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Introducció

Els mòduls següents se centren en l’estudi d’una matèria bàsica per al sistema

turístic, com és el de la comercialització i distribució de productes i serveis tu-

rístics. Una qüestió que s’aborda des de la perspectiva dels proveïdors del sec-

tor i des de l’opció de la intermediació, un subsector complex que té un paper

molt més important en el sistema turístic que en altres sectors i indústries.

En aquest sentit, els continguts dels mòduls se centren en dos aspectes

bàsics. D’una banda, en l’anàlisi del concepte, les funcions, l’estructura

i l’organització de les agències de viatges com a canal tradicional

d’intermediació turístic. De l’altra, en la identificació dels elements que estan

transformant l’estructura de la comercialització turística, fonamentalment, a

partir del desenvolupament i aplicació en aquest àmbit de les tecnologies de

la informació que ofereixen eines cada vegada més eficients per millorar el

coneixement sobre les necessitats dels clients. Aspectes que tenen en consi-

deració tant les empreses proveïdores de productes i serveis turístics com els

intermediaris i que estan canviant les relacions entre tots dos. Els primers,

en el seu intent d’apropar-se directament al consumidor final, prescindint de

l’intermediari; els segons, amb l’objectiu de reivindicar el seu rol i situar-lo

estratègicament en aquest nou escenari.

I en aquest context l’assignatura aborda també la incidència d’internet i

la seva evolució en el sector per analitzar de quina manera el concepte

d’intermediació turística aconsegueix una nova dimensió, en la qual orga-

nitzacions com Google, TripAdvisor, juntament amb Facebook, Amazon o

Airbnb, tenen un paper cada vegada més rellevant.

Per motius metodològics i organitzatius d’aprenentatge, aquests materials

s’han dividit en cinc mòduls. L’objectiu final és identificar els models de ne-

goci que sorgeixen en aquest entorn. Per això s’utilitza, en el mòdul 5, la me-

todologia d’Osterwalder i Pigneur definida a partir de nou criteris clau per al

funcionament d’una organització. En els mòduls anteriors es defineixen els

aspectes bàsics que permeten identificar i classificar les característiques dels

models de negoci dels canals de distribució.

En el primer mòdul es fa una introducció al concepte de distribució en turis-

me, descrivint la tipologia dels canals de distribució. S’analitza de quina ma-

nera el factor tecnològic ha afectat tradicionalment l’evolució d’aquests canals

i s’estudien les variables estratègiques que els condicionen en aquest entorn.

En el segon mòdul es descriuen els efectes d’internet en la distribució turística,

estudiant la transformació que han viscut alguns dels seus principals actors

com les agències de viatge i els GDS. El tercer mòdul se centra en els nous

actors que han sorgit en l’àmbit de la intermediació turística en aquest procés
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de canvi. El quart mòdul té en compte la perspectiva dels proveïdors del sec-

tor i l’evolució sorgida davant la possibilitat que els ofereix la xarxa de poder

accedir al consumidor final prescindint dels intermediaris. Com s’ha avançat,

en l’últim mòdul s’elabora una anàlisi final dels models de distribució en el

turisme aplicant els criteris d’Osterwalder i Pigneur.
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Objectius

Els objectius que l’estudiant haurà d’aconseguir després de treballar aquests

materials són els següents:

1. Analitzar el paper decisiu de la intermediació en el procés de distribució

turística.

2. Comprendre l’evolució de la intermediació turística i el paper que exerceix

la informació com a recurs clau de la gestió de les organitzacions en qües-

tions estratègiques com la fixació del preu.

3. Conèixer les característiques de les agències de viatge, les seves funcions

i missió en el sistema turístic.

4. Interpretar la utilitat que les tecnologies de la informació aporten a la ges-

tió, producció, comercialització i distribució de serveis i viatges.

5. Identificar els reptes de futur principals que es plantegen en la distribució

turística, tant des de la perspectiva dels intermediaris com dels proveïdors

i consumidors en un nou entorn en el qual les xarxes socials tenen un rol

nou.

