kaula

MENTO

Procesos de gestion de
unidades de informacion y
distribucion turistica

educacion.es



Nipo: 820-11074-8

Autores:
Paula Greciet Paredes
Carmen Fernandez Gomez

Edicion y maquetacion de contenidos:
Susana Pérez Marin

Disefio grafico e ilustracion de portada:
Maria Guija Medina



Estructuras organizativas y funcionales en empresas y
entidades de distribucion e informacion turisticas

1.

OBJELIVOS ...t e e

Interpretacion de las diferentes normativas sobre
autorizacion y clasificacion de agencias de viajes y

entidades de informacion turistica ..........cccooeeeiiiieiicii i,

Clasificacion de agencias de viajes y entidades de

AiStribUCION tUNISTICA ...vv oo e

Patrones basicos de departamentalizacion tradicional en
empresas de distribucién y entidades de informacion

turisticas: ventajas e inconvenientes.............ccoccccee e,

El proceso de administracion en empresas y entidades de
distribucion e informacion turisticas

ODbJetiVOS....ccoo i

La planificaciéon en el proceso de la administracion................

. Terminologia de la planificacion....................coocoiciiiiiine s

Fases del proceso de planificacion ............c.ccccceviivii i,
Tipos de planes empresariales.............cccco i
El plan empresarial...............ccoooiiiii i

Herramientas para el analisis y toma de decisiones.

ANAlISIS ESTrategiCo ..........coooiiiiiiiice e

Herramientas para el analisis y toma de decisiones.

ANALISIS ESTrategiCo ..........cooiiiiiiiii e

23

47

48

52

61

64

65

71

74



Gestion econdmica y financieras en las empresas y
entidades de distribucion e informacion turisticas

L. ODBJEUIVOS. ...t

2. Gestion y control presupuestario en unidades de

distribucion e informacion turisticas..........c..ccccoeee e

3. Concepto y propésito de los presupuestasen las unidades

de informacién y distribucion turisticas..................ccccovviinns

4. El control presupuestario en las unidades de informaciéon y

disStribucion tUFiSTICAS. .........ocoiiiiii i
5. Los presupuestos de las oficinas de informacion turisticas..

6. Estructuras financieras de las agencias de viajes y otros

distribuidores tUriSTICOS .........ovviii e e e

7. Fuentes de financiacién en las agencias de viajes y otros

distribuidores tUriStiCOS...........cocviiiiiii
8. Relacion 6ptima entre recursos propios y ajenos..................

9. Ventajas y desventajas de los principales métodos para

EVAlUAL INVEISIONES. .. .ot

10. Estructura de la cuenta de resultados en las agencias de

viajes y distribuidores turistiCos.............ccccoiiiiiiiiii e
11.Tipos de costes empresariales.............coccoviiiiiiiiin e

12. Ratios y porcentajes. Margenes de beneficio vy

FENTADIIIAA. ... .o e et e

83

84

85

94

96

98

102

110

110

112

115

118



Administracion de recursos humanos en unidades de
distribucion e informacidn turisticas

L. OBJEEIVOS ... ee oottt ettt 125
2. La direccién de personal en unidades de distribucion e
INFOrmMacioN tUFISTICAS. .. ......ccoviiiiiii e 126
3. Disefo y anélisis de los puestos de trabajo...............cccccoen 128
4. El reclutamiento..........ccccooiiiiiiiii e 137
5. La seleccion del Personal.............c.ccoccvcioioeeeveceoeeeeeeeees e 142
6. Programas de formacién y orientacion para personal
AEPENAIENTE ... i 151
7. La comunicacion en la empresa turistica...............cocceevivieninnn. 157
8. Comunicacidén y negociacion en el entorno laboral................ 162

9. Técnicas de comunicacion y de motivacion adaptadas a la

integracion de personal.............ccccoiiiiie e 165



Unidad de Aprendizaje 1

ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS Y FUNCIONALES EN EMPRESAS Y
ENTIDADES DE DISTRIBUCION E INFORMACION TURISTICAS

=

. Objetivos

2. Interpretacion de las diferentes normativas sobre autorizacion y

clasificacion de agencias de viajes y entidades de informacion turistica

3. Clasificacion de agencias de viajes y entidades de distribucion

turistica

4. Patrones basicos de departamentalizaciéon tradicional en empresas de
distribuciéon y entidades de informacion turisticas: ventajas e

inconvenientes



Estructuras organizativas y funcionales en empresas y entidades de distribucion e
informacion turisticas

