qs Agencias de ":I'lles
g1 er Espana'_'

Estudio de los Cambios Productivos

Evolucién del Sector y

Nuevas Calificaciones Profesionales




Las Agencias de viajes en Espafia

Titulo:

Las Agencias de Viajes en Espafa: Estudio de los cambios productivos, evolucion del sector y
nuevas cualificaciones profesionales.

Director del Proyecto:

D. Juan Carlos Mafias Franco

Director Técnico:

D. Joaquin Ruiz Abellan

Coordinador de Proyecto:

Diia. M? Dolores Gonzalez Fernandez

Coordinador técnico:

Dina. M? Belén Garcia Palma

Equipo técnico:

DfAa. Dolores Sanchez Sanchez

D. Carlos Frau Marhuenda

Dia. Virginia Sanchez Sanchez

DAa. M? Teresa Esteban Quintero

DAa. Arancha Sanchez Sanchez

Financiacién:

Fundacion Tripartita para la Formacién en el Empleo (FTFE) y Fondo Social Europeo (FSE)
Al amparo del lll Acuerdo Nacional de Formacién Continua. Convocatoria 2002 de Acciones
Complementarias y de Acompafiamiento a la Formacion.

Numero de expediente C20020094

Entidad Solicitante:

Union Nacional de Agencias de Viajes (UNAV)

Entidad colaboradora:

Markenter SL

Disefo grafico:

Dia. Purificacion Fernandez Gonzalez
D. José Antonio Rosa Navarro

Ano 2003



Indice

INDICE

Presentacion
Agradecimientos

1. Introduccion 1

2. Metodologia 3
2.1. Universo al que se dirige la muestra 6
2.2. Tamafio de las muestras 7
2.3. Descripcion de la muestra 7
2.4. Tamafo de las empresas de Agencias de viajes 11
3. Analisis de la estructura productiva del sector de Agencias de viajes 12
3.1. Principales rasgos del sector 12
3.2. Relaciones del entorno turistico 18
3.3. Dindmica del sector y los cambios producidos 19
- Analisis empresarial 19
- Tendencias del mercado 42
3.4. Oferta de productos y servicios 46
3.5. Planes estratégicos de las empresas del sector 48
3.6. Estructura departamental 51
4. El impacto de las nuevas tecnologias en el sector 53
4.1. Influencia de las tecnologias de la comunicacién y la informacion 53
4.2. Cambios en el uso de las tecnologias e inversion [+D 55
4.3. Las nuevas tecnologias en los planes estratégicos de las empresas 61
5. La certificacion de la calidad en las agencias 62
5.1. Criterios y modelos de calidad 62
5.2. La incorporacién de las normas de calidad en el sector 64
6. Analisis ocupacional del sector: caracterizaciéon sociolaboral y profesional 68
6.1. Andlisis de la estructura actual 68
- Situacion sociolaboral en el ambito de la UE 68
- Principales caracteristicas del empleo en el sector 69

- Las distintas areas funcionales de las empresas 87



Las Agencias de viajes en Espafia

- Descripcidn de las categorias profesionales del sector 87

6.2. Cambios en el tejido productivo y las modificaciones en la organizacion,

estructuras ocupacionales, las cualificaciones y competencias 89
- Cambios en la organizacién empresarial 89
- Tareas realizadas y competencias profesionales 91
- Tendencias de las ocupaciones y prevision de evolucion 96
6.3. Modelo de cualificaciones: funciones y competencias 103
- Perfiles profesionales 103
- Mapa de ocupaciones: andalisis de cada ocupacion 104
7. Las necesidades de formacion: mapa formativo del sector 111
7.1. Acuerdos Nacionales de Formacion Continua 111
7.2. Necesidades formativas 111
7.3. La formacién realizada y perspectivas de la misma 141
7.4. Analisis de la oferta formativa existente 151
7.5. Dificultades de acceso a la formacion 176
7.6. Acciones e itinerarios formativos 177
7.7. Analisis anticipatorio de |la formacion para los préoximos 3 afos 184
8. Conclusiones 186

9. Bibliografia 193



Presentacion

PRESENTACION

Hablar del sector de las Agencias de viajes, es referirse a la capacidad exclusiva de organizar y
vender viajes. Con la evolucion de la sociedad y las nuevas formas de comunicacion, son muchos
los que hablan del individualismo y la impersonalidad, sin embargo, como idiosincrasia en la labor
de las agencias, esta la filosofia de agradar al cliente y el trato personalizado.

Las Agencias de viajes se encuentran continuamente con la dificultad de trabajar con un producto
muy variado y complejo, tanto por los posibles destinos existentes en el mundo como por las
distintas formas de turismo. Por tanto, hay que destacar el papel de intermediacion que realizan
estas empresas.

Para enmarcar el sector, hay que partir del hecho de que se sitiia dentro de la primera “empresa
espariola’, el turismo. El turismo juega un papel determinante en el desarrollo econémico, y
configura a todos los subsectores que en él se integran como protagonistas del desarrollo
econdmico y social del pais.

Es por ello, que este sector empresarial, tiene la necesidad de adaptarse continuamente a los
cambios sociales, politicos y econémicos que se producen, y conformarse como miembro activo
del desarrollo y la innovacién que caracteriza a la sociedad actual.

Por contra, son muchos los factores que pueden influir en él, y esto hace que se muestre sensible
ante acontecimientos de indole politica, econémica o social y que tengan que afrontar las
consecuencias que de ellos se derivan. En este sentido, es necesario recordar la gran capacidad
de adaptaciéon que deben tener estas empresas, y éste es, precisamente, uno de los temas o
preocupaciones recogidas en el presente estudio.

Como rasgo que caracteriza al sector, hay que mencionar que las Agencias de viajes se
encuadran en general dentro de las PYMES, por tanto, aunque no puedan aplicarsele todos los
parédmetros de este tipo de negocio, hay que decir que nos encontramos con una estructura
empresarial de pequefias, medianas empresas y microempresas fundamentalmente.

En estos dos ditimos afios, segun la Encuesta Anual de Servicios, las agencias obtuvieron un
volumen de negocio que representaba el veintiuno por ciento de la actividad turistica. Hay que
partir del hecho de que, actualmente segun datos del INE, 6.646 empresas repartidas por todo el
territorio nacional, incluidos profesionales auténomos ligados a la actividad de las agencias, que
no se pueden definir exactamente como tales. La mayor parte se concentran en las comunidades
de Madrid, Catalufia y Andalucia, sumando el 56,9% sobre el total.

Continuando con las peculiaridades que caracterizan a las Agencias de viajes, y por lo que se
refiere a su clasificacion legal, disponemos de un total de 4.150 empresas, con unos 9.200 puntos
de venta, lo que significa 2,22 puntos de venta de media por Agencia. De las citadas empresas,
3.486 son Minoristas (84%), 498 Mayoristas (12%) y 166 (4%) Mayoristas-Minoristas.

Por otra parte, una inmensa mayoria de las Agencias se dedican al turismo Emisor; en un nimero
limitado y en exclusiva al Turismo Receptivo, siendo lo mas habitual que este dltimo tipo de
negocio sea combinado por las Agencias con el Emisor.

Asimismo, segun datos de la EPA, en el primer trimestre de este afio, el sector ocupaba a mas de
cuarenta y cuatro mil personas, incluyendo tanto al personal propio de las Agencias de viajes
como las ocupaciones asociadas a esta actividad como son guias turisticos, animadores, efc.
Representando el empleo femenino casi un sesenta por ciento.

Por todo lo anteriormente expuesto, es evidente que, las Agencias de viajes, son una parte
importante del sector turistico y que sus empresas precisan estar en constante evolucion.
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Asi, el presente estudio enmarcado en los Il Acuerdos Nacionales de Formacién Continua, se
plantea con el objetivo principal de conocer la situacion actual y evolucion futura de este sector,
para poder establecer los estandares de competencias profesionales y de formacién requeridos
por el tejido productivo.

El estudio realizado surge con el animo de profundizar en el conocimiento de los cambios
productivos, y de constatar como éstos inciden en la cualificacion, competencias y formacion de
los trabajadores.

Por ofra parte, el sector, consciente de la necesidad de evolucién y progreso, presenta
importantes retos. En este sentido, se sitta como primer objetivo, el ofrecer el mejor servicio al
cliente, como aspecto fundamental para mantener su posicion en el futuro y, para ello, es
necesario dotarse de personal cualificado.

Todo esto enmarcado en una tendencia hacia la mejora continua, lo que nos lleva a analizar la
necesidad de incorporar la certificacion de un sistema de calidad en las empresas, ya que algo
mas de un cincuenta y dos por ciento de las agencias encuestadas en el estudio, lo considera
como plan estratégico para su empresa. Por tanto, hay que reconocer una gran preocupacion por
ofrecer unos servicios turisticos de calidad.

Pero las Agencias de viajes, son conscientes de la evolucién constante y del rapido avance de las
nuevas tecnologias, constituyendo también un gran reto, infroducirse en la nueva economia y la
venta por Internet, ya que consideran que es la mejor forma de ser mas competitivos.

Es por esto, que se plantea el presente estudio con los objetivos de anticipar los cambios de
distinta indole que se producen en el seno del tejido productivo del sector de las Agencias;
analizar las repercusiones que estos cambios tienen en las empresas del sector ante los nuevos
retos de produccion y competitividad; analizar también las modificaciones producidas en las
estructuras ocupacionales y las cualificaciones necesarias por las agencia; disefiar una oferta
formativa que se ajuste a las necesidades reales del sector objeto del estudio; evaluar el impacto
el impacto de las nuevas tecnologias y su influencia en las necesidades formativas e identificar la
necesidad de incorporar la certificacién de calidad en las empresas.

En suma, el resultado es el conocimiento de la evolucion y tendencias del sector de Agencias de
viajes, lo que permite establecer las competencias profesionales y las cualificaciones y formacién
necesaria asociadas a la actividad del sector.

Consideramos que el trabajo realizado, tiene una gran utilidad para prever la evolucién del sector,

asi como para cubrir las necesidades que se requeriran por parte de las Agencias, adaptandose a
los perfiles profesionales identificados.

Juan Carlos Marias

Gerente UNAV
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Introduccion

1. INTRODUCCION

El presente proyecto denominado “Estudio de los cambios en los procesos productivos en las
empresas de agencias de viajes en Esparia: evolucién del sector y nuevas cualificaciones
profesionales”, es una investigacion de caracter sectorial desarrollada entre los meses de
diciembre de 2002 y julio de 2003. Bajo la convocatoria 2002 de Acciones Complementarias y de
Acompafamiento a la Formacion, contemplada en los Ill Acuerdos Nacionales de Formacion
Continua, de la Fundacién Tripartita para la Formacién en el Empleo.

De esta forma, con la ejecucion del estudio se ha analizado la evolucion del sistema productivo en
el sector de Agencias de viajes en Espafa, y sus repercusiones tanto en la competitividad de las
empresas como en las cualificaciones de los trabajadores y sus necesidades de formacion.

Dada la importancia general que estan tomando las estrategias de calidad empresariales, y
debido a que ofrecer unos servicios turisticos de calidad en las agencias es uno de los grandes
retos del sector, es por ello que se ha prestado especial atencion en analizar la necesidad de
incorporar la certificacién de calidad en las agencias, contemplando los diferentes modelos y
certificaciones existentes en este sentido, asi como su nivel de implantacién actual, y la postura
gue mantienen las agencias para el futuro inmediato con relacién a esta tematica.

A esto hemos de afadir, que se ha puesto especial interés en recoger las herramientas necesarias
para el correcto desarrollo de las agencias de viajes en la nueva economia, definida por la
Sociedad de la Informacion; conociendo asi en qué grado influye ésta en las ocupaciones del
sector, y como ha de planificarse la formacién para que los empleados desarrollen las
competencias y cualificaciones necesarias para su labor diaria.

Por tanto, los objetivos principales planteados consisten en: anticipar los cambios politicos,
econdémicos, sociales y tecnolégicos que se producen en el seno del tejido productivo del sector;
analizar las repercusiones que estos cambios tienen en las empresas del sector ante los nuevos
retos de produccion y competitividad; analizar las modificaciones producidas en las estructuras
ocupacionales y las cualificaciones necesarias en el sector y disefiar una oferta formativa que se
ajuste a las necesidades reales de las agencias de viajes.

De forma mas concreta, los objetivos son:

» Analizar las variables de naturaleza organizativa, tecnolégica, econémica y legislativa que
configuran el entorno del sector, y describir la evolucion presente y futura de las agencias
de viajes

= Analizar las ocupaciones profesionales del sector, estudiando su estructura actual y
perspectivas de las nuevas ocupaciones, y realizar un mapa de ocupaciones

= |dentificar la necesidad de incorporar la certificacion de calidad en las empresas,
analizando su influencia en la ocupacion del sector

= Conocer el impacto de las nuevas tecnologias en el sector de las Agencias de viajes,
observando su influencia en la oferta formativa

» Detectar para cada ocupacion las necesidades de formacién
* Analizar la oferta formativa existente

= Establecer las acciones e itinerarios formativos para dar respuesta a las necesidades
detectadas

Con todo ello, obtenemos, tal y como se refleja en el informe, un analisis del sector que
comprende tres grandes bloques:

1°) Por un lado, un analisis econdmico y empresarial del sector, donde se hace una radiografia de
su situacion actual y de la previsién de evolucidon que los propios protagonistas del sector
contemplan para su futuro, para ello partimos de sus problematicas actuales.

Por otro lado, se analiza la implantaciéon de las nuevas tecnologias en el sector, contemplando
también, no so6lo su influencia sino la importancia que se le concede por parte de las agencias,
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partiendo de la necesidad de estas empresas de manejar importantes volumenes de informacion
de forma continua y de saber transmitirlos a sus clientes.

Asimismo, y teniendo en consideracién que una de las principales funciones de las Agencias de
viajes es la de asistir al cliente, es fundamental considerar las estrategias de calidad en el sector
asi como su certificacion, y ver qué incidencia estan teniendo los modelos de calidad.

2°) Como parte fundamental del estudio nos encontramos con el andlisis ocupacional del sector,
pudiendo constatar qué incidencia esta teniendo, todo lo anteriormente descrito, en las
ocupaciones y competencias profesionales.

3°) Todo ello, para llegar al objetivo ultimo de planificar de la mejor manera posible la formacién y
conocer, de forma mas profunda, qué necesidades formativas existen actualmente o demandan,
para el éxito de la misma para los proximos tres anos.

Tras la lectura de este informe y sus conclusiones conseguimos los siguientes resultados:
= Una descripcion de la evolucion del sistema productivo del sector,

= Un andlisis de la estructura actual que nos permitira la identificacion de los perfiles
profesionales

» Una identificacién y construccién de acciones que faciliten la adaptacion a las situaciones
de cambio en las que se ven inmersas las empresas del sector

» Una propuesta de reorganizacion de la formacion continua asociada a los perfiles
identificados

= Un modelo de cualificaciones que responda a los requerimientos de competencia de los
distintos procesos productivos que operan en el sector, identificando las funciones que
deben realizar y los procesos formativos necesarios orientado a cubrir carencias
formativas

= Evaluar el impacto de las nuevas tecnologias en el sector, observando su influencia en la
oferta formativa

» Identificacion de la necesidad de incorporar la certificacién de calidad en el sector,
analizando su influencia en las ocupaciones del sector

= Establecimiento de las cualificaciones de manera que se ajusten a los procesos
productivos



Metodologia

2. METODOLOGIA

Para la realizacion del presente estudio se han aplicado distintas técnicas de recogida de
informacion de tipo cuantitativo y cualitativo. El proyecto ha constado de tres fases generales: una
fase documental, donde se analiza toda la informacién existente sobre el sector; una fase
experimental, donde la informacion se extrae directamente de la aplicacion de las distintas
técnicas existentes, a saber, entrevistas abiertas a expertos en el sector, cuestionarios
estructurados y grupos de discusion; finalmente se realiza una fase analitica de la informacion
recogida.

A continuacién pasamos a presentar, de forma mas detalla, las técnicas utilizadas:

-Fase documental (informacién secundaria), donde se ha analizado toda la informacion existente
sobre el sector, se han aplicado las siguientes técnicas:

Seleccién de las fuentes de informacion y analisis de fuentes secundarias. Se han mantenido
reuniones y se ha consultado a expertos para definir las fuentes de informacién empleadas. Una
vez valorados los recursos documentales, se llevd a cabo el analisis de los estudios sectoriales e
institucionales realizados referidos a agencias de viajes, estadisticas oficiales y privadas, estudios
de mercado, investigaciones sociolégicas, econdémicas y tecnoldgicas, asi como articulos de
prensa.

-Fase experimental, donde la informacion primaria se ha extraido de la aplicacién de las distintas
técnicas, como son:

A. Entrevistas. Se han realizado mas de treinta entrevistas presenciales semiestructuradas y en
profundidad a testigos significativos. El guion a seguir ha constado de tres bloques fundamentales,
un primer bloque de analisis econdmico y empresarial del sector de agencias de viajes; un
segundo bloque relativo a la caracterizacion sociolaboral y profesional del sector, y finalmente el
bloque de reorganizacion de la Formacion Continua.

En estas entrevistas se utilizé el modelo de preguntas abiertas, y se las registrod, si el entrevistado
lo permitié, en cintas magnetofénicas con el objetivo de ser escrupulosamente fieles a las
interacciones verbales que se producen entre el entrevistador y el entrevistado. Procedimos a
recoger la informacién guiados por el instrumento disefiado para tal fin desde la oficina de
coordinacion

Las fases de la entrevista a expertos fueron:

- Fase introductoria. En esta fase, se proporcioné informacioén al entrevistado respecto al fin de
la entrevista, el uso que se hizo de la informacion y lo que se esperaba del entrevistado (cita
previa).

- Desarrollo de la entrevista siguiendo el guion y las cuestiones previamente elaboradas.

- Elaboracion de una sintesis de cada una de las preguntas

- Correccion y aceptacion por parte de los entrevistados de la sintesis realizada

- Incorporaciéon de esta sintesis como documentacion de referencia para explotar de forma
cualitativa.

Para la eleccion de los informantes clave se siguio6 los siguientes criterios de seleccion:

- Expertos con una vision globalizada del funcionamiento presente y expectativas del futuro del
sector.

- Empresarios con gran experiencia en el sector: productores, centrales de reserva, actores
turisticos, etc.

- Representantes sindicales.

- Directivos de empresas de gran tamafio (mayoristas o turoperadores)
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- Representantes empresariales del sector.

- Trabajadores con responsabilidad en la empresa y de gran experiencia en la realizaciéon de su
tarea.

- Expertos en formacion.

- Miembros de la Administracion Publica del Ministerio o Consejerias de las CC.AA. de
Comercio y Turismo.

B. Grupos de discusion. Es una técnica de recogida de informacién de tipo cualitativo que
complementa a los cuestionarios, y donde la unica herramienta de trabajo ha sido un guién de
preguntas que han debatido un grupo de expertos de forma moderada y dirigida. Las sesiones
nos permitieron un acercamiento directo y cualitativo a la realidad que estabamos investigando al
obtener, a través de un procedimiento adecuado, con un moderador experto, informacion relevante
para el objetivo central de la investigacién. La aportacién de esta técnica radica en la interaccion
grupal de los participantes. Basandonos en un guién de moderacién se expusieron a los reunidos
los temas a tratar y observando y analizando su discurso llegamos a la visién de la realidad que
los participantes crean.

Las tematicas generales desarrolladas en los grupos han sido:

-Analisis de la situacién actual del sector de agencias de viajes
-Impacto de la sociedad de la informacién e Internet en las Agencias de viajes
-Implantacién de sistemas de calidad en las Agencias de viajes

En todas las tematicas, se ha prestado especial interés a los aspectos relacionados con los
cambios y nuevas necesidades de las ocupaciones y formacion.

Utilizamos esta técnica cualitativa porque es facil de conducir, se realiza con pocos recursos,
permite explorar temas y generar hipétesis. Su sentido abierto, flexible, permite a través de la
discusion entre sus integrantes desviar esta misma hacia donde la informacién puede ser
provechosa. También nos permiti6 una rapida disponibilidad de resultados, lo que posibilité
preparar informes con rapidez.

Las fases que seguimos fueron:

- Investigacion, conceptualizacion y desarrollo de la guia de discusion. En esta fase, se realizd
la formulacion de la guia del moderador que fue la encargada de generar el entorno de la
discusion. Las preguntas han sido abiertas de manera que indujeron y alimentaron la
discusion; de esta manera, los participantes determinaron la direccion de sus respuestas, lo
que permitié generar respuestas en distintas dimensiones. Las preguntas abiertas se hicieron
al principio de la entrevista grupal, para luego terminar con preguntas cerradas para limitar las
respuestas. También se procedié a seleccionar un moderador con experiencia previa que tuvo
la funcion de entrevistar, moderar y/o dirigir la discusion.

- Seleccion de los participantes. Con una media de ocho personas se conformaron los grupos
de discusion. Se ha elegido este nimero porque es lo suficientemente pequefio como para
que todos los participantes tengan la oportunidad de exponer sus puntos de vista y, al tiempo,
es lo suficientemente grande como para que exista diversidad en dichos puntos de vista. En
cuanto a la seleccibn, los participantes cumplieron alguno de los siguientes criterios:

1. Expertos con una visién globalizada del funcionamiento presente y expectativas del futuro
del sector.

2. Empresarios con gran experiencia en el sector: productores, centrales de reserva, actores
turisticos, etc.

3. Representantes sindicales.

4. Directivos de empresas de gran tamario (mayoristas o turoperadores)

5. Representantes empresariales del sector.

6. Trabajadores con responsabilidad en la empresa y de gran experiencia en la realizacion
de su tarea.

7. Expertos en formacion.
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8. Miembros de la Administracion Publica del Ministerio o Consejerias de las CC.AA. de
Comercio y Turismo.

- Desarrollo del grupo de discusion. La sesion dur6 algo mas de dos horas y, en cuanto a la
técnica de recogida de informacién, ademas de las notas que recogié el moderador, la
discusion fue registrada por medio de cinta magnetofénica.

— Elaboraciéon de conclusiones. En ultimo lugar, el moderador realiz6 el informe final donde
plasmé el desarrollo de la aplicacion de la técnica y las conclusiones mas importantes
extraidas de la discusion.

C. Cuestionarios estructurados. En esta fase de la investigacion se procedié a la identificacién
de las principales variables que contiene el estudio. Estas se plasmaron en un cuestionario para
obtener de otra fuente de informacion primaria —empresarios/responsables y trabajadores- los
datos relativos a los tres ambitos: laboral, profesional y formativo.

Esta técnica se enfrentd a dificultades metodoldgicas especificas. Los problemas al realizar una
encuesta de este tipo guardan relacion con los parametros de validez externa, validez de
constructo, y el posible sesgo de las mediciones. Revisamos, pues, los problemas de concepto,
los sesgos de medida y las dificultades de muestreo que se dieron en la investigacion.

En lo que respecta a los problemas de concepto, evitamos utilizar categorias demasiado amplias y
poco significativas que homogeneizarian artificialmente el sector y colectivo objeto del estudio.

Para detectar y controlar las diferencias intragrupo en nuestro estudio, caracterizamos diversos
subgrupos. Para ello establecimos cuotas: se preguntdé por el puesto de trabajo que
desempefaba; y se tomo el nivel jerarquico, colectivo especifico, situacién geografica, entre otras.

En segundo lugar, los sesgos de medida tienen que ver con la aplicabilidad de los instrumentos.
Para salvar los posibles problemas en nuestro estudio, recurrimos a la investigacion exploratoria y
a la evaluacion y adaptacion de los cuestionarios. Asi, y tras consultar la literatura cientifica
relevante, se llevo a cabo una evaluacion de los cuestionarios y, por ultimo, se elaboré la versién
definitiva.

El muestreo presenta los aspectos técnicos mas problematicos como son el tema de la
representatividad y de los procedimientos de seleccién de la muestra. Entre las amenazas a la
representatividad se cuentan el alto nivel de rechazo y las dificultades para conseguir altas tasas
de respuesta. En nuestro estudio, para salvar las posibles resistencias se contacté con
organizaciones empresariales y sindicales vinculadas a UNAV que nos facilitaron el contacto con
los sujetos a encuestar. En segundo lugar, para garantizar la heterogeneidad sociolaboral,
seguimos una guia de investigacion que controlé la diversidad de la muestra en variables como el
puesto de trabajo, el nivel de formacion, etc.

Se recogieron, con trabajo de campo presencial, 1.080 cuestionarios a responsables y
trabajadores. Para ello se hizo dos versiones del cuestionario, una para los responsables
(responsable de formacion, recursos humanos, gerente, encargado o empresario) y otra para los
trabajadores. El cuestionario estuvo formado por preguntas estructuradas organizado en bloques
tematicos. Se emplearon los siguientes tipos de preguntas: de motivos, de intencién, de accion, de
hechos, de opinidn-valoracién, de informacion y de identificacion.

Ademas, se prepard una guia de investigacion para lograr heterogeneidad en la muestra. También
se procedié a entrenar a los encuestadores en la metodologia que debian emplear, siendo
informados de los objetivos y contenidos del estudio y cuestionario.

Con respecto a la evaluacidon y control de calidad, sefialar que durante todo el proceso la
evaluacion se realiz6 de forma continuada y se llevd a cabo continuos controles de calidad. Para
evaluar y controlar el desarrollo del estudio, el equipo técnico recogié informes de seguimiento
elaborados por el equipo responsable. Para evaluar los procesos de recogida de informacion se
conté con responsables de zona, que estuvieron encargados de velar por la correcta obtencién de
informacion por parte de los entrevistadores y encuestadores.
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Tras superar los controles de calidad, se llevé acabo la codificacion de los cuestionarios siguiendo
para ello el manual de codificaciéon elaborado anteriormente (codificacion de los datos).

-Fase analitica, En esta fase se procedié a analizar toda la informacién recabada y las
conclusiones se plasmaron en el informe final. Tres grandes bloques estan incluidos en dicho

analisis:

1. Evolucion de la estructura productiva: analisis econémico-empresarial del sector
2. Caracterizacion sociolaboral y profesional (analisis ocupacional): competencias profesionales
3. Reorganizacioén de la formacion continua (mapa formativo del sector)

Estudio Cuantitativo

-Universo: 6.646 (DIRCE 2003)
-Muestra: 1.080
Trabajadores: 739
Responsables: 341
-Margen de error: 2,9%
-Nivel de confianza: 95,5%

Estudio Cualitativo

-Entrevistas abiertas a expertos: 33

-Grupos de discusion: 8 sesiones
compuesta por una media de 8
participantes y con un total de 60
participaciones

2.1-Universo al gue se dirige y criterios de seleccidon de la muestra:

El universo esta compuesto por las 6.646 agencias de viajes que, segun el INE, habia en Espafa
en 2002. En cuanto a los grupos de interés, hemos considerado el tamafio de la empresa y la
distribucion geografica (Comunidad Auténoma) como objeto particular de la investigacion. A
continuacion se muestran las poblaciones de cada uno de los subconjuntos:

Cuadro 1. Tamario

Sin asalariados’

De 1 a 5 trabajadores
De 6 a 9 trabajadores
De 10 a 19 trabajadores
De 20 a 49 trabajadores
50 o0 mas trabajadores
TOTAL

Agencias de
viajes
2.718
3.047
399
266
146
70
6.646

Fuente: DIRCE (Directorio Central de Empresas, INE)

1 . . . . . .

Hay que tener presente que los datos recogidos por el INE en la categoria de asalariados esta sobredimensionada, ya
que se incluyen otro tipo de profesionales y servicios empresariales ligados a la actividad de las agencias de viajes pero no
corresponden exactamente a este tipo de establecimientos, como son por ejemplo los servicios de guias turisticos, siendo

éstos generalmente auténomos sin personal a su cargo.



Metodologia

Cuadro 2. Comunidad | Agencias de

Auténoma ZEIES

Andalucia 1.109
Aragoén 107
Asturias 105
Baleares 453
Canarias 611
Cantabria 50
Castilla y Ledn 217
Castilla La Mancha 112
Catalufia 1.147
C. Valenciana 547
Extremadura 76
Galicia 203
Madrid 1.520
Murcia 71
Navarra 45
Pais Vasco 223
La Rioja 21
Ceuta y Melilla 29
TOTAL 6.646

Fuente: DIRCE (Directorio Central de Empresas, INE)

2.2-Tamafio de las muestras:

En cuanto a la seleccion de la muestra, si la extraemos de la poblacion de referencia mediante
muestreo aleatorio simple sin reemplazamiento, segun fracciones muestrales, obtenemos un
tamafio muestral 6ptimo de 1.000 empresas considerando un nivel de confianza de 95.5%, y
suponiendo p=g=50%, lo que arroja un error del 2,9%.

Ahora bien, con objeto de poder realizar afirmaciones sobre los grupos de interés descritos
anteriormente en funcién de la Comunidad Auténoma y del tamafio de las empresas hemos
aplicado un muestreo aleatorio estratificado con afijacion no proporcional. Aplicamos una afijacion
simple con el objeto de que las Comunidades Autdbnomas y sectores de actividad que tienen una
submuestra pequefia, puedan tener un tamafio que permita mayor representatividad al obtener
datos desagregados. Los errores maximos tolerados varian ligeramente segun el tamafo de la
submuestra y subpoblacion, aunque se mantienen en un estrecho intervalo. La muestra teérica
resultante y su correspondiente error se distribuyen como sigue:

2.3-Descripcién de la muestra:

Una vez realizado el estudio tenemos que se han visitado 341 agencias de viajes de las que se
han recogido 1.080 cuestionarios validos, de los que 739 han sido aplicados a los empleados y el
resto a los responsables de dichas agencias de viajes (titular, gerente, jefe de oficina o encargado,
responsable de formacién o recursos humanos, jefe de ventas).

Grifico 1: DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

Trabajadores
68%

Responsables
32%
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Con respecto a la distribucién geogréfica, la muestra real ha quedado como sigue:

Cuadro 3. Frecuencia ? Porcentaie Muestra Error
Comunidad Auténoma | real rorcentaje tedrica muestral

Andalucia 97 9,0 90 51
Aragon 47 4.4 47 55
Asturias 47 4.4 47 55
Baleares 70 6,5 71 55
Canarias 84 7,8 73 55
Cantabria 36 3,3 32 54
Castilla y Ledén 72 6,7 65 52
Castilla La Mancha 33 3,1 46 5,7
Cataluna 102 9,4 90 51
C. Valenciana 79 7,3 75 54
Extremadura 46 4,3 40 5,5
Galicia 68 6,3 60 5,5
Madrid 101 9,4 90 51
Murcia 47 4.4 40 53
Navarra 36 3,3 30 54
Pais Vasco 63 5,8 65 5,3
La Rioja 18 1,7 17 55
Ceuta y Melilla 34 3,1 22 54
TOTAL 1.080 100 1.000

Fuente: elaboracioén propia

Comparando las frecuencias entre la muestra tedrica y real, podemos afirmar que se han cumplido
las exigencias definidas en el proyecto, incluso superadas en algunas Comunidades, como ha sido
el caso de Andalucia, Canarias, Cantabria, Castilla y Leo6n, Catalufa, Extremadura, Galicia,
Madrid, Murcia, Navarra, La Rioja, Ceuta y Melilla. No obstante, ha habido casos en los que se
han recogido un numero menor de cuestionarios validos, como ha sido el caso de Baleares,
Castilla La Mancha y Pais Vasco. En suma, de los 1.000 cuestionarios comprometidos se ha
alcanzado la cifra de 1.080.

2\ . . . . 3
Numero de cuestionarios recogidos en cada Comunidad Autbnoma
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Grafico 2: Comunidad Auténoma
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El cuadro siguiente resume las frecuencias obtenidas en funcion del encuestado (responsable o
trabajador) y la correspondiente distribucién geografica por Comunidad Auténoma

Cuadro 4. Distribucion geogréfica de la muestra por encuestado

Comunidad Auténoma

Cursos de formacion

Andalucia

Aragoén

Asturias

Baleares

Canarias
Cantabria
Castilla-Ledn
Castilla La Mancha
Catalufia

Ceuta

Encuestado Frecuencias

Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador
Responsable
Trabajador

Porcentajes

33 9,7
64 8,7
11 3,2
36 49
16 4,7
31 4,2
16 4,7
54 7,3
26 7,6
58 7,8
14 41
22 3,0
24 7,0
48 6,5
15 44
18 2,4
34 10,0
68 9,2
8 2,3
15 2,0
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Comunidad Responsable 25 7,3
Valenciana Trabajador 54 7,3
Responsable 13 3,8
Extremadura Trabajador 33 45
.. Responsable 19 5,6
|
Galicia Trabajador 49 6.6
.. Responsable 6 1,8
LaR
a rioja Trabajador 12 1,6
. Responsable 23 6,7
Madrid
aan Trabajador 78 10,6
, Responsable 5 1,5
Melill
eita Trabajador 6 0,8
. Responsable 19 5,6
Murcia
uret Trabajador 28 3,8
Navarra Responsable 13 3,8
Trabajador 23 3,1
; Responsable 21 6,2
Pais V.
als vasco Trabajador 42 5,7
Responsable 341 31,6
TOTAL
0 Trabajador 730 68,4

Fuente: elaboracion propia

A continuacion, se muestra la distribucion de la muestra por Comunidad Auténoma y tipo de
agencia.

| Cuadro 5.
Distribucion por tipo | Mayoristas- | Minoristas
de Agencia Mixtas
% %
NS/NC 13,3 86,7
Andalucia 27,2 72,7
Aragoén 36,4 63,6
Asturias 13,3 86,7
Baleares 0,0 100,0
Canarias 15,4 84,6
Cantabria 23,0 78,6
Castilla-Ledn 16,7 83,3
Cataluria 36,4 63,6
Ceuta 25,0 75,0
Comun_/dad 56,0 44.0
Valenciana
Extremadura 7,7 92,3
Galicia 11,1 88,9
La Rioja 16,7 83,3
Madrid 26,0 73,9
Melilla 0,0 100,0
Murcia 26,3 73,7
Navarra 25,0 75,0
Pais Vasco 10,6 89,5

Fuente: elaboracion propia
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2.4-Tamario de las empresas de agencias de viajes:

Con respecto al tamafio de las Agencias de viajes visitadas, la distribuciéon de la muestra
ha sido la siguiente:

Cuadro 6. Numero de

asalariados por Porcentaje
Agencia

De 1 a 5 asalariados

De 10 a 19 asalariados

Mas de 50 asalariados

Total 100,0

Fuente: elaboracion propia

Escala: N° de Agencias

Lo que si podemos constatar es que estamos ante un sector donde predominan las pequefias
empresas (microempresas), de las empresas encuestadas mas del 65% posee menos de 6
asalariados, tal y como se observa en el grafico 3.
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3. ANALISIS DE LA ESTRUCTURA PRODUCTIVA DEL SECTOR DE AGENCIAS DE VIAJES

3.1-Principales rasqgos del sector

Las Agencias, como el resto de empresas, tienen una misién que se puede conocer a través de
sus funciones. En primer lugar habria que destacar una funcién asesora, donde se informa y
asesora al viajero sobre las caracteristicas de los destinos, los servicios, los proveedores y los
viajes existentes, asi como ayudarle en la seleccién de lo mas adecuado en su caso concreto.
Esta funcion es muy importante, ya que actualmente se habla de la necesidad de potenciar la
funcién asesora de las agencias de viajes como estrategia de futuro. Para desarrollar esta funcion,
es fundamental la profesionalizacién de los trabajadores de las agencias, asi como la
especializacion y un correcto uso de las nuevas tecnologias para poder trabajar con grandes
cantidades de informacion. Asimismo, con el desarrollo de esta funcién, se deberd imponer
también un sistema de retribucién por estos servicios.

En segundo lugar podriamos hablar de una funcién gestora, donde se gestiona e intermedia en
la reserva, distribucién y venta de servicios y productos turisticos. Funcion ejercida sobre todo por
las agencias minoristas, que se materializa en la oferta, reserva, alquiler o venta de viajeros. Esta
funcién es la que resulta mas vulnerable con la difusion de nuevos tecnologias y la competencia
de los proveedores en la venta directa al publico. Para ello las agencias de viajes deben transmitir
al mercado que su mediaciéon reporta importante ventajas, al ser un tipo de intermediacién
excepcional que ofrece asesoria y reservas alternativas, y que no encarece el producto.

Y en tercer lugar, la funciéon productiva para disefar, organizar, comercializar y operar viajes y
productos turisticos originados por la combinacién de diferentes servicios y ofertados por un precio
global preestablecido. Esta funcién predomina en los touroperadores y agencias mayoristas y
exige una permanente investigacion de mercado.

Para adentrarnos en el conocimiento de las Agencias de viajes es necesario tener presente que es
un sector empresarial heterogéneo, y eso nos lleva a poder clasificarlas de la siguiente manera,
basandonos en la clasificacién de Albert Pifiole (1999):

» Agencias Mayoristas, Touroperadores, se caracterizan por una produccién de viajes a la
oferta (paquetes turisticos), y en Espafa, venden a través de agencias de viajes
minoristas. Contratan servicios turisticos en grandes cantidades y negocian tarifas
reducidas con los proveedores. Suelen ofertar programas especializados. Configuran una
estructura empresarial compleja.

= Agencias Minoristas, en este caso la principal funcién es la mediadora de servicios
turisticos sueltos o paquetes elaborados por mayoristas, aunque también es fundamental
en ellas el gjercicio de la funciéon asesora. También pueden producir sus propios paquetes
a pequefa escala.

» Agencias Mayoristas-Minoristas, contempladas en el Reglamento, simultanean las
actividades de ambas. Actuan como asesoras del publico, mediadoras y productoras de
paquetes. Normalmente nacen como minoristas, que extienden sucursales, crean
productos propios que distribuyen en principio sélo por su red. Cuando la dimensién del
producto aconseja ampliar los puntos de venta, se reconvierten en Mayoristas-Minoristas
y asi, pueden distribuir sus productos a través de cualquier agencia de viajes.

» Agencias Emisoras. Envian viajeros a areas geograficas diferentes de donde esta ubicada
la agencia.

= Agencias Receptoras . Traen turistas que vienen de otras areas. A pesar de ser Espafia
uno de los mas importantes destinos, no es este tipo de agencia el que mas existe en
Espafa. Hay varias modalidades, ya que pueden ser AAVV? urbanas o costeras situadas

3 AAVV: estas siglas hacen referencia a Agencia de Viajes.
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en zonas de gran afluencia turistica; AAVV grandes o medianas con extensos
departamentos receptivos y sucursales en el extranjero.

= Agencias Emisoras-Receptoras. Simultanean ambas actividades, y hay una proporcion
importante de ellas.

= Agencias Especializadas, son mayoristas y minoristas que se dedican fundamentalmente
a un segmento de la demanda, unos destinos o productos concretos. Productos mas
especializados: Cursos de idiomas, Turismo deportivo, trekking y aventura, congresos y
Convenciones, Ferias, Turismo Tercera Edad, Turismo Joven ,etc.

» Agencias In-plant. Pequefas dependencias que las agencias de viajes instalan en
empresas-cliente para operar mas eficientemente los servicios que éstas solicitan. La gran
mayoria estan en Madrid.

= Agencias _en Franquicia. Se trata de un sistema de colaboracion entre dos partes
juridicamente independientes, vinculadas entre si a través de un contrato mediante el cual
una de las partes, la agencia de viajes franquiciadora, cede a cambio de cierta
remuneracion econémica, el derecho a utilizar su marca comercial y su “saber-hacer”
empresarial, por un tiempo limitado y en un territorio determinado.

= Agencias virtuales. Ofertan y venden a través de Internet. Cualquier agencia de viajes
actual puede tener su modalidad virtual usando una Web, lo que facilita el contacto on line
al cliente.

Ademas, segun clasificacién de la consultora Deloitte & Touche, nos encontramos los siguientes
tipos de agencias:

Agencias segun perfil del negocio:
= Agencia de viajes vacacional: agencia cuya facturacién por vacacional supone mas del
66% de su facturacion total
» Agencia de empresa 0 negocios: agencias cuya facturacién por negocios supone mas del
66% de su facturacion total
= Agencia mixta: el resto de agencias que no se ajustan a las dos tipologias anteriores

Agencias segun tamafio:
» Agencia grande: agencias con mas de 250 empleados
» Agencia mediana: agencias que tienen entre 20 y 250 empleados
= Agencia pequeiia: agencias con menos de 20 empleados

Agencias, seguin modelo organizativo:

= Agencia con central: agencias que pertenecen a una empresa con dos o mas puntos de
venta, y que dispone de unas oficinas centrales de las que reciben los servicios

= Agencias sin central: agencias, habitualmente con uno o dos puntos de venta, que no
cuentan con oficinas centrales, y que por lo tanto realiza todos los procesos de la gestion
del billetaje en el mismo punto de venta

= BTC (Business Travel Center): agencias especializadas en viajes de negocios. Se
caracterizan por la centralizacién y optimizaciéon de recursos a través de un servicio en
cadena y la especializacion de los agentes

» Implant: agencias ubicadas fisicamente en la empresa del cliente. Se caracterizan por la
integracion y personalizacién en la gestion del cliente.

El sector de las agencias de viajes esta, tanto en Espafia como en otros paises del mundo, muy
atomizado por lo que se constituye de pequefias y medianas agencias. Esto hace que se necesite
una unién u otro tipo de entidad para sumar esfuerzos en el desarrollo de su actividad. Es por
esto, que la gran parte de las agencias de viajes estan unidas en alguna asociaciéon. Los objetivos
de las asociaciones, generalmente se basan en la defensa de los intereses de las agencias que en
la misma se integran, ante empresas proveedoras, administraciones publicas, etc. asi como
defender y potenciar la imagen y prestigio de la actividad. Como asociaciones nos encontramos:
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Asociaciones internacionales de agencias de viajes:

1.

FUAAV (Federacion Universal de Asociaciones de Agencias de Viajes). Constituida en 1996,
agrupa a asociaciones nacionales de Agencias de viajes. En Espafia son miembros de ella
AEDAVE y ACAV. Es la maxima autoridad mundial que representa a la industria del Turismo y
los viajes. Aglutina a 114 asociaciones nacionales y cuenta con miembros afiliados en 121
paises. Defiende los puntos de vista de los agentes de viajes y touroperadores, tanto emisores
como receptores. Sus objetivos son: fomentar los viajes de los pueblos de todos los paises y
apoyar la libertad de viajar en el mundo protestando contra legislaciones que perjudican el
turismo, reduciendo trabas burocraticas de los viajes...; también defender a las agencias de
vigjes en todos los temas de interés comun (CRS, nuevas tecnologias, overbooking...);
reforzar el prestigio mundial de la actividad profesional de las Agencias de viajes; defender los
intereses profesionales de las agencias afiliadas; facilitar la creacion de asociaciones
nacionales en los paises que no posean.

WATA (Asociacibn Mundial de Agencia de Viaje). Asociacion cooperativa y restringida de
AAVV de reputacion probada. Sede en Ginebra. Su emblema también debe constar en la
documentacion de las AAVV miembros. Mantiene los mismos 6érganos de gobierno. Sus
objetivos son: favorecer los intereses econémicos de sus miembros; favorecer el intercambio
de servicios entre sus miembros; participar en operaciones conjuntas; intercambiar
informacion a través del Master Book de Wata que proporciona informaciéon sobre las
principales ciudades del mundo, tarifas confidenciales del agente WATA en cada ciudad, lista
de hoteles de cada categoria en ciudades de importancia turistica. Destacar que han
conseguido unos acuerdos WATA/AIH que crean unos fondos de garantia para cubrir posibles
descubiertos de las AAVV miembros.

ECTAA (Grupo de Asociaciones Nacionales de Agencias de Viajes y Tour Operadoras de la
Comunidad Econdémica Europea), 1961, agrupa a representantes de las Asociaciones de
AAVV de los paises miembros de la UE. Ha pactado un acuerdo con HOTREC (Asociacion
Europea de Hosteleria y Restauracion) para regular las relaciones entre ambos colectivos.
IFTO (Federacion Internacional de Tour Operadores)

COTAL (Confederaciéon de Operadores turisticos de América Latina)

Asociaciones nacionales:

1.

2.

UNAV (Union Nacional de Agencias de Viajes) Union Empresarial de Agencias de Viajes, que
actua en todo el territorio espafiol, constituida en 1977. Actualmente integra a 240 miembros,
(aparte miembros adheridos del sector turistico) UNAV actua dentro del marco imperativo de
sus estatutos y de las Leyes del Estado vigentes. Goza de absoluta autonomia econémica y
administrativa. Su finalidad es exclusivamente profesional, sin ningin animo de lucro y sin
intereses politicos de signo alguno. UNAV fue parte esencial en la fundacion de la Federacion
Espafiola de Asociaciones de Agencias de Viajes (FEAAV), que pretende consumar la
unificacién del sector, mediante la integracion en la misma, de todas las asociaciones
espafiolas. Su filosofia responde, en esencia, a la idea de UNA EMPRESA, UN VOTO. Como
reflejo de tal principio, el Consejo Directivo de UNAV representa los sectores de actividad de
las Agencias de Viajes que en ella se aglutinan, es decir, Minoristas, Mayoristas, Receptivas y
Emisoras.

AEDAVE (Asociacion Empresarial de Agencias de Viajes Espafiolas), constituida en Febrero
de1979. Es una asociacion de ambito nacional con autonomia econémica y administrativa,
cuyos fines son la representacion, gestion y promocion de los legitimos intereses profesionales
y empresariales comunes de las Agencias de viajes; prestigiar la imagen de las actividades y
profesion de las Agencias de viajes; representar a sus afiliados ante organismos y entidades
publicas y privadas, asi como mantener relaciones de caracter colectivo con proveedores.
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3. FEAAV (Federacién Espafola de Asociaciones de Agencias de Viaje) (integra las
asociaciones regionales y la UNAV), constituida en 1979 de la FEDAV (Federacién Espafiola
de Agencias de viajes), integra en la actualidad a veinte asociaciones de agencias de viajes.
Sostiene relaciones con toda clase de organismos y entidades publicas y privadas, tanto
nacionales como internacionales, con el fin, entre otros, de defender los intereses de sus
miembros, asi como defender y potenciar la imagen y prestigio de la actividad.

4. CAAVE (Cupula Asociativa de Agencias de Viajes Espafiolas), constituida en el 2000 como
CAAYV, esta integrada por las organizaciones asociativas. Algunas de sus funciones son las
relaciones con los poderes publicos, relaciones con los grandes proveedores de servicios,
relaciones laborales, relaciones con otras organizaciones e internacionales, y la defensa de la
imagen del sector.

5. ACAV (Asociacion Catalana de Agencias de Viajes). Constituida en 1978, de ambito nacional,
con autonomia econdémica y administrativa, integra 300 agencias. La finalidad principal es la
representacion, promocién y defensa de los intereses de las agencias asociadas, asi como
denunciar las actividades de intrusismo profesional.

6. AMAVE (Asociacion de Mayoristas de Viajes Esparioles).Representa todas las actividades de
los tour Operadores en sus diferentes especializaciones

7. AETO (Asociacion Espafiola de Touroperadores).

A este listado podriamos afiadir un importante numero de asociaciones de caracter autondémico o
provincial, entre ellas podemos citar la Federacién Andaluza de Agencias de Viajes, Asociacion de
Agencias de Viajes de Albacete, Asociacién de Agencias de Viajes de Aragdn, Asociacion de
Agencias de Viajes de las Palmas, Asociacion de Agencias de Viajes del Pais Vasco y Navarra,
Asociacién Provincial Alicantina de Agencias de Viajes, Asociacion Empresarial de Agencias de
Viajes de Baleares, Unién Madrilefia de Agencias de Viajes, Asociacion de Agencias de Viajes de
la Regién de Murcia, Asociacién Empresarial Valenciana de Agencias de Viajes, Asociacion de
Agencias de Viajes de Santa Cruz de Tenerife, Asociacion Provincial de Agencias de Viajes de
Pontevedra, entre otras.

Por otro lado, hay que mencionar los grupos de gestidon y/o comercializacién. Son agrupaciones
voluntarias de agencias de viajes independientes y generalmente pequefias, que se unen para la
defensa de sus intereses comerciales y para competir unidas ante grandes grupos empresariales.
No compiten con las Asociaciones Empresariales, sino que se complementan o incluso se
integran. En Espafia se han contabilizado mas de 20 grupos de gestion que representan unos
1.700 puntos de venta. Han constituido una Plataforma de Grupos de Gestion (PGG) y una
Asociacién llamada Agrupa. Los grupos mas difundidos son: ACU, AMA, Avanturs, AVASA,
Europa, GEA. M-70, OVER, RET, STAR, Tropico, UNIDA. También podemos incluir el Grupo
GEBTA (Guild of European Business Travel Agents), consorcio formado por 22 agencias
espafiolas con unas 300 oficinas.

La incorporacién de Espafia a la Union Europea ha supuesto, segun Albert Pifiole (1999), al igual
que en otros ambitos y sectores, una serie de consecuencias de distinta indole, que pasamos a
detallar.

Para empezar hay una serie de consecuencias de ambito legal. Espafia, como miembro de la UE,
esta sometida a las disposiciones que emanan de este organismo internacional, sean directivas o
reglamentos, y entre ellas mencionamos las que mas afectan a las Agencias de viajes, tanto de
caracter general como turistico:

= Disposiciones generales relativas a la constitucién de sociedades que determinan, entre
otros, los requisitos econédmicos minimos para la instalacién de las agencias de viajes.

» Las disposiciones sobre libre circulacion de trabajadores en el seno de la UE, permiten el
empleo en las empresas turisticas de cualquier ciudadano comunitario, aspecto que dada
la internacionalizacion de la actividad es bastante frecuente.

» Las disposiciones sobre libre circulacion de capitales que facilitan las expansiones,
asociadas y relaciones de empresas y proveedores, y los pagos de clientes.
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» Las disposiciones que regulan el transporte entre los estados miembros que inciden en la
organizaciéon de los viajes. Por ejemplo la liberalizacion del transporte aéreo ha
incrementado las rutas, las compafias y la competencia en precios. El transporte por
carretera esta intentando homogeneizar los autocares y agilizar el paso de las fronteras
terrestres.

» Las disposiciones para proteger el patrimonio artistico y medioambiental que deben ser
respetadas al organizar los viajes.

= La implantacién del pasaporte comunitario que ha simplificado los tramites aduaneros de
los viajeros intracomunitarios.

= Los convenios para la asistencia sanitaria al turista que han reforzado la tranquilidad en
los viajes.

» La eliminacién de las barreras fiscales para la importacion, que favorecen las compras.

= ElIReglamento (295/91) CEE que entré en vigor el 4 de abril de 1991 establece las normas
para garantizar un sistema de compensacion a los pasajeros que surgen “overbooking” en
el transporte aéreo regular.

= El Reglamento3089/93 del Consejo de 29 de octubre de 1993 establece un codigo de
conducta para los sistemas informatizados de reserva.

= La Ley del IVA, que incide en los precios de los servicios y productos turisticos. Es un
impuesto que se aplica para las operaciones realizadas por empresas de todos los paises
de la UE (exenta Canarias) Los IVA de los servicios adquiridos a proveedores son
independientes de los IVA propios de las agencias de viaje .

= La proteccién al turista como consumidor ha generado la Directiva de Viajes combinados
90/314 promulgada el 13 de julio de 1990 y convertida posteriormente en Ley en cada pais
comunitario. La Ley de Viajes combinados es fundamental porque: respalda y da rigor a la
actividad de las agencias de viajes; convierte en contrato formal y escrito la venta de un
viaje combinado; atribuyen caracter vinculante a la informaciéon sobre los viajes; hace
compartir la responsabilidad a mayoristas y minoristas segun el ambito respectivo en la
gestion del viaje, sin perjuicio de hacerla extensiva a los proveedores, como posibles
responsables ultimos.

En un segundo dmbito econdmico, podriamos hablar de las repercusiones de la sustitucién de la
peseta por el euro en las agencias de viajes son:

= Desaparicion de tramites y disminucién de los costes al desparecer las operaciones de
cambio de divisas y las comisiones correspondientes de estas transacciones. Esto
favorece tanto a la empresas como a los viajeros y repercutird favorablemente en los
viajes interiores de la UEM.

» La oferta de servicios y viajes en euros facilita la informacion dentro de los paises de la
UEM al uniformizar la moneda , sobre todo cuando los canales son informaticos (por
ejemplo Internet).