6. Conèixer, després d’una anàlisi conceptual i pràctica, les oportunitats que

les noves tecnologies ofereixen a les empreses del sector per implementar

tècniques que millorin de manera substancial la relació amb els seus cli-

ents.
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Continguts

Mòdul didàctic 1
Introducció a la distribució turística
Joan Miquel Gomis

1. El concepte de distribució en el turisme

2. Tipologia dels canals de distribució

3. Estratègies push i pull

4. La liberalització dels serveis de la Directiva Bolkestein i els seus efectes

5. El factor tecnològic: el precedent paradigmàtic dels CRS

6. Les variables estratègiques: tecnologia, informació, preus i planificació

Mòdul didàctic 2
Els efectes d’internet en la distribució turística
Joan Miquel Gomis

1. Les activitats turístiques i el comerç electrònic

2. Factors clau que determinen l’èxit del turisme en el comerç electrònic

3. La paradigmàtica transformació de l’estratègia de les companyies aèries

4. Cap a un nou model de comunicació. Redefinició de la funció de

l'intermediari

5. Evolució del perfil de les agències de viatges en la fase de reintermedia-

ció

6. Variables estratègiques: orientació al proveïdor i/o al client

Mòdul didàctic 3
Els nous intermediaris
Joan Miquel Gomis

1. Protagonistes d’un procés de canvi

2. Tendències: Intel·ligència artificial, big data i personalització

Mòdul didàctic 4
El canal de distribució directe
Joan Miquel Gomis

1. Els proveïdors i la venda directa

2. Proveïdors de serveis de transport: les companyies de baix cost (CBC)

3. Canvis d’estratègia hotelera davant els models de Booking i Airbnb

4. Blockchain: tornar a començar?

Mòdul didàctic 5
La nova dimensió dels models de distribució en turisme
Joan Miquel Gomis

1. Una adaptació dels nou mòduls d’Osterwalder i Pigneur a la distribució

turística

2. Els patrons de models de negoci turístics
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Glossari

agència emissora  (f)  És aquella organització dedicada a la intermediació,

que comercialitza viatges dirigits a turistes que es desplaçaran fora de l’àrea

geogràfica de l’agència.

agència In plant  (f)  Agència especialitzada en viatges de negocis, que en

funció del volum de negoci generat pel seu client, situa una oficina en les

instal·lacions de la pròpia empresa-client.

agència majorista  (f)  Empresa d’intermediació turística que crea produc-

tes que tradicionalment distribueix a través d’agències minoristes. El con-

cepte d’agència majorista està vinculat al de turoperador, encara que aquest

s’identifica tradicionalment amb la imatge dels grans conglomerats europeus

verticals o horitzontals.

agència majorista-minorista  (f)  Es tracta d’una organització que desen-

volupa alhora les funcions de majorista i de detallista. En aquest cas, l’agència

pot crear productes que pot distribuir directament al consumidor i també a

través d’altres agències minoristes.

agència minorista  (f)  És l’organització a través de la qual la majorista co-

mercialitza els seus productes al consumidor final. L’agència minorista també

pot crear i distribuir directament els seus propis productes al consumidor final,

però a diferència de la majorista, no pot comercialitzar els seus productes a

través d’altres minoristes.

agència receptiva  (f)  Agència situada en un determinat nucli turístic que

organitza i facilita els serveis que requereix un turista en la seva destinació.

agent de viatges  (m)  i (f) El Decret 158/2012, de 20 de novembre, de la

Generalitat de Catalunya defineix l’agent de viatges com «la persona, física

o jurídica que, sota qualsevol forma empresarial, pot comercialitzar i organit-

zar viatges combinats i que té reservades en exclusiva aquestes activitats. Els

agents de viatge poden dur a terme qualsevol activitat d’assessorament, medi-

ació i organització en matèria de serveis turístics».

Airlines Reporting Corporation (ARC)  (f)  Als Estats Units, és

l’organisme que porta a terme les mateixes funcions que el BSP al mercat es-

panyol.

ancillary revenues  (f)  En el cas de les companyies aèries, es tracta dels in-

gressos atípics derivats de la venda de productes i serveis que van més enllà

de la venda del bitllet aeri. Els serveis de càtering o el sobrepès de les maletes

són exemple d’aquest tipus d’ingressos.

Billing Settlement Plan (BSP)   (m)  Es pot traduir literalment com a ‘pla

de liquidació bancària’ que gestiona la IATA entre les seves companyies aèries

per regular i assegurar les transaccions econòmiques dels bitllets aeris amb les

agències reconegudes.
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CAAVE  (f)  Cúpula Associativa de les Agències de Viatge Espanyoles.