1. Objetivos

En esta primera unidad formativa se van a estudiar las diferentes normativas de
las agencias de viajes y las empresas de distribucion turistica para conocer sus
funciones, su estructura interna, distinguir los departamentos en que se dividen y
los puestos de trabajo mas habituales, con el fin de diferenciar aquellas que en el

mercado actual se consideren las mas adecuadas, utilizando diferentes criterios.
Al final de la unidad debes ser capaz de:

e Interpretar las diferentes normativas sobre autorizacion y clasificacion de
agencias de viajes y entidades de informacion turistica

e Distinguir la tipologia y clasificacion de estas entidades

e Identificar las naturaleza y el propésito de la organizaciéon y relaciéon con
otras funciones gerenciales

e Ser capaz de disefiar patrones basicos de departamentalizacion
tradicional en empresas de distribucién y entidades de informacién
turisticas y diferenciar sus ventajas e inconvenientes

e Identificar la estructura y relaciones departamentales y externas
caracteristicas de estas entidades

e Enumerar los objetivos de cada departamento o unidad y distribucion de
funciones

e Reconocer los principales métodos para la definicion de puestos
correspondientes a trabajadores cualificados de la empresa o entidad y

sus aplicaciones

@ “El que trabaja con diligencia, pero sin método, arroja con una mano lo que
gana con la otra.” C.C.Colton Escritor y clérigo inglés

2. Interpretacion de las diferentes normativas sobre autorizacion y
clasificacion de agencias de viajes y entidades de informacion

turistica

En Espafia las agencias de viajes estan reguladas por el R.D. 27/1988 de 25 de

marzo, desarrollado por la O.M. de 14 de abril del mismo afio y por la Ley 21/1995




Procesos de gestion de unidades de informacion y distribucion turisticas

de 6 de julio, Reguladora de los Viajes Combinados. Esta dltima surgié como
consecuencia del desarrollo de una Directiva del Consejo de la UE (90/314/CEE de
13 de junio) relativa a los viajes combinados que pretendia armonizar las
normativas de los Estados Miembros, dado que el ambito de actuacion de las

agencias de viajes y otros distribuidores turisticos excede el del propio pais.

Def.
Agencias de viajes. Tienen la consideracion de AA.VV. las empresas

constituidas en forma de sociedad mercantil, anonima o limitada, que, en posesion
del titulo-licencia correspondiente, se dedican profesional y comercialmente en
exclusividad al ejercicio de actividades de mediacion y/u organizacion de servicios
turisticos, pudiendo utilizar medios propios en la prestacion de los mismos (articulo
1.1. de la O.M.).

Esta prestacibn pueden hacerla en nombre propio o como agentes
intermediarios entre los prestatarios de servicios: alojamientos, transportistas,

guias, restaurantes, empresas de espectaculos, etc. y los clientes

“Definicién de agencias”

2.1. Funciones operacionales

La legislacion espariola las faculta para desempefar tres funciones:

1. Asesora: facilita a los clientes amplia informacion sobre los viajes.

Para ejercer esta funcion el agente de viajes sera capaz de:

e Comunicarse de forma fluida con el viajero (captar sus necesidades y
posibilidades)

e Dispondra de adecuada preparacion técnica y cultural (informar sobre los
destinos)

e Ejercera su labor con imparcialidad sobre las distintas alternativas que

ofrezca al cliente

2. Mediadora: pone en contacto a los prestatarios de servicios turisticos con

los clientes.
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e Las principales actividades de mediaciéon son:

¢ Reserva, emision y venta de billetes en los medios de transporte.

e Reserva de habitaciéon y servicios en todo tipo de alojamientos vy
restaurantes

e Alquiler de apartamentos, villas, bungalows.

e Alquiler de autocares y automoviles con o sin conductor.

e Reserva y emision de viajes programados.

e Charteo o flete de aviones, trenes, barcos.

e Reserva y adquisicibn de entradas a espectaculos, museos,
monumentos, etc.

e Contratacidon de guias, informadores turisticos, animadores, intérpretes,
azafatas, traductores.

e Contratacion de salas de reuniones, banquetes.

e Asistencia, traslado en aeropuertos, estaciones, hoteles, etc.

e Formalizacion de podlizas de seguros para viajeros, equipajes o
mercancias.

e Cambio de divisas y venta y cambio de cheques de viajes.

e Ventas de guias turisticas y alquiler o venta de material deportivo y
diverso.

e Pueden actuar como corresponsales de otras AA.VV. nacionales o
extranjeras para la prestacion en su nombre, de cualquiera de los

servicios sefalados.