= Subida de precios al tender al redondeo de los céntimos, pero a medio plazo se espera
mayor estabilidad y transparencia de los precios.

» Incremento de la competencia por parte de aquellos paises fuera de la UEM al no estar
sometidos los precios y tipos de cambio a las rigideces del euro.

= Sera necesario adaptar los Planes Contables de las agencias de viajes al euro y también
otros documentos internacionales como el BSP.

Por ultimo podemos mencionar la Creacién de la Comision Europea de Turismo (CET). Estudia e
informa de aspectos relacionados con el turismo ante la UE.

Por otro lado, la valoracion de los expertos del sector en cuanto a los efectos de la incorporacion
de Espafa a la a UE, es considerada de forma generalizada como positiva. Algunas de las
razones que se han presentado son, que debido a la facilidades de movimientos para los
ciudadanos de la Unién Europea, de alguna manera se amplia el mercado, facilita muchos
tramites, ademas hay una unificacion de criterios, una homogeneizacién para el sector que
también se considera positiva, de hecho da fuerza a la ECTA. Esta unificacién incluye la directiva
europea, que ya hemos comentado anteriormente (ley de viajes combinados), y toda esta unién
refuerza al sector, ademas globalmente ha supuesto ventajas econdémicas, y algo parecido ocurre
con la implantacién del euro (aunque en un primer momento parecia una desventaja porque
encarecia el valor de la moneda), se hace un balance positivo de la adopcién de la moneda Unica.
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En cuanto a la incorporacién de mas paises a la Union, también se hace una valoracién positiva.
Aunque, son también muchos los que consideran que los efectos de la incorporacion a la UE son
minimos, y ha tenido poca influencia, sobretodo en lo que se refiere a la estructura empresarial de
las agencias. Por tanto, hay que decir que existe un acuerdo generalizado, de que este hecho no
va a tener una gran influencia en el sector, incluso muchos expertos piensan que no va a influir en
nada. Quizas tan sélo a largo plazo pueda darse algun efecto, por movimiento del mercado o por
la desviacién de los fondos estructurales, etc. pero nada mas.

Con relacion a la normativa del sector nos encontramos basicamente la siguiente reglamentacion:

= Como derecho comunitario, se da la Directiva 90/314/CEE de 13 de Junio de 1990,
relativa a los viajes combinados, las vacaciones combinadas y los circuitos combinados.

= Como normativa estatal, hay que mencionar, el Decreto 271/88 de 25 de marzo regulador
del ejercicio de las actividades propias de las agencias de viajes; Orden Ministerial de 14
de abril de 1998 por la que se aprueban las normas reguladoras de Agencias de viajes; la
Ley21/95 de 6 de Julio reguladora de viajes combinados, modificada por la Ley 39/2002
de transposicién de ordenamiento juridico espariol de diversos directivas comunitarias en
materia de proteccion de intereses de consumidores y usuarios.

=  Como normativa autonémica, nos encontramos:

Andalucia, la Orden de 11 de abril de 1990, por la que se aprueban las normas reguladoras de
Agencias de viajes; Orden de 21 de mayo de 1993, sobre determinacion del Codigo Identificativo
de las Agencias de viajes; Orden de 2 de marzo de 1998, reguladora de las obligaciones de las
agencias de viajes de las visitas y viajes a colectivos; Decreto 301/2002 de 17 de Diciembre, de
agencias de viajes y centrales de reservas.

Aragon, Decreto 51/1998 de 24 de Febrero, del Gobierno de Aragén, por el que se aprueba el
Reglamento de las agencias de viajes.

Asturias, Decreto 31/1988, de 18 de Febrero por el que se aprueba la Ordenacién de las agencias
de viajes.

Baleares, Decreto 60/1997, de 7 de Mayo de Reglamento de las agencias de viajes de la
Comunidad Auténoma de las Islas Baleares.

Canarias, Orden de 14 de Abril de 1998, por la que se desarrolla la Disposicién Transitoria
Séptima del Decreto 231/87 de 18 de Diciembre, y se procede a sefialar un Cédigo Identificativo a
las agencias de viajes de Canarias; Decreto 176/1997, de 24 de Julio por el que se regulan las
agencias de viajes, derogado por el Decreto 135/2000; Decreto 135/2000 de 10 de Julio por el que
se regulan las agencias de viajes.

Cantabria, Decreto 50/1990 de 3 de Septiembre, por el que se aprueba la ordenacién turistica de
las agencias de viajes.

Castilla y Ledn, Decreto 61/1990 de 19 de abril por el que se aprueba el Reglamento de las
agencias de viajes, derogado por el Decreto 25/2001; Orden de 11 de Junio de 1990 que regula el
cédigo indentificativo de las agencias de viajes; Decreto 25/2001 de 25 de Enero, por el que se
aprueba el reglamento de las agencias de viajes, que ejerzan su actividad en las Comunidad de
Castilla y Ledn.

Castilla-La Mancha, Decreto 2/1998 de 12 de Enero, que establece la ordenacion turistica de las
Agencias de viajes.

Cataluna, Decreto 168/94 de 30 de Mayo, sobre reglamentacion de las Agencias de viajes;
Decreto 210/95 de 11 de Julio por el que se modifica el reglamento de Agencias de viajes; Decreto
300/1998 de 17 de noviembre de modificacién de los articulos 2 y 9 del Decreto 168/1994, de 30
de Mayo de reglamentacién de las Agencias de viajes.

-17 -



Las Agencias de viajes en Espafia

Extremadura, Decreto 119/1998 de 6 de octubre por el que se regula el ejercicio de las Agencias
de viajes de la Comunidad Auténoma de Extremadura.

Galicia, Decreto 155/1989 de 22 de Junio, por el que se aprueba el Reglamento de las Agencias
de viajes de Galicia; Decreto 42/2001 de 1 de Febrero de Refundicién en materia de Agencias de
viajes, guias de turismo y turismo activo.

Madrid, Decreto 99/96 de 27 de Junio, por el que se regula el ejercicio de actividades propias de
las agencias de viajes en la Comunidad de Madrid; Decreto 214/2000 de 21 de Septiembre por el
gue se modifica e Decreto 99/96 de 27 de Junio.

Murcia, Decreto 115/1987 de 24 de Diciembre por el que se aprueba del Reglamento de Agencias
de viajes; Orden de 16 de Febrero de 1989 sobre determinacion de Caodigo Identificativo de las
Agencias de viajes; Decreto 88/1990 de 15 de Noviembre por el que se establece nuevo plazo
para la adaptacién de las Agencias de viajes de la Regién de Murcia a su normativa reguladora.
Navarra, Decreto Foral 14/1988 de 4 de Mayo, por el que se aprueba e Reglamento de las
Agencias de viajes en la Comunidad Foral de Navarra.

La Rioja, Decreto 35/1997 de 27 de Junio, por el que se regula el ejercicio de las actividades de
las Agencias de viajes en la Comunidad Auténoma de la Rioja.

Valencia, Decreto 58/88 reglamento sobre las Agencias de viajes; Decreto 20/1997 de 11 de

Febrero del Gobierno Valenciano por el que se aprueba el Reglamento de Agencias de viajes de la
Comunidad Valenciana.

3.2-Relaciones del entorno turistico

Segun Albert Pifiole (1999), la ética y la colaboracién con los diferentes elementos del entorno son
necesarias pues reportan beneficios y contribuyen a la defensa de los intereses subsectoriales
(entre agencias de viajes) y sectoriales a toda la actividad turistica. Se pueden observar distintos
tipos de relaciones con el entorno externo:

-Regulaciones o disposiciones legales: disposiciones o normativas emanadas de la
Administracién publica (nivel local, autonémico, nacional, europeo...), con el fin de
garantizar a la sociedad la solvencia moral, econémica y técnica de las empresas. Asi
como para defender a las empresas del intrusismo o la competencia desleal.

-Asociaciones empresariales. Las Agencias de viajes suelen ser pequefas, esto hace que
formen asociaciones, para reforzar sus intereses, rebajar costes, y defender sus intereses
ante proveedores, administraciones publicas, etc. La colaboracién con los distintos
elementos del entorno suele exigir la formacién de agrupaciones previas que se configuran
segun variados ambitos territoriales, enfoques o participantes.

- Acuerdos y licencias entre asociaciones y empresas turisticas.

Entre las relaciones privadas dentro de la actividad turistica, nos encontramos con distintos tipos
de acuerdos entre agentes turisticos:

-Acuerdos entre asociaciones empresariales. Son acuerdos entre los diferentes
subsectores de la actividad turistica. Subscriben acuerdos que les permite el desarrollo de
la actividad turistica a escala mundial.

-Acuerdos privados entre dos empresas turisticas en forma de representacion territorial.
En ocasiones las Agencias de viajes, obtienen la representacion de ciertos destinos
turisticos que se inician como tales, la representacién de compafiias de transporte o de
establecimientos, o cadenas de alojamientos. El acuerdo suele suponer la promocion,
prestacion de servicios y atencion a los clientes de su representado, en la zona donde se
ubica y opera la Agencia de viajes.
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-Acuerdos entre dos Agencias de viajes en forma de corresponsalia. Similar al anterior,
suele implicar reciprocidad de compromisos en los territorios respectivos. Suele
establecerse entre dos agencias, una emisora y otra receptora, situadas en zonas
geogréaficas distintas pero que pueden intercambiar flujos de clientes. Implica garantia de
calidad, seguridad sobre la informacién, contratacion y prestacion de servicios, y sobre la
atencion a los clientes. Suelen compartirse comisiones de los proveedores contratados o
negociar con los proveedores locales tarifas especiales que se plasman en las Tarifas
Confidenciales que se intercambian ente ellas. Las Agencias de viajes deben contar con
estos contactos en los paises que operan y la seleccion de estos Corresponsales debe ser
un proceso riguroso, ya que no sélo atienden a sus clientes, sino que establecen
compromisos econémicos reciprocos.

-Acuerdos privados en colaboracién entre Agencias de viajes mayoristas y minoristas, o de
éstas con los proveedores. La Ley de Viajes Combinados, esta generalizando la firma de
acuerdos escritos que determinan las condiciones particulares que rigen las relaciones
entre las diferentes empresas turisticas. Estos acuerdos concretan; Autorizacién para
formalizar y firmar el contrato de Viajes Combinados vy similares; grado de responsabilidad
adquirido por ambos; autorizaciéon para emitir documentos en nombre de contratante; tipo
de servicios que se prestan; niveles de calidad acordados; cupos y/o contratos de
contingentes; tarifas de los servicios para las diferentes temporadas; comisiones y
overcomisiones; condiciones y formas de pago.

-Licencias o certificaciones. Son autoridades reconocidas y formales, sometidas a
determinados requisitos para desempefar su actividad. La funcion mediadora de las
agencias de viajes las convierte en depositarias de determinadas licencias siempre que
cumplan los requisitos exigidos. Cumplidos los requisitos, se otorga a la agencia la
Licencia de venta correspondiente.

Al hablar de la dinamica de las relaciones del entorno de las Agencias de viajes y de los cambios
producidos, hay que tratar necesariamente sus relaciones con los proveedores y su capacidad de
negociacion. Ya hemos visto anteriormente, los distintos sistemas de acuerdos que pueden definir
las relaciones, sin embargo hay que tener en cuenta otros aspectos. En este sentido, hay que
partir de la estructura empresarial que caracteriza al sector de Agencias de viajes, la cual
comprende un gran numero de pequefas agencias junto a grandes grupos empresariales. Esta
situacion influye sobretodo en la capacidad de negociacion con los proveedores. La direccion de
esta influencia es que a las pequefias agencias les cuesta mucho mas negociar con los
proveedores, y en este sentido, toma una importancia fundamental las asociaciones, grupos de
gestion, etc. y es una estrategia utilizada actualmente, ya que al negociar conjuntamente y
representar un gran numero de agencias, éstas ganan en poder frente a los proveedores. Por
tanto es fundamental la agrupacion y la unién de las pequefias agencias. Esto también afecta a la
relacién con los clientes, ya que si una agencia no obtiene ventaja de la relacion con los
proveedores, dificilmente la va a obtener de la relacién con el cliente, acentuado esto por la
exigencia de los descuentos por parte de los mismos.

3.3-Dinamica del sector y los cambios producidos en la estructura productiva

-ANALISIS EMPRESARIAL

El sector de Agencias de viajes, se compone en nuestro pais de 6.646 empresas repartidas por
todo el territorio nacional segun el DIRCE (Directorio Central de Empresas, INE). Si atendemos a
su distribucion por Comunidades Auténomas, podemos decir que la mayor concentraciéon de
empresas, y por tanto del sector, se encuentra en Madrid, ya que las empresas de dicha
comunidad representan el 22,9% del total, seguido de Catalufia con el 17,3% de las empresas y
de Andalucia con el 16,7%.

A continuacién y con una representacion intermedia, nos encontramos comunidades como

Canarias con un 9,2% de las empresas totales, la Comunidad Valenciana con el 8,2%, y las Islas
Baleares con el 6,8%.
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Las Comunidades con menor presencia del sector, son por un lado Pais Vasco y Castilla y Leén
con un 3,3% cada una, Galicia también con un 3%, Castilla La Mancha con un 1,7%, Aragon y
Principado de Asturias ambas con un 1,6% cada una, Extremadura con un 1,1% y Murcia con un
1%.

En ultimo lugar, las Comunidades con muy escasa presencia dentro del sector son Cantabria y la
Comunidad Foral de Navarra con el 0,7% cada una, Ceuta y Melilla con el 0,4% y La Rioja en
ultimo lugar con el 0,3%.

Por tanto, tal y como se puede observar en la grafica, hay un predominio de las Comunidades de
Madrid, Catalufia y Andalucia, sumando el 59,6% del total de agencias existente en nuestro pais.

Grafico 4: Empresas por Comunidades Auténomas
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16,7%
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También es importante conocer las empresas por el numero de asalariados, ya que nos da una
visién del tamafo de las mismas y de la configuracion del sector. En este sentido hay que decir
que la clasificacion seguida es:

-sin asalariados;

-de 1 a 5 asalariados;
-de 6 a 9 asalariados;
-de 10 a 19 asalariados;
-de 20 a 49 asalariados
-de 50 0 mas
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Cuadro 7.
Empresas por Sin

Comunidades asalariados

Autonomas

Andalucia 628 375 48 39 18 1
Aragoén 33 57 9 2 2 4
Princi_pado de 19 79 5 2 0 0
Asturias

Islas Baleares 181 202 28 15 10 17
Canarias 340 185 42 23 15 6
Cantabria 14 31 2 2 1 0
Castilla y Ledn 77 119 13 4 2 2
Castilla La

Mancha 42 63 2 4 1 0
Cataluria 390 581 83 51 28 14
Comunidad 166 320| ol 2z T 2
Valenciana

Extremadura 29 42 4 1 0 0
Galicia 51 128 11 10 3 0
Comunidad de

Madrid 689 603 82 68 53 25
Region de 13 48 7 2 0 1
Murcia

Comunidad

Foral de 4 32 4 2 1 2
Navarra

Pais Vasco 38 148 22 12 2 1
La Rioja 5 14 1 0 1 0
Ceuta y Melilla 4 19 5 1 0 0
TOTAL 2723 3046 398 260 144 75

Fuente: elaboracion propia a partir datos DIRCE
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La mayor parte de las agencias del sector, el 45,6% tienen entre 1 y 5 asalariados, y otro 49,5%,
no tienen asalariados, sin embargo hay que tener presente, que esta ultima categoria esta
sobredimensionada, ya que los datos recogidos por el INE incluyen profesionales ligados a la
actividad de las Agencias de viajes (como por ejemplo guias turisticos, animadores...),
generalmente trabajadores por cuenta propia, y que no corresponde estrictamente con la actividad
de una agencia de viajes. El resto de categorias tienen una representacion muy inferior, ya que le
sigue las empresas de 6 a 9 asalariados, y tan solo representan el 5,6%; un 3,5% tiene entre 10 y
19; otro 2,2% entre 20 a 49 y mas de 50 asalariados tan solo tiene el 1,1%. Asi vemos que el
sector practicamente se compone de pequefias agencias, lo que hace que sea un sector muy
atomizado, porque el 86,1% tienen entre 0 y 5 asalariados.

En resumen, no cabe duda que el sector se compone de pequefias empresas e incluso de
microempresas, y hay una tendencia muy clara a que conforme aumente el numero de asalariados
disminuya el numero de empresas.

Grafico 5: Empresas por n° de asalariados
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(*) Hay que tener presente, que los datos recogidos por el INE, en la categoria sin asalariados, estan
sobredimensionados, ya que se incluyen otro tipo de profesionales ligados a la actividad de las agencias de viajes (como
por ejemplo guias turisticos), generalmente auténomos, y que no corresponden estrictamente con agencias de viajes.

Para profundizar en dicho andlisis, podemos analizar los datos por Comunidades Auténomas.

Siguiendo un orden alfabético, en Andalucia con 1.109 empresas mas de la mitad corresponde a
la categoria sin asalariados, y le sigue un 3,8% que tiene entre 1 y 5 asalariados, por lo que se
caracteriza por una gran proporcion de microempresas. El resto de categorias tienen una
proporcién bastante mas reducida, asi entre 6 y 9 asalariados se encuentran el 4,3% de las
empresas, y el 3,5% entre 10 y 19. Tan s6lo un 1,6% tendria entre 20 y 49 asalariados, y mas de
50 un 0,09% del total de empresas. Por tanto hay una tendencia evidente a disminuir el nimero de
empresas conforme aumenta el niumero de asalariados.

En Aragén con 107, la mayor proporcion de empresas, mas de la mitad, tiene entre 1 y 5
asalariados, en total el 53,3%. Le sigue el 30,8% que no tendrian asalariados, y un 8,9% de
empresas comprendidas entre 6 y 9 asalariados. El resto de valores son poco significativos, asi
entre 10 y 19 y entre 20 y 49 habria un 1,9% de empresas en cada categoria, y finalmente un
3,7% tendria 50 o mas asalariados, asi, vemos que para este caso no existe una tendencia lineal
entre el nimero de empresas y las categorias de asalariados.
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Para el caso de Asturias hay 105 empresas, pues bien, de las 105 agencias totales que existen, el
75,2% serian empresas con entre 1 y 5 asalariados, lo que supone una gran mayoria. La cuarta
parte de las empresas que restaria, se distribuirian entre empresas sin asalariados, el 18%,
empresas de 6 a 9 asalariados el 4,8%, y de 10 a 19 un 1,9% no encontrandose empresas de 20
asalariados 0 mas. Debido al escaso numero de agencias total en esta regién, solo encontramos
por tanto empresas pequefas, acentuandose la existencia de solamente de pequefias agencias.

En cuarto lugar habria que hablar de las Islas Baleares donde existen 453 empresas. Pues bien,
en dicha comunidad, la mayor parte de las agencias se situan entre 1 y 5 asalariados, en concreto
el 44,6%, seguido de agencias sin asalariados que representaria en el 39,9%. A partir de los 6
asalariados hay un disminucién de empresas importante, porque entre 6 y 9 estaria el 6,2% de las
agencias; de 10 a 19 el 3,3%, un 2,2% entre 20 y 49 asalariados, sin embargo nos encontrariamos
un 3,7% de empresas con 50 0 mas asalariados, por lo que se da un incremento respecto a las
categorias inferiores.

En las Islas Canarias con 611 empresas, nos encontramos la mayor proporcion de las mismas
que no tienen asalariados, en concreto el 55,6%, seguidas de otro 30,3% de agencias que
comprenden entre 1 y 5 asalariados. Por lo tanto, la mayoria de las agencias no superan los 5
asalariados. Un 6,9% de las mismas tendria entre 6 y 9 asalariados, y le seguiria a distancia el
3,8% que tendria entre 10 y 19; un 2,4% de agencias comprendidas entre 20 y 49 y un 1% con 50
0 mas asalariados.

En Cantabria, donde el nimero de empresas es también escaso, tan sélo 50, la gran mayoria, el
62% tendria entre 1 y 5 asalariados, tal y como viene siendo la tendencia general, y le seguiria un
28% que no tendria asalariados. Las empresas restantes, que tiene entre 6 y 9 y entre 10 y 19
asalariados, representarian un 4% cada una, tan sélo un 2% comprenderia entre 20 y 49
asalariados.

En el caso de Castilla y Ledn, con un total de 217 empresas, el 54,8% tendria entre 1y 5
asalariados, un 35,5% no tendria asalariados, y el resto con valores muy inferiores, serian un 6%
de agencia con entre 6 y 9 asalariados, un 1,8% tendria entre 10 y 19 y un 0,9% entre 20 y 49, no
encontrdndose para este caso tampoco agencias con 50 asalariados o mas.

Para Castilla La Mancha, los valores son parecidos al caso anterior, aunque el numero total de
empresas es de 112. Un 56,2% de las agencias comprenderian entre 1 y 5 asalariados, y le
seguiria un 37,5% de las mismas que no tendrian asalariados. Tan sélo un 1,8% comprenderia
entre 6 y 9, un 3,6% tendria entre 10 y 19, por lo que se produciria un aumento respecto a la
categoria anterior, y finalmente un 0,9% de empresas comprendidas entre 20 y 49 asalariados, no
encontradndose agencia con 50 0 mas.

En Catalufia, hay que recordar que es una de las comunidades donde el sector tiene mas
presencia en cuanto al nimero de empresas, en total 1147. Se caracteriza porque algo mas de la
mitad, el 50,6% serian agencia con entre 1 y 5 asalariados, y un 34% no tendria asalariados.
Entre 6 y 9 asalariados, se situarian un 7,2% de las agencias, un 4,4% entre 10 y 19, un 2,4% de
20 a 49, y de 50 o mas nos encontrariamos el 1,2% de las agencias.

La siguiente comunidad es la Comunidad Valenciana, donde se encuentran 547 empresas. De
éstas, el 58,3% comprenderia entre 1 y 5 asalariados, que como vemos viene siendo la categoria
mas numerosa en todos los casos. La seguiria en importancia el 30,3% de las empresas que no
tienen asalariados. El resto de valores, igual que en los casos anteriores son minoritarios, ya que
el 5,5% de las empresas de dicha comunidad tienen entre 6 y 9 asalariados, otro 4% representaria
a las agencias de entre 10 y 19 asalariados, y por ultimo, un 1,3% entre 20 y 49, y tan s6lo un
0,4% con 50 o mas asalariados.

Extremadura, que tiene un escaso numero de empresas, 76, son en su mayoria agencias con
entre 1 y 5 asalariados, en concreto el 55,2%. Le sigue, igual que en los casos anteriores el 38,2%
de agencias que no tienen asalariados. Y tan solo restaria un 5,2% de empresas de ente 6y 9, y
un 1,3% de las mismas que tendrian entre 10 y 19 asalariados.
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Para el caso de Galicia, el 63% de las 203 empresas totales existentes, tendrian un intervalo de
asalariados de entre 1 y 5. Seguidas de un 25,1% que no tendria asalariados, por lo tanto, le
seguiria con valores parecidos un 5,4% de agencias de entre 6 y 9, y un 4,9% de empresas con
entre 10 y 19 asalariados. Tan soélo restaria un 1,3% de agencias con entre 20 y 49 asalariados.

En Madrid, teniendo en cuenta que es la comunidad con mas numero de empresas, ya que
alcanza las 1.520, la gran mayoria de ellas, el 45,3% no tendria asalariados, y les seguiria un
39,7% de empresas con entre 1 y 5. En el resto de categorias nos encontramos, un 5,4% de
agencias con entre 6 y 9, un 4,5% de entre 10 y 19 y un 3,5% de entre 20 y 49. Finalmente, un
1,3% de las empresas de dicha comunidad tendrian 50 o mas asalariados. Al ser una comunidad
con mayor numero de empresas, nos encontramos mas en las distintas categorias de asalariados.

En la Region de Murcia, con un total de 71, el 67,6% tendrian entre 1 y 5 asalariados. Para el caso
de empresas sin asalariados nos encontrariamos al 18,3% del total, es decir, una proporcién
menor que en casos anteriores. Por otra parte un 9,8% comprenderia entre 6 y 9 asalariados,
suponiendo una de las mayores proporciones que nos encontramos en esta categoria, y
finalmente un 2,8% de agencias con 10 a 19 asalariados, y un 1,4% de 50 o0 mas.

La siguiente comunidad seria la Comunidad Foral de Navarra, comunidad que posee un escaso
nuamero de empresas, tan solo 45. De ellas, una mayoria abrumadora, el 71,1% tendria entre 1y
5 asalariados. Con la misma representacion estarian empresas sin asalariados y empresas de 6 a
9 asalariados, suponiendo cada una un 8,9%. También tendrian la misma representacion las
agencias de 10 a 19 y de 50 o mas, con un 4,4% cada categoria, y finalmente restaria un 2,2% de
agencias con entre 20 y 49 asalariados.

A continuacién habria que hablar del Pais Vasco donde se encuentran 223 empresas. En esta
comunidad la mayor parte de las empresas tiene entre 1 y 5 asalariados, al igual que ocurre en la
mayor parte de las comunidades, suponiendo el 66,4% del total, y seguidas a distancia del 17% de
agencias que no tienen asalariados. Por otro lado, nos encontrariamos un 9,9% de las mismas de
6a9, un 54% de 10 a 19 y finalmente una empresa de 50 o0 mas que representaria el 0,4% del
total, por lo que no hay agencias en la categoria de 20 a 49.

En pendltimo lugar nos encontramos a La Rioja que es la Comunidad Auténoma con menor
nuamero de empresas, tan sélo 21. De ellas el 66,7% tiene entre 1 y 5 asalariados, y es seguida a
distancia por las agencias que no tiene asalariados que representan el 23,8%. En el resto de
categorias, tan sélo nos encontrariamos un 4,8% de empresas de 6 a 9 asalariados y una
empresas de 20 a 49 que supondria el 0,9% del total.

Finalmente en Ceuta y Melilla con 29 empresas soélo, se reparten asi, el 65,5% entre 1y 5
asalariados, un 13,8% sin asalariados, y con mayor proporcion, un 17,2% las agencias de 6 a 9
asalariados. Por ultimo, un 3,4% tendria de 10 a 19, no encontrandose empresas con 20 0 mas
asalariados.

En definitiva, vemos que la tendencia que existe para todo el territorio nacional en el sector supone
que disminuyan las empresas de forma inversa al numero de asalariados, a escala autonémica en
ocasiones se rompe esa tendencia, sobre las comunidades con menor numero de empresas. Las
de mayor numero de empresas mantienen esa tendencia general, encontrandonos mas numero de
empresas pequefas, pero también hay mas con mayor niumero de asalariados, que en muchas de
las comunidades con menor presencia del sector ni existe. Destaca que la mayor proporcién de
empresas sin asalariados se encuentra en Andalucia.

A continuaciéon vemos los datos obtenidos en el estudio en relacion al nimero de asalariados de
las empresas encuestadas.
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Segun los resultados, la media de asalariados por agencia es algo superior a los 7 empleados. No
obstante, si examinamos la desviacion tipica observamos que ésta es considerablemente alta, es
decir, existen importantes diferencias significativas entre las respuestas obtenidas. Asi, otras
medidas de tendencia central como son la mediana y la moda arrojan valores inferiores. Si
analizamos los percentiles, observamos que la mitad de la muestra no tiene mas de 4 asalariados
y que el 75% de las empresas no supera los seis asalariados.

Por otro lado, y estudiando los porcentajes, tenemos que casi el 25% de las agencias encuestadas
tiene 3 trabajadores, un 16,1% tiene 2 trabajadores y un 12,9% manifiesta tener 4 trabajadores.

Si agrupamos en intervalos los datos recabados sobre asalariados obtenemos la siguiente
informacion:

Cuadro 8. Grupos de
Asalariados por Agencia de | Porcentaje
EIES

Sin asalariados 0,3

De 6 a 9 asalariados 18,5
De 20 a 49 asalariados 4.5

Fuente: elaboracion propia

-25-



Las Agencias de viajes en Espafia

Grafico 7: Grupos de Asalariados por AAVV
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Por tanto, el 46% de empresas tiene entre 3 y 5 trabajadores, casi la mitad. Le siguen en
importancia aquellas empresas que tienen entre 1 y 2 asalariados con un 20% y aquellas que
tienen entre 6 y 9 empleados (un 18%).

Todos estos datos, dejan patente que el sector esta configurado en pequefias Agencias de viajes,
lo que conlleva una fuerte atomizacion del sector, ya que el 83,9% de las Agencias encuestadas
no superan los 9 asalariados. Asi se puede decir que aln no se aprecian cambios importantes en
el tamarfio de las empresas, ya que siguen configurandose un sector de pequefas agencias. Sin
embargo es posible que en un futuro proximo si se produzca algun tipo de cambio por la tendencia
a la concentracion, por esa excesiva oferta de agencias.

Si tenemos en cuenta algunas de los datos mas significativos del sector, segun los tramos de
ocupacion de las empresas, que representan el conjunto de personas que contribuyen mediante la
aportacion de su trabajo a la produccion de bienes y servicios, 0 que realizan actividades
auxiliares en la empresa, estén remuneradas o no, nos encontramos los siguientes resultados:

El mayor numero de empresas tiene menos de 2 ocupados (2765) y suponen el 47% del total de
las empresas, y a medida que aumenta el numero de ocupados disminuye en numero de
empresas (de 2 a 4 32%, de 5 a 19 16,7%, de 20 99 3% y mas de 99 0,7%), por tanto casi el 80%
de las empresas tienen entre 1 y 4 ocupados, lo que vuelve a reflejar la atomizacion del sector de
las Agencias de Viajes.

Al igual que las empresas, para conocer la dimensién empresarial del sector, se pueden conocer

los locales dedicados a la actividad del sector que tratamos. Asi para el total del territorio nacional,
hay 11.320 locales.
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Cuadro 9.
Locales por | Sin

Comunidad | asalariados

Auténoma

Andalucia 776 834 90 49 7 0
Aragén 54 165 25 3 3 1
Principado

de Asturias 43 167 6 1 0 0
s 206 391 64 49 17 3
Baleares

Islas 405 492 69 60 7 4
Canarias

Cantabria 27 66 3 1 0 0
Castilla y 110 259 12 18 0 1
Leodn

Castilla La

Mancha 77 130 3 2 0 0
Cataluria 544 1290 144 99 27 5
Comunidad 21 62 61 22 5 1
Valenciana

Extremadura 42 83 2 0 0 0
Galicia 106 214 20 6 0 0
Comunidad

de Madrid 791 986 194 161 55 18
Regién de 33 81 5 2 1 o
Murcia

Comunidad

Foral de 43 52 5 4 1 0
Navarra

Pais Vasco 98 428 21 16 1 1
La Rioja 13 46 1 0 0 0
Ceutay

Melilla 10 39 0 0 0 0

Fuente: elaboracién propia a partir datos del DIRCE Escala: Numero total de locales

Los locales se reparten de la siguiente manera por el territorio nacional: hay tres comunidades
auténomas donde predominan y tienen mayor peso los locales dedicados a la actividad de las
Agencias de viajes, por un lado Madrid con el 19,5%, en segundo lugar Catalufia con el 18,6% y
en tercer lugar Andalucia con el 15,5%, por lo que entre las tres, componen algo mas de la mitad
de los locales del sector. Algo que era de esperar y que se corresponde con el mayor numero de
agencias también en estas comunidades.

Por orden de importancia habria que continuar con las Islas Canarias, donde se encuentran el
9,1% de los locales sobre el total nacional y muy seguido de la Comunidad Valenciana con el
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8,2%. A continuacién las Islas Baleares, donde estan representados el 6,4% de los locales,
seguidas del Pais Vasco donde se encuentran el 5% de los mismos. Le siguen con valores
parecido por un lado Castilla y Ledn y por otro, Galicia con un 3,5% y un 3% respectivamente.

Y para finalizar, las comunidades con menor nimero de locales son, Aragén donde se encuentran
el 2,2% de los mismos, Asturias y Castilla La Mancha con el 1,9% cada una, Extremadura con el
1,1% de los locales, Murcia con un 1% y por ultimo, nos encontramos a Navarra con el 0,9%,
Cantabria con el 0,8%, La Rioja con el 0,5% y en ultimo lugar Ceuta y Melilla con el 0,4%.

Como se puede observar, los valores y la proporcién de los locales en las distintas Comunidades,
corresponde de forma general a las proporciones del sector por nimero de empresas, por tanto, el
tamafio de las empresas no influye en el numero de locales de cada Comunidad, y esto se debe a
que en las Comunidades donde hay mas empresas, éstas son tanto pequefias agencias como
grandes empresas.

Respecto al nimero de locales por tramos de ocupaciéon, debido a la atomizacion del sector son
las pequefias agencias las que mayor niumero de locales suman, sin embargo estan seguidas muy
de cerca por las empresas que tienen mas 99 ocupados y por tanto tiene numerosas sedes de la
agencia central.

De la misma manera que se describieron las empresas por Comunidades Auténomas y estrato de
asalariados, pasamos a ver el numero de locales por estratos de asalariados en cada comunidad.

Para el total nacional, los locales por estratos de asalariados se reparten asi: el 31,8% de los
mismos no tienen asalariados; y la mayor parte, el 56% tiene entre 1 y 5 asalariados. A partir de
los 6 asalariados se produce un gran descenso, ya que tan so6lo nos encontramos un 6,4% de
locales con entre 6 y 9 asalariados; un 4,3% comprendidas entre 10 y 19, s6lo un 1,1% para
locales de 20 a 49, y finalmente, un 0,29% de locales con mas de 50 asalariados.

Por orden alfabético, comenzamos con Andalucia, donde se encuentran 1.756 locales con
actividad de Agencias de viajes. La gran mayoria se reparten entre el 47,5% de locales con entre 1
y 5 asalariados, y el 44,2% de los mismos que no tiene asalariados. Con un intervalo de 6 y 9
asalariados se encuentran un 5,1% de los locales, un 2,8% de 10 a 19 y un 0,4% de 20 a 49, no
encontrandose locales con 50 0 mas asalariados.

En Aragén, de los 251 locales existentes, la gran mayoria, el 65,7% tiene entre 1 y 5 asalariados, y
le sigue a distancia un 21,5% que no tiene. Para el caso del intervalo de 6 a 9, lo locales suponen
un 10%. Con la misma proporcién de locales nos encontramos en los intervalos de 10 a 19 y de 20
a 49, con un 1,2% cada uno, y finalmente, en este caso si que existen locales de 50 o mas
asalariados y representan el 0,4%.

En el Principado de Asturias, con sélo 217 locales, destaca de forma clara que mas de las tres
cuartas partes, el 76,9% tiene entre 1 y 5 asalariados. Le seguiria a distancia los locales sin
asalariados que suponen el 19,8%, y con escasa representacion, los de 6 a 9 que suponen el
2,8% y finalmente el 0,5% de los mismos con entre 10 y 19 asalariados.

Para las Islas Baleares, se contabilizan 730 locales, de los cuales se reparten, por un lado, la
mayor parte tiene entre 1 y 5 asalariados y suponen el 53,6% de total. Otro 28,2% no tendria
asalariados. Para el intervalo de 6 a 9 se encuentran en dicha comunidad un 8,8% de los locales;
otro 6,7% tendria entre 10 y 19. Por ultimo, un 2,3% de los locales se encontrarian para el
intervalo de 20 a 49 y finalmente un 0,3% con 50 o mas.

En la siguiente Comunidad, Canarias, se encuentran 1.037 locales, y segun el estratos de
asalariados vemos que hay un 47,4% de los mismos con entre 1 y 5 asalariados y que supondrian
la mayoria. Sin embargo otro 39% no tendria asalariados. Del intervalo de 6 a 9 se contabilizan un
6,6% de total de los mismos, seguido de un 5,8% de entre 10 y 19. Finalmente restaria un 0,7% de
los locales con 20 a 49 asalariados, y un 0,4% que tendria 50 o mas.

En el caso de Cantabria, donde tan sé6lo hay 97 locales, un 68% tendria como viene ocurriendo
con el resto de comunidades entre 1 y 5 asalariados. Le seguiria a distancia un 27,8% que no
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tendria asalariados, y tan soélo resta un 3% de entre 6 y 9 y un 1% de 10 a 19 asalariados, por lo
que no existen locales de 20 o mas.

En Castilla y Ledn, existen un total de 400 locales para esta actividad econémica. La mayor parte,
el 64,7% nuevamente se encontraria en el intervalo de 1 a 5 asalariados. A continuacién, los
locales que no tienen asalariados representarian el 27,5% de los mismos. En este caso se
romperia la tendencia lineal, y el siguiente intervalo mas numeroso seria de 10 a 19 con un 4,5%
de los locales, seguido de un 3% de los mismos que tienen entre 6 y 9. Restaria un 0,25% de los
locales con 50 0 mas asalariados.

Para Castilla La Mancha, el nimero total de locales asciende a 212, de los cuales el 61,3% tendria
entre 1 y 5 asalariados configurando de nuevo el intervalo mas numeroso. De nuevo como viene
siendo habitual, la categoria con mas proporcion corresponde a los locales sin asalariados que
para este caso supondrian el 36,2%, y tan sélo nos encontrariamos un 1,4% de 6 a 9, y un 0,9%
de 10 a 19.

A continuacion habria que hablar de Catalufia, y recordamos que es una de las Comunidades con
mas numero de empresas y por tanto también de locales, que en total son 2.109. Pues bien, por
estratos de asalariados se reparten asi, el 61,2% tendria entre 1 y 5 asalariados, y un 25,8% no
tendria. A partir de los 6 los valores descienden, asi nos encontramos un 6,8% de los mismos en
el intervalo de 6 a 9, un 4,7% de 10 a 19. Un 1,3% de los mismos se situarian en el intervalo de 20
a 49, y para el caso de 50 o mas un 0,24%.

En la Comunidad Valenciana, se contabilizan 932 locales, donde el 66,7% tendria entre 1 y 5
asalariados. A continuacion, el intervalo mas numeroso seria sin asalariados y representaria el
23,7%. De 6 a 9, nos encontramos un 6,5%, de 10 a 19 con valores minoritarios un 2,3%, y tan
s6lo un 0,5% para el caso de 20 a 49 y un 01% para el caso de 50 0 mas.

Para Extremadura, sélo se encuentran 127 locales, de los cuales y manteniendo la tendencia del
resto de comunidades, la mayor parte tiene entre 1 y 5 asalariados representando el 65,3%. De
nuevo otro 33% no tendria asalariados. Y tan sélo restaria un 1,3% de locales de entre 6 y 9, no
encontrandose de 10 o mas asalariados.

En la siguiente Comunidad de Galicia, hay un total de 346 locales, y se reparten, el 61,8% con
entre 1 y 5, y como segundo intervalo mas importante el 30,6% de los mismos que no tienen
asalariados. Otro 5,8% tendria entre 6 y 9 y finalmente un 1,7% de 10 a 19.

En la Comunidad de Madrid, se encuentra el nimero mas alto de locales, un total de 2.205, al
igual que ocurre con las empresas. En Madrid el valor mas alto corresponde al estrato
nuevamente de 1 a 5 suponiendo el 44,7% y le seguiria el 35,8% que no tienen asalariados, por lo
que las diferencias entre ambos intervalos son menores. Con parecida representacién nos
encontrariamos los locales de 6 a 9 asalariados que suponen el 88% y de 10 a 19 que
representan el 7,3%. Finalmente nos encontrariamos un 2,5% que tendrian entre 20 y 49 y un
0,8% de 50 o mas asalariados.

A continuacion habria que hablar de la Regién de Murcia, donde se contabilizan 122 locales de la
actividad de Agencias de viajes, y donde la gran mayoria, el 66,4% tienen de 1 a 5 asalariados. Un
27% de los locales no tendrian ninguno, y un 4% se situarian en el intervalo de 6 a 9. Por ultimo
un 1,6% tendria de 10 a 19 y un 0,8% de 20 a 49.

Para el caso de la Comunidad Foral de Navarra, existen 105 locales y la mayoria el 49,5% se
situarian en el intervalo de 1 a 5 y estaria seguido de otro 40,9% de los mismos que no tendrian
asalariados. Con valores parecidos, se encuentran un 4,8% de locales de 6 a9, y un 3,8% de 10 a
19. En dltimo lugar mencionar que con 20 o mas asalariados nos encontramos sé6lo un 0,9% de los
locales.

En el Pais Vasco, los locales llegan a 565, y en cuanto al estrato de asalariados, se observa que el
75,7%, esto es las tres cuartas partes, tienen entre 1 y 5. Por tanto, sin asalariados sélo se da un
17,3%. En el resto de categorias con valores muy inferiores nos encontrariamos un 3,7% de 6 a 9
y un 2,8% de 10 a 19. De 20 a 49 s6lo un 0,2% al igual que para el caso de 50 o mas.
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Para ir finalizando, La Rioja, una de las Comunidades con menor presencia del sector, se
contabilizan solamente 60 locales, donde el 76,6% tienen entre 1 y 5. Un 21,6% no tendria
asalariados, y solo restaria un 1,6% de los mismos que tendria entre 6 y 9, por tanto no hay
locales de 10 o mas asalariados.

Por ultimo en Ceuta y Melilla, con el menor niumero de locales, 49, existen un 79,6% de los
mismos en el intervalo de 1a 5y un 20,4% sin asalariados.

En definitiva, hay un gran predominio en los locales dedicados a esta actividad de entre 1y 5
asalariados. Ademas se da una escasa representacion de locales con un numero significativo de
asalariados.

Para conocer las caracteristicas de estas empresas, hay que tener en cuenta distintas variables.
En primer lugar, se puede hablar de su condicién juridica, y en este sentido hay que decir que algo
mas del 40% son Sociedades Limitadas, seguidas por casi un tercio, el 31%, que corresponde a
las Personas Fisicas y de las Sociedades Anénimas con el 25,8%, restando un 2,1% para otras
formas juridicas. (DIRCE 2003).

Si atendemos a esta clasificaciéon por numero de asalariados, nos encontramos que para las
Personas Fisicas, el 89,1% no tiene asalariados y el 9,7% tendria ente 1 y 2. En las Sociedades
Anénimas, los valores se reparten mas, encontrandonos a destacar que el 17,4% no tendria
asalariados, el 27,8% tendria de 1 a 2, otro 21,5% estaria entre 3 y 5 asalariados, un 13,4% de 6 a
9, y de 10 a 19 un 9,4%, encontrandose ademas valores para el resto de categorias aunque muy
inferiores. Para las Sociedades Limitadas, aunque el 18,7% no tendria asalariados, pero la
mayoria, el 50,7% tendria entre 1 y 2, Asimismo otros 19,8% tendria de 3 a 5, siendo el resto de
categorias poco significativas. Finalmente para Otras formas Juridicas, la mayor parte se reparten
entre el 35,5% que no tiene asalariados, y el 41,8% que tiene entre 1y 2.

Grafico 8: Empresas por condicion juridica
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Cuadro 10. Sin De 1 De |De |De |De
Condicion asalariados | a 5 6a |10a|20a|50o0
Juridica 9 19 |49 |mas
Personas

Eisicas 1870 224 3 1 0 0
Sociedades 200 847 231 162 114 64
Anonimas

Sociedades 504 1896 155 95 29 11
Limitadas

Otras

formas 50 79 9 2 1 0
juridicas

Fuente: elaboracion propia a partir datos del DIRCE, Escala: numero total de empresas

Es muy significativo en cualquier sector econémico, el volumen de negocio y produccién. Para el
subsector de Agencias de viajes, y si nos atenemos a los datos mostrados por la Encuesta Anual
de Servicios 2000, el sector de las agencias obtuvo un volumen de negocio de 10.857.922 miles
de euros entre un total de 5.897 empresas y con 41.297 personas ocupadas en el sector. Hay que
decir que el sector del turismo en general, produce un 6,6% de todo el volumen de negocio del
sector servicios. Para entender la importancia de estos datos, en Espafa, el sector de hosteleria y
turismo, es el tercer generador de volumen de negocio dentro del sector servicios, tras los
negocios inmobiliarios y servicios a empresas, y el comercio.

Pero, al igual que antes, este dato se puede analizar en funciéon del nimero de ocupados por
empresa, y por Comunidades Auténomas.

En primer lugar, segun el numero de ocupados por empresa, distinguimos entre menos de 2
ocupados, de 2 a 4, de 5 a 19 ocupados, de 20 a 99 y mas de 99 ocupados en el sector. Pues
bien, de forma clara observamos que conforme aumenta el nimero de ocupados aumenta el
volumen de negocio, algo que, légicamente, va relacionado al tamafo de las empresas, aunque
no con el niumero de empresas, ya que a mas ocupados, hay menor niumero de ellas. Asi para el
mismo afio, y para el caso de menos de 2 ocupados, su volumen de negocio ascendié a 145.569
miles de euros, y representaba solamente el 1,3% del total del sector de las Agencias de viajes.
Para la siguiente categoria, de 2 a 4 ocupados, el volumen de negocio llegd a 744.500 miles de
euros, lo oque representaba el 6,8% del total. Para el caso de 5 a 19 ocupados, asciende a
1.744.764 lo que representa el 16%. Entre las empresas con 20 a 99 ocupados el incremento es
menor, ya que con un volumen de negocio de 1.922.630 representaba el 17,7% del total. Y
finalmente, en el caso de mas de 99 ocupados, tenemos un volumen de negocio de 6.300.646 y
representa el 58% del total.

Segun las Comunidades Autdnomas, nos encontramos que siguiendo el orden de las
comunidades con mas volumen de negocio a las de menos, en primer lugar y légicamente por el
numero de empresas que abarca, se encuentra Madrid, que aporta el 35,6% de volumen del
negocio total. A ella, le sigue las Islas Baleares con un 25,4%. El resto de valores les siguen a
gran distancia. En tercer lugar, Catalufia con el 13,1% sobre el total, y en cuarto lugar y
curiosamente le sigue Castilla Ledn que con un numero menor de empresas que otras
comunidades, aunque con empresas mas grandes en cuanto a personal, representa el 6,9% del
total del volumen de negocio. A continuacion habria que situar a Andalucia junto a Ceuta y Melilla,
que a pesar de tener un gran nimero de empresa, al ser mayoritariamente microempresas, tan
so6lo supone el 4,7% del total del volumen de negocio. Canarias y Pais Vasco aportan el 3,2%
cada una y Aragon y la Comunidad Valenciana con un 2,9% y un 2,6% respectivamente. El resto
de valores son los siguientes, Galicia un 0,98%; Murcia un 0,4%, Navarra y Asturias con un 0,3%
cada una, y en los ultimos lugares estarian, Castilla La Mancha y Extremadura con un 0,2% cada
una, y Cantabria y La Rioja con un 0,08% y un 0,02% respectivamente.
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Grafico 9: Volumen de negocio por CCAA
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Fuente: elaboracion propia a partir de datos del INE

La evolucion que ha seguido este indicador econdmico para los afos 1997-2000, es positiva, ya
que, segun las encuestas anuales del sector servicios, para el primer afio, nos encontramos con
un volumen de negocio de 1.324.176; para el afo siguiente, éste valor alcanza 1.430.823 en
millones de pesetas; para el afio 99 vuelve a incrementarse con 1.624.703 y finalmente en el afio
2000 ya hemos visto que supone 10.857.922 en miles de euros (40% del sector servicios)

Muy relacionado con lo anterior estd el volumen de produccioén, éste indicador comprende el
volumen de negocio, mas la variaciébn de productos terminados y en curso, mas los trabajos
realizados por la empresa para el inmovilizado, mas otros ingresos de gestion y menos el
consumo de mercaderias y los trabajos realizados por otras empresas. Pues bien este valor fue de
2.591.606 en miles de euros, lo que representa un 12,5% del total del sector servicios.

Igual que en el caso anterior, se puede analizar dicho indicador en funciéon del numero de
ocupados en las empresas, y hos encontramos nuevamente que conforme aumenta el numero de
ocupados por empresa, aumenta dicho valor, a excepcién de 20 a 99 ocupados. De forma mas
concreta, para las empresas de menos de 2 ocupados el valor de la produccion era de 62.114 lo
gue suponia tan sélo un 2,4% del total. Para el caso de las empresas de 2 a 4 ocupados, con un
valor de produccién de 205.586 suponian e 7,9% sobre el total. En tercer lugar las empresas de 5
a 19 ocupados con un valor de produccion total de 357.072 representaban el 13,8%. En penultimo
lugar las empresas con 20 a 99 ocupados, que como advertiamos anteriormente no crece incluso
es levemente inferior, tenia un valor de 328.188 y por tanto su aportacién al total del volumen de
produccion era de un 12,7%. Finalmente las empresas de mas de 99 ocupados, representaban el
63,2%, ya que su valor de produccion ascendi6 a 1.638.646 miles de euros.
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Grafico 10: Volumen de producciéon por CCAA
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Nuevamente, analizando dicho indicador por Comunidades Auténomas, los valores son muy
parecidos a los comentados para el volumen de negocio. Sin embargo en este caso, la primera
comunidad en cuanto aportacién al volumen de produccion es las Islas Baleares, representando el
33,4% del total, aunque le sigue muy de cerca Madrid con un 33%, por lo que las diferencias son
minimas. En tercer lugar, se situa el 12,4% que supone el valor de la produccion de Cataluia. Le
siguen a gran distancia con valores parecidos, por un lado Castilla Ledn con una aportacién del
4,8% y Andalucia con un 4,1%. También Canarias con un 3%, y Comunidad Valenciana con el
2,9% de aportacion al valor total de produccién. En el caso del Pais Vasco la aportacion ha sido
del 2,5% y en Aragon el 1,5% sobre el total. Con escasa aportacién nos encontramos también
Galicia con un 0,7%, Navarra con el 0,4%, con una 0,3% nos encontramos a Murcia, Castilla La
Mancha y Asturias. Extremadura y Cantabria aportarian cada una un 0,2% y un 0,13%
respectivamente, y finalmente con un valor muy poco significativo La Rioja que aporta un 0,07%.

Los gastos en servicios exteriores de las empresas, son gastos en concepto de servicios de
diversa naturaleza recibidos de terceros (1+D, reparacion, profesiones independientes...). Para el
afio 2000 y segun la Encuesta Anual de Servicios ascendieron a 607.407 miles de euros, lo que
suponia solo el 1,6% del total del sector servicios.

Atendiendo a las distintas comunidades autonomas, vemos que de dicha cantidad, el 31,7% lo
representa la Comunidad de Madrid, seguida por el 20% que suponen las Islas Baleares, vy el
16,8% que representa Catalufia, por tanto vemos que los mayores valores se corresponden con
las comunidades con mayor presencia en el sector. El resto de comunidades con una aportacién
bastante menor a dicho gasto representan, Castilla y Leén el 7,3%; Andalucia, Ceuta y Melilla con
el 5,2%, Canarias con el 4,2%; Comunidad Valenciana con el 4,3%; Pais Vasco con el 3,5%;
Aragén un 2,9%; Galicia 1,2%; Navarra un 0,6%; Murcia un 0,5%; Asturias y Castilla La Mancha
con un 0,45% cada una, finalmente Extremadura y Cantabria con un 0,3% y un 0,2%
respectivamente, y por ultimo La Rioja con el 0,04%.
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En el ambito econdmico de este sector, pasamos a comentar algunas de las variables mas
significativas. Todo ello, con datos proporcionados por la Encuesta Anual de Servicios 2000. Sobre
la variacién de existencias de productos terminados y en curso (productos producidos y que
todavia no han sido vendidos), hay que decir que las Agencias de Viajes, tuvieron un valor de 122
miles de euros, lo que representa solamente un 0,0016% sobre el total del sector servicios.

Una segunda variable son los trabajos realizados por la empresa para su inmovilizado mediante
sus propios equipos y personal, y en este caso el gasto fue de 292 miles de euros (0,015), siendo
uno de los mas bajos entre los subsectores del sector servicios.

En tercer lugar, se encuentra la variable otros ingresos de gestion. Estos otros ingresos, se
elevaron a la cifra de 125.842 miles de euros, situdndose en décimo lugar de los subsectores que
mas ingresos tienen en este sentido y suponiendo el 2,7 sobre el total del sector servicios.

En cuarto lugar, hay que hablar del consumo de mercaderias, que debido a las caracteristicas del
sector, ascendié a 7.212.494 (miles de euros), siendo con diferencia el mas alto dentro de los
subsectores de sector servicios.