CBC  (f)  Companyia de Baix Cost.

channel manager  (m)  Fonamentalment en l’àmbit de l’hoteleria, eina in-

formàtica que facilita la gestió de diversos canals de comercialització en línia,

eliminant duplicitats en els processos.

clàusula de paritat  (f)  Conveni signat per hotelers i agències virtuals (cas

de Booking) pel qual s’acorda que els preus de la venda directa dels proveïdors

no seran inferiors als quals ofereix l’intermediari.

comissió bàsica  (f)  Element de caràcter estable amb el qual els proveïdors

aeris retribueixen de forma regular els intermediaris per la venda de cada bit-

llet.

comissió zero  (f)  Tendència iniciada a mitjan dècada dels noranta al mercat

nord-americà i estesa posteriorment a Europa per suprimir les comissions bà-

siques de la retribució de les agències de viatge. L’incentiu de la venda a través

de les agències es proposa amb sistemes alternatius de caràcter variable.

commodity  (f)  Element bàsic d’un producte més complex que ofereix escàs

valor afegit i poca diferenciació en els seus processos de comercialització.

contracte de garantia  (m)  Es refereix a l’acord pel qual un operador tu-

rístic garanteix a un hoteler uns ingressos fixos independentment del nivell

d’ocupació que finalment un establiment aconsegueixi en un període deter-

minat.

computer reservation system (CRS)  (m)  Sistema informatitzat de reser-

ves.

fee  (m)  Honoraris percebuts per un prestador de serveis del seu client. En el

cas de les agències de viatge (per exemple, amb el bitllet aeri) aquests honoraris

es presenten sota el format de despeses de gestió.

forfet  (m)  Vegeu viatge�combinat.

franquícia  (f)  Pot definir-se la franquícia com la fórmula que certifica la

col·laboració entre dues entitats legalment independents a través de la qual

«una part (franquiciadora) titular d’una marca, productes o serveis o sistemes

de comercialització, concedeix a una altra (franquiciada) el dret a explotar un

negoci segons unes tècniques comercials uniformes» (Albert, 2010, pàg. 29).

global distribution system (GDS)  (m)  Sistemes globals de distribució.

hub  (m)  Segons l’Associació de Companyies Espanyoles de Transport Aeri,

aeroport en el qual una o diverses companyies aèries estableixen un centre de

distribució de vols per gestionar amb més eficiència les operacions de conne-

xió.
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Internacional Air Transport Association (IATA)  (f)  Associació inter-

nacional que agrupa les companyies aèries que operen internacionalment per

definir les qüestions clau de les seves activitats i interessos. Entre altres funci-

ons autoritza amb les seves llicències IATA a les agències la comercialització

de bitllets aeris de les seves companyies membres.

Online Travel Agency (OTA)  (f)  (OTA) Agència de viatges virtual. Moda-

litat d’agència de la qual van ser pioneres Expedia i Travelocity.

paquet dinàmic  (m)  Flexibilització del paquet turístic tradicional per a la

seva adaptació a les necessitats específiques de cada client. La combinació fle-

xible dels components del paquet facilita la personalització de la proposta.

paquet turístic  (m)  Producte turístic que inclou la combinació de diversos

serveis per un preu tancat.

pricing  (m)  Concepte vinculat al de steering. El departament de pricing es

dedica a l’anàlisi de les condicions que determinen el comportament de dos

factors clau per a la competitivitat de l’organització com són la demanda i

les estratègies de la competència. A partir dels resultats obtinguts en les seves

recerques facilita informació rellevant per determinar els preus a oferir per a

cada tipus de perfil d’usuari identificat en la seva cartera de clients.

revenue management  (m)  De l’anglès ‘gestió dels ingressos’. És un concepte

relacionat amb el yield management. Després del desenvolupament del yield

en l’àmbit de l’aviació comercial, el revenue es va expandir posteriorment més

en l’àmbit hoteler, com a concepte vinculat a la fixació de preus dissenyada

a partir de les dades que ofereix l’anàlisi d’aspectes clau com la segmentació

dels clients, les tarifes de la competència i les estratègies de venda a través

dels canals de distribució que cal utilitzar en funció de les previsions actuals

i futures.

steering  (m)  Concepte vinculat al de pricing. El departament de steering tracta

d’optimitzar la gestió dels ingressos des d’una visió més estratègica.

viatge combinat  (m)  També forfet. Combinació d’almenys dos components

d’un viatge (transport, allotjament i altres serveis no accessoris) comercialit-

zats amb un preu tancat. El viatge combinat requereix un mínim d’una nit

d’estada.

yield management  (m)  De l’anglès ‘gestió de la rendibilitat’. És un concep-

te relacionat amb el revenue management adoptat inicialment en el camp de

l’aviació comercial per gestionar variables com ara el preu, la competència, la

demanda i el moment de l’adquisició del producte (Fluvià, 2000).
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