La funcibn mediadora requiere en algunos casos licencia o permiso del

prestatario para contratar en su nombre.

Esta que es la principal funcién que ejercen las agencias de viajes tiene las

siguientes condiciones:

1. EIl proveedor de servicios turisticos le suministrara a la agencia de viajes
la informacién necesaria sobre sus servicios, asi como los documentos o
billetes necesarios para formalizar la venta.

2. La A.V. vende los servicios al precio marcado por el proveedor, recauda
el dinero recibido en la venta y se lo liquida al prestatario cuando este se
lo requiera.

3. El proveedor de servicios turisticos abona una comision a la A.V. por la

venta realizada en su nombre. Esta forma de retribucién no encarece el
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producto ya que el cliente paga el mismo importe que si contactase

directamente con el prestatario.

3. Productora: Combinan distintos servicios turisticos para obtener un
producto final diferente y mas completo. Son los viajes organizados que se

venden a un precio global y preestablecido.

- Paquetes turisticos: confeccionados a la oferta.

- Forfaits o viajes a la medida: confeccionados a la demanda.

Esta funcion productora la ejerceran las agencias de acuerdo con las demandas
del mercado, adecuando sus ofertas a las posibles demandas por acontecimientos

puntuales.

2.2 Funciones departamentales

Al igual que otras empresas del sector comercial, la agencia debe efectuar las

siguientes funciones para su correcto funcionamiento:

e Funcidn Financiera: controlar y gestionar la administracion de los
recursos econdémicos de la empresa, para esto es necesario:
- Conocer y analizar la estructura econdmico-financiera de la empresa
- Realizar los presupuestos
- Establecer un método adecuado de ingreso, gastos y de cobros y
pagos

e Funcion Contable: registrar todos los hechos contables tanto para el
control interno como para la administracion publica.

e Funcion comercial: se pretende conectar la empresa con el exterior,
contactando por un lado con los proveedores y por otro con los
consumidores para mejorar las condiciones de compra y venta de la
empresa.

e Funcidén administrativa: abarca la planificacion, organizacion, direcciéon
y control de todas las actividades que se realizan en las AA.VV. En las
grandes empresas existen departamentos que llevan a cabo estas
funciones, sin embargo en las AA.VV. pequefias las funciones

administrativas las realiza el director.
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3. Clasificacion de agencias de viajes y entidades de distribuciéon

turistica

3.1 Clasificacion y tipos de agencias

Para un analisis mas profundo de los distintos tipos de empresa que nos
podemos encontrar en el mercado turistico, vamos a agruparlas con el fin de una

mejor identificacion:

3.1.1 Agencias de viajes segun su actividad

Dentro del sector turistico operan empresas que se dedican a intermediar
entre los proveedores de productos turisticos y los clientes que demandan estos
mismos productos.

Estas empresas son fundamentalmente de dos tipos, en funcion del modelo

de negocio que apliquen:

e Centrales de reserva (CC.RR.)

- Las centrales de reserva son una modalidad de empresas de
intermediacion turistica, teniendo esta consideracion las personas
fisicas o juridicas que profesional y habitualmente se dedican
exclusivamente a reservar servicios turisticos.

- Trabajan exclusivamente la oferta turistica de una zona o un producto
determinado (generalmente diferentes tipos de alojamientos o
billetes aéreos), y obtienen sus ingresos principales a través de
comisiones de los productos que reservan.

- Perciben su comision del proveedor de servicios turisticos reservados
(hoteles, comparfiias aéreas, restaurantes, oferta turistica
complementaria).

- Cabe destacar en este segmento los CRS (Computer Reservation
Systems) y los GDS (Global Distribution Systems), nuevos sistemas
de una amplia variedad de servicios, que nacieron con la venta de
vuelos aéreos, pero han ido ampliando su oferta a otros tipos de

productos turisticos relacionados con los viajes, como reservas
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hoteleras, alquileres de coches, cruceros, ferrocarriles, tarjetas de

crédito, podlizas de seguros, etc.