En quinto lugar es importante tener en cuenta el gasto de las Agencias de viajes en trabajos
realizados por otras empresas, llegando en el afno que analizamos a 1.180.078 miles de euros,
representando un 2,3% sobre el total del sector, por tanto el valor de la produccién de las
Agencias de viajes (que incluye las 6 variables comentadas anteriormente) fue para el afio 2000
de 2.591.606 miles de euros, por tanto supone el 12,5% del total del sector servicios.

El gasto de las Agencias en materias primas y otros aprovisionamientos se elevd a 771.806 miles
de euros (1,6% sobre el total del sector) y situdndose en una posicién intermedia entre los distintos
subsectores que abarca servicios.

A continuacién, hay que hablar de otros gastos de gestion, que con un valor de 75.839 y
representando el 2,3% sobre el total del sector servicios, se sitia en los diez primeros subsectores
con mas gasto en este concepto.

Sobre el valor afadido a precios de mercado que incluye, (valor de la producciéon, consumo de
materias primas y otros aprovisionamientos, gastos en servicios exteriores y otros gastos de
gestion), pues bien, su valor ascendi6 a 1.136.554 miles de euros, representando el 10,3% del
total del sector servicios y situandose respecto a otros sectores en los diez ultimos subsectores.

En relacion a los impuestos ligados a la produccion, las Agencias de viajes, tuvieron un gasto de
8.332 miles de euros, lo que supone el 0,3% del total y situandose por detras de sectores como
establecimientos hoteleros y restauracion.

La siguiente variable es la referida a las subvenciones a la explotacion (transferencias concedidas
por las administraciones publicas), y hay que decir que las Agencias de viajes, recibieron 2.677, es
decir, s6lo un 0,3% del total transferido al sector servicios, y por tanto, siendo uno de los
subsectores que menos subvenciones en este sentido tuvo.

De nuevo y teniendo en cuenta las ultimas tres variables comentadas (valor afiadido a precios de
mercado, impuestos ligado a la produccién y las subvenciones a la explotacién), podemos decir
que el valor afiadido al coste de los factores para las Agencias de viajes, ascendié a 1.130.899
miles de euros, representando el 1, 02% sobre el total del sector servicios.

Otra variable muy importante es la relativa a los gastos de personal, donde para las Agencias de
Viajes, supuso 768.693 miles de euros, abarcando el 1,4% del total del sector y situandose muy
por detras de sectores como establecimientos hoteleros, restauracién o transporte por ferrocarril,
(como era de esperar mas del 90% de este gasto es referido a sueldos y salarios y cotizaciones a
la seguridad social).

Por ultimo, podemos decir que el excedente bruto de explotacion (que incluye el valor afiadido al
coste de los factores y los gastos de personal) fue de 362.206 millones de euros.
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Hemos de analizar distintas variables econémicas segun tramos de ocupacioén, en el valor afiadido
a precios de mercado (valor produccién menos los gastos de explotacion distintos de os
destinados a la reventa), la tendencia es parecida, este valor aumenta considerablemente
conforme aumenta el numero de ocupados, sin embargo de nuevo entre los tramos de 5a 19y de
20 a 99, se invierte levemente la tendencia.

Y sobre el valor afiadido al coste de los factores (renta bruta de las actividades de explotacion tras
ajustar el efecto de las subvenciones de explotacion y los impuestos indirectos), ocurre igual, es
decir, conforme aumenta el tramo de ocupacién aumenta este indicador, a excepcion de los
tramos de 5 19y de 20 a 99.

En relacion a los gastos de personal, podemos mantener la misma tendencia, esto es, como era
de esperar conforme aumenta el tramo de ocupacién, aumenta el gasto, sin embargo si es
significativo que el gasto de personal de menos de 2 ocupados supone aproximadamente el 1%
del total (situandose el mayor nimero de empresas en ese tramo), y en el tramo siguiente de 2 a
4, la proporcion del gasto aumenta al 10% sobre el total.

Sobre las compras y gastos en bienes y servicios, existe una tendencia clara que a la vez que
aumenta el tramo de ocupacion, también aumenta las compras y gastos de estos bienes y
servicios, pero en este caso es de destacar que, al pasar al tramo mas de 99 ocupados el
incremento es mucho mayor que entre el resto de categorias, siendo muy significativo que, menos
de 2 ocupados represente un 1,04% del gasto total, y en el otro extremo, con mas de 99 ocupados
represente el 58%.

Igual caso es el de las compras de bienes y servicios para la reventa, aumenta directamente con
el aumento del tramo de ocupacién manteniéndose ademas las proporciones del incremento.

Otro aspecto importante es todo lo relativo a la inversién bruta en bienes materiales, como era de
esperar la mayor inversién es la realizada por empresas con mas de 99 ocupados (45% del total
de la inversion), sin embargo el tramo que le sigue es de 5 a 19 ocupados (con cerca del 25% de
la inversion total), lo que demuestra una vez mas que es un tramo de ocupacioén significativo y
que son pequefas y medianas agencias muy activas.

Para finalizar hay que hablar del personal ocupado, donde de nuevo aumenta conforme aumenta
el tramo de ocupacién a excepcién del tramo de 5 a 19 ocupados, que es algo superior que el de
20 a 99. Sin embargo cabe destacar que si especificamos el personal remunerado en cada tramo,
vemos que los tramos mas grandes coinciden el personal ocupado y el remunerado, pero en las
mas pequefas no, asi de 2.837 personas ocupadas en el tramo de menos de 2, sélo 526 son
remuneradas, y de las 5.572 ocupados en tramo de 2 a 4, 4.897 son remuneradas. Algo que se
puede explicar por trabajos realizados por familiares, estudiantes en practicas, etc. Decir que el
personal no remunerado estaba compuesto por personas que dirigen o participan activamente en
los trabajos de la empresa sin percibir una remuneracion fija o salario, se incluyen propietarios,
socios auténomos que ejercen una actividad en la empresa y ayudas familiares (no se incluyen los
socios exclusivamente capitalistas ni los familiares de propietario que no participen activamente en
la empresa).

Con respecto a la productividad (representa la aportacion de cada ocupado a la generacion de
renta de la empresa), de nuevo ésta aumenta conforme aumenta el tramo de ocupacion, (asi
oscila entre los 15.903 euros de los de menos de 2 ocupados, los 22.318 entre 2 a 4 ocupados,
24.119 de 5 a 19 ocupados, 27620 de 20 a 99 ocupados, y 34.458 para los de mas de 99
(productividad media total 28.257). Partiendo de la productiva media total nacional que equivale a
28.257, hay que decir que las comunidades con mayor productividad son las Islas Baleares,
Castilla y Leo6n, y Madrid, por tanto el resto se situarian por debajo de ese valor medio.

Para la siguiente variable, la tasa de valor afiadido, que muestra la capacidad de generacién de
rentas por unidad de producto o servicio, la tendencia cambia, ya que el porcentaje es mayor a
medida que el tramo de ocupaciéon es mas pequefio, asi, para el tramo de menos de 2 hay un
72,0%, para el tramo de 2 a 4 supone un 57,6%, de 5 a 19 un 56,4%, de 20 a 99 seria un 56% vy
por ultimo para el tramo de mas de 99 seria 35,6%.
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Debido a la importancia de las distintas zonas geograficas en el sector, es preciso conocer
algunos datos econdmicos haciendo diferenciacion por comunidades auténomas. Las siguientes
variables son referidas al valor afiadido a precios de mercado y al coste de los factores, nos
encontramos de nuevo que destaca Madrid con el 32%, seguido por Baleares con 21,8% y
Cataluia con el 16,2% para ambos casos.

En relacién a los gastos de personal, evidentemente en relacion al nimero de personas ocupadas,
destaca con diferencia Madrid con un gasto de 266.596 miles de euros, lo que supone mas de un
tercio del gasto de personal del total, y como era de esperar este gasto es minimo en
comunidades como Cantabria o La Rioja.

La siguiente variable es la relativa a las compras y gastos en bienes y servicios, en este caso la
tendencia mantenida anteriormente, se rompe ya que es Aragéon la comunidad con mayor
porcentaje de gasto en este sentido, seguido muy de cerca por Madrid y también Baleares.

Para el caso de las compras de bienes y servicios para le reventa, hay que significar que Madrid y
Baleares de nuevo destacan sobremanera del resto de comunidades, con un 36% y un 25%
respectivamente sobre el total, siguiéndoles el resto de comunidades a gran distancia.

Sobre la inversiéon bruta en bienes materiales, nuevamente destaca Madrid con un 28,5% del total,
aunque les sigue a cierta distancia Catalufa, Castilla Leon y Andalucia.

Hemos de tener presente que a la hora de analizar la estructura productiva de las Agencias de
viajes se ha de tener en cuenta la antigiiedad de las empresas del sector. Por tanto, se pregunto,
si las agencias encuestadas son o no de nueva creacién, es decir, si tienen una antigiiedad
minima de 2 afios, los resultados indican que casi un 90% de las empresas visitadas fueron
constituidas hace mas de dos afios.

El gréfico de sectores nos ofrece los resultados tanto de las frecuencias como del porcentaje que
éstas suponen sobre el total.

Grafico 11: Antigiliedad de las empresas
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Fuente: elaboracioén propia

Para enmarcar el sector de las Agencias de viajes actualmente, hay que tener en cuentan que se
mueven dentro de la primera empresa del pais, esto es, el turismo. Segun la Coyuntura Turistica
2002, realizada con datos de las distintas estadisticas turisticas, de la Secretaria General de
Turismo, hay que decir, que en dicho afio, hubo 51.747.715 millones de turistas de los cuales, en
cuanto a organizacion, el 47,1% eran turistas organizados con paquete turistico, lo que suponia
un incremento del 9,1% respecto al afio anterior. También es destacar en tanto en cuanto afecta a
las Agencias de viajes, que el 67,5% la via de acceso que utilizo fue el avion, (FRONTUR). Sin
embargo en lo que se refiere a los espafoles, se produjeron un total de 36.917.028 viajes
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turisticos, y esto supone un 5,3% menos sobre el afio anterior, aunque dentro de esta cifra el
10,6% se organiz6 con paquetes turisticos (en términos absolutos 3.912.308), lo que supone un
incremento sobre el afio anterior de un 9,2%, (FAMILITUR).

Otra vertiente negativa para el sector turistico en general durante el 2002, fue el indice de Precios
al Consumo, ya que para el turismo en general se produjo un incremento del 5,9% (incluso mas
alto que el general que alcanzé el 4%). Desagregandolo un poco mas, el IPC para los servicios
turisticos llegé al 4,8%; el 5,8% para hoteles y otros alojamientos, y el 5,9% para restaurantes,
bares y cafeterias. Por tanto, en cuanto a Balanza de Pagos se refiere, nos encontramos que los
ingresos por turismo disminuyeron un 3,5% respecto al afio anterior, sin embargo los pagos por
Turismo aumentd un 5,8%, lo que en términos absolutos se traduce en unos ingresos totales de
30.540,0 millones de euros, y unos pagos de 5.953,9 millones de euros.

Finalmente para terminar de caracterizar la situacion coyuntural de las empresas, hay que hablar
de uno de los indicadores mas importantes, y es el referido al empleo, donde nos encontramos
que habia un 1.573.952 ocupados en las actividades caracteristicas del turismo, produciéndose un
incremento del 3,3% sobre el 2001, y de esos, 46.053, esto es, el 29,2% era personal ocupados
en Agencias de viajes mayoristas y minoristas.

El conjunto de los datos refleja que la evolucion del sector turistico y de las Agencias de viajes en
particular, es de cierta ralentizacién. De hecho, segun la Mesa del Turismo, en su Informe de
Coyuntura del Turismo en Espafia, el comportamiento del mismo, no esta siendo ajeno a la
finalizacién del ciclo expansivo de la economia europea. Y segun los propios agentes turisticos
aunque el volumen de facturacién general es similar, las empresas pierden rentabilidad. Se
observa que para las agencias emisoras, debido al retraso en las reservas de las vacaciones, se
esta dificultando bastantes las politicas de marketing, e introducen altos grados de incertidumbre
en las empresas, aunque como contrapartida, el turista espafiol, cada vez mas confia la
organizacién de sus viajes a extranjero a las agencias minoristas. Segun también dicho informe,
los productos mas demandados en las agencias emisoras espafolas fueron los paquetes
turisticos, que representaron un 44% del total (incrementandose un 16%), seguidos de reservas de
alojamiento con un 37% y de los billetes de transporte que supusieron el 19%. En cuanto al
mercado receptivo, se ha sufrido las consecuencias de la recesién en mercados emisores
tradicionales, debido también al auge de destinos emergentes.

En la caracterizacién del sector es fundamental tener presente el tipo de agencias de viajes.
Indicar que la mayoria de las encuestadas son minoristas (77,3%), seguidas de un 22,7% que se
definen tanto mayoristas como las agencias mixtas, tal y como se pone de manifiesto en el cuadro
y grafico siguiente.

Grafico 12: Tipo de Agencias de viajes
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La mayoria de Agencias de viajes de la muestra son de tipo emisor, 53,7%, seguido de las que
combinan ambas actividades, con un 35,8% de representacion. Se destaca que tan sélo el 17% de
las Agencias de viajes sean receptivas, algo dificil de explicar, teniendo en cuenta la situacion de
Espafia como uno de los primeros destinos turisticos. Sin embargo es una realidad constatada por
lo propios expertos del sector, por lo que en ocasiones este hecho se presenta como una cuota de
mercado, a pesar de la fuerte competencia con respecto a otros paises, sobretodo de la Unién
Europea, que son los que actualmente trabajan en este tipo de mercado.

Grafico 13: Especializacion
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Para enmarcar la situaciéon actual del tejido empresarial de las agencias, se recogieron datos
sobre la situacién en la que se encontraban. Tal y como pone de manifiesto el grafico, la mayoria
de las agencias encuestadas (un 41,6%) manifiestan que se encuentran en un proceso de
expansion. En cuanto a la estacionalidad, el 27,2% reconoce estar afectado por ella. Sélo un 5,7%
de las agencias que han contestado han sefialado que se encuentran en proceso de reconversion.
Por tanto, para este caso, hay que hacer una valoracién positiva, ya que son la minoria las que
consideran que tienen una situacion de reconversién, y la mayoria piensan que estan en
expansion, a pesar de que un 25,5% es para otras situaciones.

Grafico 14: Situacion de la empresa
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Como comentabamos anteriormente, pocas son las agencias que manifiestan estar en algun tipo
de proceso de reconversién. Las que asi lo han indicado consideran que el aumento de la
competitividad, asi como los cambios tecnol6égicos son las razones principales que les lleva a
iniciar este proceso, tal y como muestran la siguiente grafica.
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Grafico 15: Razones por las que las agencias estan
en proceso de reconversion
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Por tanto, vemos que la principal razén que se da para dicho proceso de reconversiéon es para
aumentar la competitividad, muy seguida de los cambios tecnolégicos. Lo que si es significativo
en este caso, es el escaso numero de agencias que considera que la razén es debida a la escasa
demanda de mercado, es por tanto, una visién desde el punto de vista de la oferta, esto es, de la
agencia, por lo que esto puede tener una lectura positiva, ya que lo que refleja es un proceso de
adaptacion que la propia agencia cree necesario para su situacién en el mercado. Esto coincide
con la informacién cualitativa, que no es tanto problemas de demanda lo que hay como de
especializacion, competencia, etc.

Respecto a la situacién en la que se encuentran las agencias, se muestran los resultados de las
frecuencias registradas para cada uno de los enunciados que presentan las situaciones sobre una
escala Likert de 5 puntos, (desde “En desacuerdo” que equivale a 1, hasta “De acuerdo” que
equivale a 5). Pues bien, lo mas llamativo es que el 64,8% de las agencias encuestadas estan de
acuerdo con el hecho de que el sector esta muy fragmentado y es competitivo tal y como se puede
observa en la siguiente tabla. Si sumamos los que se han situado en la posicion 4 y 5, obtenemos
que el 83,4% estan de acuerdo o practicamente de acuerdo con la afirmacion.

Esto puede relacionarse con el hecho de que la mayor parte de las agencias que estan en proceso
de reconversion, tal y como hemos visto anteriormente, lo hagan para aumentar su propia
competitividad en el sector, y que la practica totalidad hagan inversiones, siendo minoritarias las
que no las realizan. Ademas estos datos coinciden con los recogidos en la informacién primaria
cualitativa, por lo tanto, se puede afirmar de forma clara que el sector de las agencias es un sector
muy atomizado, y eso hace también que sea muy competitivo, por lo que los posibles problemas
(economicos) del sector, no se explican tanto por una caida de la demanda, sino por el exceso de
oferta.

Cuadro 11. Enunciados Situacion en la que se encuentran las empresas | Media

Mi empresa esta en un sector muy fragmentado y competitivo 3
Existe escaso margen de beneficio 4,3
Hay una excesiva concentracion empresarial 3.7
Existe intrusismo profesional 3.6
Sdlo existen oportunidades de negocio para las empresas grandes 3.1

Fuente: elaboracion propia, Escala; media de las respuestas obtenidas done 1 es en desacuerdo y 5 de acuerdo

Al preguntar por la concentracién empresarial, casi un tercio del total dice estar de acuerdo con tal
afirmacién. Vemos que en este caso, también hay tendencia a estar en alguna medida de acuerdo
con la afirmacion propuesta, aunque no con la misma intensidad que en el caso anterior.
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Aparentemente esto puede parecer algo contradictorio con los datos anteriores, sin embargo esto
no es asi, sino que se deriva de la competencia entre pequefas y grandes agencias. Aunque el
sector esté compuesto en su mayoria por pequefias agencias de tipo emisor, no cabe duda que
existen grandes cadenas que tienen puntos de venta repartidos por todo el territorio nacional. Las
agencias mas pequefas, al igual que ocurre con otros sectores, se consideran en gran parte
perjudicadas frente a estas cadenas, y esto es lo que puede explicar, que un numero
relativamente amplio de agencias encuestadas respondan afirmativamente, por la influencia en el
sector de tales agencias.

Mas de un tercio esta totalmente de acuerdo con la afirmacion que indica intrusismo profesional.
Podemos decir, que coincide con la informaciéon recogida en los grupos de discusion. No se
considera actualmente un problema grave del sector, pero si se piensa que hay cierto intrusismo, y
esto incide en una falta de profesionalizacién del sector.

La mayor parte de las agencias encuestadas, un 31,2%, piensa que las oportunidades de negocio
las tienen las grandes empresas. Sin embargo, no representa una proporciéon importante, y no es
considerado como un factor decisivo en el sector.

Por dltimo, el 62,5% de las agencias encuestadas, estd de acuerdo en que existe un escaso
margen de beneficio, en concreto algo mas de las tres cuartas partes consideran cierta la
afirmacién. Esto era de esperar con los datos que ya se apuntaban anteriormente. Es decir, ya
hemos visto que el sector estda muy atomizado por pequefias agencias, que junto a las grandes
empresas hace que sea un sector muy competitivo desde el lado de la oferta, por tanto, esto
redunda en que los beneficios sean bajos y se pierda rentabilidad. Sin embargo, no podemos
olvidar que son mas factores lo que explican este hecho. Ya que teniendo en cuenta la informacién
recogida de tipo cualitativo, ademas de lo comentado, factores como las relaciones con los
proveedores (especialmente lineas aéreas), hacen que se esté perdiendo rentabilidad.

Centrandonos en el subsector de las Agencias de viajes, son muchos los aspectos mencionados
por parte de los expertos, que definen al sector. Asi como rasgos generales, hay que decir que es
un sector compuesto de PYMES, en muchos casos con estructura familiar, légicamente
pertenecen al sector servicios, y tienen la exclusividad de organizar y realizar viajes. Sin embargo,
la principal caracteristica de las empresas del sector se encuentra en el trato al cliente, en la
profesionalizacion, es en palabras textuales de un experto “la filosofia de agradar al cliente”, el
asesoramiento, y la profesionalidad en el trato. Ese debe ser el raso distintivo de las agencias de
viajes. Ademas hay que tener en cuenta que esto es fundamental para el tipo de producto y
servicio que ofrecen las agencias. Es la propia idiosincrasia de las agencias de viajes. No venden
productos de primera necesidad, por tanto, ese asesoramiento profesionalizado es fundamental.

Respecto a la situaciéon actual del sector objeto de estudio, se considera, que existe una situacién
complicada para el sector, y si no se puede afirmar con rotundidad que es mala, al menos si se
reconoce que no es buena. El sector esta en un proceso expectante, un proceso de cambio. Uno
de los motivos de esta situacién son las nuevas formas de comercializacion de productos, en
concreto en lo que se refiere a las bajadas de las comisiones por parte de empresas afines al
sector.

Ya hemos mencionado, que la estructura del sector de las Agencias de viajes, actualmente se
caracteriza por una gran atomizacién, donde priman las empresas pequefias y medianas. Esto
provoca que la cuota de mercado no crezca, y conlleva una queja por parte de las empresas sobre
la escasa rentabilidad existente en el sector. Por tanto, los margenes de beneficio son pequerios, y
se prevé que para el futuro se va a acentuar esta tendencia, debido a la disminucién de las
comisiones por parte de empresas proveedoras como las compafias aéreas. Asi se observa que,
en los problemas econémicos del sector, no se ha producido tanto un descenso de la demanda
como el hecho de que se estan creando por un lado, grandes grupos verticales empresariales, y
por otro un crecimiento del numero de agencias pequefias. Todo parece indicar que existe una
gran fragmentacion, sin embargo, debido al poder que podian ejercer los grandes grupos
empresariales, légicamente la respuesta de las pequefias agencias, y la tendencia que
actualmente parece darse es a la concentracion, tanto en asociaciones, como en grupos
empresariales, franquicias, etc. y por tanto existe una tendencia a la concentracién, por lo que, se
prevé una disminucién del numero de agencias, basicamente, de pequefias agencias. Por tanto,
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se considera que éstas deben especializarse para no poner en peligro su futuro y o bien unirse a
esa tendencia de concentracion.

Esta situacion de bajos margenes de beneficios, es lo que hace que existan relaciones de
dependencia entre las Agencias de viajes y las empresas proveedoras. Por tanto, una de las
opciones que mas clara se ve para el futuro, es la de potenciar la funcién asesora y gestora de
viajes de las agencias, convirtiendo estas funciones en servicios remunerados. Por tanto, las
agencias de viajes van a ser asesoras, aunque en este sentido hay quien piensa que esa
potenciacion de la funcion de las agencias, no va a ser tan rapido como se prevé en estos
momentos. Asi como aspecto positivo, se dice que la funcion de las Agencias de viajes sigue
vigente, ya que las Agencias nacen para organizar viajes y €so sigue en auge. Y aunque exista
mas informacion al alcance del cliente, a través de medios como Internet, sin embargo el cliente
acudird a la agencia en busca de un asesoramiento mas personalizado.

Especial mencion en todos estos problemas, se hace para las pequefias agencias, son las que
pueden presentar mayores problemas de adaptacion, ya que, no sélo son mayoria en el sector,
sino que son las que a priori parten con mas desventaja por tener unos recursos inferiores. Las
agencias pequefas, tienen muchos problemas para evolucionar, para adaptarse, y para invertir,
tanto en nuevas tecnologias, como en formacioén para la profesionalizacién del sector, etc. Por lo
que en muchos casos, incluso se teme por una desaparicion del numero de agencias pequefas
gue no puedan sobrevivir a dichos cambios.

Uno de los rasgos del sector de Agencias de viajes, es su gran sensibilidad ante cualquier
acontecimiento de diversa indole, y hay que decir que dos son los factores fundamentales que
influyen en el sector, ademas con parecido grado de importancia, por un lado la situacién politica y
acontecimientos internacionales, y por otro la evolucion econdmica. Esta influencia no afecta a
todos por igual, asi es distinto para minoristas y mayoristas. Otros factores como el precio de los
combustibles o la climatologia tienen una incidencia menor, o al menos mas coyuntural. Como
factores nuevos se introduce los avances en la tecnologia de la informacion, relaciones con las
empresas aéreas.

Sin embargo, al preguntar a los expertos del sector sobre las consecuencias de sucesos como la
Guerra de Irak, o la neumonia asiatica, se afirma que no han tenido grandes efectos en la mayoria
de las Agencias. Las consecuencias que suelen tener este tipo de acontecimientos
fundamentalmente es un cambio en los destinos, pero eso no hace que la venta tenga un
descenso, sino simplemente es un movimiento del mercado.

Como evolucion del sistema productivo para los proximos tres afios, nos encontramos algunas
tendencias claras. En primer lugar, las empresas del sector tienden a una especializacién, lo que
conlleva una profesionalizacién en cuotas de mercado, con el fin de poder servir al cliente un
asesoramiento especializado y aportar un valor afiadido en la agencia, para que el cliente
encuentre el beneficio de acudir a una agencia de viajes. La situacion de cambio que estan
sufriendo las agencias como consecuencias de las relaciones que mantienen con los proveedores,
esta acelerando este proceso. La expedicion de billetes que han realizado las agencias, se esta
convirtiendo en una tarea secundaria en el sector, en beneficio del asesoramiento especializado
de viajes, y la filosofia de agradar al cliente continuamente.

Por otro lado, a nivel empresarial, la mayor parte de los expertos consideran que esta atomizado, y
ya hemos visto que esta atomizacion, influye en las relaciones con los proveedores, y por ende en
las relaciones con los clientes, con lo cual, las agencias son conscientes de que es necesario un
asociacionismo, en sus distintas formas existentes, para poder tener unas relaciones con los
propios proveedores de mayor ventaja.

Otra tendencia que se apunta para los préoximos afos, y derivada de la anterior, es a una
disminucién del numero de agencias. Esto se argumenta en primer lugar, porque existen gran
numero de ellas, y de forma casi constante se crean nuevas agencias. Esto esta provocando que
la duracién media de vida de las mismas no sea amplia, debido a la imposibilidad de mantener la
rentabilidad necesaria como empresa. Por tanto, este hecho, junto a la tendencia a la unién, y al
aumento de las franquicias, se prevé que va a provocar una disminucion del numero de pequefias
agencias. A esto habria que unir, la mayor dificultad que tiene para invertir y adaptarse a los
cambios derivados de la influencia de las nuevas tecnologias, estrategias comerciales, etc.
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-TENDENCIAS EN EL MERCADO

Sobre las tendencias del mercado La reducida dimension de las empresas de agencias de viajes,
tiene que enfrentarse a las nuevas tendencias del mercado que identifica Albert Pifiole (1999):

- Oligopolios formados por grandes alianzas y concentraciones internacionales: integraciones
verticales y horizontales; cadenas en gestion; franquicia y comercializacién; entradas en el
sector de entidades bancarias y grandes superficies.

- Globalizacion de los mercados. El mercado turistico es internacional, asi hay que rentabilizar
ofertas en todo el mundo, y responder a la demanda de todo el mundo.

- Creciente segmentacién y nuevas motivaciones, exigencias y habitos de consumo de la
demanda viajera.

- Difusion de las tecnologias de la informacion y telecomunicacion que afectan, facilitan y
reconvierten la gestion interna y al papel como distribuidoras de las agencias de viajes.

- Aparicién de nuevas empresas intermediarias como son las centrales de reservas, brokers de
plazas turisticas o SICYD apoyadas en las infotecnologias y las telecomunicaciones.

- Competencia de los propios proveedores turisticos

- Crisis de rentabilidad por la competencia a través de precios bajos y el descenso de las
comisiones.

- Rigurosos requisitos legales, en especial en los paises de la Unién Europea, para la defensa
del turista en calidad de consumidor.

- Reconversién de los sistemas de gestion enfocandolos al mercado, a la creciente cultura de la
calidad y a una competencia basada en estrategias internacionales.

En definitiva, los mercados son mundiales, sobretodo en la industria turistica. Ademas hay que
tener en cuenta las uniones comerciales y politicas, donde la estrategia de cualquier empresa
tiene que trascender de su propio pais. La dinamica empresarial obliga a las empresas a crecer
en productos, mercados, etc., y como consecuencia a adaptar su estructura o tamafio y prever el
equilibrio 6ptimo en el futuro. Tampoco hay que olvidar las amenazas frecuentes de crisis y
cambios econémicos por situaciones coyunturales de indole variada (cambios politicos y sociales,
adelantos tecnolégicos, etc.) Por ultimo, hay que hablar de la preocupacion por la proteccién y
conservacion del medio ambiente natural y cultural, que supone el soporte del producto turistico, y
gue exige una atencién constante y una prevencion futura.

El hecho de que el sector esté muy fragmentado, segun la opinién de la mayoria de los expertos,
implica que exista una gran competencia sobretodo, e incluso se reconoce ciertos casos de
rivalidad en el sector. Esto deriva fundamentalmente en una guerra de precios que hace que
muchas agencias se vean obligadas a ofrecer grandes descuentos, ofertas, etc. Esta gran
competencia puede ser econémicamente beneficiosa para el cliente, sin embargo no beneficia al
sector, ya que la guerra de precios deriva en una disminucién de la rentabilidad para las
empresas y en una disminucion de la calidad en el servicio que se presta al cliente. Ademas
incluso se considera que induce una mala imagen de las empresas del sector. No se habla sin
embargo de enfrentamiento abierto. Se introduce por un lado, la competencia de los grandes
grupos, con sus propias mayoristas y que lanzan grandes ofertas, y por otro, la competencia
existente entre agencias fisicas, tradicionales y agencias de viajes on line.

En lo que respecta la nueva oferta, o a posibles huecos en el mercado de las agencias de viajes,
se reconoce por parte de los expertos cierta saturacion del sector. Aun asi, si que se abre la
posibilidad nuevas cuotas de mercado. Hay que decir, que el sector esta saturado en lo que se
refiere a la venta tradicional de billetes de transporte, paquetes cerrados, etc., sin embargo se
considera que el sector siempre se estara renovando en funcion de las necesidades y légicamente
se iran creando nuevos huecos de mercado. Asi se habla de las nuevas formas de turismo,
turismo de aventura, estaciones termales, de salud y belleza, cultural, etc., sin embargo, realmente
la salida de las agencias de viajes esta en la especializacién, en la gestion de viajes
profesionalizada, el asesoramiento, lo que supone, que para que la agencia tenga un valor
afadido respecto a la informacion que se ofrece por Internet, debe especializarse en algunas
formas de turismo, para que pueda ofrecer esa gestion profesionalizada al cliente.

Debido a la importancia, de la evolucién de los productos ofrecidos para conocer cual puede ser la

tendencia en el mercado de Agencias de viajes, se les preguntd a los participantes del estudio por
los productos ofrecidos por sus agencias.
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En primer lugar, siguiendo el procedimiento convencional con SPSS, las tablas siguientes nos
muestran las frecuencias obtenidas. Destacan las frecuencias obtenidas en Turismo de sol y playa
(297), Viajes de empresa (228) y Turismo de grandes rutas (214) entre otros.

Cuadro 12. Oferta de N° Agencias que
productos los ofrecen
Turismo de sol y playa 297
Viajes de empresa 228
Turismo de grandes rutas 214
Turismo de invierno 199
Turismo rural 197
Turismo tercera edad 191
Turismo urbano 185
Turismq de congresos y 175
exposiciones

Turismo de salud 172
Incentivos de empresa 170
Turismo joven 169
Turismo monumental 167
Turismo de aventura y 135
riesgo

Turismo deportivo 133
Turismo ecolégico 103
Turismo gastronémico 83
Otros 39

Fuente: elaboracién propia Escala: N° de Agencias

Una vez observadas las tablas, vemos que los productos mas ofrecidos por las Agencias de
viajes son, son como ya se apuntaba anteriormente, Turismo de sol y playa (87,1%), Turismo de
grandes rutas (62,8%) y Viajes de empresa (66,9%). Por el contrario, algunos de los productos con
escasa oferta por parte de las Agencias son, Turismo gastronémico, Turismo de aventura y
riesgo, Turismo ecolégico, y el Turismo deportivo. Por tanto, sigue predominando el turismo
tradicional de Sol y Playa y toman importancia la oferta referida a Viajes de empresa.

Atendiendo a la distribucion geografica, hay que decir, a grandes rasgos, en las comunidades del
Norte, destaca también el Turismo de sol y playa (que por otro lado es una constante en todas), el
Turismo de grandes rutas y algo que no se da con tanta frecuencia en el resto, el Turismo de
salud, y Turismo de viajes de empresa. También, se observa mayor variedad de oferta turistica, y
con mayores proporciones que en el resto. En lo que respecta a las comunidades del interior,
coincide con las anteriores en el Turismo de sol y playa y de grandes rutas. En el arco
Mediterraneo, habria que llamar la atencion, ademas del Turismo de sol y playa, sobre el Turismo
de invierno. Finalmente en las zonas del Sur, vuelve a destacarse el Turismo de Sol y playa y
toman importancia los viajes de empresa.

De forma mas concreta, atendiendo a las distintas comunidades se observa, que para el caso de
Andalucia, destaca la oferta de Turismo de Sol y Playa, ya que la totalidad de las Agencias de
dicha comunidad ofertan este tipo de turismo, en segundo lugar los viajes de empresa (90%), asi
como el turismo de grandes rutas y el Turismo rural (80% cada uno).

En Aragén, igual que en caso anterior, la totalidad de las Agencias encuestadas ofertan Turismo
de Sol y Playa, ademas para este caso destacan la oferta de Turismo Cultural, Turismo de tercera
edad, Turismo de invierno, Turismo de congresos, Turismo urbano, Turismo de salud y Turismo
joven, (81,8% cada uno). Por tanto para dicha comunidad lo que mas destacan es la importancia
de la variedad de oferta de productos turisticos, ya que aunque en todas las comunidades se dan
todos los tipos de oferta, no lo hacen con las proporciones que se encuentran en este caso.
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Para Asturias, ademas del Turismo sol y playa, se destaca, el Turismo de grandes rutas (75%), y
el Turismo de salud (75%), que ya hemos visto anteriormente, que es un tipo de Turismo que
sobretodo se oferta en la zona Norte.

A continuacién, en Baleares, se caracteriza también por una variedad de la oferta importante, ya
que se encuentran grandes proporciones para el Turismo de sol y playa, Turismo cultural, Turismo
de grandes rutas, Turismo de tercera edad, Turismo de invierno, Turismo urbano, Turismo joven
(81,3% cada uno), y otros como Turismo de congresos, Incentivos de empresas y viajes de
empresa (75% cada uno).

En Canarias, hay grandes diferencias en las proporciones de la oferta de productos turisticos. Asi
tan sélo destaca, el Turismo de sol y playa (84,2%), Turismo de tercera edad, Viajes de empresa
(73,7% cada uno), y el Turismo urbano (68,4%).

Para Cantabria, nuevamente se produce el hecho de que la oferta es mayor, ya que tienen altas
proporciones una gran variedad de productos distintos. Por tanto, nos encontramos ademas del
constante Turismo de sol y playa que es ofrecido por la totalidad de Agencias encuestadas,
Turismo de tercera edad y viajes de empresa (ofrecido por el 92,9% de las agencias), Incentivos
de empresa (85,7%), y otros como Turismo de grandes rutas, Turismo de invierno, Turismo
urbano, Turismo de salud, (78,6% cada uno). Ademas no deja de ser importante la oferta de
Turismo cultural, Turismo rural, Turismo de aventura, Turismo deportivo y Turismo joven.

En Castilla y Ledn, la oferta de productos turisticos se caracteriza por destacar una vez mas el
Turismo de sol y playa, el Turismo de tercera edad (77,3%), y el Turismo de grandes rutas
(68,2%).

Continuando con Castilla La Mancha, destaca que la totalidad de las Agencias de viajes, ofertan
Turismo de sol y playa. El resto de oferta significativa es Turismo de grandes rutas (73,3%), y
Turismo Rural (60%).

Ya en Catalufia, hay que sefialar que destaca sobretodo la oferta de Turismo de sol y playa, ya
que es ofertada por el 94,1% de las agencias encuestadas, y le sigue a distancia los Viajes de
empresa, que son ofertados por el 52.9% de las agencias.

En la Comunidad Valenciana, destaca con la misma proporcion el Turismo de sol y playa y los
Viajes de empresa (91,3% cada uno), Asimismo hay gran oferta en Turismo rural, Turismo de
invierno, y Turismo urbano (78,3%). Otra oferta importante es el Turismo de salud (69,6%), y el
Turismo de grandes rutas y de Congresos (65,2%).

Galicia, ademas de ofertar el Turismo de sol y playa la totalidad de las agencias encuestadas,
destaca el Turismo de grandes rutas y los Viajes de empresa (88,2% cada uno), asi como el
Turismo de salud (76,5%) y el Turismo monumental (70,6%).

Continuando con Madrid, se observa que no hay un fuerte predominio de algun tipo de oferta
turistica como ocurria en otras comunidades, aun asi, el Turismo de sol y playa es ofertado por el
77% de las agencias encuestadas en dicha comunidad, le siguen los Viajes de empresa con el
68,2% y finalmente el Turismo de congresos con el 63,6%, algo que esta en relacién con su
condicién de capital.

En Murcia, nuevamente la totalidad de sus agencias encuestadas, ofertan el Turismo de sol y
playa, sin embargo destaca también el Turismo de invierno que es ofertado por el 73,3%, y el
Turismo de tercera edad y los Viajes de empresas (66,7% cada uno).

En la Comunidad de Navarra, nos encontramos que existe una oferta importante en Turismo de
sol y playa, Turismo de grandes rutas (90%), y le sigue, lo que introduce una novedad, el 70% de
agencias que ofertan Turismo deportivo.

Continuando con el Pais Vasco, la mayor oferta por parte de las agencias es de Turismo de sol y

playa, seguido del Turismo de grandes rutas (85), Turismo de invierno y Viajes de empresa,(80%
cada uno), y Turismo de tercera edad (75%).
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Continuando con La Rioja, destaca el Turismo rural, que es ofertado por la totalidad de agencias
encuestadas en dicha comunidad, Por otro lado, el Turismo de sol y playa, Turismo de grandes
rutas y Turismo de salud, también es ampliamente ofertado por el 83,3% de las agencias.

En Ceuta, tanto el Turismo de sol y playa como el Turismo de grandes rutas, es ofertado por al
totalidad de las agencias. Por otro lado, tan sélo destaca el Turismo de grandes rutas ofertado en
un 75% de los casos.

Finalmente en Melilla, destaca una oferta importante de los distintos tipos de productos, asi la
totalidad de las agencias ofertan Turismo de sol y playa, Turismo de tercera edad, Turismo
monumental, que hasta ahora no habia practicamente destacado, y Viajes de empresa. Por otro
lado, el Turismo de grandes rutas, el Turismo rural y el Turismo de congresos es ofertado por el
75% de las agencias.

Se ha preguntado a los responsables cuales consideran que podrian ser, en los préximos tres
afos, los nuevos yacimientos de mercado. La mayoria coincide en que va a ser el turismo rural,
asi como el turismo de la tercera edad y el turismo joven. Otros a destacar son Internet como un
yacimiento de mercado importante a corto y medio plazo, al igual que el turismo por Africa, en
paises del Este e incluso el turismo nacional y de salud. Consideran que en el futuro del mercado
del sector sera importante la lucha por los precios al tiempo que ofrecer turismo de calidad.

Cuvadro13.

Yacimientosde Porcentaje
mercado

Turismo rural 33,6
Turismo joven 11,8
Tercera edad 11,8
Turismo por Internet 6.4
Todo explotado 4,5
Africa 4,5
Paises del Este 3,6
Turismo nacional 3,6
Precios 3,6
Turismo de salud 3,6
Turismo de calidad 2,7
Congresos 2,7
Potenciar turismos 18
menos explotados 2
Cruceros 1,8
Deportes néuticos 1,8
Asesoramiento 0,9
Aumento grandes 0.9
viajes ,

Fuente: elaboracién propia
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3.4-Oferta de productos y servicios

Es necesario empezar sefalando, que segun Albert Pifiole (1999) la oferta, son los servicios y
productos que dan las agencias de viajes a las necesidades y expectativas del mercado turistico.
Habria que distinguir que servicio, son las prestaciones profesionales como la asesoria o
gestiones de reserva y venta. Y finalmente el producto, que seria el resultado de la combinacion
de bienes y servicios ofertados por un precio global.

A. OFERTA DE ALOJAMIENTO Y RESTAURACION

Hay distintas modalidades: 1) alojamiento como servicio suelto (posibilidad de reservar plazas de
forma aislada); 2) como servicio que forma parte de los viajes(implica reserva o pre-reserva de
plazas para ser incluidas como servicios necesario en un viaje programado); 3) producto
“estancias”, (producto donde el alojamiento es fundamental); 4) producto “talonarios” de bonos de
noches de hotel (la agencia negocia unas tarifas reducidas por noche de estancia en temporada
baja y lanza el producto unificando con un mismo precio, el importe de la habitaciéon en cada uno
de los establecimientos anunciados en el talonario. Cuando el cliente quiere la reserva en
temporada media o alta, puede tener que utilizarlos bonos para pagar la habitacion por lo que el
precio se incrementaria, pero aun asi le suele resultar mas econoémico).

Clasificacion de alojamientos: 1) Hoteles urbanos o comerciales; 2) Hoteles vacacionales, incluye:
Villas de vacaciones, Alojamientos singulares y hosteleria local, Balnearios, "SPAS" y centros de
Talasoterapia , Alojamientos de Carretera, Camping. Ultimamente se ha incorporado a los
productos de las agencias como una forma de hospedaje econdmico, Establecimientos
Extrahoteleros: Apartamentos, Villas, Bungalows, Tiempo compartido, Alojamientos
semicomerciales.

B. OFERTA DEL TRANSPORTE AEREO

El transporte aéreo comercial ha sido un factor fundamental en el desarrollo del turismo mundial,
ya que su rapidez y autonomia ha permitido el traslado de la demanda turistica a lugar situados a
media y gran distancia.

Segun ambito territorial hay:
1.Vuelos internacionales

2. Vuelos nacionales

3.Vuelos regionales o de tercer nivel
4. Vuelos espaciales

Segun frecuencia de vuelos:
1.Vuelos regulares

2 Vuelos charter
3.Aerotaxis

4 Vuelos espaciales

Modalidades que ofertan las agencias:

1.Vuelos regulares o servicio suelto (pasajes aéreos vendidos aisladamente)

2.Vuelos regulares como transporte basico en un viaje combinado (incluye toda variedad de
circuitos aéreos)

3.Linea o vuelos charter como transporte basico en un viaje combinado (similar al anterior pero
dirigidos a un segmento de menor poder adquisitivo.

4 Aerotaxis (como servicio aislado o acompafiado de otros servicios terrestres)

5.Visitas y excursiones aéreas (complemento en los viajes y estan en ascenso)

6. Otros vehiculos aéreos (globos, zepelines, delta, parapente...)

7 Vuelos espaciales comerciales (en fase de inicio)
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C. OFERTA DE FERROCARRIL

Tendencia a establecer redes de alta velocidad y redes coordinadas de transporte.
Las modalidades que ofrecen las agencias:

1.Como servicio suelto

2.Como transporte basico (en determinados productos o viajes combinados)
3.Como transporte complementario (en un viaje combinado)

4.Como producto integral (en forma de tren turistico)

Clasificacion trenes espafioles:

1.Cercanias

2.Regionales: a. Regional expres, b. Regional, c. Delta, d. Lince

3.Grandes lineas: a. Diurnos (Diurnos, Intercity, Talgo); b. Nocturnos (Estrella, Tren hotel)

4 AVE

5.Semi-alta velocidad: Euromed Alaris

6.Internacionales

7.Turisticos (productos turisticos creados por RENFE y FEVE y comercializados a través de las
agencias de viajes). Recorren atractivos itinerarios y proporcionan al transporte el alojamiento y las
comidas, asi como otras actividades. Suelen operar de mayo a octubre y hay de recorrido corto y
los que se desplazan a distancias mas largas (Al-Andalus Expreso; Transcantabrico).

D. OFERTA DE SERVICIOS POR CARRETERA

Es el medio de transporte mas utilizado hoy dia tanto por viajeros como por mercancias. Desde el
punto de vista turistico tiene muchos aspectos positivos. Muchas agencias antiguas, comenzaron
su actividad como empresas de autocares. Algunas ventajas son: la comodidad, el precio
econdmico; la flexibilidad y capacidad de adaptacion, etc.

Transporte mas utilizado. Modalidades:

1.Linea regular de autocar, ofertado como servicio suelto

2.Medios de transporte basicos para servicios cortos de: traslados, visitas, excursiones

3.Medios de transporte basico para viajes combinados

4. Alquiler de automovil con o sin conductor

5.Alquiler de otros tipos vehiculos o transportes singulares

E. OFERTA DE MEDIO ACUATICO

La nueva oferta turistica relacionada con el medio acuatico, surge tras la decadencia de las
compafiias maritimas con las lineas regulares. Esta reconversion es recogida por las agencias de
viajes organizando una amplia oferta de servicios y productos turisticos

Modalidades ofertadas por las agencias:

1.Simple medio de transporte. Se ofrece informacion reserva y emision de billete.

2.Medio de transporte basico en determinados productos o viajes combinados organizados por
mayoristas y minoristas.

3.Medio de transporte complementario en productos o viajes combinados, como medio necesario
para atravesar rios, lagos, etc.

4.Crucero como producto integral de corta o larga duraciéon. La demanda creciente de estos
servicios ha originado la creacién de agencias de viajes mayoristas especializadas en cruceros.
5.charter nautico de pequefias embarcaciones deportivas ofertadas de forma aislada o
configurando productos en forma de cruceros.

6.Actividades complementarias dentro del producto "sol y playa". Son el simbolo moderno de las
vacaciones y constituyen el producto turistico mas vendido actualmente.

7.Actividades complementarias dentro de otros productos como el turismo de naturaleza,
deportivo o multiaventura.

Las perspectivas para el producto acuatico se mantienen en ascenso pro su directa asociacion con
el descanso y la vida sana. Especial mencion merecen los cruceros. Es un viaje en barco
esencialmente turistico que recorre un itinerario haciendo escalas en puertos. Las caracteristicas
mas destacadas son: permiten conocer varios destinos; es un viaje comodo y relajado; la
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organizacién de la vida a bordo lo da todo resuelto; alto grado de confort y equipamientos; gran
calidad de servicio; ofrece actividades y diversiones a bordo; no hay diferencia de clases a bordo;
no es muy caro en relacion a los servicios que presta, etc.

F. OFERTA DE SERVICIOS DIVERSOS EN LAS AGENCIAS

1.Guia turistico o informador. Profesional que presta servicios de informacion y atencion a visitante
y turistas. a. Guia monumental, b. Guia local, c. Guia acompafiante o correo, d. Guia
especializado.

2. Animacién turistica. Su funcion es disefiar, organizar y dirigir la participacién activa de los
clientes o viajeros en actividades deportivas culturales, y de ocio. Su contratacién suele ser a
través de empresas especializadas.

3. Oftras profesiones turisticas. Los agentes tiene dificultades para su localizacion y contratacion, y
a menudo, la formacién requerida no responde a titulaciones ni preparaciones especificas. Asi
hay: monitores de tiempo libre, monitores deportivos, azafatas de cruceros, transferistas, etc.

4. Seguros de viaje
5. Reserva y venta de entradas a espectaculos, museos, monumentos..

6. Venta y cambio de divisas y de cheques de viajero. Propia de las agencias receptivas y de
aquellas situadas en zonas de transito de turistas. Con la unificacion de la moneda, I6gicamente
este tipo de servicio perdera importancia, aunque se mantendra para otras monedas.

7. Venta de guias y articulos viajeros.

PRINCIPALES PRODUCTOS TURISTICOS OFERTADOS POR LAS AGENCIAS DE VIAJES EN
ESPANA.

Modelos basados en las motivaciones que mas viajeros originan:

1.Viajes de naturaleza:

-viajes de sol y playa

-viajes de turismo rural

-viajes de turismo ecoldgico
-viajes de aventura

-safaris

-viajes deportivos

-viajes de esqui

-viajes de multiaventura deportiva

2. Viajes culturales

3.Viajes profesionales

3.5-Planes estratégicos de las empresas del sector

Si tenemos en cuenta el Sector Servicios (sector al que pertenecen las agencias de viajes), sus
empresas invirtieron en el afio 2000 un 7% de su facturacion total. Sin embargo la inversion de las
agencias de viajes no superé el 2% de su cifra de negocios. De este volumen de inversion, el 4,9%
fue destinado a equipos informaticos.

Respecto a las inversiones realizadas en los ultimos dos por afos por las agencias, han ido
destinadas, principalmente a nuevas tecnologias y publicidad. Destaca igualmente las inversiones
realizadas en formacion, ampliacion de la oferta de productos y servicios y ampliacion de plantilla.
Destaca especialmente el caso de las nuevas tecnologias, (60,1%). Las agencias de viajes, es un
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sector consciente de la necesidad de invertir en nuevas tecnologias, desde todos los ambitos, esto
es, equipos informaticos, formacion, personal, etc. Hay que sefalar, que son escasas las
agencias que no han realizado inversién. Este hecho puede tener una doble lectura, por un lado
puede ser interpretado como un rasgo positivo, ya que supone que la agencia es consciente de la
necesidad de invertir (sobretodo en nuevas tecnologias), de adaptarse al mercado, evolucionar
para la propia supervivencia de la agencia, etc., sin embargo también puede tener la lectura mas
negativa de que las agencias invierten porque se ven en la “necesidad” de hacerlo debido a la
pérdida de rentabilidad, alta competencia, etc.

Grafico 16: Inversiones realizadas en los 2
ultimos anos

Otros
No se ha realizado inversiéon

Reciclaje de los trabajadores

Mayor formacion de los
trabajadores

Nuevas tecnologias
Ampliacion de plantilla

Ampliacion de instalaciones

Ampliacién de la oferta de
productos y/o servicios

Publicidad

50 100 150 200 250

o

Fuente: elaboracion propia Escala: Agencias de viajes que han realizado inversion

La siguiente tabla muestra las frecuencias registradas para cada uno del conjunto de enunciados
que tratan los retos que tienen las agencias de viajes valorados sobre una escala de Likert de 5
puntos (desde “En desacuerdo”, que equivale a 1, hasta “De acuerdo”, que equivale a 5).

Cuadro 14. Enunciados Retos de las Agencias de viajes segun los responsables Media

Ofrecer un mejor servicio a los clientes i[9
Dotarse de personal cualificado y formado 4,2
Introducirse en la nueva economia (Internet) il
Apostar por el mercado nacional i
L . 3,8
Invertir mas en nuevas tecnologias
Desarrollar sistemas de certificacion de calidad 3,5
) 3,4
Concentrarse en grupos empresariales
Ser mas competitiva en el mercado extranjero o

Fuente: elaboracién propia, Escala: media de las respuestas obtenidas donde 1 es nada importante y 5 muy importante
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Con una cifra significativa (47,8%), las Agencias consideran como un reto el ofrecer mejor servicio
a los clientes. Hay que tener en cuenta que las agencias, reconocen en su mayoria que el sector
es muy competitivo, ademas que esta constituido de pequefas agencias, y que los producto son
viajes, con todo esto se pretende llegar a decir, que las agencias pueden entender que la mejor
cualidad que pueden ofrecer a sus clientes es el servicio, lo que conlleva una profesionalizacion
del sector. Esto queda también reflejado en la informacion recogida por los expertos, la necesidad
de profesionalizar al sector, de ofrecer servicios y de ser remunerados por ello.

Por tanto este hecho, puede reflejar lo ya comentado sobre la demanda de las Agencias de viajes,
es decir, que lo posibles problemas (economicos) de las agencias, no derivan tanto de la demanda
como de la oferta, y si la mayor parte de las agencias considera que hay que apostar por esta
demanda es porque se piensa que existe mercado para el sector. Sin embargo, hay que tener
presente que la gran mayoria de las agencias son minoristas y de tipo emisor, por lo que son
empresas que ya trabajan fundamentalmente en este mercado (caso contrario a las agencias
receptivas que son minoritarias). Esto puede explicar que no hay una gran apuesta por el mercado
extranjero.

Existe un gran acuerdo en considerar un reto del sector, el dotarse de personal cualificado y
formado. Si se parte de esta afirmacion, es porque se reconocen unas necesidades que cubrir
previamente. Ademas si se ha afirmado anteriormente con gran rotundidad, que hay que ofrecer
mejor servicio, l6gicamente para eso es necesaria la profesionalizacion del sector a través de sus
empleados.

