las compaiiias aéreas, son empresas que explotan el transporte aéreo civil de viajeros i mercancias. Segu
tipo de servicio que prestan, o la forma de contratacion del vuelo se pueden clasificar en compafias de vue
reqgular y en compafiias de vuelo charter.

» Compafiias aéreas regulares:

Las compaifiias aéreas regulares, efectuaran sus vuelos de acuerdo a un calendario, horario y recorrido fijo
programado/publicado en manuales y sistemas informaticos de obligado cumplimiento.

En este tipo de vuelos, el avion tiene que salir aunque solo haya un pasajero. No se puede cancelar la ruta
, por tanto genera un problema con el avison.

Segun la ruta que realizan los vuelos regulares, se dividen de la siguiente forma:

¢ Vuelos internacionales: Explotan la operativa de sus vuelos en otros paises (Realizan la ruta
paises extranjeros)

¢ Vuelos nacionales/domésticos: Realizan sus vuelos en territorio nacional (Santiago — Sevilla

¢ Vuelos regionales: Comercializan rutas de corto recorrido con aviones pequefos
(turbohélices) seria vuelos dentro de la regién, como por ejemplo: Por las islas de Tenerife

Estos vuelos se caracterizan porque:

» Son de corto recorrido
 Se utilizan aviones de pequefas dimensiones.

» Compafiias aéreas charter:

Son aquellas compariias que operan vuelos con caracter excepcional, no estan sujetos a un calendario, hol
ni recorrido fijo. Normalmente dichas compariias tienen contratos con las Mayoristas para poder organizar
viajes combinados, en donde se vende el vuelo charter con otros servicios.

Situacién actual del transporte aéreo

El transporte aéreo, es el segmento de mercado mas complejo del turismo, la globalizacién de la economia
mundial, obliga a que el mercado tenga mas productos, de mayor calidad y mas econémicos.

En el caso de las compafiias aéreas, no todas estas pueden tener todos los destinos, todos los vuelos direc
los mejores horarios, etc., por lo tanto han tenido que adaptarse al nuevo mercado de la Gnica manera,
mediante la creacion de alianzas.

Alianzas aéreas

1.- ONE WORLD: (http://www.oneworldalliance.com)

Es la primera alianza mundial. Las compafiias socias son:

American Airlines lberia

(http://www.aa.com)_(http://www.iberia.com)


http://www.oneworldalliance.com
http://www.aa.com
http://www.iberia.com

datos: AA AAL Forth Worth (TX) datos: IB IBE Madrid

British Airways Qantas

(http://www.britishairways.com)_(http://www.gantas.com)

datos: BA BAW London datos: QF QFA Sydney
Canadian Airlines Lan Chile

(http://www.canadianairlines.ca) (http://www.lanchile.com)

datos: CA_datos: LA LAN Santiago

—

an Perd Finnair

(http://www.lanchile.com)_(http://www.finnair.com)
datos: LP LPE Lima_datos: AY FIN Vantaa

otras que forman parte de ONE WORLD:

Aer Lingus Cathay Pacific

(http://www.aerlingus.com)_(http://www.cathaypacific.com)

datos: EI EIN Dublin datos: CX CPA Hong Kong

Tiene el problema de no tener ningln socio asiatico

2.—- STAR ALLIANCE: (http://www.star—alliance.com)

Esta al mismo nivel que la alianza ONE WORLD

Tienen como socios principales:


http://www.britishairways.com
http://www.qantas.com
http://www.canadianairlines.ca
http://www.lanchile.com
http://www.lanchile.com
http://www.finnair.com
http://www.aerlingus.com
http://www.cathaypacific.com
http://www.star-alliance.com