2D Keytel.es

Transhotel

Central de reservas
Amadeus Espafia
No todo hoteles
Barcelona hoteles

Rusticae

e Agencias de viajes (AA.VV.)

- Son intermediarios de todos los servicios turisticos.

- En ocasiones pueden cobrar al cliente final por la realizaciéon de
reservas, venta de billetes, etcétera.

- Pueden utilizar medios propios para la realizacién de las actividades

que venden.

En ambos casos, para ejercer legalmente su actividad necesitan un Titulo
Licencia. Este es una autorizacion administrativa para el ejercicio de la actividad
turistica de las Agencias de Viajes y Centrales de Reservas. Su obtencion
requiere la presentacién de diversa documentacion que varia en funcién de la
Comunidad Auténoma. Este tramite se realiza en el 6érgano competente en
materia de ordenacion turistica de la Comunidad Autbnoma donde se vaya a
establecer y, como resultado, la agencia o la central queda habilitada para el
ejercicio de la actividad. Tras la autorizacién, se indica el grupo al que se
adscribe la Agencia de Viajes o Central de Reservas y el codigo de identificacién
turistico, y se inscribe de oficio en el Registro de Actividades y Entidades

Turisticas.
3.1.2 Agencias de viajes segun su proceso de produccion

Podemos aplicar otros criterios para clasificarlas, el mas comun consiste en
efectuar una distinciéon en funcibn de su proceso de produccion, pudiendo
distinguirse las siguientes:

10
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e Agencias generalistas (convencionales): operan en una gama
variada de productos y con multiples proveedores, siendo comun que
vendan productos muy demandados o de gran rotacion, como
paquetes vacacionales o cruceros.

e Agencias especializadas: dedicadas a segmentos de mercado muy
especificos. Utilizan diferentes criterios de clasificacion (edad, nivel
de renta, estado social, en un destino o producto en concreto:

aventura, ferias, congresos, tercera edad, etc.).
3.1.3 Agencias de viajes segun la reglamentacion juridica

La legislacion espafiola y las diferentes variables de las Comunidades

Auténomas las clasifican en:

e Agencias de viajes minoristas. Empresas pequefias cuya principal
funcion es la mediadora de servicios turisticos sueltos o de paquetes
elaborados por AA.VV. En estas agencias resulta imprescindible la
funcion de asesoramiento, ya que estan en contacto directo con el
cliente. Pueden crear sus propios paquetes turisticos pero a pequefia

escala, y no los pueden vender a través de otras agencias.

Def.
- J Agencias de viajes minoristas. Legalmente son aquellas que o bien

comercializan el producto de las Agencias Mayoristas vendiéndolo directamente
al usuario o consumidor, o bien proyectan, elaboran, organizan o venden toda
clase de servicios y paquetes turisticos directamente al usuario, no pudiendo

ofrecer sus productos a otras agencias.

E-.
J J Seleccion de algunas de las principales agencias de viajes minoristas
espafolas:
HALCON ®

A T AT E S Garrefour

www.halconviajes.com

Viajes

www.carrefour.es/viajes

11
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& ECuapor

www.viajesecuador.com T www.viajesiberia.com/

ZAFIRO =0 lijontur

— AGENCUA DE VAES

. —— www.gijonturviajes.es/
www.zafirotours.es/

[€ [EROSKI/ vicjes |
#0TN www.viajeseroski.es/ RACC

www.racctravel.com/

(€557a AzuL |

WWWw.Viajescostaazul.aavv.com/

¢ AA.VV. mayoristas y TT.0O. (tour operadores). Son empresas que
originalmente contratan servicios en grandes cantidades y, por tanto,
a precios mas ventajosos, y los revenden plaza a plaza a través de

las AA.VV. minoristas.

Def.
' AA.VV. mayoristas: Son Agencias mayoristas aquellas que

proyectan, elaboran y organizan toda clase de servicios y paquetes turisticos
para su ofrecimiento a las Agencias minoristas, no pudiendo ofrecer sus

productos directamente al usuario o consumidor.