La importancia de las nuevas tecnologias en el sector, queda también reflejado asi como que las
propias agencias son conscientes de ello, un 44,5% asi lo afirma. Segun la informacion cualitativa,
hay que tener presente que las empresas del sector se ven afectadas por una gran competencia
(incluso desleal), por parte de los proveedores, y las grandes agencias que suelen contar con mas
medios. Pues bien, estas empresas se puede decir que ya han apostado por Internet, y ante esto
las pequefias agencias siente aun mas fuerte la necesidad de incorporarse a este medio para no
quedarse en una posicion de desventaja. Las mayores inversiones se realizan en nuevas
tecnologias, por tanto, el sector es consciente de cubrir esta necesidad, de alguna manera ya
actuan para ellos a través de inversiones, sin embargo todavia queda mucho por avanzar.
También se puede ver la coincidencia de considerar esto como un reto al igual que el introducirse
en la nueva economia de Internet.

En cuanto a la certificacion de calidad, no supone hasta el momento un gran reto en el sector. Se
considera como una inversion, lo que conlleva un gasto inicial no sélo econdémico, sino un gran
esfuerzo. Se piensa que todavia no es una estrategia comercial, sino tan sélo un método de
trabajo. Sin embargo no se descarta la calidad como estrategia, sino el hecho de implantar un
sistema certificado.

Por ultimo, la posibilidad de concentrarse en grandes grupos empresariales, también es un reto
contemplado por la mayoria de las empresas encuestadas, aunque los valores no son tan
mayoritarios como en casos anteriores. Sin embargo, no deja de reflejar una actitud positiva hacia
este tipo de acciones. Esto habria que ponerlo en relacion con la alta competitividad que hemos
visto anteriormente que refleja al sector, y la influencia, como en cualquier otro sector, de las
grandes agencias.

Se refleja, que ofrecer un buen servicio al cliente, dotarse de personal cualificado y formado,
introducirse en la nueva economia (Internet) y apostar por el mercado nacional, son los grandes
retos del sector.

Sobre los planes estratégicos que mas abundan entre las Agencias de viajes encuestadas estan,

en primer lugar, los planes de calidad, algo mas de la mitad asi lo consideran (52,8%), le sigue los
planes de formacion (36,7%), y de inversiones tecnoldgicas (34,3%).
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Grafico 17: Planes estratégicos
De inversiones tecnolégicas
De reconversion
De formacion
De calidad
De diversificacién de productos
De expansion
De recursos humanos
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Fuente: elaboracion propia Escala: Agencias de viajes que han realizado planes estratégicos

3.6-Estructura departamental

Un criterio fundamental para analizar la estructura departamental de las empresas del sector, es la
distincion entre pequefias y grandes agencias. Logicamente en funcion del tamafio de la agencia,
la estructura departamental serd mas o menos compleja. Por un lado en las pequefias agencias,
se encuentra una polivalencia de funciones, ya que generalmente, no hay personal suficiente para
la configuracion de diversos departamentos, y suele ser una necesidad que los distintos
empleados de una agencia realicen distintas funciones, independientemente del area, porque de lo
contrario, se crearian necesidades especificas sobre las personas.

De cualquier forma, se pueden establecer unas areas fundamentales, que ademas de Direccion,
serian el Departamento Comercial y/o Ventas, que en numerosas ocasiones se divide en venta al
publico y venta a empresas; y por otro lado el Departamento de Administracién y Finanzas. Otros
departamentos mencionados son de Producto y de Atencién al cliente y asesoramiento. Pero hay
que insistir en el hecho, de que en las pequefias agencias, todos los empleados suelen tener
polivalencia de funciones. En lo que respecta a las grandes agencias, l6gicamente la estructura es
mucho mas compleja y variada, y es mas dificil delimitar tanto el nimero de departamentos como
las areas de los mismos.

Para contrastar este hecho, las Agencias identificaron sus propios departamentos. Este apartado
esta formado por variables de respuesta multiple en las que los sujetos pueden dar mas de una
respuesta, es decir, variables en las que un mismo sujeto puede tener valores distintos. Para
codificar esas variables se han creado tantas variables dicotémicas como alternativas de
respuesta tiene la pregunta, en este caso cinco variables, siguiendo el método de dicotomias
multiples.

En primer lugar, siguiendo el procedimiento convencional con SPSS, las tablas siguientes nos
muestran las frecuencias obtenidas. Podemos observar que de los distintos departamentos, el
que tiene una mayor presencia es el de Direccion, ya que en un 50,7% de las agencias
encuestadas ha afirmado su existencia, le sigue de cerca el departamento de Administracion,
47,2%, y Comercial, 40,8%. Sin embargo destaca en este sentido es que un 34,9% ha marcado
como opcion la no existencia de estructura departamental, algo que se corresponde como ya
comentabamos, con la dificultad de las pequefas agencias de estructurar las empresas por
departamentos, entre otros motivos por el escaso nimero de personal, generando una polivalencia
en las tareas de los trabajadores.
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Grafico 18: Estructura departamental
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Fuente: elaboracién propia Escala: Agencias de viajes que tienen cada alguno de los departamentos

Como ya hemos comentado, destaca que poco mas de un tercio de las Agencias encuestadas
declaren esa falta de departamentos, algo que por otro lado se puede corresponder con el hecho
de que las Agencias de viajes en su mayoria son pequefias y constituidas por un escaso numero
de personas, donde es dificil hacer una departamentalizacién en la empresa, y donde no es
conveniente por tanto, que exista una gran especializacién o rigidez en las tareas de los
empleados.

Si se hace un analisis mas concreto para cada departamento, en lo que respecta a Direccién, se
afirma su existencia en algo mas de la mitad de los casos. Hay que decir, que en ocasiones, y
precisamente por esa caracteristica de pequefias agencias, hay una tendencia a identificar al
propietario de la empresa, con el Director y con el departamento en su totalidad. Por tanto, puede
ser algo confuso que se reconozca o no como tal.

Para el caso del departamento de Administracion, se reconoce en un 47,2% de los casos, por lo
que se configura como un departamento importante dentro del sector de Agencias de viajes.

Si atendemos a los resultados obtenidos para el departamento de Produccion, destaca que en un
70,4% de los casos se afirma que no existe tal departamento. Esto puede ser debido a que la
mayoria de las Agencias de viajes, son ademas de pequefias, de tipo emisor, y esto quiere decir
que son abastecidas con proveedores y mayoristas que son los que realmente producen los
productos turisticos. Por tanto en la agencia, no se desarrolla la funcién productiva, consistente en
el disefio, organizacién y comercializacion de productos turisticos originados por la combinacién
de diferentes servicios y ofertados de forma global. También habria que distinguir entre agencias
minoristas y mayoristas-mixtas, pues en este segundo caso el departamento de produccién tiene
una mayor presencia.

Finalmente, respecto al departamento comercial, la mayoria de las respuestas indica que no
existe, en concreto ha sido el 59,2%. Este hecho es significativo, ya que en las Agencias de
viajes, una de las tareas mas importantes es la venta y el marketing, ya que se trata de un servicio
no de primera necesidad, y donde por tanto toman importancia los aspectos referidos a la venta.
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4. EL IMPACTO DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN EL SECTOR DE AGENCIAS DE VIAJES

4.1- Influencia de las tecnologias de la informacién y la comunicacién

La gran influencia de las tecnologias de la informacién y la comunicacion, es una realidad no s6lo
en el sector de las Agencias de viajes, sino en todos los sectores empresariales. Légicamente y
ante todo, han permitido nuevos canales de comunicacion que permiten ademas relaciones de
intermediacion, distribucion, etc. entre agencias, proveedores y clientes.

Uno de los aspectos con mayor impacto en este sentido, fue la incorporacién de los Sistemas
Computarizados de Reserva, que permiten la conexion con los proveedores, en tiempo real, con la
ventaja de que proporciona informacién actualizada en todo momento. La unién de estos sistemas
da lugar a los GDS. Algunos de los mas significativos son Amadeus (sistema implantado por la
mayoria de las Agencias), y Galileo. Légicamente, estos sistemas, reducen costes econémicos
(por el uso de otros medios de comunicacién como el teléfono), y tiempo (ya que ofrece la
informacion en tiempo real).

Otro avance importante y que trataremos mas detenidamente mas adelante, es Internet, ya que
permite también la comunicacién con los clientes.

Un nuevo avance en el tema que nos ocupa ha sido la existencia del sistema EDI, donde se lleva
a cabo la transmisiéon entre multiples empresas de mensajes estandarizados por medios
electrénicos. La Direccion General de Turismo del Gobierno espafiol, puso en marcha el proyecto,
aprobado por las asociaciones de agencias de viajes. El proyecto conocido como EDITURISMO,
consiste en el intercambio electronico de documentos entre los distintos interlocutores del sector,
Agencias de viajes y Hoteles principalmente, asi como proveedores y entidades financieras. El
objetivo del proyecto es que los intercambios comerciales que se derivan de la actividad conjunta
entre Agencias de Viajes y Hoteles, se lleve a cabo por medio de mensajes electrénicos a través
del sistema EDI, con la consecuente eliminacién de papel y burocracia. Esto permitira entre otras
ventajas, eliminar costes y tiempo manejo de papeles y archivos, simplificar la gestién y los costes
administrativos. Por otro lado incluye la firma electronica, que cuenta con validez juridica. Esto
redunda en una atencion mas rapida y eficaz al cliente, y por supuesto en la mejora de la
competitividad de los asociados.

En el afio 2000, y como punto de partida en nuestro andlisis, se realizé un diagnéstico tecnoldgico
del sector de Agencias de viajes, realizado por Tecnova y encomendado desde la Secretaria
General de Turismo, para analizar los efectos de las TIC en las Agencias de viajes, pues bien, la
valoracion general es positiva, ya que para las distintas variables, es decir, informacion sobre la
oferta; reserva y ventas; organizacion de servicios turisticos; promocién de la actividad turistica;
intermediacion en la distribucion; prestacibn de servicios turisticos; emisién y entrega de
documentos; relacién con los usuarios; medios de pago y la relacién de los proveedores con las
empresas, y en todas ellas los porcentajes més elevados corresponden a una valoracion positiva,
que unido a los valores de la respuesta muy positiva, conforman la gran mayoria, siendo los
menos, los que lo considera como negativo o0 muy negativo.

De forma mas concreta, el efecto de las TIC en las actividades propias de las Agencias de viajes,
es considerado por una importante mayoria, y en todos sus aspectos, como positiva. En lo que se
refiere a la influencia sobre la informacion de la oferta, ocurre igual, ya que el 64% de la media
muestral lo considera positivo, seguido del 21% que lo considera muy positivo, por lo que se
quedan en un 3% los que lo consideran como negativo, especialmente son las “microagencias”
las que lo consideran de este modo.

En cuanto al efecto de la tecnologia de la informacion y la comunicacién sobre la reserva y la
venta de los productos y servicios, también es considerado de forma general como positivo, en
concreto el 55%, y aunque es minoritario los que lo considera como negativo, en este caso si que
aumenta, con respecto a la variable anterior. En este caso son las agencias mayoristas las que de
forma mas contundente ven tal efecto como positivo.
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En relacién a dicha influencia sobre la promocién del turismo, el 66% lo considera positivo, esto es
una gran mayoria, y alcanzandose los valores mas altos en las agencias pequenfias.

Sobre la intermediacion turistica, la proporcion de agencias que lo considera como positivo, a
pesar de seguir siendo mayoria, disminuye al 51%, y aumenta levemente las que los piensan que
es negativo al 10%. Para este caso hay que destacar que las que mas lo contemplan como
positivo son las agencias mayoristas-minoristas (68%), y en cambio, este valor disminuye al 49%
para el caso de las agencias pequefias.

Los efectos en la relacion con los clientes, también son valorados de forma general como
positivos, ya que asi lo considera el 50%. Pero para este caso aumenta la proporciéon de agencias
que cree que no influye ni positiva ni negativamente al 17%.

Sobre el efecto de las TIC sobre la relacién con los proveedores, nuevamente es considerado
como positivo por el 54%, sobretodo es considerado asi por las agencias grandes. Pero también
aumenta la proporcién de agencias que cree que no afecta al 21%.

En cuanto a los efectos de las TIC en la relacion de las agencias de viajes con otros agentes
empresariales, vemos que para el 67% la relacion es positiva con los Sistemas Globales de
Distribucién, y con valores parecidos le siguen los Touroperadores (con un 65%), productores de
servicios turisticos, (con un 62%), y agentes financieros y medios de pago (con un 59%).

Por tanto, al preguntar sobre el efecto de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, en
el negocio de las agencias de viajes, vemos que el 78% lo considera favorable para el atractivo
del negocio, en especial es considerado asi por las agencias mayoristas y por las grandes
agencias; un 77% lo considera favorable para el volumen de los ingresos y de nuevo las mayores
proporciones se encuentra en las agencias mayoristas y en las grandes agencias. En tercer lugar,
sobre los gastos operativos, un 65% lo considera favorable. Ya en cuarto lugar y sobre el coste de
plantilla es el 70% el que lo considera favorable. Por ultimo, en lo referido a los margenes y
beneficios, son un 60% los que lo considera favorable, y sobretodo lo piensan asi las agencias
mayoristas.

En definitiva, el impacto de las TIC y de Internet sobre el sector, es considerado importante por el
44% de las agencias, y seguido del 41% que lo considera muy importante, siendo valores poco
significativos los que no lo consideran importante. Queda por tanto reflejado en dicho estudio, que
el efecto de las TIC es positivo en la totalidad de los aspectos tratados, lo que nos puede indicar
una buena aceptacion y adaptacion por parte del sector a dichas tecnologias, asi como al
reconocimiento de la importancia y la necesidad de las mismas en el sector. Aunque hay
pequefas diferencias en la valoracion segun el tipo de agencia de la que se trate. Por tanto
partiendo de este estudio, se puede ver la evolucién seguida en el sector en lo referente a las
Nuevas Tecnologias, y la adaptacion de los trabajadores de las agencias a las tecnologias, asi
como las necesidades de formacion.

De forma general, podemos afirmar que las nuevas tecnologias estan influyendo de una manera
importante en las agencias de viajes. El sector es bastante consciente de la necesidad de las
nuevas tecnologias. Se considera que estdn aumentando la calidad del trabajo, ya que, (aln
teniendo efectos positivos y negativos), son ante todo una herramienta de trabajo. Uno de los
motivos que se da en esta relacion de las nuevas tecnologias con la actividad de agencias de
viajes, es que el trabajo de una agencia se basa en manejar informacion, y para trabajar con ella
son una herramienta fundamental. Esto también explica que el sector sea tan sensible al impacto
de las tecnologias de la comunicacién y la informacién. Por tanto, las nuevas tecnologias que al
principio se contemplaban de forma distante porque se consideraban que podian tener efectos
negativos, sin embargo se ha observado, que pueden ser puestas al servicio de las agencias, y
constituirse como un recurso mas. Las nuevas tecnologias no deben suponer un reto para el
sector, sino una necesidad. Por tanto, son consideradas por parte de los expertos entrevistados
como algo esencial, y que estd modificando las formas de trabajo. Esta situacion queda patente
con el nivel de implantacién de las mismas, como sistemas GDS, Internet, etc. De alguna manera,
se puede decir que aumentan la calidad del trabajo, y sobretodo proporciona rapidez, fluidez, se
producen grandes cantidades de informacion, un servicio mas eficaz, ahorra tiempo y costes.

Sin embargo el sector se encuentra con un problema de diversidad. Hace falta una unificacién

tecnoldgica, una unificacion de sistemas de software, porque de lo contrario, se va a tender a una
separacion en cuanto a lo que a tecnologia se refiere, entre empresas grandes y pequenas. Por
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otro lado, las nuevas tecnologias proporcionan tanto ventajas como inconvenientes al sector.
Como inconvenientes, habria que destacar que las tecnologias se renuevan continuamente y eso
en ocasiones provoca una falta de inversion en tecnologia adecuada. Ademas, aunque se
menciona un retraso tecnoldgico en las agencias mayoristas espafiolas, las empresas
proveedoras de servicios y otras grandes empresas, empiezan a utilizar las nuevas tecnologias de
la informacién y la comunicacién de una forma no beneficiosa para las agencias de viajes, porque
algunas de estas empresas venden directamente a través de Internet, no teniendo en cuenta la
funcién mediadora de las Agencias de viajes y esto les perjudica gravemente.

Mencion especial requiere Internet. Es una de las herramientas que mas novedades esta
introduciendo, ya que su uso es mas reciente. Las posturas ante Internet, son diversas, aunque
hay acuerdos a la hora de evaluar tanto los aspectos positivos, como los negativos. Internet, es
un canal de informacién y comunicacién muy rapido, por tanto, también supone una avanzada
herramienta de trabajo que todo agente de viajes debe conocer y de alguna manera se ha hecho
imprescindible (sobretodo para realizar reservas). Es por esto, que para empezar se necesitan
amplios conocimientos para poder obtener el maximo rendimiento de sus posibilidades.

El correo electronico también tiene grandes ventajas y ahorra costes y tiempo. Respecto a otros
sistemas de comunicacioén, Internet ofrece un amplio abanico de posibilidades de uso y todo
parece indicar que no todas estan explotadas.

La venta por Internet aun es incipiente, aunque habra que esperar al cambio generacional. A pesar
de que los viajes, es uno de los productos con mayor éxito en este tipo de comercio, se puede
decir que actualmente se observa un estancamiento de dichas ventas, tras el boom aparente de
hace unos afios, aunque eso no le resta potencial para el futuro. Sin embargo Internet es un canal
de venta que puede tener éxito para determinados productos, pero no para productos mas
complejos, en los que el cliente siempre tendra que ir a la agencia a recibir un asesoramiento. De
esta forma, el comercio electrénico ofrece ventajas como la informacion, la rapidez, la facilidad,
etc. pero tiene el inconveniente de la seguridad en las formas de pago y la desconfianza que aun
existe.

Por tanto, se piensa que el comercio electrénico es un canal mas al que hay que sacarle partido,
pero no es un sustitutivo del comercio tradicional, por tanto no se puede hablar de una barrera
entre agencias de viajes tradicionales y agencias virtuales. El comercio electronico es viable para
determinados productos sencillos, como billetes de transporte, noches de hotel, etc. pero en
cuanto se trate de un viaje mas organizado y mas complejo, el cliente ira a la Agencia de viajes.
Hay que afiadir, en todos estas cuestiones, el escaso conocimiento de la LSSICE”.

Las agencias de viajes virtuales, no son viables para productos mas complejos y especializados,
por tanto, es posible que tengan una cuota de mercado, e incluso oque ésta crezca en un futuro,
sin embargo, va a tener impuestos unos limites, asi como la falta de asesoramiento que puede
proporcionar una agencia. Incluso son muchos los que no ven viable una agencia que venda
exclusivamente por Internet. Sin embargo es un canal de venta mas, con grandes posibilidades de
futuro y que las agencias tradicionales no pueden obviar. Se ha observado que el aparente triunfo
de las agencias de viajes virtuales no ha sido tal, y muchas agencias de este tipo han fracasado,
aunque existan algunas de gran éxito, y es que todavia no se ha asentado el comercio electrénico.

En definitiva, las nuevas tecnologias tienen importantes ventajas como la mayor comodidad en el
trabajo, la rapidez, el ahorro de costes, el garantizar unos servicios, sin embargo tiene un gran
inconveniente, y es la pérdida del contacto personal, lo que supone un valor afadido para las
Agencias de viajes.

4.2-Cambios en el uso de tecnologias e inversién | + D

En un estudio realizado, a 40 empresas del sector turistico en Internet por la Asociacién Espariola
de Comercio Electrénico, para el afio 2001, y donde la mayor parte de la muestra se correspondia
a Agencias de viajes, el 90% de las empresas declaran que el objetivo de su presencia en la red

* Ley 34/2002, de 11 de julio sobre Servicios de la sociedad de la informacion y comercio electronico
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es vender, seguido por un 67,5% que declara también la captacion de clientes. Ademas, la
mayoria de las empresas, el 82,5% tienen la posibilidad de vender por Internet y en lo referido a
las formas de pago, el 63,5% lo hace con tarjeta de crédito.

En otro estudio sobre el uso de Internet en las Agencias de viajes espafiolas para el 2002,
realizado por CETT Consultores y promovido por la AECE y la Secretaria General de Turismo, la
presencia de Internet en las Agencias de viajes, se hace mayoritariamente con el objetivo de
vender, (un 88,2%), para dar publicidad (también el 88,2%) y para el servicio al cliente (82,4%). Si
hay que decir, que en cuanto a productos, los mas ofertados segun este mismo estudio son los
paquetes turisticos y los hoteles, y se reconoce por la mayoria, que las dificultades para que se
abra este tipo de comercio a otros productos turisticos, se encuentra en la desconfianza sobre el
sistema de pago (73,3%) generalmente, asi como la velocidad de la red, (un 60%), y la falta de
adaptacion por parte del consumidor (otro 60%). Por otro lado, sorprende que tan sélo sea el 58%
las agencias que utilizan la informacion obtenida de las visitas a su pagina Web. En cuanto a los
sistemas de fidelizacion de clientes, el 64,7% no los utiliza, aunque el 47,1% utiliza algun sistema
de gestién de clientes. Por tanto, con los datos expuestos, parece haber una evolucién positiva, en
cuanto a la implantacion de Internet y el uso de las distintas posibilidades que aporta.

Del mismo estudio, se conoce que el 5% de la facturacion registrada por las agencias de viajes
procede de la venta por Internet. Por tanto, hay que decir que el sector de viajes en la venta via
Internet es uno de los productos con mas salida en el comercio electronico, esto provocé hace
unos afios un gran impulso de agencias de viajes virtuales, sin embargo, todavia hoy comercio
electrénico ha de superar grandes impedimentos, como la falta de asesoramiento (que no de
informacion), la falta de seguridad en el pago, etc. Las agencias por tanto, deben contemplar el
comercio electrénico como una alternativa que se suma al canal tradicional de venta, pero no se
prevé que a corto o medio plazo vaya a suponer ningun agravio a las agencias de viajes.

Para caracterizar al sector en relaciéon al uso de las nuevas tecnologias, se puede analizar el
grado de utilizacién de las tecnologias de la informacion y la comunicacion. En este sentido hay
que decir, que para el afio 2000 (EAS), y concretamente paras las servicios informaticos, existian
34.093 puestos de trabajo con ordenador o equipo informatico, y 20.159 con acceso a Internet,
pero solo algo mas de un cuarto de las empresas, en concreto el 26,2%, poseen redes de area
local. Las empresas de Agencias de viajes se caracterizan por utilizar sobre todo en relacién a los
servicios de telecomunicaciones, el servicio de telefonia movil, ya que lo hacen el 70,1% de las
empresas; ademas el 63,6% tiene conexion a Internet, y el 59% correo electrénico. Tras estos
servicios mayoritarios, el 44,6% tienen centralita telefénica instalada, sin embargo s6lo el 3,9%
tiene un centro de atencién de llamadas o Call Center; y el 38,1% posee algun tipo de transmisién
de datos mediante telecomunicaciones; también es destacar que sélo el 30,7% tiene buzédn para
faxes, el 8,7% tiene servicios de mensajeria vocal; y otros servicios, como el trunking con un 4,1%,
o servicio buscapersonas con un 0,9%, son totalmente minoritarios.
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Grafico 19: Empresas que utilizan
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Fuente: elaboracién propia a partir datos del INE

Dentro de este apartado es fundamental conocer el grado de implantacién de los servicios de
comercio electrénico, segun los datos de la Encuesta Anual de Servicios. De este modo podemos
decir que el gasto en adquisiciones por comercio electrénico alcanza 30.691 miles de euros; sin
embargo es mas significativo que la facturacién de ventas por comercio electronico, para este afio,
supuso 41.673 miles de euros, de éstos, el 70% fue facturacion a empresas, y el 305 restante
particulares. Otro dato a tener en cuenta, es que 967 personas estaban ocupadas en el sector
para actividades de comercio electrénico, y si para el mismo afio existian 41397 ocupados totales,
vemos que representa un 2,3%. Por ultimo, hay que tener en cuenta el fin con el que las empresas
usan este tipo de servicios de comercio electronico, y vemos que el 24,3% es para dar a conocer
sus servicios, soélo el 5% para contratar las compras y aprovisionamiento, y sélo también un 3,7%
para contratar la venta de sus productos, de lo que se deduce que las empresas de agencias de
viajes no tienen consolidado aun una actitud hacia el comercio electrénico, sino que Internet es
mas una herramienta de publicidad.

Otra cuestion a tratar son las innovaciones realizadas por las empresas. En este sentido se
pueden analizar algunas de las principales variables relacionadas con la innovacién tecnolégica.
Segun la Encuesta sobre Innovacién Tecnologica en las empresas del afio 2000, para el periodo
1998-2000, hubo un total de 186 empresas innovadoras, entendiendo éstas como aquellas que
han introducido en los tres ultimos afos productos tecnolégicamente nuevos o mejorados en el
mercado, o procesos tecnoldégicamente nuevos 0 mejorados en sus métodos de produccion de
bienes o de prestacion de servicios, por lo tanto es una proporcién muy pequefa, si tenemos en
cuenta que para el afo 2000 se registran 6646 empresas de Agencias de viajes. Sin embargo,
dicha encuesta también recoge datos sobre empresas no innovadoras (porque no se incluyen en
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el apartado anterior), pero con innovaciones en curso o no exitosas (para este caso, se pregunta si
la empresa ha emprendido en los tres ultimos afos proyectos sobre producto o proceso nuevos o
mejorados que todavia se encuentren en fase de desarrollo o de introduccién en el mercado o ha
resultado no exitosas), y tan so6lo son 17 empresas del sector las que se recogen en esta
categoria. En una tercera clasificacion se distingue a las empresas que han cooperado en
innovacion en el mismo periodo 1998-00, y hay que entenderlo como aquellas empresas con
participacion activa en proyectos conjunto de I1+D e innovacién, con otras instituciones y los
proyectos propios oficialmente vinculados a los proyectos de otras instituciones, pues bien, para
este caso también es muy escaso el nimero de empresas ya que tan sélo 20 han llevado a cabo
dicha participacion.

En este sentido es muy significativo el gasto total destinado a innovacion. Antes hay que aclarar
que dicho gasto incluye: gastos internos en I+D; gastos externos en |+D; gastos en adquisicién
de maquinaria y equipo relacionado con productos y procesos tecnolégicamente nuevos o
mejorados; gastos por la adquisicion de tecnologia inmaterial; gasto en disefio e ingenieria
industrial y de fabricacién; gastos de formacién relacionados con los productos y procesos
tecnoldégicamente nuevos o mejorados y comercializacién de productos tecnolégicamente nuevos
0 mejorados. Pues bien, este gasto en miles de euros, ascendi6 en el afio 2000 a 14.833 euros, y
si atendemos a su distribucion geografica por Comunidades Auténomas, dicho gasto se repartia
en las siguientes comunidades. En primer lugar con un 43,3% de dicho gasto se produjo en
Madrid, donde por otro lado se encuentran la mayor parte de las empresas del sector, a
continuacion le sigue Catalufia, con el 28,2% del gasto total, en tercer lugar se situaria Andalucia
con el 13,2%, y muy seguida de las Islas Baleares con el 10,6%. Finalmente quedaria por un lado
con un 4% el Pais Vasco y con un 0,6% Canarias, no encontrandose proporcion de alguna de este
gasto en el resto de comunidades auténomas. Por tanto, vemos que a excepcién de las dos
ultimas comunidades mencionadas, en el resto, se corresponde las empresas que mas invierten
en gasto en innovacion con las de mayor presencia del sector.

A modo general, se puede decir que el nivel de implantacién de nuevas tecnologias en las
Agencias de viajes de nuestro estudio es bueno, a lo que hay que afadir que consideran un reto el
seguir introduciendo dichas tecnologias en las agencias. Asi segin se muestra en las graficas
anteriores, el uso de teléfono y fax, telefonia moévil, ordenadores y periféricos, y el programa
Savia-Amadeus, lo realizan la practica totalidad de las agencias encuestas, y son por tanto, una
herramienta de trabajo mas en las agencias. Incluso la contratacién por Internet, se da en un
68,8% de los casos, aunque de forma esporadica. Sin embargo, otro tipo de tecnologias para el
sector como pueden ser el ERP-CRM (SAP) y FTP, otros programas como Galileo, EDI, tienen un
bajo nivel de implantacion.

Pero lo mas importante, es que para estos casos, ademas tampoco esta previsto que se
implanten, aunque hay que decir, que en muchas ocasiones se debe a que ya existe otro tipo de
programas o herramientas que realizan esas funciones, y se trataria por tanto de una cuestion de
competencia entre las empresas que suministran a las agencias. Hay que tener en cuenta, que
muchos de estos sistemas suponen grandes costes para las empresas, y si la mayor parte de las
agencias son pequefias, es posible que muchas no puedan implantar tales sistemas de
transmision de datos, etc.

El siguiente grafico muestra las frecuencias de todas las opciones sobre el uso que de las nuevas
tecnologias se hace en las agencias de viajes encuestadas.
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Grafico 20: USO DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS
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Escala: Agencias de viajes que hacen uso de las nuevas tecnologias

Con relacion a los servicios que ofrecen las paginas Web corporativas, hay que decir que en la
mayoria de los casos (82%), es informacion general sobre la empresa, productos y los servicios.
Otros servicios importantes pueden ser Servicio personalizado para la clientela (marketing one to
one) (50%), enlaces a otras paginas Web (46,5%), y diversos sistemas de pago(46%). Por tanto,
se puede decir que el uso de las posibilidades de Internet es escaso, y que las agencias ofrecen
ante todo informacién (publicidad), y la posibilidad en algunos casos de comprar. Ademas no hay
una tendencia clara a implantarlos en un futuro, ya que en muchos casos nos encontramos
parecido proporcion de agencias que han previsto implantarlos y de aquellas que no lo consideran.

Si es evidente que hay serivicios poco importantes para las agencias, con bajo nivel de
implantacién y con poca prevision de la misma, es el caso de la Insercién de banners, anuncios de
otras empresas y organizaciones y de la Informacion del sector y ofertas de empleo. Ademas si
observamos las proporciones, es posible que no se produzcan cambios importantes en el sector
en este sentido. Algunos de los servicios con mas posibilidades para seguir implantandose en las
agencias, son el pago directo de productos y servicios postventa.
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Gréfico 21: SERVICIOS QUE OFRECE LA WEB CORPORATIVA
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Cuadro 15. Razones de no tener pagina Web corporativa ni
haber entrado en el comercio electrénico

Por falta de ayudas publicas 3,1
El nivel de clientes en Internet es escaso 29
No se considera necesario en la empresa 2,6
Nuestros productos y servicios no son adecuados para 26
venderse en Internet '

Por falta de presupuesto 2,5
Internet no es un medio seguro 2,5
No disponemos de personal que domine las nuevas 23
tecnologias e Internet '

Tememos que la competencia obtenga informacion 2,1

Fuente: elaboracién propia, Escala: media de las respuestas obtenidas donde 1 es en desacuerdo y 5 de acuerdo

En la tabla se puede observar, como la media de las respuestas se situa entre los intervalos 2y 3
de la escala propuesta, lo que confirma, que la mayor parte de las agencias encuestadas se han
situado en una posicién intermedia, y que no existen respuestas claras, en cuanto a las razones
por las que no disponen las agencias de pagina Web corporativa. Debemos tener presente que las
agencias que no tienen este tipo de pagina, son la minoria.

En relacién a la demanda de clientes en Internet, se observa gran diversidad de respuestas, lo que
indica que es algo todavia incipiente donde no existe tendencia claras actuales, ni previsibles para
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el futuro, de hecho la mayor proporcién se sitia en una posiciéon 3 (intermedia). Hay que afadir,
que segun la informacién cualitativa recogida, el comercio electrénico se considera un canal mas
de venta, pero en ninglin caso una alternativa al comercio tradicional. A pesar de que el comercio
electrénico de viajes es uno de los mas importantes, sin embargo no es un comercio amplio en
relacién a la venta tradicional.

4.3-Las nuevas tecnologias en los planes estratégicos empresariales

En cuanto a la inversién, aunque no hay gran consenso en las respuestas dadas, re reconoce a
modo general que se han hecho bastantes esfuerzos, sin embargo todavia queda mucho por
hacer, y la inversibn no es tan alta como debiera. Las inversiones mas importantes las han
realizado sobretodo las grandes agencias, que tienen mayores recursos 0 medios para realizarla.
Para las pequefnas agencias la dificultad es mayor y es dificil que puedan hacer este tipo de
inversiones. Pero también se reconocen algunos esfuerzos constantes en este sentido. Por otro
lado, se dice que han existido pocas ayudas a las pequefias agencias desde administraciones y
otras entidades para realizar estas inversiones.

Al contrastar estos datos con los obtenidos en las encuestas realizadas, el 93,4% de las agencias
de viajes manifiesta que ha realizado algun tipo de inversién tecnologica en los ultimos dos afios.
Solo un 6,6% indica lo contrario, tal y como muestra la tabla y grafico siguiente. Sin embargo, hay
que tener presente que la inversién en nuevas tecnologias puede oscilar en la compra de telefonia
movil para la empresa o bien configurar una pagina Web con posibilidad de comercio electrénico,
por tanto, dicha inversion puede ser mas o menos significativa.

Grafico 22: Inversion en los 2 Gltimos anos en
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5. LA CERTIFICACION DE LA CALIDAD EN LAS AGENCIAS DE VIAJES

5.1-Criterios y modelos de calidad

En los ultimos afios, ha tomado importancia la concepcion de la Calidad en el sector turistico.
Concepcién que implica una serie de cualidades a la produccién y servicios prestados ofertando al
cliente el mejor resultado posible.

Actualmente, la concepcién de la calidad, se esta convirtiendo como algo esencial para la
continuidad de las empresas que se mueven en unos mercados cada vez mas competitivos. En el
sector de las Agencias de viajes, este hecho se acentua ante la situacidén detectada por los propios
protagonistas del sector, que reconocen que se encuentran en un momento de pérdida de
rentabilidad.

La calidad implica niveles de rentabilidad mas altos y estables a largo plazo para las empresas, ya
que conlleva un incremento en la lealtad de los clientes; se reciben menos quejas, se logran
costes operativos inferiores, proyecta una mejor imagen y prestigio, entre otras cualidades. Asi la
Calidad genera productividad, competitividad y eficacia.

Se puede distinguir entre una calidad interna, o técnica, correspondiente a los aspectos técnicos y
funcionales de la empresa; y una calidad externa referida a como es ofrecido el servicio por la
empresa y en qué medida corresponde con las expectativas de clientes y usuarios.

Un problema de la estrategia de la Calidad en el sector servicios, es la falta de parametros
universalmente aceptados por un sector econémico En este caso, las Agencias de viajes, no
existen parametros tangibles. Ademas en la medida en que nos basamos en el cumplimiento de
las expectativas del cliente, hay que tener en cuenta que la percepcion de la calidad es subjetiva.
Sin embargo, para el caso del sector que nos ocupa, uno de los problemas principales es que es
dificil controlar la calidad de los proveedores que suministran los servicios.

Algunos de los centros de certificacion de calidad existentes son:

- I1SO (Organizacién Internacional de Standarizacién), 1947, con 91 estados miembros, emite
las normas ISO

- CEN (Consejo Europeo de Normalizacion), 1961, creado para cubrir normas o desarrolladas
por ISO, adopta las normas ISO y crea norma europea EN (integrado por Industria,
Consumidores, Usuario, Sindicatos, Comision de la UE...)

- AENOR (Asociacion Espariola para la Normalizacion), 1986, Ministerio de Industria y Energia.
Emite las normas UNE. Establece un registro de empresas, de consulta publica, que poseen el
certificado de las normas ISO 9000

- EFQM (European Foundation For Quality Management), promociona los premios europeos de
calidad. Ha publicado el Modelo Europeo par la Gestion de la Calidad Total (1996) con un
sistema de Autoevaluacioén. La consultora Nexo lo ha adaptado a las agencias de viajes.

- ICTE (Instituto para la Calidad Turistica Espafola), constituido en el afio 2000. Es un
organismo espafol, privado, creado especialmente para empresas turisticas. En él queda
incorporado el INCAVE (Instituto para la Calidad de las Agencias de Viajes Espafiolas)

Sin duda, el sistema de Calidad, que en el sector de Agencia de Viajes toma relevancia es la Q de
Calidad del Instituto para la Calidad Turistica Espafiol. Dicho instituto es una entidad de
Certificacion de Sistemas de Calidad creado especialmente para empresas del sector turistico. Se
caracteriza por ser un organismo espafol privado, independiente, sin animo de lucro y reconocido
en todo el ambito nacional. Fue iniciativa del sector empresarial turistico y tuvo el apoyo de la
Secretaria de Estado de Comercio y Turismo.
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Entre sus funciones basicas se encuentra por un lado la Normalizacién, esto es, la creacion,
desarrollo y actualizacion de las normas de calidad turisticas, con la colaboracién de todas las
partes interesadas. En un segundo lugar habria que hablar de la funcién de Certificacion, donde se
reconoce el esfuerzo de las empresas en la implantacion de sistemas de calidad a través de la
concesion del sello de Calidad. En tercer lugar, esta la funcién de Implantacién, esto es, el apoyo a
empresas turisticas en sus trabajos para adaptar sus sistemas tradicionales de gestién a los
sistemas de aseguramiento de la calidad, coordinando cursos de formacioén, asistencia técnica y
publicaciones. Por ultimo, la funcion de la Promociéon de la marca y de las empresas que la
ostentan.

Por tanto, los objetivos del ICTE, son impulsar la mejora del servicio turistico ofrecido a los
clientes, asi como implantar la cultura de calidad y mejora en el sector. Mejorar y dar a conocer la
imagen del producto turistico a través de establecimiento de un sistema reconocido tanto nacional
como internacionalmente, que ofrezca garantias al cliente, y por ultimo, desarrollar un sistema
autorregulado que se pueda integrar o vincular con otros colectivos o subsectores del sector
turistico en general.

Los miembros del ICTE, son organizaciones empresariales representantes de los distintos
sectores, asi nos encontramos:

- en el sector de agencias de viajes, AEDAVE (Asociacién empresarial de Agencias de viajes
espafolas), AMAVE (Asociacion de Mayoristas de Viajes Espafiolas), y FEAAV (Federacién
Espafiola de Asociaciones de Agencias de Viajes Espafiolas)

- en el sector hotelero, FEH (Federacién Espafiola de Hoteles), y ZONTUR (Agrupacion
Hotelera de Zonas Turisticas)

- enrestauracion, FEHR (Federacién Espafola de Hosteleria)

- sobre el sector campings, FEECYV (Federacién Espafola de Empresarios de Campings y
Ciudades de Vacaciones)

- en turismo rural, ACTR (Asociacion para la Calidad del Turismo Rural)

- en estaciones de esqui y montafia, ATUDEM (Asociacién Turisticas de Estaciones de Esqui y
Montada).

Los antecedentes de los firmantes del acuerdo son: el ICHE (Instituto para la Calidad Hotelera
Espafola); AUTDEM (Asociacion Turistica de Estaciones de Esqui y Montafa); el INCAVE
(Instituto para la Calidad de las Agencias de Viajes Espafiolas); el ICRE (Instituto para la Calidad
de la Restauracion Espariola); el ICCE (el Instituto para la Calidad de los Campings Esparioles), y
el ACTR (Asociacién para la Calidad del Turismo Rural). Por tanto, los 6 sectores que abarca el
ICTE son Agencias de viajes; hoteles y apartamentos turisticos; campings; casa rurales;
estaciones de esqui y restaurantes.

Concretizando par el sector de Agencias de viajes, la Norma para dicho sector se estructura a su
vez en 5 normas que son:

1. Gestion de los Recursos Externos, dicha norma tiene por objeto definir los criterios de
calidad y los requisitos internos aplicables a las actividades de las Agencias de viajes
relativas a la contratacion de productos o servicios, tanto en los aspectos relacionados con
los proveedores o subcontratistas como a los propios productos o servicios. Entre los
requisitos de servicio, se distinguen unos Requisitos Generales, Evaluacion inicial de
proveedores; Evaluacién continua de proveedores, y Descalificacién de proveedores.

2. Operaciones. Esta norma tiene por objeto definir los parametros de calidad y los requisitos
internos aplicables a las operaciones realizadas por las agencias para la prestacion del
servicio demandado por los clientes. En este caso para los requisitos de servicio se
distinguen también unos Requisitos Generales; para las Mayoristas; Minorista emisor;
Minorista receptivo y finalmente Gestién de la documentacién de viaje.

3. Direccion. La presente norma tiene por objeto definir las caracteristicas de calidad y los
requisitos internos aplicables a las actividades de la Direccion y Gestién del Sistema de
Calidad en Agencias de viajes. Entre sus requisitos de servicios se encuentran; Requisitos
Generales; Sistema de Calidad; Gestion de los recursos humanos-formacion; Gestion de los
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recursos materiales; Gestion de recursos externos; Comercializacion; Gestion de la medida,
analisis y mejora de la calidad; Seguridad y prevencion de riesgos.

4. Comercializacion y posventa. Con dicha norma se pretende definir los criterios de calidad y
requisitos internos aplicables a las actividades de venta y posventa en las Agencias de
viajes, para que se garantice que se conocen y satisfacen los requerimientos de los clientes.
Incluye, Requisitos Generales; Comercializacion y Actividades de posventa.

5. Creacion de nuevos productos. Al igual que en los casos anteriores, se trata de definir los
criterios de calidad y requisitos internos aplicables a las Agencias relativas a la creacién de
los productos ofrecidos de tal forma, que se garantice que se satisfacen los requerimientos
de los clientes. Incluye Requisitos generales; Creacion de productos estandar y Creacion de
productos a medida.

5.2-Laincorporacién de las normas de calidad en el sector

Para su implantacion, el elemento clave de un Plan de mejora de Calidad, es que el equipo
humano, en todos sus niveles, se sienta comprometido con el mismo. Las agencias son
mayoritariamente empresas pequefas y medianas, y las que estan consideradas como grandes
funcionan en forma de unidades de negocio. Comunicar e implicar a los empleados en la
implantacion del Plan de Calidad, asi como vigilar su desarrollo puede ser complejo, por esto es
necesario que todos se sientan muy identificados con la necesidad de llevarlo a cabo.

Debido probablemente a la juventud de algunos sistemas como la marca Q de Calidad Turistica, y
a la poca publicidad realizada, la calidad certificada es algo poco asentado aun en el sector.
Ademas, en las empresas se piensa, que debido a su propia actividad siempre han tenido que
trabajar con calidad, y se espera que a medio o largo plazo se implanten mas sistemas de calidad.
El mas aceptado en cuanto al sector de Agencias de viajes es la Q de Calidad turistica. La
implantacion aun es escasa pero se espera que en el futuro se generalice. La calidad no ha sido
prioritaria segun la concepcién actual que hay hoy de la calidad. Pero no cabe duda que la Q de
Calidad (u otros) otorga prestigio a la agencia.

Los sistemas de calidad para las empresas del sector, supone ante todo un sistema de trabajo
para las agencias. Aunque hay varios modelos de sistemas de calidad, la Q es asumida como el
sello oficial. Las normas ICTE nacieron de las normas ISO y FQM junto a los empresarios, por
tanto, son muy parecidas, ademas se esta promocionando internacionalmente. Hoy, se considera
que la marca todavia no es muy conocida, y se ha publicitado poco, por tanto comercialmente no
aporta nada a las agencias. Si tiene consecuencias positivas en cuanto al desarrollo del trabajo, ya
que unifica procesos, y a medio y largo plazo hace disminuir costes, aunque al principio es una
inversion. Al ser un sistema de gestion de calidad, implica que se va a preocupar de la atencién
del cliente, de la satisfaccion del mismo, y todo ello estara documentado.

Por tanto, es un sistema que ante todo supone una operativa de trabajo, es una mejora de la
eficacia en todos los aspectos, formacion, gestion, formas de realizar el trabajo, etc. La calidad
supone mayor control sobre el producto y sobre la satisfaccion de los clientes. Hay una percepcion
que la certificacién de la calidad no esta suficientemente promocionada, la gente no lo demanda,
porque ante todo cuando utiliza una agencia de viajes se fija en el precio. En definitiva, ain no
funciona como estrategia comercial.

En lo relativo a su implantaciéon, hay que decir supone un gran esfuerzo, pero sobretodo, el
esfuerzo de la Q de Calidad es mantenerla. En este sentido, hay que distinguir también entre
pequefas y grandes agencias, ya que les resulta mas facil (unificar procesos) a las pequefias
agencias que a las grandes empresas con puntos de venta distribuidos territorialmente y es mas
dificil también transmitir la idea de la calidad, el proceso de comunicacién es mas costoso.. En su
implantacion es necesario la implicacién de todos los miembros de la empresa, de lo contrario es
imposible llevarlo a cabo. Ademas se encuentra el problema que implica con respecto a los
proveedores, ya que la agencia debe llevar un control exhaustivo sobre los servicios que les
prestan. Al comenzar el proceso de implantacién, resulta complejo, burocratico y costoso, supone
esfuerzo por parte de todos. Pero el sistema funciona a mas largo plazo con la unificacion de
procedimientos y el mayor rendimiento de los recursos.
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De los datos obtenidos en nuestro estudio, refleja que algo mas de lal mitad de las agencias que
indican tener algun plan estratégico, éste es de calidad. Le sigue los planes de formacion (36,7%),
y de inversiones tecnoldgicas (34,3%).

De los que han respondido que tienen un plan estratégico de calidad, en un porcentaje muy similar
y mayoritariamente manifiestan que el sistema de certificacion de calidad implantado es la Marca
“Q" de calidad turistica o la Norma 1SO 9000. De alguna manera el sistema Q de Calidad esta
considerandose como el sistema oficial dentro del sector turistico, aunque no corresponda
exactamente como tal. Es un sistema joven aun.

Grafico 23
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Un 24% de las agencias que no tienen implantado ningin modelo de certificacion de la calidad
manifiestan que tienen previsto hacerlo, decantandose principalmente por la “Q” de calidad
turistica (12,6%) y por la ISO 9000 (9,3%). No obstante, es un porcentaje muy considerable las
agencias que no tienen previsto implantar ningun sistema de calidad, en concreto el 75,7%.
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En cuanto a las razones que llevan a estas agencias a no tener previsto implantar la certificaion, a
continuacion se muestra una tabla con las frecuencias registradas para cada uno del conjunto de
enunciados que presentan dichas razones valorados sobre una escala de Likert de 5 puntos
(desde “En desacuerdo”, que equivale a 1, hasta “De acuerdo”, que equivale a 5).

La mayor parte de las Agencias (44,3%) encuestadas piensa que no pueden asumir ese gasto, por
tanto, se ve la implantacién del sistema de calidad como un gasto o un inversién. Ya hemos visto
anteriormente, que actualmente las empresas estan invirtiendo en nuevas tecnologias, y aunque
hay una actitud positiva hacia la implantacién de un sistema de calidad, todavia no es prioritario
par las agencias.

En relacién al tamafio de la agencia, la mayor parte de las agencias estan de acuerdo (46,4%). Sin
embargo, la implantacion de un sistema de gestion de calidad no debe refirse con el tamario de la
empresa. Incluso segun la informacién cualitativa recogida, es mas facil en las pequefias agencias
que en las grandes.

Los sistemas de gestion de calidad se consideran importantes, por lo que son otras razones, las
que explicarian la baja proporcién de agencias que lo tienen implantado.

Se ha preguntado si es el momento de implantar un sistema de calidad. Hay que decir que no hay
un acuerdo generalizado a la pregunta, o bien que hay una indecision sobre la afirmacion, ya que
la proporcién mas comun se sitta en la valoracion 3 de la escala.

Por ultimo, se puede decir, que si hay cierto acuerdo en reconocer que las empresas tienen un
buen funcionamiento, a pesar de considerar que la implantacién de un sistema de calidad es util,
ya que si tenemos en cuenta a las agencias que se han situado en las posiciones 4 y 5 de las
escala, obtenemos que son casi de la mitad las agencias las que estan de acuerdo con dicha
afirmacién. Sin embargo, hay un porcentaje importante de agencias que se han situado en una
posicion intermedia (30,4%).

Cuadro 16. Razones no tener aplicado un sistema

de certificacion de calidad

No podemos asumir ese gasto 3.6
Mi empresa es muy pequefia para este tipo de 36
acciones ’

No sirve para nada 3,5
A pesar de ser util, mi empresa funciona 35
perfectamente ’

Todavia no es el momento de implantario 3.1

Fuente: elaboracién propia, Escala: media de las respuestas obtenidas donde 1 es en
desacuerdo y 5 de acuerdo

En definitiva, si tenemos en cuenta que el 75,7% no tiene previsto implantar ningun sistema de
gestion de calidad, aunque si que es considerado un reto para muchas, sin embargo algunas de
las razones que mayor acuerdo han supuesto son que la empresa es pequefa, hay que deducir
que no es un objetivo prioritario para las Agencias actualmente implantarlo, si quizas a medio o
largo plazo. Segun la informacion cualitativa recogida las agencias no ven el resultado econdémico
o comercial de la implantacion de los sistemas de calidad, porque los clientes buscan el precio, y
esto hace que muchas de ellas todavia no se planteen la posibilidad de su implantacién, ya que
en un primer momento supone una inversion y sobretodo mucho esfuerzo por parte de la agencia.

- 66 -



Andlisis ocupacional del sector: caracterizacién sociolaboral y profesional

Si atendemos a la diferenciacién por tipo de agencia, nos encontramos los siguientes resultados
en relacién a las diferencia en la implantacion de los sistemas de certificacion de calidad.

Cuadro 17. Sistema de | Mayorista- Minorista
calidad Mixta % %

Marca Q de Calidad 23,5 76,5
Norma 1SO 9000 28,5 71,4
%‘,’:"SE)EU’ CRE0 0,0 100,0
Ninguno 251 74,8

Fuente: elaboracién propia
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6. ANALISIS OCUPACIONAL DEL SECTOR: CARACTERIZACION SOCIOLABORAL Y
PROFESIONAL

6.1-Analisis de la estructura actual:

-SITUACION SOCIOLABORAL EN EL AMBITO DE LA UE

Para enmarcar la situacién, hay que hacer referencia a la situacion del turismo en la Unidn
Europea. En este sentido hay que decir, que el turismo reviste una gran importancia en la
economia comunitaria, ya que segun datos de la Comision, esta actividad ocupa de forma directa
a 9 millones de personas, pero ademas de los empleos generados en actividades propiamente
turisticas, también genera ocupacién en actividades complementarias como la industria alimenticia
o la construccion, suponiendo al menos, el 5,5% del PIB comunitario, y el 30% del comercio
exterior en servicios.

Dada la situacion de envejecimiento demografico que caracteriza a la Union Europea, es previsible
que el sector turistico se beneficie de dicha circunstancia, ya que la mayor esperanza de vida, asi
como los mayores niveles de renta, favorecen la demanda de servicios turisticos, por lo que se
espera un crecimiento.

Podemos decir, que son numerosas las acciones que se han desarrollado desde la Unibén
Europea, conscientes de la importancia de la actividad turistica. Asi desde la década de los 80, la
Unién Europea, comienza una serie de acciones, ya que este sector es considerado
especialmente relevante para la cohesion de las distintas regiones que la integran. Haciendo un
rapido recorrido, podemos decir que en 1990, se declar6 el AAo Europeo del Turismo,
aprobandose 269 proyectos dirigidos a mejorar la distribucion geografica del turismo, perfeccionar
el conocimiento ciudadano en relaciéon con las culturas y los estilos de vida de los diferentes
estados miembros y promocionar el turismo intracomunitarios. En 1992, se adopté un plan de
accion para asistir al turismo, con el objetivo de mejorar los conocimientos en el ambito del
turismo, asegurar la coordinacién de las medidas comunitarias que afectan al sector, dar a
conocer las mejores practicas en ambitos como el medio ambiente y el turismo, y promocionar
Europa como destino turistico. En1995, la Comisién adoptd un Libro Verde sobre e papel de la UE
en el ambito del turismo para estimular un debate sobre el sector. Ya en el 97, la Conferencia
Europea sobre Turismo y Empleo, sirvié para analizar la contribucion del turismo al crecimiento de
la economia europea, y de forma mas concreta, la capacidad de este sector para generar empleo,
convirtiéendose desde ese momento el empleo, en una de las acciones prioritaria de la Comision en
el ambito del turismo.