En la practica se confunden los términos “Tour Operador” y “A.V. mayorista”

y ambos se definen por las siguientes caracteristicas:

e Su principal funcién es la produccion de viajes a la oferta, es decir,
confeccionados por propia iniciativa pensando en una demanda potencial.

e Contratan servicios turisticos en grandes cantidades y, por tanto, a precios
reducidos para abaratar costes.

¢ Con frecuencia utilizan hoteles y transportes de su propiedad.

e Mueven miles de personas anualmente y editan millones de folletos para
ofertar sus viajes.

e En Espaifa venden sus productos exclusivamente a través de las AA.VV.

minoristas, pero en otros paises pueden vender directamente al publico.

12
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Seleccién de algunas de las principales agencias de viajes mayoristas

espafolas:
*IBERD]ET _ _ TRANSRUTAS www.lransrutas.com
e \yww.iberojet.es
- i - R L )
ALJULIA =TT www.juliatours.es v va WWW._vivatours.es
. L/
MI&I. www.catai.es = M Www.solplan.es
Ambassador \www.ambassadortours.es Ve, .
tll_l'ﬂ'!“lﬂ _www.turavia.es
L)
nobellours .\ nobeltours.com = mwww_pullmantur_es
POLITOURS www.politours.com Mokia
“IS5#2 nttp://www.nubiatours.com

FE SOLTOUR

:ﬁ# Wwww.V-soltour.com ﬁﬂm‘&' www.aviotel.com
Travelplan #7 Lati .

.....nl-..p www.travelplan.es ; I"a"“m'd4WWW.Iatltud4.C0m
ROTAL LAl

(] § . i . .
MAdO www.royalvacaciones.com T memsmewww.marsol.com

—
www.iberrail.es S |\ .uniplayas.com
(IINEES \vw.touralp.com 14

NATURA www.grupo-natura.com

aparty ooc
wuotl Py www.apartplaya.com

wwww.kuoni.es

Tour operador: este término se aplica a las AA.VV. mayoristas de grandes
dimensiones originadas habitualmente por integraciones empresariales de
caracter horizontal, es decir, con otras AA.VV., o vertical con compairiias aéreas,
cadenas hoteleras, etc. Los Tour operadores surgen en la década de los 50 en
los paises centroeuropeos. Inicialmente utilizaban en sus viajes programados
hoteles mas o menos vinculados empresarialmente a ellos como forma de
alojamiento y vuelo charter como medio habitual de transporte. De esta manera
lograban unos precios extremadamente reducidos, creando una fuerte
competencia a las compaiiias aéreas de linea regular que volaban entonces con

precios muy elevados.

13
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Las asociaciones TT.0O. - Compafiias de vuelo Charter, fueron los creadores
de los viajes programados o paquetes que con sus bajos precios iniciaron el

desarrollo del turismo masivo.

e Agencias de viajes mayoristas-minoristas

Def.
: Agencias de viajes mayoristas-minoristas: Son Agencias

mayoristas-minoristas aquellas que pueden simultanear las actividades

mencionadas en los dos apartados anteriores.
Funcionan como asesoras, mediadoras y productoras. Puede vender

directamente al publico y a otras agencias de viajes. Tienen las maximas

exigencias econdmicas para su instalacion.

VIAJES

€2Covie ngtars

www.viajeselcorteingles.es/

barceldviajes

TODO LO QUE TE ESPERA

www.barceloviajes.com

& Efuapor

www.Viajesecuador.com

VIAJESIBERIA

www.viajesiberia.com/

3.1.4 Agencias de viajes segun su trafico de viajeros

e Agencias de viajes emisoras (outgoing). Son las que emiten o
envian viajeros. Su mercado son los turistas que se van y por tanto

demandan transporte y/o servicios en otras localidades.
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e Agencias de viajes receptivas (incoming). Se ocupan de traer o
atender a los turistas que vienen de otras zonas. Suelen ostentar las
delegaciones de TT.0O. extranjeras a los que proporcionan los

siguientes servicios en la zona:

o] Contratacion de hoteles y apartamentos

o] Asistencia y traslado de turistas

o] Organizacioén de visitas y excursiones, cenas, fiestas...
o] Cambio de moneda extranjera

o] Otros servicios

e Agencias de viajes emisoras-receptivas: simultanean el tréafico

emisor y el receptivo.