De forma mas actual, en el 99, la Comisién, presenta una Comunicacién en la que plantea la
estrategia de actuacion comunitaria en el &mbito del turismo para los proximos afos y sintetiza las
acciones comunitarias que afectan al sector. Asi, se pretende con el desarrollo de una serie de
programas contribuir al desarrollo del turismo, siendo uno de los objetivos fundamentales
garantizar la integracion de las estrategias y las acciones en el ambito del turismo en una
perspectiva amplia de desarrollo econdmico, a través del establecimiento de un marco comunitario
de consulta y cooperacién en el ambito turistico, que permita localizar y difundir la informacion y
las mejoras practicas del sector. Econémicamente hablando, la mayor contribuciéon al sector se
realiza a través de los Fondos Estructurales.

Por otra parte, la Comision se ha comprometido a fomentar y apoyar la plena integracion de las
preocupaciones medioambientales en la planificacion y la practica del desarrollo turistico.
Sobretodo, se preocupa de las iniciativas que introduzcan practicas respetuosas con el medio
ambiente, sobretodo por parte de las PYMES. Asi, el V Programa de accién en el ambito del
medio ambiente, algunas de las acciones que se contemplan relacionadas con el sector turistico,
vienen acompafadas con la definicion de un marco para la proteccion de las zonas sensibles,
especialmente del Mediterraneo y las zonas costeras.

En el ambito de la formacién, también se consideran acciones clave para la competitividad del

sector, para crear vinculos mas estrechos entre el mundo laboral y los centros de ensefianza y
formacién. Ademas, el fomento del establecimiento de sistemas de planificacion y previsiéon de la
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evolucion de las necesidades en el ambito del empleo, aumentarian el atractivo de los puestos del
sector garantizando servicios de alta calidad.

Finalmente, en el ambito de la sociedad de la informacién, el turismo se beneficia de los resultados
de las actividades que contribuyen a la instauracion de servicios personalizados de alta calidad
para los ciudadanos europeos, al desarrollo de aplicaciones tecnolégicas innovadoras que
permitan una mayor interconexion y una mejora de la gestiébn basada en la recepcién y el
tratamiento mas rapidos de la informaciéon comercial. Entre las acciones comunitarias en el ambito
del turismo cabria destacar también las destinadas a asegurar la proteccién de los consumidores;
las iniciativas en el &mbito del comercio y el turismo; las actuaciones para garantizar la igualdad de
condiciones; asi como todas las medidas a favor de las PYMES, a las que las empresas del sector
se pueden acoger.

Entre los estados de Europa no existe un consenso acerca del desarrollo del sector y tampoco se
reconoce su papel en la construccion europea, lo que dificulta el aprovechamiento del potencial del
turismo.

Los esfuerzos comunitarios, continian centrdndose en la elaboracion de una estrategia que
permita que todos los que intervienen en el sector, puedan contribuir al debate sobre los objetivos
comunes, con el fin de apoyar el crecimiento sostenible del sector y aprovechar el maximo
potencial de creacién de empleo.

El Consejo acoge favorablemente la comunicacién de la Comisién y reconoce la necesidad de
mejorar la competitividad de la industria turistica europea, respetando el principio de desarrollo
sostenible, y de integrar mejor las necesidades de dicha industria en las otras politicas
comunitarias. Pide a tal efecto a la Comisiéon y a los Estados miembros que cooperen para
reforzar, incluso a través de las otras politicas comunitarias, las posibilidades potenciales del
sector del turismo de contribuir a los objetivos de crecimiento y empleo, y que tengan
especialmente en cuenta el papel de las PYMES. El Consejo pide a la Comision que le informe
sobre el curso dado a sus conclusiones antes de finales de febrero de 2000.

La Comisién, el 28 de abril, con una comunicacién relativa al seguimiento de las recomendaciones
adoptadas en octubre de 1999 por el grupo de alto nivel sobre turismo y empleo, confirma la
necesidad de una mayor coordinacion de las iniciativas y de un refuerzo de las sinergias a todos
los niveles para que el potencial del sector del turismo como generador de empleo pueda
explotarse en Europa. Destaca en efecto que este sector, que ocupa actualmente a 9 millones de
personas, podria crear entre 2,2 millones y 3,3 millones de empleos suplementarios durante la
préxima década. Para lograr este objetivo, la Comision sefiala los principales elementos que
podrian reforzar la contribucién del turismo a la estrategia europea en favor del empleo, en
particular, la puesta en comun y la difusiéon de informaciones cualitativas y cuantitativas, incluidas
las mejores practicas, la elaboracion de herramientas de informacién de facil utilizaciéon sobre los
programas Yy las iniciativas de la Union Europea sobre el turismo, asi como la creacién de una
estructura de concertacion y cooperacién con las autoridades publicas, el sector de turismo y otras
partes interesadas. La Comision destaca también que la Unién Europea ya aporta una
contribucion importante al refuerzo de la competitividad del turismo mediante acciones realizadas
en el marco de distintos programas e iniciativas, entre ellos los Fondos Estructurales, el programa
de desarrollo sostenible, el quinto programa marco de investigacion y desarrollo tecnoldgico, la
sociedad de la informacién, la politica de formacién y la politica de la empresa. llustra la manera
en que algunas recomendaciones importantes del grupo de alto nivel podrian concretarse en el
marco de estas politicas. [COM(1999) 205 ]

-PRINCIPALES CARACTERISTICAS DEL EMPLEO EN EL SECTOR

Para comentar la distribucion geografica de los ocupados, hay que comenzar diciendo que para el
30-09-00 segun la Encuesta Anual de Servicios, habia un total de 41.397 ocupados en el sector.

Por Comunidades Autobnomas y por orden de importancia segun el nimero de ocupados, en
primer lugar, se situaria con diferencia Madrid, ya que con un total de 12.876 ocupados en el
sector, representaria el 31,1%. A ésta, le sigue a distancia, por un lado, Baleares, que con 7.229
ocupados, representaria el 17,5% sobre el total nacional, y por otro, Catalufia, que con 6.883,
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supone un 16,6%. Estas tres comunidades son las que mas destacan en cuanto a volumen de
personal, y mantiene diferencias importantes con el resto.

A continuacién le seguiria Andalucia que junto a Ceuta y Melilla, y con un total de 3.287 ocupados
representan el 7,9% sobre el total. Cerca se situaria Castilla y Le6n con 2.633 ocupados que
suponen un 6,4%. Disminuye aun mas para el caso de las Islas Canarias con 2032 personas
ocupadas y aportando al total el 4,9% de los ocupados, la Comunidad Valenciana que con 1.963
representa un 4,7% y Pais Vasco que con 1531 supone el 3,7%.

Por otro lado se sitian, Aragdn que supone un 2% sobre el total del sector con sus 858 ocupados
y Galicia que debido a sus 153 ocupados representa el 1,6%.

Finalmente y con valores parecidos estarian Navarra con 303 empleados en el sector y aportando
el 0,7% al total; Murcia con 273 totales y el 0,7% también sobre el total; Castilla La Mancha con un
total parecido al anterior con 267 y suponiendo el 0,6%, e igual proporcién para Asturias, 0,6%
con 261 ocupados; a continuacién Extremadura que representa Unicamente el 0,4% debido a sus
153 empleados en el sector, y para finalizar Cantabria que con 113 ocupados supone el 0,3% y La
Rioja que tan s6lo con 58 ocupados en el sector de las agencias, aporta el 0,1% al total nacional.

Grafico 25: Personal ocupado a 30-9-00
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Fuente: elaboracion propia a partir datos del INE

Para adentrarnos en las caracteristicas del empleo, podemos empezar conociendo para el afio
2000, la proporcion de empleo estable o fijjo que supone el 68,4% del total de ocupados
remunerados, y de éste el 63% corresponde a personal de sexo femenino y el resto al sexo
masculino; de la misma manera hay que decir que el 31,5% sobre el total de empleados
remunerados, es eventual, y en este caso también el sexo femenino alcanza mayor porcentaje, ya
que supone el 70,4% de la eventualidad.

-70 -



Andlisis ocupacional del sector: caracterizacién sociolaboral y profesional

Grafico 26: % ocupados
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Grafico 27: % Empleo estable y fijo
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No deja de ser curioso que un 7,9% del personal ocupado en Agencias de viajes, es considerado
no remunerado y es constituido, por las personas que dirigen o participan activamente en los
trabajos de la empresa sin percibir una remuneracién fija o salario. Se incluyen los propietarios,
socios auténomos que ejercen una actividad en la empresa y ayudas familiares. No se incluyen los
socios exclusivamente capitalistas ni los familiares del propietario que no participen activamente
en la empresa. Para este tipo de ocupados, el 53% lo representan hombres y el 46,6% mujeres.

Todo lo comentado anteriormente, se puede analizar segun las distintas comunidades auténomas:

En primer lugar en Andalucia, Ceuta y Melilla, de los 3.287 ocupados que tiene en el sector para el
2000, segun la Encuesta Anual de Servicios, el 80,3% es personal remunerado. De éste el 66,2%
es personal fijo y a su vez el 59,3% de este tipo de personal es femenino, representando por tanto
los hombres el 40,7%. Por otro lado, el personal eventual supone el 33,2%, y de éste también la
mayoria, el 66,7% les corresponde a mujeres. Por ultimo, del personal no remunerado, la mayor
proporcion, el 66,1% les corresponde a mujeres.

En el caso de Aragén, de sus 858 empleados en el sector, el 95,7% son remunerados, y de éstos

el 69,2% es personal fijo. Nuevamente la mayor proporcion de este tipo de personal le
corresponde a las mujeres ya que representan el 67,1%, y por tanto, lo hombres el 32,9%. En
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cuanto a la eventualidad, restaria un 30,8% del cual en esta region, el 83,4% son también mujeres.
Finalmente para el 4,3% de personal no remunerado, el 51,3% son hombres.

La siguiente comunidad, seria Asturias, donde el personal remunerado asciende al 87% y del cual,
el 80,6% es personal fijjo. Para este caso, el 72,7% de dicho personal estd compuesto,
manteniendo la tendencia general por mujeres, y por tanto el 27,3% serian hombres. De los
eventuales, que suponen el 18,9% del total remunerado, el 83,7% lo conforman también mujeres.
Y sobre el personal no remunerado que representa el 13% del total, el 64,7% estaria compuesto
también por mujeres.

Para las Islas Baleares, hay un total de 7229 ocupados, de los cuales el 96,8% es personal
remunerado, y donde en este caso el 54,1% es fijo, por tanto la proporcion mas reducida vista
hasta ahora. De éstos, si se mantiene que la mayor parte lo compongan mujeres, ya que suponen
el 63,3% del personal fijo. Légicamente los empleados eventuales representan el 45,9%, de los
cuales el 67,8% son mujeres. Para este caso los remunerados suponen un 3,2%,y la mayor parte
corresponde a hombres, en concreto, el 57,4%.

La siguiente comunidad seria Canarias, donde hay 2032 personas empleadas en el sector objeto
de estudio. De éstas el 83,1% es personal remunerado, y a su vez, el 73,1% es personal fijo,
donde la mayor parte lo representan las mujeres con el 61,1%. Para los eventuales, suponen el
26,9%, y la mayor parte son mujeres, en concreto, el 71,8%. Finalmente del 16,9% no
remunerado, se compone mayoritariamente por hombres, en el 62,2% de los casos.

En Cantabria, el personal remunerado representa el 76,1%, y de éste sélo el 43% es personal fijo,
y a su vez estad compuesto sobre todo por mujeres, el 64,8%. Por tanto, el 57% son eventuales y el
85,7% lo representan mujeres. En relaciéon a los no remunerados, que en este caso representan el
24,8%, esto es una proporcién importante, casi una cuarta parte del total, el 64,3% son también
personal de sexo femenino.

Para Castilla y Ledn, nos encontramos que el 96,4% es personal remunerado, y tan sélo el 39,7%
de éste es fijo. De dicho personal fijo, la mayoria, el 54,5% son mujeres. El resto de los
remunerado, el 60,2% son eventuales y la mayor parte de ellos, también corresponde a mujeres,
el 66,5%. Por tanto, tan s6lo un 3,6% es personal no remunerado y en tres cuartas partes, el
76,8% son mujeres.

En Castilla La Mancha, la proporcién de personal remunerado es bastante inferior a la anterior, ya
que representa el 75,6%. Sin embargo el personal fijo es mucho mayor, ya que supone el 82,7% y
de éste, el 70% se compone de mujeres. Por otro lado, los eventuales por tanto son un 16,8% y se
compone en una gran mayoria por mujeres, en concreto por el 82,3% de los casos. En cuanto a
los no remunerados quedaria casi un cuarto del total, un 24,3% done el 60% lo componen
mujeres.

En el caso de Catalufia, la proporcion de los empleados remunerados alcanza el 94,4%, y de
eéstos el 79,3% son fijos. En cuanto al sexo, se compone mayoritariamente de mujeres, en el
63,4% de los casos. Del 20,7% restante que representa la proporcion de personal eventual, el
74% también se compone de mujeres. Para finalizar, del 5,5% de personal no remunerado, en un
52% de los casos corresponde nuevamente a mujeres.

Para la Comunidad Valenciana, nos encontramos que el personal remunerado supone el 86,6% de
los casos, y que de éste, el 67,6% es personal fijo compuesto en su mayoria por mujeres, 61,7%.
En cuanto al 32,4% restante de personal eventual, se compone también mayoritariamente por
mujeres, el 69%. Para este caso, del 13,4% que es personal remunerado, la mayoria la componen
hombres, en concreto el 54,5%.

La siguiente comunidad es Extremadura, y nos encontramos que el 82,3% es personal
remunerado, y que en su mayoria son fijos ya que suponen el 76,2% de los casos, y de sexo
femenino, en un 63,5%. En cuanto al personal eventual, 23,8%, mayoritariamente también esta
compuesto por mujeres ya que representan el 83,3%. Por ultimo, del 16,9% que es personal no
remunerado, el 57,7% lo componen hombres.
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Sobre Galicia, hay que decir que en un 81,9% de los casos se compone de personal remunerado y
también en su mayoria fijo, ya que representa el 77,9%, y de sexo femenino en un 68,3%. En
relacion al personal eventual, también en su mayoria se compone de mujeres, en un 69,1% de los
casos. Finalmente sobre el 18,1% de personal no remunerado, el 51,2% nuevamente lo componen
las mujeres.

En la Comunidad de Madrid, el 93,7% es personal remunerado, mayoritariamente fijo, un 74,8% y
de sexo femenino en un 63,6% de los casos. Del resto, el personal eventual se componen
también de forma mayoritaria por mujeres, el 71,6% de los casos. Sobre el personal no
remunerado, 6,3%, en un 53,2% de los casos son mujeres.

Para la Regién de Murcia, el personal remunerado es bastante menor, y se queda en un 76,6% de
los casos. Ademas tan sélo el 59,3% es personal fijo, y de éste el 77,4% mujeres. Por otro lado,
del personal eventual, que representa el 40,7%, mayoritariamente también es de sexo femenino,
ya que supone el 78,8% del total. Respecto al personal no remunerado, hay que decir, que es un
23,8% y esta compuesto en su mayoria por hombres, en concreto en un 63,1% de los casos.

En la Comunidad Foral de Navarra nos encontramos uno de las proporciones mas altas de
personal remunerado, ya que alcanza el 97% del total. De éste, el 79,6% es personal fijo
compuesto en su mayoria por mujeres, el 58,5%. Del 20,4% restante eventual, también se
compone mayoritariamente por mujeres, el 68,3% de los casos. En cuanto al 3% restante
considerado como personal no remunerado, el 60% son mujeres.

En penultimo lugar, hay que hablar del Pais Vasco, donde el 93,6% es personal remunerado, y de
éste el 77,1% fijo. En cuanto al sexo, la mayor parte de este personal fino son mujeres, ya que
suponen el 69,1% de los casos. Sobre el 22,9% restante de personal eventual, el 82,9% son
mujeres. Por ultimo, del 6,3% de personal no remunerado, el 55,7% son también mujeres.

Finalmente en el caso de La Rioja, tan solo el 72,4% es personal remunerado, y de éste el 88,1%
fijo, y compuesto en un 59,4% de los casos por mujeres. Por tanto, sélo hay un 11,9% de personal
eventual que también se compone mayoritariamente de mujeres, en este caso, en un 80%. Por
ultimo en cuanto al personal no remunerado, que supone un 27,6%, una proporciéon elevada, se
compone en una gran mayoria también por mujeres, el 87,5%.

Segun la misma Encuesta Anual de Servicios, se pueden conocer esas mismas caracteristicas
para los distintos tramos de ocupacion (media anual de ocupados, considerando el nimero medio
de ocupados por trimestre y el nimero de meses que las empresas han permanecido activas
durante el afo). Los tramos de ocupacién considerados son menos de 2, de 2 a 4, de 5 a 19, de
29 a 99, y mas de 99. En cuanto al total de personal ocupado remunerado, la mayor parte se
encuentra en los tramos de ocupacién de mas de 99, en concreto el 44,9%, seguido por el 22,2%
que estaria entre 5y 19, y en tercer lugar de 20 a 99 con el 18,5%, por lo que no hay relacion
lineal al aumento del tramo de ocupacion. En el personal remunerado fijo, nos encontramos el
mismo orden, ya que la mayor parte se encuentra en el tramo de mas de 99, en concreto el 39,7%,
seguido por el 24,5% que se encuentra en el tramo de 5 a 19, y en tercer lugar el 19,5% de los de
20 a 99, tendencia que se mantiene tanto para hombres como mujeres. Respecto a los
eventuales, destaca que mas de la mitad, el 56,3% se encuentran en el tramo de ocupacién de
mas de 99, y le sigue a distancia el 17,5% del tramo de 5 a 19 y el 16,3% del tramo de 20 a 99.
Nuevamente estas proporciones son validas para ambos sexos. Al distinguir la categoria de no
remunerados si que nos encontramos diferencias, ya que el 70,7%, una gran mayoria de este tipo
de personal se da en los tramos de ocupacién de menos de 2, seguido por un 20,6% para el tramo
de 2 a 4, por lo que evidencia la existencia de este tipo de personal en las pequefias agencias.
Esta proporcién se puede aplicar para hombres y mujeres, aunque con leve tendencia a
acentuarse para el caso de las mujeres.
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Total Menosde 2 |De2a4 |De5a19 |De20a 99 || Mas de 99
Remunerados 38128 526 4897 8494 7060 17152
Fijos 26095 366 3873 638 5095 10373
Hombres 9626 118 1346 2504 1914 3744
Mujeres 16468 248 2527 3884 3181 6629
Eventuales 12034 159 1024 2106 1965 6779
Hombres 3556 31 218 652 523 2133
Mujeres 8477 128 807 1454 1442 4646
AT 3269 2311 674 266 17

Hombres 1745 1212 343 174 15

Mujeres 1525 1099 331 92 2

Fuente: elaboracion propia a partir datos del INE, Escala: numero total de ocupados

Existe otra serie de variables en funcién del tramo de ocupacién que caracteriza al sector. En
primer lugar habria que hablar del numero medio de ocupados por empresa, que para el total es
de 6,8 de media, segun los tramos de ocupacion, observamos que en el tramo de menos de 2
ocupados, el numero medio es 1, de 2 a 4 ocupados el numero medio seria 2,8, en el tramo de 5 a
19, la media seria 8,5, en el tramo de 20 a 99 37,4 y mas de 99 382,9. Si analizamos este
indicador diferenciando por comunidades autdbnomas, nos encontramos que por debajo de esta
media, se sitian comunidades como Andalucia, Ceuta, Melilla, Asturias, Canarias, Cantabria,
Castilla la Mancha, Catalufia, Comunidad Valenciana, Extremadura, Galicia, Murcia y La Rioja; en
cambio por encima de esta media se situan las siguientes comunidades, Aragén (10,1), Baleares
(15,7), Castillay Leén (14,2), Madrid (9), Navarra (9,9), Pais Vasco (7,9).

Atendiendo a la evolucién temporal de1997-99, hay que decir que existe una evolucion positiva en
el empleo, ya que segun la Encuesta sobre la estructura de empresas de agencias de viajes del
97, y las Encuestas Anuales de Servicios del 98 al 00, los datos que nos encontramos son, para
el 97, un total de 31.399 ocupados, en el 98 aumenta a 34.225, para el 99 se alcanza 37.812 y
finalmente, como hemos visto anteriormente, en el 2000 son 41.397 personas ocupadas en el
sector. Por tanto, se desprende una evolucion positiva en el sector, aunque habria que tener en
cuenta la gente que se demanda para dicha actividad.

Grafico 28: Evolucion del empleo

50000
40000 +
30000 -
20000 +
10000 +

1997 1998 1999 2000

Fuente: elaboracion propia a partir datos del INE, Escala: numero total de ocupados
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Respecto al personal externo por empresa, nos encontramos que en el total del sector es de un
0,2%, pero si tenemos en cuenta el tramo de ocupacién (media anual de ocupados), ésta
proporcién aumenta progresivamente al aumento del tramo de ocupacién. Asi va desde un 0,0
para los de menos de 2 ocupados, a 0,1% para los de 2 a 4, un 0,4% ya para los de 5a 19, en el
caso de 20 a 99 nos encontrariamos con un 1,3%, y finalmente en los de mas de 99 hay un 7%.
Légicamente si el numero de ocupados es mayor, hay mas posibilidades de tener personal externo
en las empresas. Igual que en el caso anterior, si vemos dicha proporcion por comunidades
auténomas, nos encontramos que por debajo de la proporcién del 0,2 del total nacional se situan
comunidades como Andalucia, Aragon, Asturias, Cantabria, Castilla y Leén, Castilla La Mancha,
Comunidad Valenciana, Extremadura, Galicia, Murcia, Navarra y La Rioja; con igual proporcion se
sitian las comunidades de las Islas Baleares, Cataluna y Pais Vasco, y finalmente con mayor
proporcion de personal externo se encuentran, Canarias (0,3), Madrid (0,3).

A continuacién se puede hablar de la tasa de gastos de personal, (ésta se define como la
proporciéon que los gastos de personal representa respecto a valor afiadido, es una medida de la
participacion del empleo remunerado en el reparto de la renta generada), esta tasa para el total se
sitia en un 68,0, sin embargo atendiendo a la clasificacién por tramos de ocupacién vemos que de
una forma muy acentuada disminuye para el tramo de menos de 2 ocupados hasta un 16,2, sin
embargo, en el resto de tramos se mantiene e incluso aumenta al 80, para los tramos de 5a 19y
de 20 a 99. Atendiendo a la diferenciacién por comunidades auténomas, dicha tasa es menor en
los casos de Andalucia, Ceuta y Melilla, Baleares, Canarias, Cantabria, Castilla y Leon,
Comunidad Valenciana y Murcia, y por otro lado, es mayor para los casos de Aragén (77.2),
Asturias (68,2), Castilla La Mancha (81,3), Cataluiia (75.1), Extremadura (84,2), Galicia (99,8),
Madrid (72,6), Navarra (88,6), Pais Vasco (84,5) y La Rioja (72).

La tendencia se mantiene para la tasa de asalariados, aunque la media esta situada en un 92,1%,
para el caso de menos de 2 ocupados esta proporcién disminuye como era de prever hasta el
18,5%, para situarse en valores similares a la media en el resto de tramos de ocupacién. Pues
bien, volviendo a diferenciar por comunidades auténomas, nos encontramos que las tasas de
asalariados menores se encuentran en Andalucia, Ceuta y Melilla, Asturias, Canarias, Cantabria,
Castilla La mancha, Comunidad Valenciana, Extremadura, Galicia, Murcia, y La Rioja, por otro
lado las mayores tasas se encuentran en Aragoén (95,7), Baleares(96,8), Castilla y Ledn (96,4),
Cataluna (94,5), Madrid (93,7), Navarra (97), y Pais Vasco (93,6).

Otra variable que nos da datos del empleo, es la tasa de estabilidad del empleo que representa el
porcentaje de personas con contrato fijo. A nivel global hay un 68,4% de personas en esta
situacion, y para todos los tramos aumenta la proporcién a excepcién de tramos de mas de 99 que
disminuye ligera pero significativamente hasta el 60,5%. Segun la otra clasificacion que llevamos a
cabo, esto es, por comunidades auténomas, las tasas inferiores a la media nacional en cuanto a
estabilidad en el empleo, se sitian Andalucia, Ceuta y Melilla, Baleares (s6lo un 54,1), Cantabria
(s6lo un 42,7), Castila y leon (39.8), Comunidad Valenciana, Murcia (59,4), y por tanto, las
mayores tasas de estabilidad se dan en Aragén (69,2), Asturias (80,9), Canarias (73,1), Castilla La
Mancha (82,9), Catalufia (79,3), Extremadura (76), Galicia (77,8), Madrid (74,9), Navarra (79,7),
Pais Vasco (77,1), y La Rioja (88,1).

En lo que respecta a la tasa de participacién femenina (% mujeres ocupadas frente al total), la
media se situa en un 63%, y esta proporciéon disminuye s6lo para el caso de los de menos de 2
ocupados, manteniéndose o incluso aumentado ligeramente para el resto. Por debajo de la media,
se encuentran las comunidades de Andalucia, Ceuta y Melilla, Canarias, Castilla y Ledn,
Comunidad Valenciana, Navarra, y por tanto, con los mayores valores, Aragon (71,1), Asturias
(73,2), Baleares (64,6), Cantabria (73,9), Castilla La Mancha (64,1), Catalufa (64,9), Extremadura
(63,8), Galicia (65,4), Madrid (64,7), Murcia 868), Pais Vasco (71,2), y La Rioja (69).

También se encuentran datos sobre la tasa de empleo femenino asalariado (proporcién de empleo
asalariado femenino frente al total de asalariados), y que se sitia en un 65,4%, esta proporcion
aumenta para los tramos de ocupaciéon menores, esto es, de menos de 2 y de 2 a 4, y disminuye
ligeramente o se mantiene para el resto. En funcién de las comunidades autbnomas, se sitian por
debajo de esta media, Andalucia, Ceuta y Melilla, Canarias, Castilla y Led6n, Comunidad
Valenciana, Navarra, y La Rioja, por otro lado con la misma proporcién, estan Madrid y Baleares, y
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con mayores tasas se encuentran Aragoén (72,1), Asturias (74.4), Cantabria (77,2), Castilla La
Mancha (72), Cataluiia (65,6), Extremadura (68), Galicia (68,5), Murcia (78), y Pais Vasco (72,3).

Por ultimo, la tasa de externalidad del empleo, que representa el porcentaje de personal externo
sobre el total, y si el valor medio total se sitia en un 2,7%, este valor aumenta para los tramos de
5a 19 y de 20 a 99 y disminuye para el resto. En cuanto a la diferenciacion por comunidades
auténomas, con menor tasa de externalidad se encuentran Aragén, Asturias, Baleares, Cantabria
(0), Castilla y Leén, Castilla La Mancha (0), Catalufia, Extremadura, Galicia, Navarra, y La Rioja
(0), con igual proporcién que la media nacional estan Andalucia, Ceuta y Melilla, Comunidad
Valenciana y Pais Vasco, y con valores superiores se situan, Canarias (5,1), Madrid (3,4), y Murcia
(3,1).

Para definir y caracterizar el empleo en el sector durante los ultimos afios, observamos la
evolucién del empleo y el desempleo en el sector, se puede analizar segun los datos de la EPA,
desde el afo 1999 al 2002. Ya veiamos anteriormente, una evolucién positiva del afio 97 al 99
segun la Encuesta Anual de Servicio.

Si atendemos a los datos de la EPA, en el afio 99, durante el primer trimestre, hay que hablar de
31.7ocupados (en miles de personas) y de 5.5 miles de parados, partiendo de estos datos, la
evolucion que nos encontramos es que durante los meses centrales del afio, el numero de
ocupados aumenta levemente y disminuye también de forma moderada, el numero parados, lo
gue explica la temporada alta del sector en los meses de primavera y verano.

En el ano siguiente, en el 2000, se parte de un volumen de ocupados para el primer trimestre de
30.7 y de 4.4 de parados, y éste volumen de empleo aumenta durante el segundo, el tercer
trimestre sobretodo y continda en el ultimo trimestre del afio, alcanzando los 41.5 miles de
empleados, y en lo que respecta al empleo, tiene una disminucioén importante en el tercer trimestre
descendiendo al 2.8 para aumentar en el ultimo a pesar del aumento de ocupados, por tanto,
durante este afio, no hay un relacion directa entre el aumento el numero de ocupados, y la
disminucién en el empleo, sin embargo, nos encontramos una subida importante del volumen de
empleo total sobre el afio anterior.

Durante el 2001, la tendencia al aumento sobre el volumen de empleo se mantiene. Asi se
comienza el afio con el mismo volumen de ocupados y con un aumento del volumen de parados.
Respecto al volumen de ocupados, crece durante el afio sobretodo en el tercer trimestre, para
cerrarse el afio con un 47.2 de miles de ocupados en el sector de agencias de viajes. Por otro
lado, en lo que respecta a empleo, no se ve que disminuya en relacién al crecimiento de los
ocupados, incluso es mayor que en el afio anterior, y para el ultimo trimestre del afo, el volumen
de parados en el sector asciende a 5.2, por tanto, tanto el volumen de ocupados como de parados
en el sector aumentd, lo que se explica por el aumento de las personas activas que demandan
empleo en el sector de Agencias de viajes.

En el 2002, respecto al volumen de empleo, nos encontramos a nivel general un descenso,
cerrandose el afo con 44.9 miles de personas ocupadas en el sector, sin embargo en lo que
respecta a los parados, sigue sin existir una tendencia clara, ya que durante el presente afos, hay
una disminucion sobre los meses centrales del afio para luego volver a crecer en el ultimo
trimestre, suponiendo 4.1 en miles de personas. Finalmente para el primer trimestre de este afo
2003, sélo se ha apreciado un aumento del nimero de parados situandose en 5.5 y en 44.4 los
ocupados.
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Grafico 29: Evolucion del empleo 1999 (miles)
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Grafico 30: Evolucion empleo 2000 (miles)
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Fuente: elaboracion propia a partir datos de la EPA, Escala: nimero total en miles

Grafico 31: Evolucion empleo 2001 (miles)
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Grafico 32: Evolucion empleo 2002-03 (miles)
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Fuente: elaboracién propia a partir datos de la EPA, Escala: numero total en miles

Como tendencia general, hay que decir, que por un lado, se aprecia un aumento sobre el numero
de personas activas en el sector, aumento que se produce de forma mas clara en el 2000 y 2001.
En relacion a los ocupados, igualmente hay que hablar de una tendencia general al aumento de
empleados en el sector, que sobretodo se produce durante el 2001. Y finalmente al hablar del
volumen de parados, no se aprecia una tendencia en su evolucion, ya que los datos, aunque con
mayores oscilaciones, por la bajada de los parados durante los trimestres centrales del afio, se
mantienen, algo que aun asi puede tener una lectura positiva, ya que si aumenta el volumen de
ocupados, y el de parados se mantiene en términos absolutos, pero en términos relativos el
volumen de parados es menor.

Continuando con los datos, que proporciona la EPA, se hace distincion entre los empleados segun
los tramos de edad siguientes: de 16 a 25; de 26 a 35; de 36 a 45; de 46 a 55 y por ultimo 56 y
mas. Pues bien, para el primer trimestre del presente afio, casi la mitad de los empleados tiene
entre 26 y 35 afios (47,5%), seguidos a distancia y con la misma proporcion de los que tienen de
36 a 45 y de 46 a 55 afos (16,9% cada tramos de edad); en tercer lugar se situarian los que
tienen de 16 a 25 (12,8%), y finalmente los que tienen 56 o mas afios es el grupo menos
numeroso (5,6%). Por tanto, se puede decir que el empleo en el sector en lo que respecta a la
edad es un sector joven, porque los ocupados entre 26 y 45 suman el 64,4% de los ocupados en
el sector.

Grafico 33: Ocupados por tramos de edad 1er
trimestre 2003 (miles)
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Fuente: elaboracién propia a partir datos de la EPA, Escala: niumero total de ocupados en miles
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En lo que respecta al sexo, y también segun datos de la EPA para el primer trimestre, el 59,4% de
los ocupados son mujeres frente al 40,6% que estaria compuesto por hombres. Por lo tanto, sigue
predominando el sexo femenino en el sector, aunque parece que con menos incidencia que en

anos anteriores.
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Grafico 34: Ocupados por sexo 1er trimestre
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En cuanto al tipo de contratacion, el 68% se compone de personal con contrato indefinido, por lo
gue parece no registrarse cambios importantes en este sentido. Por tanto, quedaria un 19,1% que
seria personal con un contrato temporal, y restaria un 12,8% no clasificable.

Grafico 35: Ocupados por tipo de contrato
1er trimestre 2003 (miles)
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Fuente: elaboracién propia a partir datos de la EPA, Escala: nimero total e de ocupados n miles

Por ultimo, en lo referente a las ocupaciones en el sector, hay que decir, que la mayor parte, el
44,4% se compone de personal de tipo administrativo, seguido a distancia del 26,6% compuesto
por técnicos y profesionales de apoyo segun los datos de la EPA. Por otro lado, nos encontramos
con valores parecidos, al 13,7% que lo componen directivos de empresas y un 12,4% compuesto
por trabajadores de servicios. Por Ultimo y con valores no significativos, se da un 2% compuesto
de técnicos y profesionales cientificos, y a un 0,7% compuesto por trabajadores o cualificados.
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Grafico 36: Ocupados seguin CNO (miles)
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Fuente: elaboracion propia a partir datos de la EPA, Escala: nimero total en miles

A modo de conclusién, los principales rasgos que se pueden extraer, es que el empleo en el sector
de Agencias de viajes, se caracteriza por tener un volumen de empleo con tendencia a crecer,
donde la mayor parte de los ocupados son mujeres, con edad entre 26 y 35 afios y con un contrato
indefinido, y como aspecto mas negativo es que la mayor parte es empleado administrativo, a
pesar de predominar personal con titulaciéon universitaria.

Para continuar con la caracterizacién del empleo, se pueden observar la relacion de contratos
existente para toda Espafa por ocupaciones, segun datos del INEM. Hay que tener en cuenta, que
los datos tienen una funcién orientadora, y se refieren exclusivamente a aquellos contratos
cerrados para las ocupaciones concretas que se detallan.

Demandas

por Ocupabilidad
ocupacién | (%)

mayo 2003

Cuadro 19. Contratos || Incremento | Contratos | Contratos | Incremento Contratos

Ocupaciones | afio 2000 arfio 2002 | 2002-01 %

indefinidos
2002 %

Dr. Dto.

Operaciones 33 -15,15 28 26 7,14 69,23 40 0,65

en Agencias

de viajes

Técnico en

empresas y 698 21,20 846 777 -8,16 16,73 1448 0,54

actividades

turisticas

Técnico en

Agencias de 797 3,01 821 750 -8,65 25,87 674 1,11

viajes

Empleado de

agencias de 2068 5,17 2175 2515 15,63 16,26 2575 0,98

viajes

Empleado de

" oducto en 31 -38,71 19 22 15,79 31,82 28 0,79
gencias de

viajes

tGu./as g 8462 24,72 10554 7999 -24,21 2,28 1348 5,93

urismo

Fuente: elaboracioén propia a partir datos del INE,
(*) Ocupabilidad: relacién (cociente) entre n® de contratos y n° de demandantes de cada ocupacion

Algunos de los aspectos a tratar en el analisis de las relaciones laborales, son por un lado, el
salario medio, que segun la Encuesta Anual de Servicios 2000, esta situado el total en 16246
euros, sin embargo esta media disminuye para los tramos de menos de 2 y de 2 a 4 ocupados y
de 5a 19, con 11.472, 13.693 y 16.201 respectivamente, y aumenta para los tramos de 20 a 99 y
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de mas de 99 con valores de 17.787 y 16.507 respectivamente. Sobre este salario medio
(16.246), hay comunidades autonomas donde éste es mayor y son Cataluiia (17.747), Madrid
(17.677), Navarra (17.348,9), Pais Vasco (17.314,5), La Rioja (18.106,7); por tanto el resto se
sitian con un valor inferior, y nos encontramos a Andalucia, Ceuta y Melilla (14.045,9), Aragon
(15.391.4), Asturias (12.659,2), Baleares (15.477,4), Canarias (14.328,1), Cantabria con el salario
medio mas bajo (9.497,3), Castilla y Le6n (14.065,6), Castilla La Mancha (13.713,3), Comunidad
Valenciana (13.961), Extremadura (11.188,5), Galicia (14.634,3), Murcia (13.052,5).

Si atendemos, a los datos que refleja el convenio, para conocer los cambios en el tipo de
remuneracion de las empresas, el salario base para cada uno de los niveles profesionales, se
incrementa lo correspondiente al indice de Precios al Consumo, con lo cual no se producen
cambios importantes. Asimismo, se mantiene la estructura del salario base en funcién de los
niveles profesionales.

La jornada laboral de los empleados de agencias de viajes, comprende segun el Convenio
Colectivo Laboral vigente 1.752 horas, jornada que ha disminuido en los ultimos afios

En Prevencién de riesgos laborales, hay que decir que la seguridad y salud del sector de Agencias
de viajes, queda dispuesta segun la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales (Ley 31/1995, de 8
de Noviembre). En lo referente a la prevencion de riesgos laborales, hay que partir del concepto
de salud, definido por la OMS como el estado de equilibrio entre los tres atributos que tiene el ser
humano, esto es, fisico, mental y social, y no meramente la ausencia de enfermedad.

Partiendo de la definiciéon, hay que tener en cuenta como algo fundamental el ambiente de
trabajo, que esta compuesto de todo aquello que rodea al trabajador en su puesto de trabajo. Es
en éste donde cabe la posibilidad del riesgo, es decir, de que se produzca una eventualidad, un
hecho no deseado con la probabilidad de consecuencias lesivas.

De forma mas concreta, y para las caracteristicas que en este sentido se encuentran en las
agencias de viajes, cabe de aplicacién el Real Decreto 488/97, sobre disposiciones minimas de
seguridad y salud relativas al trabajo de equipos que incluyen pantallas de visualizacion de datos.
Dicha norma, trata todos los aspectos relativos a las condiciones de la mesa y espacio de trabajo,
reposapiés, teclados, deslumbramientos, pantalla, asiento, etc.

A continuacién, vamos a presentar los datos extraidos de las empresas que han participado en el
estudio, y que nos permitiran caracterizar a los responsables y trabajadores de las agencias de
viajes espanolas.

Con relacion a la submuestra de los responsables nos encontramos las siguientes caracteristicas.

La edad media de los responsables encuestados es de 38 afios.
A continuacién se han agrupado en cuatro intervalos las edades recogidas, tal y como recoge la

siguiente grafica. El rango de edad mas frecuente entre la muestra de responsables abarca las
edades comprendidas entre 30 y 39 afios, muy seguido de los que tienen entre 40 y 49 afos.
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Grafico 37: Edad muestra de los responsables
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Como podemos observar en el grafico siguiente, la presencia de hombres (un 53,4%) entre
responsables de las agencias de viajes encuestadas es ligeramente superior a la de mujeres
(46,6%).

En referencia a la formacion académica de los responsables, ofrecemos a continuacién las
frecuencias obtenidas para cada una de las opciones.

Observamos que es mayoritaria la presencia de responsables con titulacion universitaria en
turismo (37%), que junto a los que tienen otra titulacién universitaria suponen mas de la mitad de
los encuestados. El segundo grupo mas importante son los que manifiestan tener BUP/Bachiller.
Todo esto denota que entre los puestos de responsabilidad de las agencias de viajes espafiolas,
existe un personal con un importante nivel de formacion y cualificacion.

Grafico 38: Sexo de los responsables
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Cuadro 20. Formacién académica Porcentaje

Ninguna titulacion 0,7
Escolaridad y EGB. 5,3
BUP/Bachiller 17,2
Educacion Secundaria 1,0
FP I/CF Grado Medio 3,0
FPII/CF Grado Superior 8,9
Titulaciéon Universitaria en Turismo 37,2
Otra titulacion universitaria 27,1

Fuente: elaboracién propia

Grafico 39: Cargo del responsble
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Fuente: elaboracién propia

En cuanto al cargo del responsable, la gran mayoria de encuestados manifiestan ocupar el cargo
de titular de la empresal/gerente (45,7% de los casos validos) o Jefe de oficina/encargado (46,6%
de los casos validos). Es dificil encontrarnos otro tipo de responsables, ya que las Agencias de
Viajes suelen ser pequefias y coincidir el propietario y director de la empresa.

Por lo que respecta a la submuestra de trabajadores comentar que la mayor parte de los
trabajadores encuestados son de sexo femenino, en concreto el 72,4%, algo que ya era de
esperar ya que el sector se caracteriza por ser la mayor parte de sexo femenino.

Grafico 40: Sexo trabajadores
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En el sector de agencias de viajes, el personal empleado que no supera los 29 afos, supone el
52,1% del porcentaje valido, y el 89,0% no supera los 39 afios, por tanto se refleja que es un
sector joven. La edad media de los empleados, tiene 30,72 afios, y la edad que mas veces se

repite son 24 afos.
Cuadro 21. Estadisticos Edad

N Validos 672
Perdidos 67
Media 30,72
Error tip. de la media ,266
Mediana 29,00
Moda 24
Desuv. tip. 6,894
Varianza 47,526
Rango 39
Minimo 19
Maximo 58
Suma 20642
25 26,00
Percentiles 50 29,00
75 34,00

Fuente: elaboracion propia

Grafico 41: Edad submuestra trabajadores
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En lo que respecta al andlisis de las relaciones laborales, uno de los aspectos mas significativos,
es el tipo de contrato, el 75.5% de los encuestados tiene un contrato indefinido, no siendo
significativos el resto de valores. Este dato positivo, refleja a priori cierta estabilidad en el empleo
del personal de agencias de viaje. Por tanto, todo parece indicar que se ha producido un cambio
en la forma de contratacion de caracter positivo, ya que hay una alta proporcién de empleo
estable, aunque queda aun pendiente una proporcién importante de trabajadores que con
contratos precarios a los cuales debe responder el sector. Si tomamos como referencia los datos
suministrados por la Federacion de Transportes, Comunicaciones y Mar de UGT, en el 2001 el
60% de los trabajadores eran indefinidos.
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Cuadro 22. Tipo de contrato | Porcentaje \

Indefinido 75,5
Fijo discontinuo 3,9
A tiempo parcial 4.1
Eventual 4,8
Por obra y servicio 4.5
En practica 3,6
Lo desconozco 0,9
Otro 2,8

Fuente: elaboracién propia

Grafico 42: Tipo de contrato
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Si nos fijamos en la grafica que muestra la antigiedad de los trabajadores en el sector, los valores
estan muy repartidos entre las distintas categorias, aunque encontrandose la mayoria de los
encuestados entre 2 y 5 afios de antigliedad en el sector, y ademas la categoria con menor
numero representa a los que tienen una antigiedad menor de 1 afio. Se puede decir, por tanto,
que en el sector existe cierta estabilidad, algo que habria que poner en relacién con la edad, ya
que si anteriormente hemos concluido que es un sector joven, se puede decir que existe
antigliedad en el sector, no en términos absolutos, sino relativos teniendo en cuenta la edad de los
empleados.

Grafico 43: Antigiiedad en el sector

Mas de 10

Masde 5y
menos de 10

Masde 2y 28.0%
menos de 5 '

Entre1y2

Menos de 1

~ 10,5%
ano

0,0% 5,0% 10,0 150 20,0 250 30,0
% % % % %

-85 -



Las Agencias de viajes en Espafia

Atendiendo ahora a la antigiiedad en la empresa, en términos generales, ésta disminuye con
respecto a la antigliedad en el sector, ya que la mayor parte de los entrevistados se sitian entre 1
y 4 afnos, el 69,6% no supera los cuatros afios en la empresa, aunque suelen tener, en su
mayoria, contratacién indefinida.

Grafico 44: Antigliedad en la empresa
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Al preguntar a los empleados en qué area funcional desarrollan su trabajo, un 46,3% afirma
desarrollarlo en el area de produccion (operaciones), muy seguido de los que desarrollan su
trabajo en el area comercial, 32,2%. Por tanto, los departamentos mas importantes en cuanto a
personal son ambos, y de alguna manera se identifican con las funciones mas importantes en
Agencias de viajes, ya que la funcién productiva (creacion de productos turisticos), y la funcién
comercial (atencién al cliente) definen el trabajo de las agencias de viajes y son las que mas se
prestan a tener un mayor niumero de empleados.

Grafico 45: Area funcional
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Respecto al tamafio de la empresa donde se desarrolla su trabajo, ya ha quedado claro
anteriormente, que el 65% de las agencias encuestadas tenia entre 1 y 5 asalariados, con escaso
desarrollo de las areas funcionales o departamentales.

Sobre la formacion de los trabajadores, hay que decir, que la mayor parte, el 37,4% tiene la
titulacién universitaria de Turismo, y junto a los que tienen otra titulaciéon universitaria, representan
algo mas de la mitad de los empleados. También hay que destacar que el 20,7% de los
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empleados encuestados tiene el titulo de Bachiller/BUP y un 17,9% un ciclo formativo de grado
superior. Por lo tanto, en lo que a formacién académica se refiere, gran parte de los encuestados
tiene un nivel alto de formacion académica, pues apenas se encuentran empleados con estudios
primarios o sin ninguna titulacion.

Cuadro 23. .
Formacién académica OB
Escolaridad y EGB. 3
BUP/Bachiller 20,7
Educacion secundaria 24
FPI/CF Grado Medio 4.4
FPII/CF Grado Superior 17,9
Tit. Universitaria en Turismo 374
Otra titulacion universitaria 14,1

Fuente: elaboracioén propia

-LAS DISTINTAS AREAS FUNCIONALES DE LA EMPRESA

Como ya hemos comentado anteriormente, los departamentos en las empresas dependen en gran
medida del nimero de empleados. En el caso de las areas funcionales de las empresas, se
refieren a las distintas funciones de trabajo o especializaciones de la agencia y suele coincidir con
los distintos departamentos.

Las areas basicas de una agencia de viajes, son por un lado, el area comercial y de venta a
cliente. Esta area es fundamental ya que trata el objetivo ultimo de toda empresa que es vender y
para ello se necesitan buenos profesionales con formaciéon en técnicas de venta, ademas no son
tareas homogéneas, sino que se tratan productos con caracteristicas distintas, asi como una gran
variedad de clientes. De ahi la importancia de tener una buena formacién, para poder hacer los
mas conveniente en cada caso.

Una segunda area basica seria de produccion, donde se disefian y organizan los productos
turisticos. Y en tercer lugar el &rea de administracién o finanzas.

-DESCRIPCION DE LAS CATEGORIAS PROFESIONALES DEL SECTOR

Las categorias profesionales del sector, se recogen en el Convenio Colectivo Laboral con vigencia
hasta el 31 de diciembre de 2003. Las categorias se definen en funcion de los criterios de
responsabilidad, entendiendo por ésta como la capacidad de asuncion por el trabajador de
cometidos que entrafian, sucesivamente, segun los niveles respectivos y la funcion realizada,
mayor relevancia en orden a la buena marcha de la empresa; y de polivalencia de funciones,
definida como la posibilidad que se estima existente en cada trabajador adscrito a un nivel de
responsabilidad determinado, de asumir los distintos cometidos funcionales propios de cada uno
de ellos. Las categorias son las siguientes:

GRUPO I, MANDOS

-Nivel de responsabilidad 1, donde se situaria el Mando Superior, esta categoria comprende los
trabajos de direccion y funciones de organizacion, planificacién, ejecucion y control de caracter
central o zonal de la empresa, con dependencia de la alta direccidn y jerarquia sobre los centros
de trabajo de sus respectivos ambitos y asimismo todas aquellas actividades que sean realizadas
por titulados superiores, en ejercicio de la profesién propia de su titulacién. Se adscriben Jefe
Superior (grupo cotizacién SS 3), y titulado superior (1).

-Nivel de responsabilidad 2, encontrandonos al Mando Medio, en dicha categoria se comprenden

los trabajos de jefatura y responsabilidad global de una sucursal u oficina o departamento
principal. Se incluyen en este nivel, aquellos trabajos que, con responsabilidad equivalente a la
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anterior, requieran titulacién de grado medio, con ejercicio efectivo de la profesién propia del titulo,
y cuya actividad exija su consideracién con cargo de jefatura. Se adscriben Jefe de 12 (grupo
cotizacion SS 3), Jefe de 22 (3), Titulado Auxiliar (2), Cajero con firma (3), Analista de Sistemas
(3), y Analista Programador (3).

GRUPO II, TECNICOS

-Nivel de responsabilidad 3, corresponde al Técnico Superior, y comprende los trabajos de
iniciativa y responsabilidad para los que renecesita una preparacién técnica especial, reconocida y
acorde con las caracteristicas e importancia a desempefiar. Se adscriben Oficial de 12 (5), Cajero
sin firma (5), Taquimecanoégrafos (con idiomas extranjeros) (5), Telefonista/Recepcionista con dos
0 mas idiomas extranjeros (5), Traductor intérprete con dos o mas idiomas extranjeros vy
dedicacion exclusiva a esta funcién (5), Promotor 12 (5) y Técnico de ventas (5), Guias de Turismo
(5) y Conductores de Autocares y Autobuses (5).

-Nivel de responsabilidad 4, Técnico Medio, comprende los trabajos de iniciativa y responsabilidad
limitada para los que se necesitan conocimientos similares a los del nivel anterior pero sin la
extension exigible en aquel. Se adscriben, Oficial de 22 (5), Taquimecanoégrafos vy
Telefonistas/recepcionistas con un idioma extranjero (5), Traductores intérpretes con un idioma
extranjero y dedicacion exclusiva a esta funcion (5), Promotor (5), Técnico auxiliar Comercial (5),
Transferiste intérprete (5) y conductores incluidos en el nivel 3 (5).

GRUPO Ill, AUXILIARES

-Nivel de responsabilidad 5, correspondiente a Técnicos auxiliares, comprende los trabajos para
los que se necesita una preparacion técnica adecuada a los cometidos a desempefar, con
responsabilidad limitada al cumplimiento de la funcién encomendada en cada caso. Se adscriben
Auxiliares (7), Telefonista (7), Ordenanza (6), Conserje (6), Personal de Limpieza (10), Mozos (10)
y Asistentes de Grupos Turisticos (7) y Motoristas (7).

-Nivel de responsabilidad 6, Ayudantes, comprende los trabajos auxiliares o complementarios de
los grupos anteriores, para los que se requieren unos conocimientos generales de caracter técnico
elemental y no especializados. Se adscriben Ayudantes administrativos y comerciales (7),
Asistentes (7), recepcionistas (7), guardas (7) y personal no cualificado no incluido en los grupos
anteriores (7).

Hay que decir que en este sentido no se han producido cambios en las categorias profesionales,
ya que se mantiene las mismas con respecto al convenio anterior.

Las categorias profesionales seguidas en nuestro estudio son:
Directivo

Mando Intermedio

Técnico

Trabajador cualificado

Trabajador no cualificado

En cuanto a la categoria profesional, si que existe una gran mayoria de trabajadores cualificados,
65,8%. Este dato esta en relacion a la formacion de los empleados encuestados, que como
recordaremos, en su gran mayoria tenian formacion universitaria. Asi se observa una falta de
reconocimiento de la titulacion en la categoria profesional. Sobre los cambios en el nimero de
directivos de las empresas, hay que tener presente que debido a que en la mayor parte de los
casos hablamos de pequefias agencias, el director y propietario de la agencia suele coincidir, por
tanto, los cambios derivados en el nimero de directivos esta en funcion de los cambios producidos
en la estructura empresarial, por lo que se puede concluir que no hay cambios significativos en
este sentido.

- 88 -



Andlisis ocupacional del sector: caracterizacién sociolaboral y profesional

Grafico 46: Categoria profesional
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A continuacion, se muestra una tabla con la distribucion de las categorias profesionales en funcién
del tipo de agencia.

Cuadro 24. Mayorista- Minorista
Categoria profesional Mixta

Directivos 22,7% 77,3%
Mandos intermedios 28,1% 71,9%
Técnicos 27,5% 72,5%
Trab_a_jadores 21.3% 78.6%
cualificados

Trab'a'jadores no 42.2% 57.9%
cualificados

Fuente: elaboracién propia

6.2-Cambios _en el tejido productivo y las modificaciones en la organizacion, estructuras
ocupacionales, las cualificaciones y competencias:

-CAMBIOS EN LA ORGANIZACION EMPRESARIAL

En cuanto a los cambios en la distribucién de las categorias profesionales, todo parece indicar
que no se han producido cambios en las categorias profesionales, se mantiene la misma
estructura. Son muy pocos los que consideran que se haya generado algun cambio, (por ejemplo,
se habla del surgimiento de ejecutivos de cuentas, responsables de turismo de congresos, de la
desaparicion de la figura del jefe de agencia, etc.), sin embargo hay un gran consenso a la hora
de afirmar que no se han producido cambios importantes. También se puede haber producido una
diversificacion por una mayor especializacion de funciones, pero no hay cambios significativos en
este sentido.

En relacion a los cambios en las formas de trabajo, la gran mayoria de los expertos consultados
consideran que si se han producido cambios en las formas de trabajo. Por un lado, se han
generado cambios importantes en el desarrollo del trabajo por la influencia de las nuevas
tecnologias, ya que como veiamos suponen un gran reto para el sector, y una necesidad
adaptarse a ellas. Hay que tener en cuenta que hacen que el trabajo sea mas cémodo, aumente la
productividad, se consiga una mayor rapidez, aunque también se puede pensar que perjudican a
las agencias por el uso que de ellas hacen los proveedores, asi como la pérdida del trato personal.

Por otro lado, lo comentado estan en relacién también a los cambios en las formas de comprar y
vender de las empresas, ya que las nuevas tecnologias estan haciendo que las agencias estén en
contacto con sus proveedores para su propio abastecimiento, y Asimismo, las agencias a su vez
pueden vender a través de Internet, por lo que los cambios producidos en este sentido, se derivan
también del influjo de las nuevas tecnologias.
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Por otro lado, el impacto de las nuevas tecnologias también ha afectado la relacion con el cliente,
porque ya no es necesario una comunicacioén telefonica, sino por Internet, aunque estan tomando
importancia los sistemas de gestién y fidelizacion del cliente. Por otro lado hay cambios
importantes derivados de las relaciones con los proveedores, esto es, se tiende a estar integrados
en grupos de gestion, se aunan esfuerzos para rentabilizar gastos y poder negociar de una
manera mas ventajosa con los proveedores. Se habla que las relaciones con los proveedores se
han estandarizado mucho y se ha perdido el trato personal.

En lo que atafie al personal de las Agencias de viajes, una primera impresion es, que se necesita
una profesionalizacién del sector y para eso, a su vez, se requiere una especializacion y
profesionalizacion del personal empleado en el sector. Continuamente, en las agencias de viajes,
se recurre a personal en practicas para suplir las necesidades de las temporadas altas del sector,
y esto incide en esa falta de profesionalizacion, y en una peor atencién al cliente. De esto, deriva
también la siguiente idea, y es que no hay una relaciéon importante entre los estudios de las
escuelas de turismo, centros de formacién profesional y las necesidades concretas de los
empresarios, algo que seria necesario para una mayor adaptacion de la formacién a la realidad del
sector. Se dice, que el trabajador, esta poco especializado, pero se da la circunstancia de que este
hecho esta condicionado por las propias condiciones laborales de los empleados, ya que el salario
medio suele ser bajo, y en gran medida el sector es consciente de este hecho, y la solucion es
incompatible con la escasa rentabilidad del sector, por tanto, hay una gran desmotivacion por parte
de los mismos para adquirir esa profesionalizacion a través de la formacion.

Hemos visto que gran parte de los trabajadores del sector tienen titulacidn universitaria, y es que
una forma de busqueda de los empleados es el personal de practica. Las agencias recurren en
gran medida a este tipo de personal para cubrir las necesidades de temporada y como método de
seleccion, por lo que no se han producido cambios importantes en este sentido.

En lo referente a las ocupaciones, hay consenso en que no hay cambios en las ocupaciones,
sobre todo en las pequefias agencias que son la gran mayoria. Es posible que en las grandes si
exista algun tipo de cambio, pero de modo general no. Ademas, se considera que en las pequefias
agencias no existe especializaciéon, esto es, sus empleados deben tener conocimientos muy
generales para realizar funciones y tareas distintas. Tampoco se observa que las nuevas
tecnologias estén provocando una reduccién de plantilla, ni reestructuracion de puestos por los
mismos motivos que se han comentado de que en las agencias pequefas no hay una variedad de
perfiles, por tanto es una cuestién de adaptar el personal existente con conocimientos sobretodo
en nuevas tecnologias.

Otra cuestion a tratar, son los cambios en las formas de producir de las empresas del sector, y
cémo esto afecta a los empleados. Hay que decir que dichos cambios estan en relacion con la
tendencia del sector, y ya hemos comentado que una de las tendencias principales es la
especializacion y profesionalizacién, por lo que en la produccion de las agencias de viajes dicha
funcion asesora y los aspectos que conlleva en cuanto a la atencién al cliente, el manejo de
informacion, las estrategias de calidad, etc., son las que pueden producir los cambios en la
produccion, sin embargo, no podemos olvidar que otro de los factores mas importantes continuara
siendo la relacion con los proveedores, donde ya se estan produciendo cambios significativos con
algunos tipos de servicios. A esto habria que afadir que todo parece indicar que no existe una
participacion activa de los trabajadores en la gestion de las empresas, ya que al ser la mayor
parte pequefias y de tipo familiar, coincide el Director o Gerente de la empresa y el propietario en
al misma persona y todas las decisiones se centralizan en esta figura.

Sobre las técnicas de gestion de las empresas del sector, hay que tener presente que se ha
producido una evolucién. En décadas anteriores, existia una gran demanda y todas las empresas
estaban centradas en la produccion, ya que existia un mercado que absorbia la oferta. Esta
coyuntura no era concreta del sector de las Agencias, sino que era algo propio de la sociedad de
masas, y era una situacion que se producia en todos los sectores, sin embargo actualmente, con
la masificacion de los mercados, se tiende de forma general a la diferenciaciéon de la produccion
(Sociedad de la Informacién), por tanto las agencias deben de adaptarse a esta situacion (que
entre otras consecuencias les esta llevando a la disminuciéon de las comisiones) y tener una
gestion estratégica especializada y profesionalizada.

-90 -



Andlisis ocupacional del sector: caracterizacién sociolaboral y profesional

Se intenta analizar también los cambios en la relacion con el medio ambiente. En este sentido, hay
que partir de una tendencia general a la concienciaciéon con el mismo, y a la aceptaciéon del
“desarrollo sostenible”. Ademas dicha conciencia sobre la importancia del medio ambiente deberia
acentuarse en el caso de las Agencias de viajes, ya que la conservacion del medio en fundamental
para algunos destinos turisticos. Sin embargo, no es algo que todavia tenga peso en el sector, y
no se le concede una gran importancia. De hecho al preguntar a los responsables por los
conocimientos en la gestién medioambiental, le dan una escasa importancia.

-TAREAS REALIZADAS Y COMPETENCIAS PROFESIONALES

Cuadro 25. Tareas Frecuencias

Atencion al cliente 610
Realizacion de reservas 603
Atencién de llamadas telefénicas 578
Manejo del programa Savia-Amadeus 524
Ases.oramiento al cliente sobre itinerarios y 523
medios de transporte

Archivo y documentacion 517
Manejo de programas informaticos 510
Expedicion de billetes 477
Realizacion de facturas 464
Navegar por Internet 456
Preparacion de itinerarios 437
Elaboracion de presupuestos 423
Tareas administrativas 391
Tareas de comercial 263
Obtencion de visados 237
A/maceng’miento y tratamiento de la 231
informacion

Control de existencias 202
Control de correspondencia 194
Planificacion de trabajos 177
Gestion de almacén 134
Planificacion de catalogos de productos 117
Inventarios 113
Supervisiéon de trabajos 110
Traduccion 91
Gestion y control de calidad 87
Gestion de la publicidad 80
FTP (transferencia de archivos) 72
Manejo del programa Galileo 70
Manejo del programa EDI 37
Proteccion de registros 36

Fuente: elaboracion propia, Escala: Numero de trabajadores que realizan cada tarea
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Una vez visto las frecuencias y porcentajes de las respuestas obtenidas por parte de los
encuestados, podemos decir que, las tareas que mas se realizan, de mayor a menor proporcién,
son en primer lugar Atencién al cliente, que lo realiza el 82,5% de los casos; le sigue con el 81,6%
la realizacion de reservas; la atencion de llamadas telefénicas (78,2%); y con parecidas
proporciones, se realizan Manejo de programa Savia-Amadeus (70,9%), Asesoramiento al cliente
sobre itinerario y medios de transporte (70,8%), Archivo y documentacién (70,0%); Manejo de
otros programas informaticos (69,0%) y la Navegacion por Internet (61,7%). Hay que tener en
cuenta que las tareas con mas proporcién deben corresponder en gran medida con las tareas de
aquellas ocupaciones mas numerosas, esto es, Agentes de viajes.

Hay otro tipo de tareas que suelen ser realizadas aproximadamente por la mitad de los empleados
en el sector, y corresponden a la Preparacion de itinerarios (59,1%); Elaboracion de presupuestos
(57,2%) y Tareas administrativas (52,9%).

Por otro lado, las tareas que habitualmente se realizan en una menor proporciéon son, el Manejo
del programa EDI (5,0%) o la proteccion de registros (4,9%), incluso otras como Gestién y control
de calidad, FTP (transferencia de archivos), Manejo del programa Galileo, y Gestiéon de la
Publicidad.

En cuanto a la demandas o cualificaciones que sefalan los responsables, se observa que los
factores o cualificaciones que son considerados como mas importantes 0 muy importantes y que
demandan de sus trabajadores, son: la responsabilidad, ya que asi lo considera el 93,2% (de las
personas situadas en las valoraciones 4 y 5), la iniciativa, 88,6% (de las personas situadas en las
valoraciones 4 y 5), y la formacion o instruccién, (86,2%). Por tanto, en estas principales
caracteristicas se aunan actitudes y formacion.

A continuacion y con valores también importantes, los conocimientos en informatica, la
polivalencia y la experiencia. También hay una serie de factores considerados como norma
general importantes, aunque no en la misma medida, estos son el contacto con otras personas
externas de la empresa, los conocimientos en idiomas, el contacto con personas de la propia
empresa y la especializacion.

Finalmente, no se da mucha importancia a las siguientes cualidades: a estar en la posesion de la
titulacién en Turismo, ya que la mayor proporcion de agencias se han situado en una posicion
intermedia de la escala, y no se puede decir que sea un factor importante, al igual que el esfuerzo
fisico, que l6gicamente por la propia idiosincrasia del trabajo, la mayor parte de las agencias no lo
consideran importante.

Por tanto, resumiendo, se puede decir que la responsabilidad del trabajador, la iniciativa y la
formacion son fundamentales para los responsables de las agencias encuestadas.

Cuadro 26. Factores o cualificaciones del trabajo (responsables) Media

Responsabilidad 4,6
Iniciativa 4,5
Formacién 4.5
Conocimientos de informatica 4,2
Polivalencia 4.1
Experiencia 4,0
Conocimientos de idiomas 3,8
Contacto con otras personas externas de la propia empresa 3,7
Especializacion 3.5
Contacto con otras personas de la propia empresa 3,5
Titulacion en turismo 3,0
Esfuerzo fisico 2,5

Fuente: elaboracién propia, Escala; media de las respuestas obtenidas donde 1 es nada importante y 5 es muy importante
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A modo general, hay que decir, que los factores mas importantes considerados por los
trabajadores para desempefar su puesto de trabajo son en primer lugar, la formaciéon o
instruccion, ya que el 85% se sitla en los valores 4 y 5 de la escala. Otros aspectos con igual
consideracion son la Responsabilidad (el 84,9% se sitian en la escala 4 y 5), la Iniciativa (el
81,5% se sitlan en los valores 4 y 5), curiosamente el contacto con otras personas de la propia
empresa es un factor a tener en cuenta para los trabajadores encuestados, ya que el 77,6% lo
considera importante o muy importante, los Conocimientos de informatica (72,6% de los
encuestados situados en los valores 4 y 5) y la Experiencia con un 70,4% (de los encuestados
situados en las escalas 4 y 5).

Otras tareas significativas pero a la que le han dado una importancia menor son el Conocimiento
de idiomas, la Polivalencia o los contactos con otras personas externas de la empresa. Ademas la
titulacién en turismo o la especializacién han provocado una respuesta ambigua.

Por ultimo son considerados poco importantes factores como el esfuerzo fisico o poseer el master
en Turismo.

Cuadro 27. Factores o cualificaciones del trabajo (trabajadores)

Formacioén o instruccion 4.4
Responsabilidad 4.4
Contacto con otras personas de la propia empresa 4,2
Iniciativa 4,2
Conocimientos de informatica 4,0
Experiencia 4,0
Conocimientos de idiomas 3,7
Contacto con otras personas externas de la propia empresa 3,7
Polivalencia 3,6
Especializacion 3,5
Titulacién en Turismo 2,9
Master en Turismo 2,2
Esfuerzo fisico 2,2

Fuente: elaboracion propia, Escala: media de las respuestas obtenidas donde 1 es nada importante y 5 es muy importante

Por tanto, como conclusiones podemos decir que la formacion e instruccién son consideradas muy
importantes, pero debe ser la formacion especifica del sector continua, ya que la titulacién en
turismo y el master no son considerados como aspectos relevantes, con lo que puede deducirse
que éstos ofrecen una formacién poco atractiva y adecuada al las necesidades de los
trabajadores.

Por otro lado, si se compara las respuestas obtenidas con las de los responsables entrevistados,
podemos decir, que aspectos como la formacién e instruccion son contemplados tanto por
responsables como por trabajadores como muy importantes. Sin embargo los primeros le dan aln
mas importancia a aspectos como la Iniciativa, la responsabilidad o la polivalencia, esto es,
actitudes de los empleados.

En cambio, los trabajadores encuestados le dan mas importancia a los contactos con otras
personas de la propia empresa como factor necesario para desempefiar su trabajo, en una
proporcién bastante mayor a los encuestados responsables. En el resto se dan opiniones
parecidas.

Al preguntar por tareas o competencias emergentes, una amplia mayoria, el 70,7% de los
encuestados cree que Gestor de comercio electrénico, es una competencia profesional
emergente. Que duda cabe que el impacto de las nuevas tecnologias tiene una gran influencia,
una de las cuales queda reflejada en esta tabla.
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Cuadro 28. Tareas o competencias profesionales emergentes

Gestor de comercio electrénico
Turismo de interior, ecoldgico o rural
Asesoramiento de viajes

Turismo de aventura

Consultor de nuevas formas de turismo
Gestor de marketing y publicidad
Iniciativa, flexibilidad

Técnico de ofertas - negociador

Areas de incentivos y congresos

Fuente: elaboracién propia

A continuacién, pasamos a enumerar los resultados de las distintas tareas que se realizan por
cada ocupacion, de mayor a menor frecuencia:

-Director de departamento de operaciones

S200NoOORON=

0.
1.

Atencidn al cliente
Realizacion de reservas
Archivo y documentacién
Planificacion de trabajos
Supervision del trabajo
Elaboracién de presupuestos
Asesoramiento al cliente
Manejo del programa Savia-Amadeus
Preparacién de itinerarios
Manejo de otros programas
Atencion de llamadas

-Empleado de producto

©CONOO A WN =

Preparacién de itinerarios 1.
Traduccién 2.
Navegar por Internet 3.
Manejo del programa Galileo 4.
Atencién al cliente 5.
Tareas de comercial 6.
Planificacion de trabajos 7.
Planificacion de catalogos o productos 8.
Almacenamiento y tratamiento de la 9.
informacion 10.
11.

-Empleado de control de calidad

arON=

Manejo del programa Savia-Amadeus
Tareas administrativas

Elaboracién de presupuestos
Obtencion de visados

Gestién y control de calidad

-Técnico de empresas y actividades turisticas

©CONIO A WN =

Realizacion de reservas
Preparacién de itinerarios
Atencién al cliente

Atencioén de llamadas
Asesoramiento al cliente
Manejo de otros programas
Navegar por Internet

Archivo y documentacion
Elaboracién de presupuestos
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S200NoORON=

0.
1.

-Agente de viajes

Realizacién de reservas
Atencién al cliente
Atencion de llamadas
Manejo del programa Savia-Amadeus
Asesoramiento al cliente
Expedicion de billetes
Archivo y documentacién
Manejo de otros programas
Realizacion de facturas
Navegar por Internet
Preparacién de itinerarios

-Empleado de agencias de viajes

Atencidn al cliente
Realizacion de reservas
Atencién de llamadas
Asesoramiento al cliente
Manejo del programa Savia-Amadeus
Manejo de otros programas
Archivo y documentacién
Expedicion de billetes
Navegar por Internet
Elaboracién de presupuestos
Realizacion de facturas

-Guia de turismo
1.
2.
3.

Asesoramiento al cliente
Atencién al cliente
Preparacién de itinerarios

-Recepcionistal/telefonista

Noakwbh=

Atencién al cliente

Atencion de llamadas

Realizacién de reservas
Asesoramiento al cliente

Manejo del programa Savia-Amadeus
Manejo de otros programas
Expedicion de billetes
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-Administrativo-contable
Tareas administrativas
Archivo y documentacién
Manejo de otros programas
Realizacién de facturas
Atencién de llamadas
Atencion al cliente

SR wLN =

Para finalizar, este apartado describimos las principales tareas que se han propuesto para una de
las nuevas ocupaciones, que en los préximos afios, va a tener un mayor desarrollo el sector de las
agencias de viajes.

Gestor de comercio electrénico:

Manejo de programas de disefio de paginas Web
Almacenamiento y actualizacion de informacion digital
Interrelacién con agentes inteligentes para la negociacion en la red
Conocimiento del sistema CRM

Desarrollo de campafias de marketing y publicidad one to one
Ventas y control de ventas por Internet

Llegados a este punto vamos a analizar, de forma mas concreta, la utilizacién de nuevas
tecnologias en el desempefio del puesto de trabajo por parte de los empleados, se pueden
analizar las tecnologias en funcion de su uso habitual o no. Asi las tecnologias que suelen usarse
en las agencias de viajes son Teléfono y fax (98,7%), Ordenadores y periféricos (96,6%),
Comercio electronico/e-mail (89,4%), Intranet, y Extranet (82,4%) y el programa Savia —Amadeus
(77,6%). No obstante, es de destacar que el 49,6% de los trabajadores utiliza de forma habitual la
contratacion por Internet y el comercio electrénico.

De las tecnologias que se usan esporadicamente, nos encontramos a la Telefonia mévil, ya que el
24,6% asi lo hacen, la contratacion por Internet (comercio electrénico), donde el 22,4% lo usan
también esporadicamente, ERP-CRM (SAP) para la gestion empresarial y relaciéon con clientes,
donde también un 17,4% asegura utilizarlo de forma esporadica, y también destacar el 21,1% que
utiliza esporadicamente el FTP (transferencia de archivos).

Por ultimo, las tecnologias que en mayor parte nunca se utilizan son sobretodo el programa EDI,
ya que el 81,7% reconocen no utilizarlo nunca, el Programa Galileo que no es utilizado nunca por
un 73,6%, el FTP (transferencia de archivos) que tampoco es utilizado por el 68,7%. También hay
que destacar que la contratacion por Internet no es utilizada nunca por el 28,1%, a pesar de que el
sector de los viajes es uno de los mas vendidos en Internet segun demuestran los estudios
realizados de comercio electrénico.

Si se comparan estos datos con los obtenidos en el apartado referido al uso de las Nuevas
Tecnologias, vemos que para el desempefio del puesto de trabajo aumenta el uso del Teléfono y
fax, pero disminuye de una forma importante el uso de tecnologias como la telefonia movil, la
contratacion por Internet, la utilizacion de sistemas ERP-CRM, del programa EDI y de FTP
(transferencia de archivos,), es decir, disminuye sobretodo el uso de aquellas tecnologias que por
si mismas ya tienen un bajo nivel de utilizacion por parte de las Agencias. Por tanto, concluyendo,
las Agencias no extraen todo el rendimiento posible a las nuevas tecnologias, ya que muchos de
otros sistemas creados para el sector estan poco implantados.
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Cuadro 29. Utilizacién nuevas tecnologias | Frecuencias

Teléfono, fax 718
Ordenadores periféricos 704
Correo electronico, e-mail 699
Internet/www, Intranet, Extranet 692
Telefonia movil 679
Programa Savia-Amadeus 653
Contratacion por Internet, comercio 581
electrénico

Programa Galileo 527
Programa EDI 509
FTP (transferencia de archivos) 508
ERP-CRM (SAP) para gestion empresarial 449
y relacion con clientes

Fuente: elaboracion propia, Escala: NUmero de trabajadores que usan las nuevas tecnologias

-TENDENCIAS DE LAS OCUPACIONES Y PREVISION DE EVOLUCION

Para conocer y delimitar las ocupaciones dentro del sector, nos basamos en el Catalogo Nacional
de Ocupaciones, y nos encontramos:

Grupo 1, DIRECCION DE EMPRESAS

1110 (1404, 1704), Director General/ Gerente, la persona con dicha ocupacién se encarga de
gestionar la empresa, equipo humano y su actividad comercial. Los directores generales, dirigen
empresas con la asistencia de personal directivo cualificado a su cargo. Por tanto, definen y
formulan la politica de la empresa cuyas actividades planifican, dirigen y coordinan siguiendo,
generalmente, la orientacion impartida por la direccion u otro 6rgano directivo, ante quien son
responsables de los resultados obtenidos y de las actividades realizadas.

Las tareas que se incluyen para dicha ocupacién son:

-definir y formular la politica de la empresa o de la organizacion

-planificar, dirigir y coordinar el funcionamiento general de la empresa

-definir y aplicar una politica determinada, en consulta con los directores subordinados

-examinar las actividades de la empresa o de la organizacion y los resultados obtenidos, y
comunicar esta informacién a los érganos directivos

-representar a la empresa en su trato con terceros, comprendidos el gobierno y otras autoridades
-desempeniar tareas afines

-supervisar a otros trabajadores

En cuanto a las tareas definidas para los Gerentes,

-planificar y dirigir la politica de la empresa

-elaborar presupuestos

-negociar con los abastecedores, los clientes y otras organizaciones

-efectuar contratos con otras empresas o con trabajadores autonomos para que realicen las tareas
propias de la empresa

-disefar tareas afines

1126, Direccidon de departamentos de operaciones en Agencias de viajes. Dicha ocupacién
planifica, dirige y coordina las actividades de servicio de la empresa, bajo la conducciéon de la
direccion general si existe, y en consulta con los directores de otros departamentos.

Sus tareas son:

-planificar, dirigir y coordinar las actividades de servicio relacionadas con el departamento
-asegurar la utilizacion racional de los recursos y el cumplimiento de las normas cuantitativas de
prestacion de servicios

-planificar y dirigir las operaciones diarias y vigilar los gastos

-establecer y dirigir los procedimientos operativos y administrativos

-vigilar el cumplimiento de las normas de seguridad en el trabajo y los procedimientos conexos
-controlar la seleccion, formacion y rendimiento del personal
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-representar al departamento en sus relaciones de trabajo con otros departamentos de la empresa
0 con terceros

-desempeniar tareas afines

-supervisar a otros trabajadores

A un nivel mayor de desagregacién nos encontramos

11260138 Director de departamento de operaciones en empresas de actividades turisticas
11260147 Director de departamento de operaciones en agencias de viaje

11260240 Jefe de oficina de informacioén turistica

GRUPO 2, TECNICOS Y PROFESIONALES CIENTIFICOS E INTELECTUALES

2913, Técnicos de Empresas y Actividades Turisticas. Los técnicos de empresas y actividades
turisticas, proyectan, organizan y dirigen toda clase de actividades en empresas turisticas,
agencias de viajes, empresas de alojamiento turistico y de transporte turisticos.

Entre sus tareas se incluyen:

-planificar y organizar diversas actividades que toda entidad o institucién con fines turisticos
requiere para su funcionamiento

-asesorar en su materia a centros turisticos, ayuntamientos, comunidades auténomas, etc.
-desempeniar tareas afines

-supervisar a otros trabajadores

A un mayor nivel de desagregacién nos encontramos:

29130012 Técnico de empresas y actividades turisticas en general

29130021 Técnico medio en empresas turisticas

29130030 Técnico medio en actividades turisticas

29130058 Técnico de informacion turistica

29130067 Agente de desarrollo turistico

GRUPO 3, TECNICOS Y PROFESIONALES DE APOYO

3314, Agente de viajes. Los agentes de viajes, organizan viajes, programan itinerarios y reservan
alojamiento para clientes, y organizan o venden arreglos colectivos de viaje para grupos que
parten por motivo de negocios o vacaciones.

Sus tareas son:

-conseguir informaciones sobre disponibilidad, costo y ventajas de diferentes tipos de transporte y
alojamiento, asi como cerciorarse de los deseos de los clientes y asesorarlos sobre sus viajes
-hacer y confirmar reservas de viaje y de alojamiento, entregar los billetes y otros documentos
justificativos a los clientes y cobrar tales servicios

-organizar viajes colectivos, de negocio o vacaciones, y venderlos a grupos o a personas

-ayudar a los clientes a conseguir los certificados y visados para sus viajes

-desempeiniar tareas afines

-supervisar a otros trabajadores

A un mayor nivel de desagregacién se encuentra.

33140016 Técnico en Agencias de viajes

33140025 Técnico de ventas en Agencias de viajes

33140034 Técnico de producto en Agencias de viajes

33140043 Técnico de reservas en Agencias de viajes

33140061 Transferista de Agencias de viajes

33140070 Agente de turismo rural

3073, Técnicos en el control de calidad. Las personas de dicha ocupacion se encargan de
controlar y verificar la calidad de los productos y servicios contratados y prestados.

Las tareas que les corresponden.

-inspeccionar centros de venta de productos para asegurarse de que tales productos se ajustan a
las reglamentaciones y normas pertinentes

-inspeccionar los productos terminados con el fin de asegurarse de que sean conformes a las
reglamentaciones vigentes y normas de calidad preestablecidas.

-asesorar a las empresas y al publico en general sobre la aplicacion de las reglamentaciones y
normas en dicha materia

-evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes

-propuestas de mejora, correcciones o cambios
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-desempeniar tareas afines
-supervisar a otros trabajadores

GRUPO 4, EMPLEADOS DE TIPO ADMINISTRATIVO
4521, Empleado de Agencia de viajes. Dichos empleados, brindan informacién, organizan
itinerarios de viaje y efectiian las reservas necesarias.
Entre sus tareas se incluyen:

-asesorar al cliente sobre itinerarios y medios de transporte
-preparar itinerarios

-hacer las reservas necesarias

-emitir billetes, resguardos y otros documentos

-obtener visados, en caso necesario

-preparar facturar y recibir pagos,

-desempeniar tareas afines

-supervisar a otros trabajadores

A un mayor nivel de concretizacién se encuentra:
45210011 Empleado de Agencias de viajes en general
45210020 Empleado de reservas de Agencias de viajes
45210048 Empleado de ventas de Agencias de viajes
45210057 Empleado de promocion de Agencias de viajes

4011, Empleado de contabilidad y calculo de ndminas y salarios (Administrativo-contable).
Realiza tareas administrativas y contables.

4522/3, Recepcionista/Telefonista. Recibe clientes, da informacién y concierta citas, entrevistas
o consultas.

45210039, Empleado de producto, encargado de investigar y disefiar nuevos productos
turisticos.

Sus tareas son:

-investigacién de mercados

-supervision y control

-definicion de las lineas de actuacion

-definicion de campafas promocionales

GRUPO 5, TRABAJADORES DE LOS SERVICIOS DE RESTAURACION, PERSONALES,
PROTECCION Y VENDEDORES DE LOS COMERCIOS

5143, Guias turisticos. Encargados de acompafar a personas y grupos en visitas, giras o
excursiones, sefialan y comentan los lugares y monumentos de interés, y prestan otros servicios
en calidad de guias.

Entre sus tareas se incluyen:

-acompanar a turistas en giras, excursiones o visitas y describir los lugares y monumentos de
interés

-escoltar a turistas y velar por su bienestar

-acompafar a turistas a museos, exposiciones y establecimientos industriales similares,
informandoles al respecto

-ayudar a resolver los diversos tramites del viaje (se encargan de disponer todo lo relativo a
comidas y alojamientos, explica a los viajeros los lugares de interés que se encuentran a lo largo
del itinerario facilitandoles datos histéricos o de otro género, realizan otras tareas al objeto de
hacer agradable el viaje o excursion

-se encargan de preparar concursos, juegos, etc., para distraer y animar a un grupo de turistas
-dirigir excursiones

-desempeniar tareas afines

-supervisar a otros trabajadores

Nuevamente concretizando nos encontramos las siguientes ocupaciones recogidas:

51430052 Guia de turismo

51430063 Guia local de turismo

51430074 Guia-intérprete de turismo

51430085 Guia-intérprete patrimonio nacional, museos y similares

51430096 Guia patrimonio nacional, museos y similares
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51430106 Guia de reservas naturales
51430115 Guia-acompanfante de ruta

Otras
51990033 Animador turistico

Segun el Observatorio Ocupacional del INEM, hay una serie de ocupaciones relacionadas con los
nuevos yacimientos de empleo. Uno de estos yacimientos es el Turismo en general, y las
ocupaciones relacionadas con el mismo serian:

- Agente de desarrollo turistico
- Guia de turismo

- Guia de reservas

- Guia local de turismo

La evolucién en las contrataciones de dichas ocupaciones, en general es positiva. Para los
agentes de desarrollo turistico, hay en el afio 97, 141 contratos, y para el afio 99 aumenta a 175,
por lo que el incremento es de un 24,1%. Los contratos de Guia de turismo en el afio 97 ascienden
a 4200, sin embargo dos afios después, llegan a 7571, por lo que en este caso el incremento que
se produce es de un 80,3%. Todavia mas llamativo es el caso de los Guias de reservas naturales,
ya que con 87 contratos en el afio 97, llegan a 229 para el afo 99, por lo que el incremento
producido en dos afios es de un 163,2% sobre el valor inferior. En ultimo lugar, hay 940 contratos
para los guias locales de turismo, y ascienden a 1492 dos afos después, por lo que el incremento
producido es de un 58,7%. Por lo tanto en todas estas nuevas ocupaciones relacionadas con el
sector, hay una tendencia clara al alza, y habria que hacer un balance muy positivo hacia su
consolidacion. En todos los casos aumenta el numero de contratos y ademas de una forma
acentuada, so6lo es menor para el caso de Agentes de desarrollo turistico.

Otro tipo de ocupaciones que distingue dicho Observatorio, son las relacionadas con las
franquicias, y de forma mas concreta analiza los datos para la rama de actividad de Agencias de
viajes. Sobre los asalariados en este tipo de empresas, el perfil medio corresponde a mujeres, un
67,9%, donde el 98,2% tiene una edad inferior a 44 afos, asi como un elevado nivel de estudios,
ya que el 75,4% tiene estudios profesionales y universitarios. Estas caracteristicas son particulares
del sector, ya que no corresponden con la media de asalariados de los establecimientos
franquiciados. Con anterioridad a su trabajo en este tipo de empresas, estos empleados se
encontraban mayoritariamente en el paro, el 67,9%, y teniendo generalmente experiencia, ya que
asi lo manifestaba el 56,6%. Por otro lado, el 50,9% tiene contrato indefinido a tiempo completo.

Segun la encuesta que estamos comentando, para el afio 99, el mapa de ocupaciones se
caracterizaba por componerse fundamentalmente de vendedores, ya que asi se declara el 58,3%
de los encuestados; a continuacién pero a distancia, el 24,5%, se componia de administrativos; y
por ultimo con menos representacion se encontraban un 9,5% de Gerentes y un 7,6% de
Encargados. De forma mas concreta, los vendedores, su perfil se caracterizaba por ser mujer de
25 a 44 afos, con un nivel formativo universitario, y un tipo de contrato indefinido a tiempo
completo.

La clara evolucion positiva registrada en los ultimos afios en esta rama parece consolidarse en el
horizonte de los proximos tres afos, ya que el 62,5% de los establecimientos prevé un incremento
de su plantilla, y el 37% espera mantener su empleo actual. Esto supondria un crecimiento de la
dimension de las “Agencias de viajes” franquiciadas, especialmente en las ocupaciones de
vendedores y administrativos (en las que los incrementos sefialados superan el 90%), pero
también se prevén contrataciones de encargados, 50% y gerentes 20%.

Para cubrir las necesidades de personal, mas de la mitad de las Agencias franquiciadas han
tenido dificultades a la hora de contratar personal para sus establecimientos, sobre todo en las
ocupaciones de administrativo y vendedores, en ambos casos debido al coste elevado de
contratacion (sobretodo para el caso de los administrativos), y a la escasez de mano de obra
cualificada, que se sefiala en mayor proporcién en el caso de los vendedores.
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Una de las cuestiones mas importantes, son las tendencias previsibles de las ocupaciones. La
mayor parte de los entrevistados, si que contemplan algunas posibilidades de cambios en lo que
respecta a las ocupaciones. Por un lado, se habla de la especializacion de los profesionales que
puede generar nuevas ocupaciones, asi podrian surgir especialistas en un determinado producto,
en una determinada zona o en un determinado destino. Esto ante la necesidad de especializarse
de la propia agencia, para ser asesora y poder aportar un valor afiadido al cliente que ya recibe
informacion de Internet. Asi se piensa que en la medida en que las agencias se especialicen, lo
haran las ocupaciones. También es muy importante y relacionado con lo anterior el profesional
asesor, el consultor de agencias de viajes, el asesor de ocio. Asimismo, parece apuntar
significativamente todas las ocupaciones relacionadas con el area comercial y de gestion y
fidelizacién de clientes. Por otro lado, nos encontramos expertos que consideran que no se van a
producir cambios en las ocupaciones, sino que tan so6lo se trataria de adquirir nuevas
competencias, sobretodo relacionadas con las nuevas tecnologias, ya que es imprescindible
conocerlas. A pesar de todo, no se espera en general grandes cambios, ni en lo relativo a las
ocupaciones, ni en lo relativo a las competencias.

No hay grandes acuerdos en lo que se refiere a los cambios y tendencias en el empleo. De los
expertos entrevistados, la mayor parte mantienen una visién pesimista. Las razones que justifican
dicha vision son que existe una precarizacion en el empleo, ya que suelen tener, jornadas
laborales muy amplias, malas condiciones econémicas, alto nivel de rotacién, etc. Todo esto de
alguna manera motivado porque se han buscado empleados y no profesionales para el sector, que
por otro lado supondrian mas costes. También se argumenta que muchas de estas circunstancias
vienen provocadas por la situacion del sector en cuanto, al aumento de la competitividad, la
disminucién de comisiones, etc. Si que es cierto que los que consideran que existe una
precarizacion del empleo en el sector, a su vez consideran que hay cambios en cuanto a la
formacion exigida, cada vez se necesita mas formacion, sobretodo en nuevas tecnologias.

Por otro lado, también hay quienes piensan que no se han producido cambios en cuanto al empleo
se refiere. Y finalmente los que si consideran que se han producido cambios y que éstos han
supuesto una mejora, (aunque son los que menos). Los que mantienen dicha postura, consideran
que las condiciones son buenas o aceptables, y se piensa en el sector como generador de
empleo, con una tendencia a crecer y a consolidar plantillas, con contratos y condiciones laborales
dignas, etc. Incluso se comenta como el empleo en las agencias de viajes se ha dispersado, ya
que en un principio las agencias constaban de una direccion y de una serie de empleados que
gestionaban la agencia, pero hoy hay unas ocupaciones con mayor cualificacién que realizan
distintas funciones produciendo la diversificacion (promocién turistica, comercializacion,
transferiste, etc.). Y son muchos los que consideran que hay una tendencia al crecimiento o
estabilizacion de plantillas, y sobretodo tendencia a la especializaciéon, a demandar profesionales
con una completa formacién.

En cuanto a los cambios en las categorias profesionales, tampoco suelen observar cambios
significativos. En todo caso, incidir en esa tendencia a la especializacién del personal, y a la mayor
demanda de formacion.

De forma mas concreta al preguntar por la tendencia del empleo en el sector, de las respuestas
obtenidos se desprende cierta visién optimista. Sobretodo el empleo del sector tendera a la
especializacién y a la profesionalizacion. Una demanda de personal mucho mas preparado y con
altos conocimientos sobretodo en nuevas tecnologias. En cuanto a la cantidad de empleo
generada, son bastantes los que piensan que tendera a crecer y a estabilizarse el empleo, asi
como los que opinan que no nos encontraremos con cambios significativos en este sentido.

A pesar de esto, como nuevos yacimientos de empleo y relacionado a su vez con nuevos perfiles
profesionales, se pueden obtener a través de la especializacion de las agencias, asi en la medida
en que las agencias se especialicen en determinados productos, determinados destinos o formas
de turismo se requerira un profesional experto para dicha cuota de mercado, por lo que se crearan
asesores especialistas en cada una de las formas, tipo consultorias turisticas, y en donde toma
una gran importancia todo lo relacionado con atencion al cliente. Por otro lado, perfiles relaciones
con nuevas tecnologias, el sector da mucha importancia a las tecnologias de la informacién y la
comunicacion, y para ello se necesita gente preparada que sepan obtener el maximo rendimiento
de las mismas. También se menciona en menor medida técnicos de calidad. Por otro lado
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estarian en peligro, todas aquellas ocupaciones que no se formen, que no se adapten y que no
dominen las nuevas tecnologias.

Las ocupaciones mas sensibles al impacto de las nuevas tecnologias, la mayor parte de los
expertos opinan que este impacto afecta a todas las ocupaciones del sector en mayor o menor
medida, y por tanto, en todas es necesario un nivel de conocimientos. La tecnologia es un
instrumento a utilizar por todos los profesionales de una agencia. Sin embargo, en ocasiones se
menciona a la persona del mostrador, los que se encuentra de cara a publico, el personal
administrativo e incluso las ocupaciones relacionadas con el departamento comercial.

En cuanto al personal, se dice que no esta suficientemente preparado para usar correctamente
Internet, y tienen un déficit general en nuevas tecnologias, aunque nuevamente se reconoce que
debido a las condiciones de trabajo y salariales de los empleados de Agencias de viajes, es dificil
poder exigirles mas conocimientos. Ademas se da el hecho de que en muchas ocasiones el cliente
consulta como punto de informacién Internet, y llega a tener mas informacién sobre lo que le
interesa que el propio agente de viajes, que debe de tener informacién de muchos productos, y
€s0 provoca una mala imagen ante el cliente. Se necesita un profesional, que ante todo esto, sepa
reaccionar, que inspire confianza ante el cliente.

Con relacién a la influencia de los sistemas de implantacion de calidad en la estructura del sector,
la mayor parte de los expertos entrevistados considera que no influye actualmente en el empleo.
Si que se reconoce una relacion directa entre la calidad de los servicios ofrecidos y los recursos
humanos en la empresa, asi como el hecho de que un sistema de calidad, mejora la calidad de
todos y de todo, sin embargo no se cree que este hecho afecte a la estructura del empleo o a las
nuevas ocupaciones. Sin embargo, se considera que puede tener ciertos efectos en los
trabajadores, asi cabe la posibilidad de que genere mayor formacién, mayor especializacion, y
mayor profesionalizacion de los empleados, en definitiva un personal mas cualificado. Se
demandaria por tanto, un personal que genere calidad, lo que conlleva un personal estable,
formado que conozca muy bien los procesos de trabajo.

Con respecto a los nuevos yacimientos de empleo, los responsables encuestados consideran,
sobre todo, que Internet y el comercio electronico es un importante yacimiento de empleo. Sefialan
que se necesitan profesionales titulados y bien cualificados, asi como personal con una mayor
especializacién. Otros yacimientos de empleo para el sector los encuentran en los hoteles de
ciudad y turismo urbano, congresos, consolidador de tarifas aéreas, turismo cultural y medio

ambiente.
Cuadro 30. Nuevos yacimientos de empleo

Internet y comercio electrénico
Agente de comunicacion

Medio Ambiente

Especialista en Turismo urbano
Congresos

Consolidador de tarifas aéreas
Fuente: elaboracién propia

Con respecto a la evolucién de la plantilla en los ultimos dos afios, segun los datos recabados a
través del cuestionario aplicado a los responsables, en 183 de las agencias visitadas la plantilla se
ha mantenido estable en este periodo de tiempo. Esto supone un 59,6% de las respuestas
recabadas. En los casos que manifiestan cambios en la plantilla, la mayoria ha sido para
incrementar ésta (un 34,9%), mientras que no llega al 6% las agencias que han disminuido la
plantilla. Asi a modo general, se puede hacer una lectura positiva, ya que la practica totalidad de
las Agencias afirman que se han mantenido en el nimero de plantilla o bien han aumentado.
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Grafico 47: Evolucion de la plantilla
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Segun los datos obtenidos, en las empresas de la muestra la plantilla ha crecido, en estos dos
ultimos afos, en un total de 281 empleados, lo que supondria casi un trabajador por empresa
(media igual 0,82). En lo que respecta a cuanto ha aumentado la plantilla, hay que decir que el
46,7% de las empresas que han aumentado su plantilla lo han hecho en 1 trabajador. Por tanto, el
81,3% de las empresas que han aumentado su plantilla lo ha hecho entre 1 y 3 trabajadores.

Con respecto a la disminucion, ésta ha supuesto que la plantilla total de la muestra decreciera en
52 trabajadores. En cuanto a la disminucién del numero de trabajadores, la mayoria, el 41,2% lo
ha hecho solamente en 1 trabajador, seguidos del 35,3% que lo ha hecho en 2, por lo que ambas
abarcan la mayoria de los casos.

En general, se puede afirmar que ha habido un crecimiento positivo en la evolucién de las
plantillas de las agencias de viajes encuestadas en estos dos ultimos afios, reflejando una
estabilidad en el empleo. Algo que a nivel mas general ya muestra la EPA.

En primer lugar, siguiendo el procedimiento convencional con SPSS, la grafica siguiente nos
muestra las frecuencias obtenidas. Destacan las frecuencias obtenidas en el area Comercial (88) y
en produccion (55). Analizando las frecuencias recogidas deducimos que es en el departamento o
area comercial donde los cambios en la plantilla de las agencias se han producido mas a menudo.

Grafico 48: Departamentos afectados por los
cambios de plantilla
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A la luz de los datos anteriores, el departamento o area mas afectado por los cambios en la
plantilla es el area comercial (67,7% de casos). En segundo lugar se encuentra el departamento
de produccion (40,8%).

Sin embargo, no hay tendencia clara en cuanto al aumento de plantilla en los departamentos de
Direccién y Administracion. Aunque si que se observa que en el departamento de Produccién, el
incremento que mas se ha producido ha sido en un empleado. Igual ocurre con el departamento
Comercial, que en un 37,7% de los casos ha aumentado en un empleado, y en un 23,2% el
incremento ha sido de 2.
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Para este caso, igual que en el anterior, referido al aumento de plantilla, cabe destacar que
cuando la plantilla ha disminuido en una persona, en el 50% de los casos ha sido en el
departamento de Produccién, y cuando la disminucién ha sido de dos empleados, se ha producido
en un 66,7% de los casos en el departamento de Produccién también. Por tanto, hay que destacar
que en los departamentos de Produccién y de Comercial, son en los que se ha producido las
disminuciones mas importantes, pero no llegan a ser en términos absolutos significativas, aunque
se puede afirmar que son los departamentos con mayor movilidad en los puestos de trabajo.

6.3-Modelo de cualificaciones: funciones y competencias

-PERFILES PROFESIONALES

En el afio 2000, se realiza un “Estudio sobre los perfiles profesionales en tecnologias de la
informacion y la comunicacién en Agencias de viajes” (TECNOVA). Dicho estudio dio como
resultado, la identificacion de los distintos perfiles del personal de las Agencias, asi como sus
funcionales y necesidades de formacion en lo referido al uso de tecnologias de la informacién y la
comunicacién. Los principales resultados obtenidos, y que nos serviran de punto de partida para
ver la situacion actual del sector en lo referido a las nuevas tecnologias, son los siguientes.

En cuanto a las agencias de viajes grandes, se identifican tres perfiles, por un lado, los directivos,
los técnicos turisticos y los informaticos. Para el primer caso, se resuelve que los directivos no
tienen tanto una necesidad de formacion en tecnologias de la informacion y la comunicacion,
como de informacion y asesoramiento lo referente a estas tecnologias, informaciéon que le debe
permitir tomar decisiones estratégicas relacionadas con las TIC en su empresa. En segundo
lugar, los informaticos requeriran formacion muy especializada sobre una gran variedad de
tecnologias, sobretodo en temas relacionados concretamente con las necesidades de la empresa.
Por dltimo, los técnicos turisticos, y légicamente deben de conocer profundamente las
herramientas informaticas con la que desarrolla su labor, y la formacién que necesita un técnico
debe girar en torno a Sistemas Globales de Distribucion, Sistemas Informaticos de Gestion
Interna, Ofimatica y manejo de herramientas de navegacién por Internet, para toda labor que no
se limite al manejo de estas herramientas recurriran al personal especializado.

Sobre las agencias de viajes pequenas y medianas, se parten de la identificacién de otros perfiles,
se distingue el Directivo y el Técnico administrativo, ya que no suele encontrarse en estas
agencias personal especializado o informaticos. Hay que partir del hecho de que estas agencias,
manifiestan carencias en cuanto a nuevas tecnologias, por las peores condiciones en cuanto a
equipamientos e instalaciones, asi como la carencia de personal especializado que
comentabamos anteriormente. Sin embargo, no se puede olvidar, que este tipo de agencias
representa casi la totalidad del sector. Debido a la inexistencia de informaticos, esta carencia
debe suplirse mediante la adecuada formacién del personal de estas empresas, y que dejara de
ser un mero usuario para llegar a ser un experto. En cuanto al directivo, tiene basicamente las
mismas necesidades que las de un directivo de una gran agencia, por lo que necesita informacion
y asesoramiento que le ayuden a tomar las decisiones correctas en lo referente al ambito
tecnoldgico.

Centrandonos en los datos obtenidos en nuestro estudio, se reconoce que la mayor parte es
personal administrativo, y esto hay que cambiarlo, hay que profesionalizar al agente de viajes, hay
que preparar al personal como asesores de viajes, y todo esto a través de la formacién. En
numerosas ocasiones esta falta de profesionalizacién se produce por la inestabilidad del
trabajador o por sus condiciones laborales, por tanto nos encontramos que a la gran masa de
trabajadores, se les exige muchos conocimientos a pesar de sus condiciones precarias, aunque no
todos coinciden en que se deba exclusivamente por esto, sino por la propia desmotivacién del
trabajador. Los profesionales del sector de las Agencias de viajes, necesitan proyectos
profesionales para motivarlos. En el sector tienen que convivir la gente mas joven que aprende
pronto y son usuarios flexibles de nuevas tecnologias con la gente que lleva muchos afios
empleada en el sector, lo conocen realmente pero tienen menos dominio de las nuevas
tecnologias. Estos son los dos tipos de perfiles que se encuentran en las Agencias de viajes, por
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tanto, lo que hay que procurar es la reconversion, la adaptacion y la compatibilidad de ambos, sin
tener la necesidad de buscar nuevos perfiles.

En relacién a la posible influencia que las nuevas tecnologias puedan tener sobre los perfiles
profesionales, el sector considera que las nuevas tecnologias, no estan creando nuevos perfiles
profesionales generalmente. No se ven grandes cambios en este sentido, ya que la mayor parte
de las Agencias de viajes, son pequefias y medianas, donde no existe un profesional en nuevas
tecnologias, ni tampoco provoca nuevos perfiles profesionales. Quizas en las grandes empresas si
que puede ocurrir que se produzcan cambios en este sentido mas importantes, pero a modo
general se puede concluir que no.

Asi que no hay necesidad de un nuevo perfil relacionado con nuevas tecnologias, se trata de
reconvertir el personal que hay darle otro tipo de formacién. Sin embargo ocurre que, en
ocasiones, las propias empresas no se ponen de acuerdo en cual es la formacién necesaria.
Hace falta un plan sectorial de formaciéon donde se establezcan los requisitos minimos que debe
tener un profesional.

La implantacién de un sistema de calidad, no genera nuevos perfiles en las empresas, sobre todo
en las pequefas. En las grandes cadenas, si que hay responsables de calidad, y por tanto, existe
personal especifico para ello, pero en las agencias pequefias y medianas no, simplemente alguien
se encargara de alguna manera en vigilar todo el proceso de implantacion, pero no supone ningun
perfil profesional. Lo que si implica este sistema es un plan de formacién anual, y la existencia de
un curso de calidad.

-MAPA DE OCUPACIONES: ANALISIS DE CADA OCUPACION

A continuacién, en la tabla siguiente, se muestra un analisis por cada ocupacion. Por un lado se
muestran las principales caracteristicas del empleo en cada ocupacion, con las principales tareas
extraidas y necesidades formativas consideradas mas importantes. Todo ello con el objeto de
tener una visién general de las caracteristicas de las ocupaciones del sector.