3.1.5 Agencias de viajes segun su canal de distribucién

e Agencias de viajes IN PLANT: En sus inicios la palabra in-plant hacia
referencia a las agencias de viajes que trabajaban de manera
exclusiva para uno o varios clientes-empresa estando su sede en
edificios de oficinas y no a pie de calle, como en el caso de las
agencias convencionales. Con el tiempo los in-plant evolucionan y
surge la siguiente clasificacion:

- In-plant (también Implant): es una sucursal de una
agencia de viajes que trabaja en exclusiva para un solo cliente-
empresa, teniendo la sede de la agencia dentro de las instalaciones
de la empresa para la que trabaja.

- BTC (Business Travel Center): es una sucursal de una agencia
de viajes que trabaja para varios clientes-empresa y cuya sede suele

estar en una planta de un edificio de oficinas.

e Agencias de viajes en franquicia: La agencia franquiciadora concede
a la franquiciada el derecho de explotacién de un negocio con el uso
de su marca y la imagen corporativa, siguiendo unas técnicas
comerciales uniformes. La franquiciadora pone a disposicion del
franquiciado el saber hacer, los productos, la formacién de los
trabajadores, el plan de marketing y la gestion de compras. La

franquiciada paga una cuota a la franquiciadora.

15
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“Las franquicias”

e Agencias de viajes virtuales: son agencias que comercializan sus
productos via Internet. Algunas normas ya reflejan su existencia y se
regulan los requisitos legales que deben cumplir tanto este tipo de

agencias como la pagina web de las mismas.

viaje.
eDreams |
DesTINia LOGITRAVEL
*COm
viajar.com ATRAPALO.COM
lastminyte.com & Terminal A

Rumbo @

3.2 Clasificacion y tipos de otras entidades de distribucion e

informacidén turistica

3.2.1 Los brokers

Son empresas que se dedican a la comercializaciéon de un determinado tipo
de productos turistico, e intermedian entre la AA.VV. y el prestatario del servicio
sin manipularlo. Son en realidad mayoristas especializados en un solo tipo de
producto. Su servicio es parecido al de un gran almacén donde se pueden

encontrar todos los productos similares, de todas las compariias y a todos los

16
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precios. Los méas frecuentes son los brokers aéreos cuya funcién principal
consiste en servir de intermediarios entre los tour operadores o las agencias de
viajes y las compafiias aéreas. Tienen su valor afadido en el altisimo
conocimiento de todos los productos, su relacion con la totalidad de las
compariias y su gran capacidad de compra, lo que hace que obtengan los precios

mas bajos de los proveedores.

3.2.2 Los wholesalers.

Son similares a los brokers, pero surgen ante grandes eventos: Olimpiadas,
Exposiciones Universales, etc., y se anticipan a comprar grandes cantidades de
productos y servicios turisticos, principalmente plazas en transportes y

alojamiento, para posteriormente venderlos a otros distribuidores turisticos.

3.2.3 Los Operadores Profesionales de Congresos (OPC)

Estas empresas de servicios estan especializadas en la planificacion y
organizacién de congresos, convenciones, seminarios, conferencias, simposia v,
en general, todo tipo de reuniones. Pueden actuar de forma independiente o en
colaboracién con una agencia de viajes. En este ultimo caso, la agencia se ocupa
de los servicios puramente turisticos (transportes, hoteles, programa de visitas,

etc.) y el OPC se ocupa de:

o Disefio, planificacion, coordinacion y organizacion del evento.

0 Control presupuestario y contratacion de proveedores.

0 Asesoria financiera, incluyendo la buUsqueda de patrocinadores vy
fuentes de financiacion del evento.

0 Asesoria en el disefio y organizacion del programa cientifico.

0 Operaciones de secretaria nacional o internacional para los
participantes.

0 Marketing del evento: relaciones publicas, programas, carteles,
material publicitario, relaciones con la prensa.

0 Gestion de recursos humanos: contratacion de secretarias, azafatas,
intérpretes.

0 Contratacion de sedes de celebracién y equipos técnicos informaticos
y audiovisuales necesarios.

o Confeccion de stands.
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Palacio de Congresos del recinto ferial Juan Carlos I, Madrid

Banco de imagenes y sonido ITE (Instituto tecnologias Educativas)

http:// , . L . .
P Pagina web Asociaciéon Internacional de Operadores Profesionales de