Representa el 1,3% del empleo

En cuanto al sexo, se reparte de forma equitativa (50%
hombres y 50% mujeres)

El 66,7% lleva mas de 10 afios de antigliedad en el sector
El 87,5% son ocupados indefinidos en cuanto a su
situacion laboral

El 55,6% tiene la titulacion en Turismo, seguidos de los
que tienen ofra titulacién universitaria

El 66,7% lleva 9 o mas afios en la empresa

Mas de la mitad, el 55,6% pertenecen a la categoria de
Directivos, seguidos de la de Técnico

Suelen pertenecer en un 44,4% al area de Direccion,

. seguidos de los que pertenece a Produccion
DIRECTOR DEPARTAMENTO DE OPERACIONES: El 44,4% tiene entre 30 y 39 afios

planifica dirige y coordina las actividades de servicios

de la empresa ., .
CNO94-1126 Atencion al cliente

Ocupacién especifica Realizacion de reservas

Archivo y documentacion
Planificacion de trabajos

Supervisién del trabajo

Elaboracion de presupuestos
Asesoramiento a cliente

Maneo del programa Savia-Amadeus
Preparacion de itinerarios

Manejo de otros programas

Atencién de llamadas

Tareas
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Ofimatica

Internet y correo electrénico

Gestion de la relacion y fidelizacion de clientes
Gestion econdémica, administrativa y financiera
Presentacioén del producto

Programacién, organizacion y operaciones de
viajes

Técnicas y procesos de venta directa
Elaboracion de presupuestos
Medios de comunicacién en
reservas

Proteccion de los consumidores y usuarios de
Espafa ante la UE

la gestién de

Necesidades formativas

EMPLEADO DE PRODUCTO: investiga y disefia
nuevos productos turisticos

CNO094-4022

Ocupacion especifica

Representa sélo el 0,7% de los empleados

El 80% son mujeres

El 80% lleva entre 5 y 10 afios o mas de 10 afios en el
sector

El 80% son indefinidos

El 60% tiene la titulacién en Turismo

El 40% lleva 9 o mas afios en la empresa

El 40% son mandos intermedios, y otro 40% Técnicos

El 60% pertenece al area comercial, y el 40% a
produccion

El 60% tiene entre 30 y 39 afos

Preparacion de itinerarios

Traduccion

Navegar por Internet

Manejo del programa Galileo

Atencioén al cliente

Tareas de comercial

Planificacién de trabajos

Planificacion de catalogos o productos
Almacenamiento y tratamiento de la informacién

Tareas

Ofimética

Marketing turistico

Negociacion y contratacion de proveedores
Gestion de la calidad

Informatica de gestion

Tratamiento de imagenes

Necesidades
formativas

EMPLEADO DE CONTROL DE CALIDAD: controla y
verifica la calida de los productos y servicios
contratados y prestados

CNO94-3073

Ocupacion trasversal

Representa el 0,6% de los empleados

El 100% de los encuestados son mujeres

El 66,7% lleva entre 1 y 2 afios en el sector

El 50% son indefinidos

El 60% tiene la titulacion en Turismo

El 50% lleva entre 1 y 2 afios en la empresa

El 75% corresponden a la categoria profesional de
trabajadores cualificados

Pertenecen de forma equitativa a las areas de Produccion
y Administracién

El 50% no supera los 29 afios

Manejo del programa Savia-Amadeus
Tareas administrativas

Elaboracion de presupuestos
Obtencién de visados

Gestion y control de calidad

Tareas
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Gestion y organizacion de empresas
Gestion de calidad

Derechos del viajero

Presentacioén del producto

Gestion de grupos turisticos

Turismo de congresos y convenciones
Trabajo en equipo

Informatica de gestiéon

Técnicas y procesos de venta directa

Necesidades
formativas

TECNICO DE EMPRESAS Y ACTIVIDADES
TURISTICAS: proyecta, organiza y dirige toda clase de
actividades en empresas turisticas, agencias de
viajes, empresas de alojamiento turistico y de
transporte turistico

CNO094-2913

Ocupacion especifica

Representa el 3,5% de los empleados

El 64% son mujeres

El 39,1% lleva mas de 10 afios en el sector y otro 30%
entre 5y 10 afios

El 76% son indefinidos

El 64% tiene la titulacion en Turismo

El 29,2% lleva 9 o mas afios en la empresa, el resto de
categorias se reparten con los mimos valores

El 36% son trabajadores cualificados, seguidos de los que
son técnicos

ElI 60% pertenecen al departamento de produccién

El 52% tiene entre 30 y 39 afos

Realizacion de reservas
Preparacion de itinerarios
Atencion al cliente

Atencion de llamadas
Asesoramiento al cliente
Manejo de otros programas
Navegar por Internet

Archivo y documentacion
Elaboracion de presupuestos

Tareas

Destinos y productos turisticos

Internet y Correo electréonico

Técnicas y procesos de venta directa

Ofimatica

Medios de comunicacién en gestion de reservas
Inglés

Nuevas formas de turismo

Negociacion y contratacion de proveedores
Presentacion del producto

Trabajo en equipo

Necesidades formativas

AGENTE DE VIAJES: organiza viajes, programas,
itinerarios y reserva alojamiento para clientes, y
organiza o vende arreglos colectivos de viaje para
grupos por motivo de negocio o vacaciones
CNO94-3314

Ocupacion especifica

Suponen el 44,6% de los empleados

El 73,4% son mujeres

El 32,1% lleva entre 3 y 5 afios en el sector, seguidos de
los que llevan entre 5 y 10 afios

El 80,5% es indefinido

El 42,5% tiene la titulacion universitaria en Turismo

El 32,6% lleva entre 3 y 4 afios en la empresa

El 64,1% son trabajadores cualificados

El 52% pertenece al area de produccién

El 45,5% no supera los 29 afios

Realizacion de reservas
Atencion al cliente
Atencion de llamadas
Manejo del programa Savia-Amadeus
Asesoramiento al cliente
Expedicion de billetes
Archivo y documentacion
Manejo de otros programas
Realizacion de facturas
Navegar por Internet
Preparacion de itinerarios

Tareas
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Atencioén al cliente

Informatica de gestiéon

Destinos y productos turisticos

Inglés

Técnicas y procesos de venta directa
Internet y correo electrénico
Programacién, organizacion y operaciones de
viajes

Tratamiento de quejas y reclamaciones
Presentacioén del producto

Trabajo en equipo

Necesidades formativas

El 29,6% pertenece a esta ocupacién

El 66,5% son mujeres

El 29,8% lleva entre 2 y 5 afios en el sector

El 73% son indefinidos

El 33,5% tiene titulacién en turismo, seguidos de los que
tienen Bachiller

El 29,8% lleva entre 1 y 2 afos en la empresa, seguido de
los que llevan entre 3 y 4 afios

El 72% son trabajadores cualificados

El 47,5% pertenece al area de produccion seguido de os
que pertenecen a comercial

El 58,5% no supera los 29 afios

Atencioén al cliente

Realizacion de reservas

Atencion de llamadas

Asesoramiento al cliente

Manejo del programa Savia-Amadeus
Manejo de otros programas

Archivo y documentacion

Expedicion de billetes

Navegar por Internet

Elaboracion de presupuestos

EMPLEADO DE AGENCIAS DE VIAJES: ofrece
informacién, organiza itinerarios de viaje y efectua las
reservas necesarias

CNO94-4521

Ocupacion especifica

Tareas

Necesidades formativas:
Inglés

Destinos y productos turisticos
Internet y correo electrénico
Atencién telefénica

Call Centers

Informatica de Gestion
Técnicas y procesos de venta
Presentacion del producto
Trabajo en equipo

Necesidades formativas

Representan el 2,9% de los ocupados

. 5 El 61,9% son mujeres
GUIA DE TURISMO: acompaia a personas y grupos EI 38% lleva entre 2 y 5 afios en el sector

en visitas, giras o excursiones, sefnala o comentan los El 57,9% son indefinidos

lugares o monumentos de interés, y presta otros | g 55 g tiene otra titulacién universitaria, muy seguido de
servicios en calidad de guias. los que tienen un FP o ciclo superior

CN°94'_5,143 — El 33,3% lleva entre 3 y 4 afios en la empresa

Ocupacién especifica El 66,7% es trabajador cualificado

El 52,4% dice pertenecer al area de produccion, y el resto
al de comercial

El 71,4% no supera los 29 afios

Asesoramiento al cliente
Atencioén al cliente
Preparacion de itinerarios

Tareas
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Inglés

Patrimonio Cultural

Destinos y productos turisticos

Nuevas formas de turismo

Programacion, organizacion y operaciones de
viajes

Tratamiento de quejas y reclamaciones
Presentacién del producto

Atencioén al cliente

Necesidades formativas

Representan el 6,8%

El 91,7% son mujeres

El 29,6% leva entre 5 y 10 afios en el sector

El 58,7% son indefinidos

El 31% tiene titulacion universitaria en turismo, muy
seguido de los que tienen ciclo formativo de grado
superior

El 35,4% lleva menos de 1 afio en la empresa

El 85% son trabajadores cualificados

El 48,9% pertenece al area de produccion

El 53% no supera los 29 afos

RECEPCIONISTA/TELEFONISTA: recibe clientes, da Atencion al cliente
informacion y concierta citas, entrevistas o consultas Atencion de llamadas
CNO94-4522 Realizacién de reservas

Ocupacion trasversal Asesoramiento al cliente

Manejo del programa Savia-Amadeus
Manejo de otros programas
Expedicion de billetes

Tareas

Necesidades formativas
Atencién telefénica Call Centers
Atencioén al cliente

Internet y correo electrénico
Presentacion del producto
Destinos y productos turisticos
Inglés

Necesidades
formativas

Representan el 10% de los empleados

El 78,9% son mujeres

El 25,5% lleva entre 5 y 10 afios, seguido de los que
llevan masde 10 y entre 2y 5

El 74,3% son indefinidos

El 26% tiene titulacién en turismo, muy seguido de los que
tienen otra titulacion universitaria

El 29,6% lleva entre 1 y 2 afios en la empresa

El 65,7% son trabajadores cualificados

El 67% pertenece al area de administracion

El 45,8% tiene entre 30 y 39 afios

Tareas administrativas

ADMINISTRATIVO-CONTABLE: realiza tareas » | Archivoy documentacion
administrativas y contables 5 Manejo de otros programas
CNO094-4011 © Realizacion de facturas

'_

Ocupacion trasversal Atencion de llamadas
Atencion al cliente

Inglés

Trabajo en equipo

Gestion econdémica, administrativa y financiera
Atencioén al cliente

Tratamiento de quejas y reclamaciones
Internet y correo electrénico

Necesidades
formativas

- 108 -



Andlisis ocupacional del sector: caracterizacién sociolaboral y profesional

Como conclusion de los datos expuestos se puede observar, que las ocupaciones mas
importantes en el sector son los Agentes de viajes (44,6%) y los Empleados de Agencias de viajes
(29,6%), ya que ambos suponen casi las tres cuartas partes del total. También se observa la
reciente y escasa incidencia de las estrategias de calidad, ya que tan sélo un 0,6% de los
ocupados se sitian en la ocupacion de Empleados de control de calidad.

En lo que se refiere a los rasgos generales que caracterizan las ocupaciones, la mayor parte de
los empleados de cada ocupacion son de sexo femenino, a excepcion del caso del Director de
Departamento en donde se reparte de forma equitativa.

Por otro lado, al hablar de la antigliedad en el sector, l6gicamente, los que mas afios llevan en el
mismo son los Directores de departamentos de operaciones, ya que suelen tener mas de 10 afios
de antigliedad en el sector. Asimismo, los Empleados del control de calidad, son los que tienen
una menor antigliedad en el sector, tan sélo entre 1 y 2 afos, por esa reciente incorporacion al
sector que ya comentabamos, confirmando el inicio de este nuevo perfil.

Otro dato importante, es que en todas las ocupaciones la mayor parte de los empleados tienen un
contrato indefinido. Algo que se contradice, en principio, con la rotacion excesiva que caracteriza
al sector, segun apuntan los expertos.

Ademas, en relacion a la titulacion, también es muy significativo que la mayor parte de los
empleados en todas las ocupaciones han estudiado la titulacién universitaria de Turismo, a
excepcion de los guias turisticos, que suelen tener otra titulacién universitaria o un ciclo de grado
superior. Logicamente también, el nivel de proporcion de empleados que son
recepcionistas/telefonistas y administrativos-contables y que tiene dicha titulacion es mucho
menor, aunque no deja de suponer la mayoria.

La antigiiedad en la empresa, suele ser algo inferior a la antigliedad en el sector, y en algunos
casos coincide, como en el Empleado de control de calidad. Las mayores diferencias en este
sentido, y que por tanto podria reflejar una mayor rotacién, seria en los casos de los
Telefonistas/recepcionistas y los administrativos-contables.

En lo que respecta a las categorias profesionales, en casi todas las ocupaciones, se constituyen
como trabajadores cualificados, sin embargo hay dos excepciones, por un lado los Directores de
departamento que o bien son directivos o bien son técnicos, y los Empleados de producto, que se
dividen de forma igualitaria entre mandos intermedios y técnicos. El resto son trabajadores
cualificados en la mayor parte de los casos.

Para las areas donde desarrollan el trabajo, en primer lugar destaca que todas las ocupaciones a
excepcion de los administrativos contables trabajan en el area de Produccién. Sin embargo esta
area se comparte con el area de Direccion para el caso de los Directores de departamento; con el
area de Administracién para el area de los Empleados de control de calidad; y con el area
Comercial para los Empleados de producto, los Empleados de agencias de viajes y los guias
turisticos.

Para finalizar la caracterizacion de las ocupaciones, hay que decir que en cuanto a la edad, en
general es un sector joven. Los Directores de departamento, Empleados de producto, Técnicos de
actividades y empresas turisticas, y Administrativos-contables, en una mayor proporciéon suelen
encontrarse entre 30 y 39 afios. El resto, esto es, Empleados del control de calidad, Agentes de
viajes, Empleados de agencias de viajes, Guias turisticos y recepcionistas/telefonistas, en su
mayoria no superan los 29 afios de edad.

En cuanto a las tareas que realizan en cada ocupacion, hay que decir que evidentemente hay
diferencias en funcién de las ocupaciones, sin embargo se encuentran rasgos comunes. Por un
lado, todos en mayor o menor medida, situa las tareas de Atencién al cliente y Asesoramiento al
cliente, entre sus tareas principales, a excepcién del Empleado de control de calidad. Por otro
lado, todos realizan tareas relacionadas con las nuevas tecnologias, asi el manejo de programa, y
el navegar por Internet suelen ser bastante usuales, en todas las ocupaciones, a excepciéon de
guias turisticos.
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Por ultimo en cuanto a las necesidades formativas identificadas, destaca en primer lugar que en
todos los casos se necesitan conocimientos en nuevas tecnologias, que pueden ser en el manejo
de programas, Ofimatica, Informatica de gestion e Internet y correo electrénico, a excepcion de los
guias turisticos. Por otro lado, destaca que hay amplia demanda también de conocimientos en
técnicas de venta para el caso de los Directores de departamento, Técnicos de empresas y
actividades turisticas, Agentes de viajes y Empleados de agentes de viajes. Algo similar ocurre
con las necesidades formativas en idiomas, inglés, ya que es demandado por todos a excepcién
de los Directores de departamento, Empleados de producto y Empleados de control de calidad.

Como particularidades destacar que los Directores de departamento, son lo Unicos que han dado
mas importancia a los conocimientos sobre Proteccion de los usuarios espafioles ante la UE; los
Empleados de producto destacan por demandar conocimientos en Marketing turistico y
Planificacion de catalogos; los Empleados de control de calidad, I6gicamente son los Unicos que
han dado mas importancia en demandar conocimientos en Gestién de la calidad y finalmente los
Guias turisticos con importantes necesidades formativas en Patrimonio cultural.

En definitiva, aunque a modo general destaca que todos necesitan en algin grado conocimientos
en nuevas tecnologias, queda reflejada una cierta especializacion formativa necesaria para cada
ocupacion. Todos estos aspectos se desarrollan de forma mas detallada en el punto siete del
informe.
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7.LAS NECESIDADES DE FORMACION: MAPA FORMATIVO DEL SECTOR

7.1-Acuerdos nacionales de Formacién Continua

En el Convenio Colectivo Laboral, y como parte integrante del mismo, queda incorporado para los
anos 2002 y 2003 el Ill Acuerdo Nacional sobre Formacion continua en el sector. De forma mas
concreta se recoge:

Formacion Profesional

Con el fin de actualizar o perfeccionar sus conocimientos profesionales, los trabajadores deberan
asistir, a juicio de la empresa, a los cursos de formacioén profesional que se impartan en centros
oficiales, asociaciones profesionales, compafiias aéreas, de ferrocarril 0 maritimas.

Cuando el curso pueda realizarse en régimen de plena dedicacion y esta medida resulte mas
conveniente para la organizacion del trabajo, la empresa podra concertar con el trabajador la
concesion de un permiso de formacion o perfeccionamiento profesional, con reserva del puesto de
trabajo.

Si tales cursos hubieran sido organizados por la propia empresa, se procurara que se impartan en
horas de trabajo al menos parcialmente.

La competencia para realizar las gestiones necesarias tendentes al establecimiento de los cursos
de formacion de que se trata, correspondera a la empresa.

Formacion Continua

Queda incorporado como anexo al Convenio Colectivo para los afios 2002 y 2003, y como parte
integrante del mismo, el Ill Acuerdo Nacional sobre Formacién Continua, o aquel que lo sustituya,
en el Sector de Agencias de Viajes.

Tal y como se observa, el convenio colectivo laboral del sector, desarrolla escasamente el
apartado de formacion. Asi nos encontramos una mencion a los acuerdos nacionales de formacion
continua, no tratando aspectos como planes de formacion, estrategias formativas, como
compaginar el horario laboral y de formacién, la formacibn como medio para promocionarse y
adquirir competencias profesionales etc. Es por tanto, la formaciéon de los trabajadores, un
aspecto que no ha quedado bien establecido en dicho convenio.

7.2-Necesidades formativas detectadas

Al preguntar a los expertos sobre el nivel de formacién de los trabajadores del sector, la mayor
parte considera que existen carencias y que el nivel por tanto es medio. En cuanto a las carencias,
se habla sobretodo de materias como nuevas tecnologias; también todo lo relacionado con
atencién al cliente y cultura general, como geografia, arte, patrimonio cultural, etc. Como otra area
de conocimientos estarian los idiomas, algo que se considera fundamental pero también a priori
con mas dificultad de cubrir como necesidad formativa. Respecto al nivel inicial de los
trabajadores, hay quien piensa que la formacién impartida por las universidades es buena, sin
embargo el problema estaria en una mala seleccién por parte de las empresas de los
trabajadores, ya que no se contrata al profesional mas preparado, pues econémicamente supone
mayores costes. También se observa que hay carencias de tipo practico, faltaria poder
proporcionar en la formacion una experiencia practica.

Se puede decir, que existe una conciencia en el sector sobre la importancia de la formacién, sin
embargo, el problema estaria en aspectos como la actitud de los empleados y empresarios. Son
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numerosas las razones aludidas a esa falta de interés en la formacion a pesar de considerarla
importante, como la falta de tiempo por las jornadas amplias, la falta de responsabilidad y
compromiso, o simplemente porque se imparte lejos del centro del trabajo. Todo esto, hace pensar
a muchos que realmente no existe una conciencia en el sector sobre la necesidad de la formacion,
porque asi lo demuestran en la practica. Respecto a las fuentes de financiacién, por norma
general se piensa que si existen fuentes de financiacién suficientes, de | a FTFE, Administraciones
Publicas, Asociaciones y Organizaciones Empresariales y Sindicales, etc.

En relacion a los puntos fuertes y débiles de la formacion recibida, existen importantes diferencias
entre las respuestas obtenidas. Como aspectos positivos, se argumenta que la formacion siempre
es beneficiosa y proporciona una formacion a nivel general mas amplia. La formacién ayuda a
solucionar problemas cotidianos y aumenta la rentabilidad de las empresas. Otros puntos fuertes
mencionados y mas concretos son la formacién en gestion y marketing por parte de algunas
universidades, o la mejor preparacibn en nuevas tecnologias. Como puntos débiles de la
formacién, destaca la falta de motivacion para llevarla a cabo, asi como el hecho de considerar la
formaciéon como un gasto y no como una inversion. Existe una queja en el sentido de que la
formacién esta poco adecuada al trabajo que se desempefa en las agencias de viajes, y algo que
también es importante, es la dificultad de servicio a las zonas mas periférica 0 que no se
encuentran en capitales. En cuanto a contenidos, los puntos débiles serian la geografia, el
patrimonio cultural o el trato al cliente.

Sobre las materias necesarias para conseguir la mejora de la empresas del sector, habria que
destacar todas las relacionadas con nuevas tecnologias. Asi GDS y sistemas de reserva,
sobretodo Amadeus y Galileo, Internet, pero este ha de ser especifico para agencias de viajes,
para que se pueda obtener toda su utilidad, y el correo electrénico, etc. En segundo lugar,
contenidos en todo lo relacionado con las formas de gestiébn, marketing especifico, gestion
personalizada de clientes, técnicas de ventas, conocimientos de los productos, y conocimiento de
la demanda turistica y del propio funcionamiento interno del sector turistico. Ademas, nos
encontrariamos un area de contenidos de cultura general, donde habria que formar en geografia y
destinos, productos turisticos y cultura general. Muy importante también son los idiomas, y
finalmente la atencion al cliente, saber asesorar, incluyendo sus aspectos mas cualitativos, como
la amabilidad.

En lo que se refiere a la orientacion técnica, pedagdgica y organizativa de la formacion para que
se adapte a las necesidades de empresarios y trabajadores, hay que partir de la existencia de una
serie de inconvenientes para el éxito de la formacién. Como algo fundamental se encuentra la
desmotivacion que generalmente existe tanto de trabajadores como de empresarios, por diversos
motivos. Ademas las pequefias agencias tienen enormes dificultades, para prescindir de personal
que asista a los cursos de formacién. También se dice que es todavia muy importante el hecho de
que la formacién se de cerca del lugar de trabajo, ya que en algunos municipios tiene importantes
dificultades en este sentido. Otro aspecto mencionado a tener presente es la propia capacidad de
las personas que imparten este tipo de formacién, deben ser suficientemente especialistas. Por
tanto, todos estos aspectos habria que mejorarlos.

Para el éxito de la formacion nos encontramos con propuestas de diversa indole. Asi, hay quien
dice que es necesaria una formacién practica, y que ésta se contemple desde las universidades.
Asi como que se de una formacion lo mas integral posible que aumente el factor competitividad.
Que éstas contaran con agencias (simuladas o no) donde los alumnos pudieran conocer la
practica real del trabajo de las agencias de viajes.

Sobre si la formacion debe ser mixta o presencial, hay que decir, que aunque se suele considerar
como la mejor opcion la formaciéon presencial, sin embargo, la mayor parte de los expertos
consideran que una buena opcién seria una formaciéon mixta, en funciéon obviamente de las
materias, y dadas las circunstancias de la dificultad de horarios, desplazamientos, etc. todavia son
los que menos, los que abogan por una formacion on-line solamente.

Respecto al horario, aunque son muchos los que consideran que lo ideal seria realizar la
formacién en el horario laboral e incluso en la propia empresa, sin embargo, ante las dificultades
de esto, la mayor parte se decanta por una opcién mixta, donde empresarios y trabajadores
aporten tiempo. Y que ésta se produzca légicamente en los meses de temporada baja. Muy
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importante sigue siendo el hecho de que la formacion esté fisicamente al alcance de todos, donde
no se pierda mucho tiempo en desplazamientos, etc. y que se realice de forma intensiva, y no
repartida temporalmente, sino concentrada en épocas de temporada baja.

En cuanto a la caducidad de los contenidos, aunque hay quienes piensan que no existe la
caducidad de los contenidos, porque los nuevos conocimientos se basan en los adquiridos
anteriormente, sin embargo la mayor parte considera que hay que renovarse continuamente, al
menos con cierta periodicidad, sobretodo en lo relacionado con nuevas tecnologias e Internet,
atencion al cliente, destinos turisticos, mercados turisticos, etc.

Por lo que respecta a las necesidades de formacion sobre nuevas tecnologias, como era de
esperar, configura una de las areas donde las necesidades de formacién son mayores, y
nuevamente este hecho es especialmente importante para las pequefias agencias. Pero también
se dice que en ocasiones la oferta formativa respecto a nuevas tecnologias no es adecuada, suele
ser poco atractiva porque no esta cubriendo las necesidades, algo que puede ser propiciado por la
diversidad tecnoldgica que caracteriza al sector.

Se necesitan amplios conocimientos en nuevas tecnologias para obtener el maximo rendimiento
de ellas. Aunque en los ultimos afios se ha avanzado en este tema, todavia queda mucho por
hacer, ademéas hay que tener en cuenta que el sector de las nuevas tecnologias evoluciona
constantemente. A esto hay que afadir el problema de la gran variedad de sistemas de reservas y
otros, por lo que los profesionales no pueden conocerlos todos los suficientemente como para
obtener el maximo rendimiento. El nivel de cualificacién de los trabajadores en cuanto a nuevas
tecnologias se refiere es muy deficiente, pero son conscientes de la imposibilidad de conocerlos
todos. De todas formas, la formacién en nuevas tecnologias ha de ser mas profunda y no quedar
se un simple conocimientos de los programas especificos del sector.

Finalmente en lo que a los sistemas de implantacion de calidad se refiere, la implantacion de un
sistema de calidad implica un plan de formacién anual, con contenidos especificos para calidad.

A continuacion pasamos, a analizar las necesidades formativas por ocupacién y que son los
resultados del analisis de los cuestionarios de los 739 trabajadores que han participado en el
estudio. La medida utilizada es una Tasa de Respuesta Diferencial, dicha tasa puede adoptar
valores comprendidos entre -1 y 1 y mide la importancia comparativa que se le concede a cada
categoria, los valores mas cercanos a -1 carecen de interés, y los valores mas cercano a 1
representan maximo interés.

Cuadro 31. Director de

Departamento de Operaciones — P
Ofimatica 0,9
Internet y correo electrénico 0,9
Gest_ién Qe la re_/acio’n y 08
fidelizacion d clientes ’
Gestion econdémica y

administrativa B
Presentacién del producto 0,7
Prograr_nacién, or_gqnizacién y 0.7
operaciones de viajes ’

Fuente: elaboracioén propia
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Cuadro 32. Empleadode
producto

Ofimatica

Marketing turistico 0,8
Negociacién y contratacion de 08
proveedores '
Gestion de calidad 0,6
Informatica de gestion 0,6
Tratamiento de imagenes 0,6

Fuente: elaboracién propia

control de calldad
Gestion y organizacion de
empresas

Gestion de la calidad
Derechos del viajero
Presentacion del producto
Gestién de grupos turisticos

_ e A A

Trabajo en equipo

Fuente: elaboracion propia

Cuadro 34. Técnico en

Empresas y Actividades TRD
Turisticas
Destinos y productos 1
turisticos
Internet y correo electronico 0,9
Técnicas y procesos de venta

2 0,8
directa
Ofimatica 0,8
Medios de comunicacion en 08
gestién de reservas ’
Inglés 0,8

Fuente: elaboracioén propia

Cuadro 35. Agente de viajes

Atencion al cliente
Informatica de gestion 0,8
Destinos y productos
by 0,8

turisticos
Inglés 0,8
Técnicas y procesos de venta

) 0,7
directa
Internet y correo electrénico 0,7

Fuente: elaboracion propia
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Cuadrq 36. Em '/eado de TRD
Agencias de viajes —_———
0,9

Inglés
Destinos y productos turisticos 0,8
Internet y correo electrénico 0,8
Atencion telefénica, Call
0,8

Centers
Informética de gestion 0,7
Técnicas y procesos de venta

) 0,7
directa

Fuente: elaboracién propia

Cuadro 37. Guiade Turismo | _ TRD
0,9

Inglés

Patrimonio Cultural 0,7
Destinos y productos turisticos 0,7
Nuevas formas de turismo 0,7
Programacion, organizacion y 07
operaciones de viajes ’
Tratamiento de quejas y 06
reclamaciones '

Fuente: elaboracion propia

Cuadro 38.
Recepcionista/Telefonista V)
9

Atencién telefénica, Call 0

Centers ’

Atencion al cliente 0,9
Internet y correo electrénico 0,8
Presentacién del producto 0,8
Destinos y productos turisticos 0,7
Inglés 0,7

Fuente: elaboracién propia

Cuadro 39. Administrativo- TRD
contable -
Inglés 0,8
Trabajo en equipo 0,6
Gestién econémica,

e . ; , 0,6
administrativa y financiera
Atencién al cliente 0,6
Tratamiento de quejas y 06
reclamaciones ’
Internet y correo electronico 0,6

Fuente: elaboracién propia

De las tablas anteriormente expuestas, se puede extraer importantes conclusiones. En primer
lugar, destaca que todas las ocupaciones, tienen grandes similitudes. Asi, y en segundo lugar, y a
excepcion de los Empleados de control de calidad y Guias de Turismo, todas las ocupaciones
tienen entre sus necesidades formativas mas importantes conocimientos relacionados con nuevas
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tecnologias, que suelen ser Informatica de Gestion, Internet y correo electrénico y en menor
medida Ofimatica.

Asimismo, como areas especificas de agentes de viajes destacan las necesidades de Destinos y
productos turisticos y Presentacién del producto.

Se acentuan las similitudes de las necesidades formativas entre los Técnicos de Empresas y
Actividades Turisticas, los Agentes de viajes, y los Empleados de agentes de viajes. Asi coinciden
en Destinos y productos turisticos, Internet y correo electrénico, Técnicas y procesos de venta
directa, e Inglés, algo que coincide con el hecho de que tienen también importantes coincidencias
entres sus tareas mas habituales. Por tanto, encontramos las diferencias en el orden en que han
establecido dichas necesidades.

Por el contrario, como peculiaridades de cada ocupacion, nos encontramos que para el caso del
Director de Departamento de Operaciones son los Unicos que han concedido importancia a los
conocimientos en Gestion de la relacion y fidelizacion de clientes. Los empleados de producto, son
los Unicos que han considerado como una gran necesidad los conocimientos en Marketing
turistico. En tercer lugar, los Empleados de Control de Calidad, han incluido entre sus necesidades
de forma exclusiva la necesidad de Gestion de calidad. Continuando con los Técnicos de
Empresas y Actividades Turisticas, pro su parte concede importancia a los conocimientos en
Medios de comunicacién en gestion de reservas, y finalmente los Guias de Turismo, son los
unicos que han considerado como muy importante los conocimientos en Patrimonio cultural.

A continuacion se muestran las graficas correspondientes a las necesidades formativas
detectadas por comunidades auténoma. Como indicador de las mismas se ha utilizado una TRD
(Tasa de Respuesta Diferencial). Dicho indicador puede adoptar valores comprendido entre -1 y 1,
y representa una media que valora la importancia comparativa que el colectivo encuestado
concede a las distintas categorias. Los valores positivos se asocian con cursos de gran interés
para los encuestados, y los negativos con aquellos que carecen de interés. La magnitud de la tasa
es un indicativo de la intensidad del interés.
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Una vez presentadas las graficas que recogen la valoracion de las necesidades formativas por
Comunidad Auténoma, se han recopilado las acciones formativas que mas interés tiene para los

encuestados en cada territorio.

Andalucia:

Informatica de Gestién (0,9)

Destinos y productos turisticos (0,9)

Internet y correo electrénico (0,9)

Atencioén al cliente (0,9)

Técnicas y procesos de venta directa (0,8)
Ofimatica (0,8)

Programacion, organizacion y operaciones de viajes
(0,8)

Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,8)
Presentacion del producto (0,8)

Gestion y fidelizacién de clientes (0,8)
Atencién telefénica, Call Centers (0,8)
Trabajo en equipo (0,8)

Inglés (0,8)

Aragon:

Inglés (0,9)

Atencioén al cliente (0,8)

Nuevas formas de turismo (0,7)

Internet y correo electroénico (0,7)

Francés (0,7)

Ofimatica (0,6)

Destinos y productos turisticos (0,6)
Seguros de viaje (0,6)

Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,6)
Medios de comunicacion en las reservas (0,6)
Presentacion del producto (0,6)

Gestion de productos turisticos (0,6)
Atencion telefonica, Call Centers (0,6)

Asturias:

Ofimatica (0,9)

Destinos y productos turisticos (0,9)
Informatica de gestion (0,8)

Técnicas y procesos de venta (0,8)

Atencioén al cliente (0,8)

Trabajo en equipo (0,8)

Inglés (0,8)

Derechos del viajero (0,7)

Programacion, organizaciéon y operaciones de viajes
0.,7)

Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,7)
Atencién telefénica, Call Centers (0,7)

Baleares:

Atencion telefénica, Call Centers (0,9)
Atencién al cliente (0,7)

Inglés (0,7)

Internet y correo electrénico (0,6)

Destinos y productos turisticos ((0,5)
Escaparatismo (0,5)

Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,5)
Programacion, organizacion y operaciones de viaje (0,5)
Presentacion del producto (0,5)

Gestion econdmica (0.5)

Canarias:

Derecho del viajero (0,9)

Internet y correo electronico (0,9)

Medios de comunicacioén en la gestién de reservas (0,9)
Presentacion del producto (0,9)

Atencién al cliente (0,9)

Trabajo en equipo (0,9)

Seguros de viaje (0,8)
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Negociacién y contratos con proveedores (0,8)
Gestion de la relacion y fidelizacién de clientes (0,8)
Atencion telefénica, Call Centers (0,8)

Gestiéon econémica, administracién y finanzas (0,8)

Cantabria:

Atencioén telefonica (0,9)

Atencién telefénica, Call Centers (0,9)

Técnicas y procesos de venta (0,8)

Medios de comunicacién en la gestién de reservas (0,8)
Destinos y productos turisticos (0,7)

Derechos del viajero (0,7)

Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,7)
Presentacion del producto (0,7)

Trabajo en equipo (0,7)

Castillay Ledn:

Informatica de gestion (0,7)

Atencién al cliente (0,7)

Inglés (0,7)

Destinos y productos turisticos (0,5)

Internet y correo electroénico (0,5)

Negociacién y contratacién de proveedores ( 0,5)
Programacion, organizacion y operaciones de viajes
(0,5)

Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,.5)

Medios de comunicacién en la gestién de reservas (0,5)
Presentacion del producto (0,5)

Gestioén de la relacion y fidelizacion de clientes (0,5)

Castilla La Mancha:

Informatica de gestion (0,9)

Destinos y productos turisticos (0,8)

Internet y correo electrénico (0,8)

Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,8)

Gestion grupos turisticos (0,8)

Atencioén al cliente (0,8)

Técnicas y procesos de venta directa (0,7)

Derechos del viajero (0,7)

Programacioén, organizacion y operaciones de viajes
(0,7)

Medios de comunicacioén en la gestién de reservas (0,7)
Presentacion del producto (0,7)

Gestioén de la relacion y fidelizacion de clientes (0,7)
Trabajo en equipo (0,7)

Cataluna:

Atencioén al cliente (0,9)

Internet y correo electrénico (0,8)

Programacion, organizacion y operaciones de viaje (0,8)
Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,8)
Gestioén de la relacion y fidelizacion de clientes (0,8)
Inglés (0,8)

Ofimatica (0,7)

Destinos y productos turisticos (0,7)

Presentacion del producto (0,7)

Gestion de grupos turisticos (0,7)

Trabajo en equipo (0,7)



Comunidad Valenciana:

Informatica de gestion (0,9)

Técnicas de venta directa (0,9)

Atencioén al cliente (0,9)

Destinos y productos turisticos (0,8)
Derechos del viajero (0,8)

Seguros de viaje (0,8)

Marketing turisticos (0,8)

Internet y correo electrénico (0,8)
Programacion, organizacion y operaciones de viaje (0,8)
Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,8)
Medios de comunicacién en la gestién de reservas (0,8)
Presentacion del producto (0,8)

Gestion y fidelizacién de clientes (0,8)
Proteccion consumidos ante la UE (0,8)
Atencién telefénica, Call Centers (0,8)
Turismo de congresos y convenciones (0,8)
Trabajo en equipo (0,8)

Extremadura:

Técnicas y procesos de venta (0,8)

Seguros de viaje (0,8)

Atencién al cliente (0,8)

Atencion telefonica, Call Centers (0,8)

Inglés (0,8)

Presentacion del producto (0,8)

Proteccion consumidor ante la UE (0,8)
Trabajo en equipo (0,8)

Madrid:

Informatica de gestion (0,9)

Inglés (0,9)

Internet y correo electrénico (0,8)

Programacion, organizacion y operaciones de viaje (0,8)
Trabajo en equipo (0,8)

Técnicas y procesos de venta directa (0,7)

Destinos y productos turisticos (0,7)

Elaboracién de presupuestos (0,7)

Murcia:

Informatica de gestion (0,9)

Gestion y fidelizacion del cliente (0,8)

Destinos y productos turisticos (0,8)

Internet y correo electroénico (0,8)

Técnicas y procesos de venta directa (0,7)

Ofimatica (0,7)

Nuevas formas de turismo (0,7)

Programacion, organizacion y operaciones de viaje (0,7)
Medios de comunicacion en la gestién de reservas (0,7)
Presentacion del producto (0,7)

Trabajo en equipo (0,7)

Inglés (0,7)

Las necesidades de formacién: mapa formativo del sector

Navarra:

Informatica de gestion (0,9)

Internet y correo electrénico (0,9)

Programacion, organizacion y operaciones de viaje (0,8)
Gestion de grupos turisticos (0,8)

Atencioén al cliente (0,8)

Técnicas y procesos de venta directa (0,7)

Destinos y productos turisticos (0,7)

Tratamiento de quejas y reclamaciones (0,7)

Pais Vasco:

Inglés (1)

Informatica de gestion (0,9)

Atencioén al cliente (0,9)

Técnicas y procesos de venta directa (0,8)

Destinos y productos turisticos (0,8)

Elaboracién de presupuestos (0,8)

Programacion, organizacion y operaciones de viaje (0,8)
Medios de comunicacién en la gestién de reservas (0,8)
Trabajo en equipo (0,8)

Seguros de viaje 80,7)

Internet y correo electronico (0,7)

Negociacion y contrataciéon de proveedores (0,7)
Presentacion del producto (0,7)

Atencioén telefénica, Call Centers (0,7)

La Rioja:

Informatica de gestion (1)

Atencién al cliente (1)

Técnicas y procesos de venta directa (1)

Derechos del viajero (0,9)

Programacion, organizacion y operaciones de viajes
(0,9)

Medios de comunicacién en la gestién de reservas (0,9)
Presentacion del productos (0,9)

Atencion telefénica, Call Centers (0,9)

Ofimatica (0,8)

Nuevas formas de turismo (0,8)

Seguros de viaje (0,8)

Oportunidades de negocio en Internet (0,8)

Gestion de grupos turisticos (0,8)

Inglés (0,8)

Ceuta:
Inglés (0,9)

Melilla:
Técnicas y procesos de venta directa (0,7)

Una vez observadas las graficas, se puede ver cémo no hay grandes diferencias entre las
necesidades formativas por Comunidades Auténomas, ya que entre las necesidades formativas
mas importantes nos en encontramos en practicamente la totalidad de los casos: Atencién al
cliente, Destinos y productos turisticos, Técnicas y procesos de venta, Internet y correo

electrénico, y Trabajo en equipo.

Asimismo, nos encontramos también un alto grado de coincidencia entre las necesidades menos
importantes, como son los idiomas a excepcién del Inglés, (Ruso, Japonés, Francés, ltaliano...),
las necesidades relativas a calidad, en especial como implantar la Norma ISO 9000, tampoco se
les concede un alto grado de importancia a Patrimonio cultural y Animacion turistica, y finalmente
estdan muy poco valorados los contenidos relacionados con Escaparatismo, Seguridad e higiene
en el trabajo, prevencién de riesgos laborales, Disefio de paginas Web, Plataforma ERP y

Tratamiento de imagenes.
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Hay que tener presente que existen un gran numero de necesidades con valoraciones distintas, y
se han sefialado las que mas destacan, pero hay un gran nimero de necesidades formativas con
valoraciones intermedias, tal y como se pueden observar en las graficas.

A continuacién, basandonos en el numero de empresas existente del sector por cada Comunidad
Autébnoma y en el numero de asalariados, se ha realizado una estimacién del nimero de
trabajadores afectados por cada ocupacién y distribucién territorial, recogiendo las principales
necesidades formativas:

Director Departamento Operaciones

Ofimatica

Internet y correo electrénico

Gestién de la relacion vy fidelizacién de clientes
Gestion econémica y administrativa

Presentacion del producto

Programacion, organizacién y operaciones de viajes

Cuadro 40. Estimacién trabajadores ocupados
Director de Departamento de Operaciones

Andalucia 162
Aragon 10
Asturias 10
Baleares 41
Canarias 5
Cantabria 4
Castilla La Mancha 20
Castilla y Ledn 10
Cataluna 166
Comunidad Valenciana 50
Extremadura 7
Galicia 18
Madrid 142
Murcia 64
Navarra 4
Pais Vasco 20
La Rioja 2
Ceuta y Melilla 2

Fuente: elaboracion propia

Empleado de producto:

Ofimatica

Marketing turistico

Negociacién y contratacion de proveedores
Gestion de calidad

Informéatica de gestion

Tratamiento de imagenes
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Cuadro 41. Estimacion trabajadores ocupados
Empleado de producto

Andalucia 55
Aragoén 5
Asturias 5
Baleares 22
Canarias 3
Cantabria 2
Castilla y Ledn 10
Castilla La Mancha 5
Cataluna 57
Comunidad Valenciana 27
Extremadura 4
Galicia 10
Madrid 76
Murcia 3
Navarra 2
Pais Vasco 11
La Rioja 1
Ceuta y Melilla 1

Fuente: elaboracién propia

Empleado de control de calidad:

Gestién y organizacion de empresas
Gestion de la calidad

Derechos del viajero

Presentacién de producto

Gestién de grupos turisticos

Trabajo en equipo
Cuadro 42. Estimacién trabajadores ocupados
Empleado de control de calidad

Andalucia 4
Aragon

Asturias

Baleares

Canarias

Cantabria

Castilla y Leon

Castilla La Mancha
Cataluna

Comunidad Valenciana
Extremadura

Galicia

Madrid 6
Murcia
Navarra

Pais Vasco

La Rioja
Ceuta y Melilla

Fuente: elaboracioén propia

—_
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Técnico en Empresas y Actividades Turisticas:

Destinos y productos turisticos

Internet y correo electrénico

Técnicas y procesos de venta directa

Ofimatica

Medios de comunicacién en la gestion de reservas
Inglés
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Cuadro 43. Estimacioén trabajadores ocupados

Técnicos de Empresas y Actividades Turisticas

Andalucia 275
Aragén 26
Asturias 26
Baleares 110
Canarias 15
Cantabria 12
Castilla y Ledn 53
Castilla La Mancha 27
Catalunia 264
Comunidad Valenciana 154
Extremadura 19
Galicia 50
Madrid 382
Murcia 17
Navarra 11
Pais Vasco 54
La Rioja 5
Ceuta y Melilla 7

Fuente: elaboracion propia

Agente de viajes:

Atencion al cliente

Informatica de gestion

Destinos y productos turisticos
Inglés

Técnicas y procesos de venta directa
Internet y correo electronico

Cuadro 44. Estimacion trabajadores ocupados
Agentes de viajes

Andalucia 3566
Aragén 354
Asturias 528
Baleares 1414
Canarias 150
Cantabria 156
Castilla y Ledn 677
Castilla La Mancha 349
Cataluna 3626
Comunidad Valenciana 1767
Extremadura 257
Galicia 354
Madrid 4679
Murcia 221
Navarra 140
Pais Vasco 656
La Rioja 65
Ceuta y Melilla 50

Fuente: elaboracion propia

Empleado de Agencias de viajes:

Inglés

Destinos y productos turisticos
Internet y correo electrénico
Atencion telefénica, Call Centers
Informatica de gestion

Técnicas y procesos de venta directa
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Cuadro 45. Estimacion trabajadores ocupados

Empleados de Agencias de viajes
Andalucia

Aragén

Asturias

Baleares

Canarias

Cantabria

Castilla y Ledn

Castilla La Mancha
Catalufia

Comunidad Valenciana
Extremadura

Galicia

Madrid

Murcia

Navarra

Pais Vasco

La Rioja

Ceuta y Melilla

2327
222
217
938
126
103
449
252

2466

1153
157
420

3238
147

93
462
43
60

Fuente: elaboracién propia

Guia de Turismo:

Inglés

Patrimonio cultural

Destinos y productos turisticos

Nuevas formas de turismo

Programacion, organizacién y operaciones de viajes
Tratamiento de quejas y reclamaciones

Cuadro 46. Estimacion trabajadores ocupados Guias

de Turismo
Andalucia

Aragén

Asturias

Baleares

Canarias
Cantabria

Castilla y Ledn
Castilla La Mancha
Cataluna
Comunidad Valenciana
Extremadura
Galicia

Madrid

Murcia

Navarra

Pais Vasco

La Rioja

Ceuta y Melilla

228
22
21
52
12
10
44
23

256

111
15
41

517
14

9
45
4
6

Fuente: elaboracion propia

Recepcionista/Telefonista:

Atencion telefénica, Call Centers
Atencidn al cliente

Internet y correo electrénico
Presentacion del producto
Destinos y productos turisticos
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Cuadro 47. Estimacion trabajadores ocupados

Recepcionista/Telefonista

Andalucia 555
Aragén 51
Asturias 50
Baleares 215
Canarias 29
Cantabria 23
Castilla y Ledn 163
Castilla La Mancha 53
Cataluna 553
Comunidad Valenciana 260
Extremadura 56
Galicia 56
Madrid 743
Murcia 54
Navarra 21
Pais Vasco 166
La Rioja 10
Ceuta y Melilla 14

Fuente: elaboracion propia

Administrativo-contable:

Inglés

Trabajo en equipo

Gestion econdmica, administrativa y financiera
Atencion al cliente

Tratamiento de quejas y reclamaciones
Internet y correo electronico

Cuadro 48. Estimacion trabajadores ocupados

Administrativo-contable

Andalucia 786
Aragoén 75
Asturias 73
Baleares 317
Canarias 43
Cantabria 35
Castilla y Ledn 152
Castilla La Mancha 78
Cataluna 813
Comunidad Valenciana 383
Extremadura 53
Galicia 142
Madrid 1094
Murcia 50
Navarra 31
Pais Vasco 156
La Rioja 15
Ceuta y Melilla 20

Fuente: elaboracion propia
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7.3-La formacién realizada y perspectivas de la misma

Los responsables encuestados valoraron una serie de enunciados sobre los cursos de formacion.
Las siguientes tablas muestran las frecuencias registradas para cada uno de los enunciados
valorados sobre una escala de Likert de 5 puntos (desde “En desacuerdo”, que equivale a 1, hasta
“De acuerdo”, que equivale a 5).

Tanto en el primer caso relativo a la consideracién de los cursos de formacién necesarios para
adaptarse a los cambios que se producen en el trabajo, como en el segundo, que hace referencia
a que la formacién es de utilidad para promocionar o mejorar las condiciones de trabajo de la
empresa, hay una respuesta contundente en estar totalmente de acuerdo con ambas
afirmaciones, (58,7% y 45,4% respectivamente).

En lo que respecta a si el nivel de formacion de la plantilla es considerado adecuado por parte de
los responsables, hay una tendencia a estar de acuerdo con dicha afirmacién, aunque no existe
una respuesta tan clara como en las ocasiones anteriores, encontrandonos la mayor proporcién
entre quienes se situan en el valor 4 de la escala.

Finalmente, cuando se pregunta sobre el grado de acuerdo existente con la satisfaccion de la
formacion recibida por los trabajadores, también nos encontramos una tendencia a que asi sea,
sin embargo la mayor parte se han situado en el valor 3 de la escala.

En la tabla que a continuacién se expone, se confirma, que de una escala de 1 a 5, la media de los
encuestados se sitian en una posicién altamente de acuerdo (4 o mas) con las afirmaciones
propuestas a excepcion de la referida a la formacion recibida por los trabajadores, donde baja el
grado de acuerdo.

Cuadro 49. Enunciados sobre los cursos de

formacion

A. Los cursos de formacion son necesarios para

adaptarse a los cambios que se van produciendo 4,3
en el trabajo

B. Los cursos de formacién sirven para

promocionar o mejorar las condiciones de trabajo 4,0
dentro de la empresa

C. El nivel de formacién actual de mi plantilla es 40
suficiente para desempenar su trabajo '
D. En general, estoy satisfecho/a con los cursos 3,6
de formacion que reciben mis trabajadores

Fuente: elaboracién propia, Escala: media de las respuestas obtenidas donde 1 es
en desacuerdo y 5 es de acuerdo

Al analizar la participacion de los responsables de las empresas del sector en los cursos de
formacién no reglada, el mayor nimero de frecuencias lo presenta la opciéon de haber participado
en cursos de formaciéon continua en los ultimos dos afios, seguida de cursos procedentes de la
oferta privada. Destaca el importante nimero de frecuencias que informa que los responsables
encuestados no han participado en ningun curso de formacién no reglada.

En definitiva, hay un 23,2% de responsables que no ha realizado ningun tipo de formacion. Y un
35,2% lo ha recibido cursos de formacién continua, constituyendo el grupo mas numeroso.
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Cuadro 50. Cursos de Formacion no reglada Frecuencia

Si, formacién continua 120
Si, procedentes de la oferta privada 92
79

No he recibido ninguno

Si, formacién ocupacional 41

Fuente: elaboracion propia Escala: Numero de responsables

Se intenta conocer qué horario consideran los responsables de agencias de viajes encuestados
mas adecuado para que sus empleados reciban la formacién. Los resultados obtenidos se
muestran en el siguiente grafico. Se observa que el horario mas adecuado desde el punto de vista
de éstos es en horario de comida con un 27%, seguido por viernes por la tarde y sabado por la
mafiana en segunda opcién (22,6%). También es de destacar el 20,6% de responsables que
consideran que el horario mas adecuado es durante la jornada laboral.

Grafico 66: Horario de formaciéon mas
adecuado segun responsables
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En definitiva, la primera cuestién a destacar es la falta de consenso por parte de los responsables
sobre cual es el mejor horario para impartir la formacion, y aunque la mayoria de los responsables
han respondido en horario de comida, sin embargo no supone una gran mayoria. Evidentemente,
esto refleja que sigue latente la cuestion del horario de la formacién para los trabajadores.
Informacién que habra que contrastar con la dada por los trabajadores

Con relacion a la realizacién de cursos de formacién no reglada, la mayor parte de los
encuestados trabajadores, el 40,5% dice no haber recibido ningun curso. Algo que sorprende
teniendo en cuenta que tanto responsables como trabajadores han sefialado que la formacion o
instruccion es uno de los factores mas importantes para el desempefio del trabajo. Un 27,7% de
los encuestados ha realizado formacion continua, un 16,9% formacién procedente de la oferta
privada y finalmente el 11,6% formacién ocupacional. Una vez expuestos los datos se puede
observar que no existe una amplia formacién no reglada en los empleados de agencias de viajes,
asi como que aunque los que si han realizado formacion, ésta ha sido formacién continua, no deja
de ser importante la proporcion de trabajadores con formacion procedente de la oferta privada.
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Cuadro 51. Cursos de Formacion no reglada Frecuencia

No he recibido ninguno 299
Si, procedentes oferta privada 125
Si, formacién continua 120
Si, formacién ocupacional 86

Fuente: elaboracion propia, Escala: Numero de trabajadores

Tal y como se observa en la grafica, no hay grandes diferencias en lo que respecta a quién toma
la iniciativa, para realizar los cursos de formacién, aunque parece reflejar cierta tendencia a que la
decision sea de ambos o del trabajador. Esto puede corresponder con la informacién cualitativa
extraida, ya que la actitud de empresarios y trabajadores ante la formaciéon es en general de
desmotivacién, y, en ocasiones por distintas razones, no son conscientes de la importancia de la
formacién, y esto se puede reflejar en el grafico, ya que ninguno de los dos colectivos, segun los
trabajadores encuestados, suele tener la iniciativa.

Iniciativa para realizar los cursos de formacidon

Del
De ambos; trabajador;
35,7% 35,3%

De la
empresa;
29,0%

Grafico 67

En lo que a las razones para realizar cursos de formacion se refiere, destaca que el 44,0% lo
haga para reciclar sus propios conocimientos, seguido a distancia (21,9%) por la satisfaccion
personal. De esto se puede deducir, que el interés parte del trabajador, ya que tan sé6lo un 10,6%
dice que se lo exige la empresa.

Cuadro 52.
Frecuencias

Razones para realizar cursos de formacién

Para reciclar mis conocimientos 352
Por satisfaccion personal 162
Porque me lo exige mi empresa 80
Para ascender en la empresa 78
Para mantener mi puesto de trabajo 46
Para cambiar de empresa 6

Fuente: elaboracion propia, Escala: Numero de trabajadores

Hay que destacar que es bastante menor la proporcién de los trabajadores que la realizan por que
asi lo exija la empresa, esto puede reflejar una mayor motivacion por parte de los empleados para
realizar los cursos de formaciéon sin embargo, en la informacion cualitativa recogida, los
empresarios y otros responsables, se lamentaban de la falta de motivacion de los trabajadores.
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También hay que decir que se da una pequefia proporcién de trabajadores que lo hacen para
ascender en la empresa, y esto es muy importante para la motivacion de los trabajadores, ya que
(segun la informacién cualitativa recogida), los empleados ven que no tienen una trayectoria
profesional, y que la formacién en cuanto a su trabajo se refiere no le aporta nada, algo que se
acentua por las malas condiciones laborales que tienen.

A continuacion, nos encontramos una cuestién donde no se da una respuesta clara, ya que en
cuanto al horario de la formacién realizada, los datos se reparten de forma equitativa entre las
distintas categorias. Por tanto, va a ser dificil observar si este hecho influye en otros aspectos
relativos a formacion.

Grafico 68: Horario cursos realizados

Dentro del
horario
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Ambas; 32,2% aboral: 33,2%
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horario
laboral; 34,7%

De los cursos de formacion no reglada realizados por los trabajadores, un 27,3% tenian contenido
informatico, otros cursos importantes son Atencion al cliente (20,6%) e Idiomas (19,6%). A pesar
de esto, en la informacion cualitativa recogida se reconoce un déficit en dichas materias,
sobretodo en nuevas tecnologias, pero por otro lado, cuando se preguntaba que aspectos eran
mas importantes en el desempefio del trabajo este tipo de conocimientos ocupaba una posicién
intermedia. Otro contenido importante de la formacion recibida ha sido Internet y Comercio
electrénico, donde un 17% de los que se han formado lo han hecho en dicha materia. Hay que
recordar en este sentido que aproximadamente la mitad de los trabajadores encuestados,
utilizaban este tipo de tecnologia habitualmente, y que el 70,7% creia que gestor de comercio
electrénico, era una competencia profesional emergente, asi que teniendo en cuenta estos datos,
se puede decir que a pesar de ser un porcentaje significativo los trabajadores que han recibido
formacién en esta materia, aun es una proporcién pequefia en relacién a la importancia que se le
da a dicho comercio.

Por otro lado, también llama la atencién que tan solo el 12,4% de los trabajadores que han
realizado formacién lo hayan hecho sobre contenidos de técnicas comerciales, teniendo en cuenta
que las Agencias de viajes ofrecen productos que no son considerados de primera necesidad, y
donde por tanto, la parte comercial debe ser fundamental, como también se ha reconocido en la
informacion cualitativa recogida.