Congresos
Pagina web Federacion Espanola de Empresas Organizadoras Profesionales

de Congresos

3.2.4 Oficinas de turismo y Puntos de informacion

En general la oficina de turismo es el organismo adecuado para satisfacer
las demandas de informacion del turista sobre el lugar en el que se encuentra, y
busca asesoria profesional y especializada que le ofrezca credibilidad, seguridad
e imparcialidad. El papel de la oficina de turismo no es soélo dar respuesta a las
necesidades de la demanda (el viajero), sino también a las de la oferta (empre-
sas y servicios turisticos). Las oficinas de turismo nacen paralelamente al
desarrollo de este sector econdmico, y su funcién principal es consolidar y
fomentar esta industria en un destino concreto (una ciudad, un municipio, una
region o un Estado).

Las crean, en general, la Administracion Publica directamente, o bien esta
misma en colaboracion con otras entidades que tienen como objetivo la
captacibn y mantenimiento de flujos turisticos hacia una determinada
demarcacion territorial. Por tanto pueden depender de un ente promotor del
territorio que puede ser publico (un Ayuntamiento, una comunidad auténoma, un
Gobierno nacional), privado (asociaciones empresariales) o fruto de la
colaboracién de la Administracion y el empresariado.
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informacion turisticas

3.2.4.1 Tipologia de las oficinas de turismo

Desde su creacion han evolucionado, han ampliado sus funciones y se
han convertido en instrumentos muy valiosos de la politica turistica. Segun su

funcién principal, hay que distinguir entre tres tipos de oficinas:

1. Oficinas de informacién turistica (OIT).
2. Oficinas nacionales de turismo (ONT).

3. Entes promotores de turismo.

[
Tipos de centros de informacién. Banco de imagenes ITE (Instituto

Tecnologias Educativas).
1. Oficinas de Informacidn Turistica

Una oficina de informacion turistica se identificaba,
tradicionalmente, como un Unico espacio fisico en el que se
proporcionaba informacién al turista cuando éste llegaba al destino,
al territorio de influencia de la oficina. Por extension, se denominaba
oficina de turismo a la estructura que soportaba y mantenia su

funcionamiento.
2. Oficinas nacionales de turismo

Las oficinas nacionales de turismo (ONT) son las dnicas que
operan fuera de su territorio natural. Dependen y se crean por los
6rganos de planificacion y desarrollo turistico de sus respectivos
paises. Sus funciones principales son la prospeccién del mercado, la
promocion del pais al que representan, la captacion de nuevos
segmentos de turistas y el establecimiento de relaciones con los

intermediarios turisticos y los medios de comunicacion.

En Espafia las oficinas extranjeras de turismo son las que otros
paises tienen en el territorio espafiol, y las OET (Oficinas Espafiolas

de Turismo) son las que el Estado espafol mantiene en distintas
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capitales extranjeras, que pertenecian a la antigua Secretaria General

de Turismo y hoy en dia al organismo Turespafia.

3. Entes promotores de turismo

Fuera de Espafia, sobre todo en Europa, también se denomina
oficina de turismo a la organizacién que las crea, al ente promotor y
gestor del destino, especialmente cuando se trata de entidades que

representan los intereses de un pais o una ciudad.

Cabe destacar en esta clasificacion los Patronatos de turismo,
que son entes financiados principalmente por el sector publico, pero
en los que también estd representado el sector privado. Su
participacion en la promociéon exterior suele hacerse bajo el amparo
de los organismos superiores pero, si disponen de los medios
financieros adecuados, también pueden realizar funciones en el

exterior.

Funciones de los entes promotores de turismo

Sus funciones son, entre otras:

- Investigacion de la evolucion del mercado en que se
encuentra.

- Definicién de las politicas y estrategias globales en materia
de promocién y comercializacién.

- Elaboracion de planes de marketing del destino en su
globalidad o para productos y mercados especificos.

- Edicibn de materiales de soporte para la promocién e
informacion.

- Propuesta y desarrollo de nuevos productos.

- Relacibn y, en su caso, coordinacion y apoyo al
empresariado que constituye la oferta privada del sector.

- Actuacion como consultores-asesores de ciertas iniciativas
privadas o entes de turismo de rango inferior.

- Mantenimiento de servicios de informacion turistica del

destino.
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