Por tanto, destacan los contenidos recibidos en Informatica, Atencion al cliente, Idiomas e Internet
y correo electronico.
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Cuadro 53. Contenido general de la formacion no reglada | Frecuencias

Idiomas 145
Atencién al cliente 152
Recursos Humanos 27
Salud y Seguridad laboral 38
Gestion medioambiental 6
Relaciones publicas 34
Gestion econdémica y financiera 30
Marketing y publicidad 79
Informatica 202
Gestion de la calidad 41
Técnicas comerciales 92
Formacién reglada 40
Internet y correo electrénico 130
otros 30

Fuente: elaboracion propia, Escala: Numero de trabajadores

Si cruzamos las variables de la formacién realizada con el tipo de contrato, obtenemos como
resultado el nivel de formacion de los trabajadores eventuales. Los datos obtenidos son los
siguientes: para todos los casos es decir, los fijos-discontinuos, a tiempo parcial, eventuales, por
obra y servicio y contrato en practicas, la mayor parte de estos trabajadores no han recibido
ningun curso de formacién no reglada, de forma mas concreta, el 63,6% de los trabajadores
eventuales no han recibido ningun curso, y el 65,2% de los que tienen contrato en practicas. Por
tanto, a modo general, la proporcién de trabajadores eventuales y el resto que no son indefinidos,
han recibido formacién no reglada en una proporciéon bastante menor a los indefinidos, donde un
38,9% (en algunos casos cerca de la mitad menos) no han recibido formacion no reglada.

Para este caso, si que existe una respuesta clara sobre cual es la razén por la que los
trabajadores no han realizado ningun curso de formacioén entre los dos ultimos afos, y es que para
el 32,5% la jornada laboral es muy extensa. Por tanto se asume que fuera del horario de trabajo es
muy dificil realizar formacién, sin embargo. También seria necesario conocer cuando se ha
ofertado la formacién generalmente hasta ahora, si fuera o dentro del horario laboral.

La segunda razén mas apoyada ha sido que se tienen responsabilidades familiares, sin embargo
la proporciéon es bastante menor.

Cuadro 54. Razones por las que no han % sobre el
total de

realizado cursos de formacién

respuestas
La jornada laboral es muy extensa 72,7
Tengo responsabilidades familiares 17,0
No es necesario para desempefiar mi trabajo 12,1
La empresa carece de medios y recursos 7,9
No hay cursos adaptados a mis necesidades 7,6
No tengo interés en participar en formacion 4,8

Fuente: elaboracién propia

En referencia al nivel de cualificacién por parte de los empleados de Agencias de viajes, en
nuevas tecnologias, hay que decir, que en una escala de 1 (nivel bajo) a 5 (nivel alto), la mayor
parte, el 45,7% se sitia en un nivel 4 y que podemos considerar como un nivel alto, aunque tan
solo el 13,2% lo haga en el valor 5 de la escala. Una amplia proporcion también de trabajadores se
situa en el valor 3. Asi que a modo general y dada la escasa proporcion de encuestados situados
en los valores que representan los niveles bajo, se puede decir que hay un nivel aceptable de
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conocimientos en nuevas tecnologias. Ademas si se suman los valores de los encuestados
situados en un nivel 4 y 5 obtenemos que mas de la mitad se sitian un nivel importante de
conocimientos.

Grafico 69: Nivel de conocimientos empleados en
NNTT
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En cuanto a los conocimientos relacionados con la calidad, la tendencia es contraria a la anterior,
ya que la mayor parte, el 77,0% de los empleados encuestados no superan en su posicion el nivel
3 de la escala, por lo que se suelen situar en los valores que representan un nivel de
conocimientos bajos. Ademas tan solo el 17,1% se ha situado en un nivel 4. Por lo que es evidente
que el déficit en esta materia es bastante mayor al de nuevas tecnologias

Grafico 70: Nivel de conocimientos empleados
en Calidad
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Basandonos en el cuadro que a continuacion se expone, vemos que hay una respuesta
contundente en pensar que los cursos de formacion son necesarios para adaptarse a los cambios
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que se van produciendo en el trabajo, ya que el 76,7% de los empleados encuestados se han
situado en los valores 4 y 5 de la escala, (destacar que el 49,8% lo haya hecho en el nivel 5).

En este caso, también hay tendencia a estar de acuerdo con la afirmaciéon propuesta aunque no
tan clara como en el caso anterior, ya que un 32,2% se ha situado en un nivel 4 de la escala, y un
29,6% en un nivel 5, y es importante también que el 27,3% se haya situado en una posicion
intermedia. sin embargo esto no coincide con lo recogido en la informacion cualitativa, donde se
considera que una parte de la desmotivacion de los trabajadores para asistir a los cursos de
formacion es las malas condiciones sobretodo econémicas de los empleados y la falta de
expectativas de promocién y desarrollo de una carrera profesional.

En esta ocasion destaca sobretodo que el 40,7% se sitda en una posicion 4 de la escala, y que por
tanto, refleja que esta en la mayor parte de los casos de acuerdo en que su nivel de formacion es
suficiente para desempefar su puesto de trabajo.

Igual caso nos encontramos para la afirmacion relativa a la satisfaccion con los cursos de
formacién que han realizado los trabajadores encuestados, ya que un 56,1% se han situado en las
posiciones que reflejan un acuerdo con la afirmacion propuesta. Sin embargo también es
importante que un 28,4% se haya situado en el valor 3 de la escala, aunque no cambia la
tendencia ya que son los menos los casos situados en los valores que reflejan un desacuerdo con
la afirmacién.

Cuadro 55. La formacion en el sector de Agencias de viajes segun trabajadores Media

Los cursos de formacion son necesarios para adaptarse a los cambios que se van 492
produciendo en el trabajo '
Los cursos de formacion sirven para promocionar o mejorar las condiciones de 38
trabajo dentro de la empresa ’
Mi nivel de formacion actual es suficiente para desempefiar mi trabajo 38
En general, estoy satisfecho/a con los cursos de formacion que he realizado (si es 36
que los ha hecho) '

Fuente: elaboracién propia, Escala: Media de las respuestas obtenidas en una escala donde 1 es en desacuerdo y 5 es de acuerdo

Sobre la modalidad de la formacion preferida por los trabajadores, si que existe una respuesta
clara a preferir la opcién presencial de la formacién (68,4%), seguida a distancia de un 21,5% que
la prefiere mixta.

Grafico 71: Modalidad de la formacion
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Sobre el lugar para impartir los cursos de formacion, destaca que el 42,9% lo considera indistinto,
sin embargo un 38,4% cree que debe ser la empresa.

Grafico 72: Lugar de imparticion de la
formacion
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La respuesta de la mayor parte de los empleados en cuanto al horario preferente para la formacion
es dentro del horario laboral (38,2%), seguido del horario de mafianas (26,9%), (lo que se puede
explicar por el menor volumen de trabajo durante las horas de la mafiana). Los horarios con menor
proporciéon de respuestas son durante el viernes por la tarde y sabados por la mafana, ya que es
un horario muy relacionado con el tiempo de ocio, y al final de semana, lo que puede explicar el
rechazo por parte de los trabajadores. Ademas si comparamos estos datos con los obtenidos para
la misma pregunta en el caso de los responsables, se observan grandes diferencias. Asi los
responsables opinaban que el horario de comida y los viernes y sabados por la mafiana eran los
mas apropiados, categorias que en el caso de los trabajadores han tenido el menor volumen de
respuestas. En cuanto a la formacién en horario laboral, un 20,6% de los responsables lo
consideraba el mas adecuado, sin embargo esta proporcién hemos visto que aumenta hasta el
38,2% por parte de los trabajadores. Por tanto, no hay acuerdo entre responsables y trabajadores
de cudl debe ser el horario de la formacion mas adecuado.

Grafico 73: Horario mas adecuado para la
formacion segun los trabajadores
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Al hablar de los requisitos que deben reunir los centros de formacion, se refleja la cuestién no
resuelta del horario de formacion, ya que algo mas de la mitad de los trabajadores encuestados
(52,6%), considera que es necesario un horario flexible para facilitar el acceso a los centros de
formacién. Pero también son importantes aspectos como que se ubiquen dentro de la empresa, o
la cercania al domicilio de trabajador. Ante el volumen de respuestas obtenido en cada caso hay
que decir que para el éxito de la formacién se necesita un cumulo de factores.

Cuadro 56. Requisitos que deben reunir los centro

de formacion Frecuencias
Que tenga un horario flexible 389
Que se ubique dentro de la empresa 235
Que esté cerca de mi domicilio 164

Que exista servicio de guarderia 36

Fuente: elaboracion propia, Escala: Frecuencias

Al preguntar a los trabajadores encuestados sobre la frecuencia preferida para los cursos de
formacion, la mayoria (40,2%) se decantan por una frecuencia de dos dias a la semana, seguido
a distancia de los que prefieren una frecuencia de lunes a viernes (19,5%). Sin embargo también
es importante, un 19,5% de los encuestados que prefieren un dia a la semana. Lo que los datos
reflejan es que el tiempo a dedicar a la formacion no ha de ser disperso. Se puede afirmar que es
conveniente que esté concentrado al menos en unos dias.

Grafico 74: Frecuencia para los cursos de
formacion
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La mayor parte de los encuestados, un 48,70%, consideran que la duracion idénea de los cursos
de formacién se sittua entre 20 y 60 horas, seguida de un 32,1% que considera que deben tener
una duracion menos de 20 horas. En todo caso, queda reflejado que la duracién de los cursos no
ha de extenderse.

Con estas caracteristicas y las anteriores se refleja que es dificil compaginar los cursos de
formacion y la jornada laboral, y aunque los trabajadores consideran que son importantes y
necesarios, sin embargo cuanto se tratan aspectos relativos a su planificacion los prefieren con
duraciones cortas, concentrados en los dias, y presenciales.
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Grafico 75: Duracion mas idonea de los

cursos
Entre 60y Més de 100
100 h; h; 4,30% Menos de
14,90% ~ 20 h;

32,10%

Entre 20y
60 h;
48,70%

Tal y como se observa en la tabla, al preguntar a los encuestados sobre los aspectos que
mejoraria de la formacién para que mejorase su cualificacién personal, destaca que un 24,5%
habla de mejorar la practica general de los cursos, lo cual puede suponer una ambigiiedad, ya que
no destaca ningun aspecto concreto a mejorar, pero sin embargo, refleja que hay que mejorar
todos los aspectos de la formacion, porque no supone un reconocimiento expreso de aquellos que
estan bien.

Le sigue un 14,3% que opina que debe mejorar la preparacion individual, por lo que de alguna
manera se reconoce que la actitud de los alumnos es importante también para el éxito de la
formacién. Esto hay que enlazarlo con los resultados obtenidos en la investigacion cualitativa,
donde se refleja que los trabajadores, son conscientes de la importancia de la formacién, sin
embargo habria una falta de responsabilidad y de compromiso por parte de los alumnos al llevar a
cabo la formacion, por tanto, seria necesario centrarse en aquellos aspectos que desmotivan a los
trabajadores como pueden ser las condiciones laborales y econdmica, la dificultad de compaginar
el horario laboral y de formacién, etc.

Otro aspectos importantes son las practicas nativas, en relaciéon a la formacién de idiomas, y hay
que decir que una de las demandas existentes por parte de los expertos del sector son buenos
profesionales para que impartan la formacién y que sea gente verdaderamente experta en el
sector, asi esta demanda que en este caso toma importancia para la formacién en idiomas, es
algo que se puede generalizar al resto de materias.

Otra cuestion importante, es la oferta de cursos, es necesario mejorarla de manera que motive al
trabajador y que realmente le suponga un conocimiento nuevo. Asi lo ha dejado plasmado el 8,2%
de los encuestados.

Igual importancia se le concede al horario laboral, ya que otro 8,2% considerar que hay que
mejorarlo. Es evidente que la cuestion del horario es un asunto no resuelto entre trabajadores y
empresarios, por tanto, ante todo, se necesita flexibilidad en el horario, asi como llegar a un
acuerdo mutuo entre trabajadores y empresarios.

Asimismo, se demanda una mayor publicidad y valoracion de los cursos, ya que un 6,1% asi lo
demanda.
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Cuadro 57. Aspectos a mejorar de la formacion Porcentaje‘
Fluidez de comunicacion docente-alumno 4,1
Preparacién individual 14,3
Corta duracion 4,1
Mas oferta y variedad de cursos 8,2
En horario laboral 8,2
Mejorar la Imagen de los cursos 6.1
Practicas de idiomas con personal nativo 10,2
Mas participacion del grupo-aula 2,0
Mas contenidos practicos ligados al sector 24,5
Cursos a distancia 4,1
Material, centro 2,0
Reciclaje continuo y actualizacién de los contenidos 2,0
Buenos profesores 2,0
Cursos presenciales 2,0
Cursos mas especializados en AAVV 4,1
Alumnos con nivel similar 2,0

Fuente: elaboracién propia

7.4-Analisis de la oferta formativa existente

Para hacer un recorrido por la oferta formativa para el sector de Agencias de viajes, se hara
partiendo de la distincion entre formacién reglada y formacion no reglada.

En cuanto a la formacién reglada, y de menor a mayor titulaciéon, hay que hablar del Ciclo
Formativo de Grado Superior especialidad Agencias de viajes, y enmarcado en la familia
profesional de Hosteleria y Turismo, y dirigida a jévenes estudiantes. Dicha titulacién da acceso a
la Universidad, para cursar la diplomatura de Turismo. Los mddulos profesionales que abarca
dicha formacién, son:

-produccion y venta de servicios turisticos en agencias de viajes

-gestién econdmico-administrativa en agencias de viajes

-organizacioén y control en agencias de viajes

-comercializacién de productos y servicios turisticos

-lengua extranjera

-segunda lengua extranjera

-relaciones en el entorno de trabajo

-formacion y orientacion laboral.

(R.D.2215/93 por el que se establece e titulo y las ensefianza minimas; R.D. 144/94 por el que
reestablece el curriculo)

En cuanto a las competencias profesionales que adquiere el alumno titulado, hay que decir que se
trataria de un profesional capaz de:

-vender derechos de uso de servicios turisticos

-programar, organizar, operar y controlar viajes combinados

-llevar a cabo la gestion administrativa interna y la externa derivada de las relaciones econémicas
con clientes y proveedores

-organizar y controlar unidades de produccion o departamentos especificos de agencias de viajes
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-organizar, ejecutar y controlar el desarrollo de acciones comerciales de agencia de viajes a la
unidad o departamento de su responsabilidad

Por tanto, los puestos que puede desempenfar dicho profesional, son.
-vendedor en agencias de viajes
-empleado de departamento de reservas
-programador-presupuestador, forfetista
-jefe de departamentos propios de agencias de viajes
-mediante periodo de adiestramiento y adaptacibn se pueden conseguir distintas
especializaciones:
empleado de departamento de operaciones
controlador de calidad
promotor
organizador profesional de congresos, ferias y otros eventos
delegado comercial
empleado de entidades de informacién y promocién turistica
empleado de empresas consultoras turisticas

El ciclo de Grado Superior de Agencias de viajes, se imparte en un total de 99 centros (publicos y
privados) de Andalucia (Almeria, La Linea de la Concepcion, Cérdoba, Churriana de la Vega,
Granada, Malaga y Sevilla); Aragon (Zaragoza); Asturias (Gijon, Oviedo); Islas Baleares (Eivissa,
Palma de Mallorca, Calvi, Inca, Mahon); Catalufia (Barcelona, Calella, Manresa, Terrassa,
Badalona, Castelll de Fels, Hospitales de Llobregat, Masnou, Lleida, Seu D’urgell, Cambirils,
Lérida), Cantabria (Santander); Castilla Ledn (Salamanca, Valladolid)Extremadura (Badajoz);
Galicia (La Corufia, Ferrol, Santiago de Compostela, Madrid (Madrid, Majadahonda); Melilla;
Murcia; Comunidad Valenciana (Alicante, Benidorm, Javea, Torrevieja, Castellon de la Plana,
Valencia, Gandia); Pais Vasco (Bilbao, San Sebastian, Markina-Xemein, Getxo, Leiosa, Santurtzi);
Tenerife (Arrecife, Puerto del Rosario, Palmas de Gran Canaria, Llanos de Aridane, Puerto de la
Cruz, Santa Cruz de Tenerife).

En lo referente a los estudios universitarios, hay que hablar del Real Decreto 604/1996 por el que
se establece la titulacion de Diplomatura de Turismo, publicado en el B.O.E. 101/1996, el 24-4-96.

En dicho plan, las materias establecidas como troncales son:

- Idiomas, intensificacion y perfeccionamiento de dos idiomas, elegidos por la universidad y con
especial aplicacion al sector turistico, (drea de conocimiento, Filologia correspondiente);

-Derecho y Legislacion, introduccién a derecho, Derecho de la contratacion y del consumo en el
sector turistico, legislacion especifica del turismo, (area de conocimiento: Derecho civil, Derecho
administrativo, Derecho del trabajo y de la seguridad social, derecho financiero y tributario,
Derecho mercantil);

-Introduccién a la economia, introduccién al analisis econémico, con especial referencia al turismo,
(area de conocimiento: Economia aplicada y Fundamentos del analisis econémico)

-Organizacién y Gestion de empresas, analisis de las estructuras organizativas y de los recursos
humanos en las empresas turisticas, (area de conocimiento: Organizacion de empresas)
-Contabilidad, contabilidad financiera y de costes aplicadas al turismo, (area de conocimiento:
Economia financiera y contabilidad)

-Marketing turistico, creacién de productos turisticos, determinacién de precios, comunicacion y
distribucion, (area de conocimiento: comercializacion e investigacion de mercados)

-Operaciones y procesos de produccién, operaciones y procesos de restauracion, intermediacion
turistica y ocio, (area de conocimiento: Economia aplicada, nutricién y bromatologia, organizacion
de empresas, sociologia, tecnologia de los alimentos)

-Estructura de mercados, analisis de los flujos turisticos, estructura de los mercados turisticos,
oferta y demanda, (area de conocimiento: economia aplicada, psicologia social, sociologia)
-Recursos territoriales turisticos, analisis de los flujos turisticos, estructura de los mercados
turisticos, oferta y demanda, (analisis geografico regional, ecologia, geografia humana)
-Patrimonio cultural, manifestaciones artisticas y culturales, analisis del patrimonio cultural como
recurso turistico (area de conocimiento: antropologia social, historia del arte)

-Practicum, practicas en organizaciones e instituciones de turismo
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Hay que decir, que en referente a la oferta formacion de la Diplomatura de Turismo, se registraron
el cursos académico 2002-2003 un total de 7051 plazas sé6lo en Universidades publicas, a lo que
hay que afadir, 12 de ellas que no tenian limite de plazas. Por tanto si a esto se le une la oferta de
plazas de las 12 Universidades privadas que imparten dicha titulacién, hay que considerar que la
oferta es muy amplia.

Por tanto, la Diplomatura de Turismo se imparte en las siguientes Universidades publicas y
privadas:

-Andalucia: Universidad de Almeria; Universidad de Cadiz, Universidad de Granada; Universidad
de Huelva; Universidad de Jaén; Universidad de Malaga; Universidad de Sevilla

-Asturias: Universidad de Oviedo

-Aragon: Universidad de Zaragoza

-Baleares: Universidad llles Balears;

-Cataluia: Universidad Auténoma de Barcelona; Universidad de Gerona; Universidad de Lérida;
Universidad Oberta de Catalunya; Universidad Pompeu Fabra; Universidad Rovira | Virgili;
Universidad VIC

-Cantabria: Universidad de Cantabria

-Canarias: Universidad de La Laguna; Universidad de Las Palmas de Gran Canaria

-Castilla Ledn: Universidad de Salamanca, Universidad S.E.K.

-Extremadura: Universidad de Extremadura

-Gallicia: Universidad de La Corufa;

-Madrid: Universidad de Alcala; Universidad Alfonso X El Sabio; Universidad Antonio Nebrija;
Universidad Autdbnoma de Madrid; Universidad Complutense de Madrid; Universidad Carlos Il de
Madrid; Universidad Europea de Madrid, Universidad Francisco de Vitoria; Universidad Rey Juan
Carlos

-Murcia: Universidad Catolica San Antonio; Universidad de Murcia

-Pais Vasco: Universidad de Deusto

-C. Valenciana: Universidad de Alicante; Universidad Jaime | de Castellén; Universidad Miguel
Hernandez; Universidad Politécnica de Valencia; Universidad Valencia Estudi General

-U.N.E.D.

En relacion a la Formacién Profesional Ocupacional, orientada a los desempleados, nos
encontramos en la familia profesional de Hosteleria y Turismo, la denominacion “Empleado de
agencias de viajes” con una duracion de 680 horas.

La programacion modular que configura dicho curso es la siguiente:

-Vender derechos de uso de servicios turisticos y de viajes: calidad de servicios y atencion al
cliente, gestion de reservas; informacion turistica; informatica aplicada para agencias de viajes;
inglés para agencias de viajes; tarifas y billetaje; técnicas de ventas en hosteleria

-programar, organizar, operar y controlar viajes combinados: elaboracion de viajes combinados,
estructura del mercado turistico; investigacion de mercados turisticos

-Llevar a cabo la gestion administrativa interna y externa derivada de las relaciones con clientes:
archivos y documentacion; facturacion en agencias de viajes; legislacion aplicada

Como Formacion Continua, dirigida a los ocupados, nos encontramos el Plan de formacion de la
UNAYV segun las areas formativas:

-Area de conocimientos especificos del sector, referidos a produccién. Esta area de conocimiento
estd especialmente dirigida a todos los trabajadores del area de produccién y comercial,
especialmente los que estén en situacion de reciclaje y promocion, y los trabajadores poco
cualificados.

Actividades de animacion, mixta

Conocimientos de destinos y productos, mixta

Documentacion y archivo, presencial

Escaparatismo (merchandising) en AAVV, presencial

Especialista en OPC, presencial

La atencion telefonica al cliente, presencial

Marketing interno, presencial

Marketing turistico, mixta
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Marketing turistico, presencial

Nuevas formas de turismo, mixta

Operador de AAVV especialista en grupos, presencial

Operador de AAVV especialista en incentivos, presencial

Organizacion, acogida y acompafiamiento de grupos turisticos, presencial
Programacién, organizacién y operaciones de viajes combinados, presencial
Técnicas de venta, presencial

Tratamiento de reclamaciones, presencial

Turismo rural y de aventura, presencial

-Area gestion y organizacion empresarial. En este caso, los destinatarios potenciales, son por un
lado, para lo relativo a Atencién al cliente y de la mejora de la calidad, personal de todas las areas
y categorias que tenga contacto directo con los clientes. Por otro lado, para lo relacionado con la
Gestion, personal del area de administracion de todas las categorias, especialmente aquellos que
son responsables de la direccidn de areas o procesos de la empresa.

Control de estrés, presencial

Direccion y Gestién de Empresas turisticas, mixta

Gestion comercial y marketing, presencial

Gestion de la Calidad en Agencias de viajes, presencial

Gestién de pymes, mixta

Gestion de recursos humanos, presencial

Gestion del tiempo, presencial

Herramientas para la mejora de la calidad, presencial

La calidad en el servicio de las empresas turisticas, mixta

La calidad en la atencién al cliente, presencial

La calidad y la economia de la empresa: costes de calidad, presencial

Negociacién y contratacion de proveedores, presencial

Servicio post-venta y calidad en el servicio, mixta

-Area de herramientas informaticas. Los destinatarios potenciales del area con, por un lado, para
las herramientas informaticas aplicadas a la gestion, el area de administracion o responsables de
estas funciones. Por otro lado, todas las categorias, que estén motivados por la polivalencia de
funciones en Pymes. En Ofimatica, personal de todas las areas y categorias motivados por la
polivalencia de funciones en Pymes. Y en el caso de Ofimatica avanzada, Internet y correo
electrénico personal de todas las areas y todas las categorias, motivados por la polivalencia de
funciones en Pymes.

Comercio electrénico: marketing y ventas, presencial

Informatica de gestién aplicada al sector, presencial

Informatica de gestién aplicada (Savia Amadeus), presencial

Microsoft Office avanzado: Access, presencial

Microsoft Office avanzado: Excel, presencial

Microsoft Office avanzado: Word, presencial

Navegacion de Internet, presencial

Nuevas tecnologias aplicadas a la agencias de viajes, presencial

Ofimatica de gestién: Access, presencial

Ofimatica de gestion: Excel, presencial

Ofimatica de gestion: Word, presencial

-Area de formacién en idiomas. En dicha area, los destinatarios potenciales contados los
trabajadores de todas las areas y categorias, especialmente aquellos que tienen trato directo con
el cliente

Aleman, presencial

Francés para AAVV, presencial

Inglés aplicado a AAVV, presencial

Inglés en AAVV, mixta

Japonés, presencial

Ruso, presencial

-Area de seguridad y salud laboral. Logicamente para esta area de conocimiento, los destinatarios
potenciales son el personal de todas las areas y categorias.
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Prevencion de riesgos laborales, mixta
Prevencién de riesgos laborales, presencial

Algunos de los master ofertados son:

Master en Direccién de Empresas Turisticas

Master en Gestion turistica

Master en Creacion y Direccion de Empresas Turisticas

Master en Direccion de Agencias de viajes (universidad Barcelona)

Curso de Especialista en Turismo y Patrimonio Cultural

Curso en Gestion de las Empresas Turisticas

Curso de experto universitario en Gestién de Empresas de Ocio y Turismo,
Gestién de la calidad aplicada a empresas turisticas (CEPADE)

A grandes rasgos, los contenidos de dichos master versan sobre conocimientos en e Tipologias de
productos, organizacion de Agencias de viajes y Recursos Humanos y Marketing y Gestién
financiera.

Dentro de los Planes de Formacién de la FTFE, para el sector de Agencias de viajes, se puede
analizar las caracteristicas de la oferta formativa para el periodo temporal 1997-2000. En el afio
1997 un total de 29 planes de formacién, de los que finalmente se aprobaron y certificaron 18.
Respecto a la financiacion para el mismo afio, se certificd 1.225.155,31 de euros de 1.316.775,56
aprobados, si embargo fueron 8.066.941,55 los solicitados previamente. La mayor parte de estos
planes (mas de la mitad), y por tanto de financiacién, se destinaron al tipo de plan “Agrupados”,
abarcando un total de 19 planes solicitados con una financiaciéon de 5.345.283,24 euros,
aprobandose 11 con una financiacion de 921.178,16 y certificdndose finalmente 11 con una
financiacion de 844.967,52 euros, es decir, un 69% del total de la financiacién, pero un 8,2%
menos de lo aprobado. Para el tipo de plan empresa se solicitaron 5 y se aprobaron y certificaron
también 5, pero en lo que respecta la financiacién, se solicitdé 1.758.080,61 euros, se aprobd
241.282,16 y se certifico finalmente 240.469,41. Por ultimo, para los planes de grupos de
empresas, de 5 solicitados se aprobaron y certificaron 3, y en lo que respecta a la financiacion, de
963.577,7 euros solicitados, se aprobaron 154.315,23 y se certificaron 139.718,32 euros, esto es,
un 9,5% menos de lo aprobado.

En el afio 98, aumenta considerablemente el numero de planes solicitados hasta 38 (un
incremento del 31%), y se aprobaron y certificaron 26. En relacion a la financiacion, se solicité un
total de 8.267.241,68 euros, sin embargo se aprobaron 1.634.808,36, certificandose finalmente
1.052.456,19. De nuevo el tipo agrupados son la mayoria, en este caso, mas del 70% de ellos con
un total de 28 planes solicitados y 20 aprobados y certificados. Para este caso, se solicitaron
5.696.606,15, pero la cifra aprobada suponia 747.308,91 euros y se certifico finalmente
727.691,86. El tipo de planes de empresa continua siendo minoritario con una solicitud de 5 planes
y aprobandose y certificandose 4, y por tanto la financiacién fue también menor, ya que se solicitd
1.079.982,93, se aprobaron 252.217,71 y se certifico 249.948,96, asi podemos observar que para
el mismo numero de planes que el afio anterior (1997), la financiacién aprobada y certificada
aumentoé ligeramente. En tercer lugar, los planes para grupos de empresas, también se solicitaron
5, sin embargo so6lo se aprobaron y se certificaron 2, y aunque la financiacién solicitada fue de
1.490.652,60, se aprob6 77.670.89 de la cual se certificd 74.815,37.

Continuando con la evolucién temporal, en el afio 99 hay que decir que contindan aumentando el
numero de planes y la financiacién, pero en menor proporcién. Asi nos encontramos un total de 42
planes solicitados, con una aprobacién de 35 y certificandose 33. La financiacién total solicitada
ascendio a 10.114.399,17, pero fue aprobada 1.634.808,36 y se certificd un total de 1.533.340,22
euros. Nuevamente el tipo de plan mayoritario es para los agrupados con un total de 31 planes
solicitados y aprobados y certificados 24, para estos planes se solicitaron un total de 7.460.874,73
de euros, la aprobacion ascendié a 1.077.909,79 y se certificaron 1.041.835,69. Sobre los planes
de empresas se observa un aumento, ya que se solicitan 7 planes, los mismos que se aprueban
pero se certifican finalmente 5, para dichos planes se solicité una financiacion de 1.178.754,52,
aprobandose 372.298,89 y se certificé 309.103,57 (un 17% menos). Durante este afio el numero
menor de planes fue para los grupos de empresa, ya que hubo un total de 4 planes solicitados, y
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los mismos se aprobaron y certificaron. Para este caso, la financiacion inicial solicitada fue de
1.474.769,91 euros, pero la aprobacion ascendié a1 84.599,68 de la cual se certific6 182.400,97
euros.

Por ultimo para el afio 2000, los valores practicamente se mantienen, ya que hay un total de 41
planes solicitados aunque se aprueban 35 y se certifican 34. En relacion a la financiacion de estos
planes, nos encontramos la mayor solicitud de la misma, alcanzando 10.864.871,41 euros, se
aprueban 1.691.574,47 también la mayor cantidad y se certifica también 1.559.270,07 de euros.
El 70% de los planes son agrupados con un total de 31 planes solicitados, 25 aprobados y
certificados 24, y en lo que respecta a la financiacion vemos que se da también en este caso la
mayor solicitud de financiacion con un total de 8.699.991,78 euros solicitados, pero la aprobacién
fue incluso menor que en el afio anterior ya que correspondia a 1.052.380,83 de la que se
certificaron 961.672,48 euros (un 8,6%) menos de lo aprobado. Sobre los planes de empresa,
aunque la solicitud es la misma que en el afio anterior, 7 planes, sin embargo se aprueban y
certifican los mismos, y sobre su financiacion aumenta ya que se solicitan 1.165.096,82 y se
aprueban 435.211,12 euros, certificandose finalmente 398.382,73. Por ultimo los planes para
grupos de empresas vuelven a ser minoritarios, ya que se solicitan 3, los mismos que se aprueban
y certifican. Para este caso la financiacién inicial solicitada era de 999.782,81euros, de los que se
aprobaron 203.982,53 y certificé finalmente 199.214,86 euros.

Grafico 76: Planes de Formacidén segun tipo
de plan y fases de tramitacion
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Fuente: elaboracioén propia a partir de datos de la FTFE

Resumiendo, podemos decir que los planes han ido aumentando, especialmente del afio 1997 a
1998, para mantenerse en el 2000. Por otro lado, la financiacién aunque también ha aumentado, lo
ha hecho de forma mucho mas moderada, ya que al comparar vemos que para 18 planes
certificados en el afio 97 la financiacién ascendié a 1.225.155,31 euros, y para el afio 2000 con 34
planes certificados (casi el doble), la financiacion correspondia a 1.559.270,07 euros. Por ultimo
destacar la importancia numérica de los planes agrupados ya que en todos los afios es
mayoritario.

Siguiendo con el analisis, se puede observar la tendencia de las empresas con participantes
certificados segun plantilla para el mismo periodo temporal. Asi para el afio 97, hubo un total de
375 empresas que aportaron 12.763 participantes. En relacién a las empresas segun el intervalo
de plantilla, la mayoria de ellas correspondian a microempresas de 3 a 5 trabajadores, son 122
empresas que suponian casi un tercio del total, esto es un 32,5%, seguidas de cerca por la
empresas de 6 a 10 trabajadores que representaban un 25,1%, por tanto entre ambas abarcaban
mas de la mitad del numero total de empresas. A continuacién, y sin romper la tendencia de
empresas pequenfias, le siguen las empresas de 1 a 2 trabajadores y de 11 a 20 con un 13,9% y un
13,3% respectivamente. Asi la gran mayoria de las empresas participantes son pequefias
empresas, algo que no es de extrafar teniendo en cuenta que el sector de las Agencias de viajes
es un sector muy atomizado con gran numero de empresas pequefias y medianas. Por tanto, le
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siguen con menor representacion todas las empresas de mas de 21 trabajadores, concretizando,
de 21 a 25 habia 17 empresas que representaban un 4,5% muy seguidas de las que tenian de 26
a 50 trabajadores ya que suponian el 4,0%. El resto son valores muy poco significativos, y vemos
que el 1,9% corresponde a empresas de 101 a 200 trabajadores, el 1,6% a empresas de 251 a
500 trabajadores y el 1,3% a empresas de 51 a 100 trabajadores. Y para finalizar quedarian
representadas las con un 0,5% las empresas de 1001 a 2500 trabajadores y con un 0,3% las de
201 a 250 trabajadores. Por el lado de los participantes la tendencia I6gicamente cambia., ya que
a modo general las empresas mas grandes en cuanto al nimero de trabajadores son las que
aportan mas participantes, asi las 2 empresas que habia con una plantilla entre 1001 a 2500
trabajadores aportan el valor mas alto (3548 participantes) con un 27,8% del total, le sigue de
cerca las empresas de 501 a 100 trabajadores que aportaron el 21,2% total de participantes, y las
de 251 a 500 trabajadores con un 15,4% de participantes. El resto de categorias les siguen a gran
distancia, ya que continuando con el orden de mayor a menor representatividad, nos encontramos
a las empresas de 101 a 200 trabajadores que aportan un 7,4% del total de participantes, las
empresas de de 11 a 20 trabajadores con una aportacién de participantes del 5,8%, muy seguidas
por las empresas de 6 a 10 con una representatividad del 5,7% y las de 26 a 50 con un 4,6%. Por
tanto, las empresas con menos aportacion de participantes serian las de 3 a 5 con 463
participantes lo que supone un 3,6% del total, las empresas de 51 a 100 con un 2,6% de
aportacion, empresas de 201 a 250 trabajadores con un valor de 1,8% y por ultimo las empresas
de 1 a 2 con un 0,7%. Viendo los datos observamos que la mayor aportaciéon de participantes la
realizan las empresas grandes (de mas de 250 trabajadores), y a partir de ese momento no
disminuye la proporcién de forma paralela a la disminucién del nimero de plantilla de la empresa,
no encontrandose tendencias claras entre las medianas y pequefias empresas, a pesar de que
existan grandes diferencias entre las microempresas de hasta 10 o 20 trabajadores, y el resto de
hasta 250 trabajadores.

Para el afio 98, aunque el numero total de empresas que aportan trabajadores aumenta a 406
empresas, sin embargo, el numero total de participantes disminuye a 12328. En cuanto al numero
de empresas que participan, nuevamente las empresas de 3 a 5 trabajadores son las mas
representadas suponiendo un 32,3% del total y seguidas de cerca por las empresas de 6 a 10
trabajadores con un valor de 21,7%. A continuacion siguen destacando empresas pequefias, asi
las de 1 a 2 trabajadores suponen el 16,3% y las de 11 a 20 el 13,5%. El resto de categorias
tienen valores muy inferiores, encontrandonos las empresas de 26 a 50 trabajadores que
representan el 5,7% y las de 21 a 25 que suponen el 4,2%. Con los mismos valores estan las
empresas con plantilla comprendida entre 51 a 100 y de 101 a 200 trabajadores, y cada una
supone un 2%; igual caso ocurre con las empresas de 251 a 500 y de 1001 a 2500, ya que cada
una representa el 0,7%, y por ultimo estan las empresas que tienen entre 201 a 250 y de 501 a
1000 y de nuevo cada una supone el 0,5%. Por tanto vemos que respecto al afio anterior se
mantiene o aumenta levemente la participacion de las empresas pequefias y medianas, y
disminuye el numero de empresas grandes que participan. En cuanto al nimero de participantes
que aportan, hay que decir que nuevamente el mayor numero de participantes corresponde a las
empresas con mayor numero de plantilla, e incluso esta tendencia, y para el afio que tratamos, se
acentua ya que la mayor participacion corresponde a trabajadores de empresas con plantilla entre
1001 a 2500 representado el 35,4%, y le siguen pero a gran distancia las empresas de 501 a 1000
suponiendo el 10,6% de los participantes y las empresas de 251 a 500 trabajadores con el 9,7%
del total, ambas categorias sufren una disminucion significativa respecto al afio anterior. Otro
valor a destacar es el de las empresas de 101 a 200 trabajadores que suponen el 8,9% y que
aumenta respecto al anterior. A continuacién se sitian las empresas de 26 a 50 trabajadores con
un 6,6% y las de 11 a 20 con un 6,5%, ambas también aumentan su participacién respecto al afio
anterior. Se quedan con menor participacion las empresas de 6 a 10 con un 5,3%, muy seguidas
de las de 51 a 100 con un 5,0%, aunque es de destacar en éstas Ultimas, un incremento
importante respecto al afio anterior. A continuacion se sitian las empresas de de 3 a 5
trabajadores representado el 4,1% de los participantes, les siguen las de 201 a 250 trabajadores y
en ultimo lugar las de 1 a 2 trabajadores. Asi de nuevo vemos que entre las pequefias y medianas
empresas hay grandes diferencias de participacion, vemos que las empresas de 201 a 250
trabajadores tienen menor nimero de participantes que las de 3 a 5 trabajadores, aunque esto se
explica por la poca participacion de empresas de 201 a 250 trabajadores y no tanto por el nimero
de participantes que afadan.
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En el caso del afo 99, de nuevo vuelve a aumentar el nimero de empresas que participan, pero
sobre todo aumenta el numero de participantes certificados que aportan alcanzando los 15.773 y
alcanzando un incremento respecto al afio anterior de un 28%. Analizando estos datos segun los
intervalos de plantilla, vemos que de nuevo los principales valores se vuelven a concentrar en las
pequefias empresas, siendo las empresas entre 3 a 5 trabajadores las mas numerosas con 157
empresas, lo que supone un 31,2% del total., seguidas, como en los casos anteriores, por las
empresas entre 6 y 10 trabajadores y que para este afio representan el 24,8%. Destacan también
las empresas entre 1 a 2 trabajadores y las de 11 a 20 con un 16,1% y un 11,9% respectivamente.
El resto de categorias tienen valores bastante menos representativos, asi las de 26 a 50 con un
6,7% a pesar de que tiene un aumento importante respecto al afio anterior; las de 21 a 25 con un
3,0% y las de 101 a 200 con un 2,0%; por tanto, quedarian las empresas grandes, esto es, de 501
a 1000 y de 1001 a 2500 con un valor de 0,6% cada una y por ultimo el caso de las empresas con
201 a 250 trabajadores que representan unicamente un 0,2%, que disminuyen incluso respecto a
los afos anteriores, y siendo en general el grupo de empresas menos participativas. En lo que
respecta al numero de participantes los valores se mantienen, de nuevo las empresas de 1001 a
2500 aportan el 33,1% de los participantes, y le siguen a distancia las de 501 a 1000 y las de 251
a 500 con un 14,0% y un 11,8% respectivamente. También se mantienen con valores parecidos
las de 101 a 200 que suponen el 8,6%, las de 26 a 50 con un 7,5% y las de 6 a 10 trabajadores
con un 6,0%. A continuacion se situarian las de 51 a 100 suponiendo un 4,7%, las de 3 a 5 con
un 3,8%, las de 21 a 25 con un 2,2%, y por ultimo las de 201 a 250 trabajadores donde hay que
destacar que con una representatividad de 1,5% del total de participantes muestran la poca
participacion de estas empresas, ya que aportan muy pocos participantes en relacién al niumero de
plantilla, y finalmente las de 1 a 2 trabajadores con un 1,0% del total.

Para terminar con la evolucién temporal, en el afio 2000, el total de empresas con participantes
disminuye a 486, sin embargo vuelve a aumentar el nUmero de participantes llegando a 16.712.
Teniendo en cuenta los intervalo de plantillas, para este afo las tendencias se acentuan en la
misma direccion, asi el mayor nimero de empresas vuelve a representarlo las situadas entre 3 a 5
trabajadores con 175 empresas y suponiendo un 36% del total, seguidas de las de 6 a 10
trabajadores con un 20,8% del total. Les siguen las de 11 a 20 y las de 1 a 2 con un 14,2% y un
11,9% respectivamente, por tanto las empresas de hasta 20 trabajadores suponen algo mas del
80% del total. El resto de valores muy minoritarios corresponden a empresas entre 25 y 50
trabajadores con un 6,6%, las de 21 a 25 con un 3% y con la misma representacion las de 51 a
100 y las de 101 a 200 trabajadores con un 2,7% sobre el total. Por ultimo las grandes empresas
suponen el 0,82% para el caso de 251 a 500 trabajadores y el 0,62% para cada una de las
categorias entre 501 a 1000 y de 1001 a 2500. Para finalizar con los participantes, las empresas
entre 1001 a 2500 trabajadores hacen su mayor aportacion con 5.971 trabajadores y suponiendo
un 35,7% del total, a las que les siguen a gran distancia las de 501 a 1000 con un 15,1% y de 101
a 200 con un 11,2%. El resto de categorias se quedan muy repartidas entre las empresas de 251
a 500 trabajadores con un 7,5%, las de 26 a 50 con un 6,7% y las de 51 a 100 y de 11 a 20 cada
una suponiendo un 5,9%. Por ultimo las empresas pequefias de 6 a 10 con un 4,6%, lasde 3 a 5
con un 3,9%, de 21 a 25 con un 2% y por ultimo las de 1 a 2 que disminuye respecto a los afios
anteriores a un 0,7%. Como ultima observacion hay que decir que para la categoria 201 a 250
trabajadores que ya para otros afios comentabamos su escasa participacion, para el afio 2000 no
hubo ninguna empresa, ni por tanto, participantes de esa categoria.

Grafico 77: N° empresas
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- 158 -



Las necesidades de formacién: mapa formativo del sector

Grafico 78: N° participantes
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Por tanto y como conclusiones generales, podemos decir que en estos afios aumenta el nimero
de empresas con participantes, a pesar del descenso para el afio 2000, pero sobre todo aumenta
el nimero de participantes certificados. También que el mayor numero de empresas con
participantes son las pequefias y medianas, lo que se explica por la atomizacién del sector en
pequefias empresas, y aunque no hay diferencias claras entre pequefias y medianas, hay que
destacar el caso de las empresas entre 201 a 250 trabajadores con una participacién muy escasa,
y que, l6gicamente, las grandes empresas son las que mayor numero de participantes certificados
aportan.

Otra distincién que cabe tener en cuenta es la relativa al nUmero de participantes segun el tipo de
plan y las fases de tramitaciéon. En este sentido, y continuando con la misma evolucion temporal,
para el afio 97 las solicitudes fueron de 23.259 participantes, de las cuales se aprobaron 15.814 y
se certificaron solamente 6.664, por lo que se certificod finalmente un 42% de los participantes
aprobados. Si hacemos distincion por tipo de plan, en primer lugar observamos que los agrupados
con 10.401 solicitudes supusieron un 44,7% del total, y se les aprobd 7.462 solicitudes, sin
embargo solamente se certificaron 2.283, esto es un 30% de lo aprobado. Para los planes de
empresa, vemos las solicitudes de participantes ascendieron a 9.780, lo que supone un 42% del
total, de éstas se aprobaron 6.060 y finalmente se certificaron 3.597, por lo que se certifico el 59%
de los participantes aprobados. Por ultimo y en relacion a planes para grupo de empresas, de
3.078 (que supone un 13,2% del total), fueron aprobados 2.292 participantes y finalmente sélo se
certificaron 784, esto es, un 34,2% de los participantes aprobados. Por tanto, en todos los casos
vemos que el porcentaje de participantes certificados es minoritario, tan s6lo en el caso de los
planes de empresa se certificaron algo mas de la mitad.

Seguidamente en el afo 98, el total de solicitudes aumentaron a 27.451, también aumenté el
numero de participantes aprobados a 22.620, asi como los certificados a 8.488, sin embargo en
este caso el numero de participantes certificados supuso so6lo un 37,5%. Concretizando para el
caso de los planes agrupados las solicitudes de participantes llegaron a 15.204, por lo que
aumentaron respecto al afio anterior y representaban mas de la mitad del total de solicitudes,
l6gicamente las solicitudes de participantes aprobadas también aument6 a 13.598, sin embargo
las solicitudes certificadas quedaron en 2.637, por tanto sélo se certific6 un 19,4% del las
solicitudes aprobadas. Sobre los planes de empresa, hay que decir que el nimero de solicitudes
de participantes fue de 7.400, era por tanto menor al afio anterior y representaban un 27% del total
de solicitudes, la mayor parte fueron aprobadas alcanzando las 7.295 y finalmente se certificaron
4971, esto es un 68% del total de aprobados y por tanto un porcentaje mucho mayor que en los
casos anteriores. En cuanto a los planes de grupo de empresas, las solicitudes de participantes
también aumentaron alcanzando las 4.847 y representando un 17,7% del total de solicitudes, pero
finalmente se aprobaron 1.727 y se certificaron 880, aproximadamente la mitad.

Para el afio 99, de nuevo, aunque de forma moderada, aumentan las solicitudes de participantes
hasta alcanzar los 28.177, de éstas se aprobaron 26.721 y consiguieron certificarse 7.951, un
29,7% del total aprobado, con lo que nos encontramos de nuevo un porcentaje de participantes
certificados muy bajo. De forma mas concreta, en el caso de los planes agrupados vuelven a
aumentar las solicitudes llegando a 18.220 representando el 64,6% del total de solicitudes, de las
que se aprueban 16.764, pero de las que se certifican 2.772, por lo que el porcentaje de
participantes certificados disminuye en este afio al 16,5%. Para los planes de empresa hay que
decir que las solicitudes de participantes disminuyen a 5.429, y aunque en este caso todas son
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aprobadas, se certifican finalmente 3.126, el 57,6% de lo aprobado. Por ultimo las tipos de planes
para grupo de empresas, las solicitudes disminuyen levemente a 4.528, pero también todas son
aprobadas certificandose 2.053, el 45,3% de lo aprobado.

Concluyendo con el andlisis para cada afio, en el 2000 el numero total de solicitudes de
participantes disminuye levemente a 27.292, se aprueban 25.918 y se certifican solamente 7025,
el 27,1% de lo aprobado. De nuevo concretizando para los planes agrupados, éstos aumentan sus
solicitudes a 20.820 representando mas de tres cuartas partes del total de solicitudes para ese
afo, se aprueban 19.638 pero solamente se certifican 2.957, un 15% del total aprobado. En el
caso de los planes de empresa, sus solicitudes disminuyen con respecto al afio anterior con un
total de 4.669, de las cuales se aprueban 4.477 y logran certificarse 2.812, un 62,8% del total
aprobado, y un porcentaje elevado con respecto a los anteriores. Seguidamente en el caso de los
planes de grupos de empresas, las solicitudes disminuyen de forma acentuada a 1.803, todas son
aprobadas, y certifican 1.256, un 69,6% de lo aprobado.

Grafico 79: Pariticipantes segun fases de
tramitacion
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A modo general, podemos concluir diciendo que el numero de solicitudes para participantes
aumenta progresivamente a excepcion del ultimo afio donde disminuye levemente, e igual caso
ocurre para las solicitudes aprobadas y las certificadas, por lo que todos los datos reflejan un leve
retroceso para el afio 2000, que en caso de los participantes certificados ya se da en el afio 99.
También podemos concluir que en todos los casos, las solicitudes para participantes de los
agrupados representan la mayoria, aunque no para los finalmente certificados, ya que suelen ser
los participantes de planes de empresa los que representan los mayores porcentajes. Ademas en
cuanto a los participantes de los planes para grupo de empresas son en todos los casos
minoritarios con una importante disminucién para el ultimo afio.

A continuacién pasamos a conocer los participantes certificados en funcién de las zonas del Fondo
Social Europeo declaradas Objetivo 1 y las que se encuentran fuera de esta clasificacién. En las
zonas Objetivo 1, debemos recordar que se encuentran las comunidades de Andalucia, Asturias,
Canarias, Cantabria, Castilla y Leon, Castilla-La Mancha, Comunidad Valenciana, Extremadura,
Galicia, Murcia, Ceuta y Melilla, y por tanto el resto se excluirian de esta clasificacion. Pues bien,
en las zonas Objetivo 1 los participantes para el afio 97 son 2002 representando el 30% del total,
para el afo siguiente este numero aumenta a 2.284 pero representa el 26,9%; podemos decir que
se mantiene para el afio 1999 suponiendo el 26,6% del total y por ultimo y como se viene
observando en los anteriores datos, para el afio 2000 se produce una gran disminucion con un
total de 368 participantes certificados y ademas bajando también su representatividad a 21,8% en
lo que respecta al resto de las zonas fuera de Objetivo 1. Para dichas zonas, excluidas de esa
clasificacion, en todos los casos nos encontramos con un mayor numero de participantes
certificados, asi para el 97 ascienden a 4.662 y representan el 70% del total par dicho afio, hay un
aumento considerable para el afio siguiente llegando a 6.204 y representando el 73% del total, ya
en el 99 se produce una disminucion a 5.838 participantes certificados, suponiendo de nuevo el
73,4% del total, finalmente para el afio 2000 y como era de esperar se produce un gran descenso
a 1.317 participantes certificados, aunque continua representando el 78,2% de total.
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En definitiva, las tendencias para ambas zonas (Objetivo 1, y fuera de Objetivo1) son paralelas, ya
que aumentan primero, para sufrir una disminucién importante en el afio 2000. El hecho de que
los mayores valores, en cuanto al numero de participantes certificados, se encuentren en las
zonas fuera del Objetivo 1, se puede explicar porque la mayor parte de las Agencias de viajes se
encuentran en zonas como Madrid o Cataluia, incluso Baleares, que no son consideradas zonas
de Objetivo 1.

Grafico 80: Participantes certificados seglin zonas
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Para profundizar en el analisis por regiones, se puede observar la evolucion de los participantes
certificados por comunidades auténomas del centro de trabajo, y para el mismo periodo de tiempo.
Para continuar con el mismo orden, empezaremos comentando los valores para el afio 97, que
como recordaremos hubo un total de 6.664 participantes certificados. Pues bien, en la distribucion
geogréfica de estos participantes hay que destacar que el 40,7% (2.714), se concentraba en la
comunidad de Madrid, dato que coincide con el hecho de que sea en Madrid donde se
encuentren el mayor numero de Agencias de viajes. Madrid destaca con diferencia, ya que el resto
le siguen a distancia y, en primer lugar es seguida por Catalufia que abarca para dicho afio el
14,7% de los participantes certificados, a continuacion Andalucia con un 9,4% y Baleares con un
7,8%. Les siguen en importancia la Comunidad Valenciana y Pais Vasco con un 5,9% y un 4,0%
respectivamente. El resto de comunidades presenta valores inferiores, asi Canarias con un 3,7%,
Galicia con un 3,0%, Castilla y Ledn con un 2,3%, Asturias con un 2,2%; Aragén con un 1,8%;
Castilla La Mancha con un 1,5%; Murcia y Cantabria 0,7% cada una; Navarra 0,6%, situandose
en ultimo lugar La Rioja y Ceuta con un 0,3% y un 0,0006%, es decir, practicamente sin
representatividad, y en este caso también esta relacionado con el escaso numero de Agencias de
viajes que hay en estas regiones.

Para el afo siguiente, légicamente las tendencias contintan, pero habria que resaltar que incluso
se acentuan, porque en las comunidades con valores principales, su representatividad incluso
aumenta con respecto al afio anterior, asi tenemos que Madrid abarca el 41,5% (llegando a tener
3.520) de los participantes certificados; en Catalufia se produce un aumento importante ya que su
representatividad aumenta al 19,0% (pasa de 979 a 1614 participantes certificados); Andalucia se
mantiene con un 9,9% del total para dicho afio, y le sigue Baleares con un 6,9%. Por otra parte
cabe destacar que la Comunidad Valenciana y el Pais Vasco sufren un descenso, suponiendo
cada una el 3,8% y el 3,3% respectivamente. El resto de comunidades se mantiene y en Ceuta no
hay ningun participante.

Ya en el 99, en Madrid disminuyen los participantes (2.832), pero aun asi siguen suponiendo el
35,6% sobre el total, Catalufia también se mantiene con un 18,7%, seguido de Baleares que
aumenta su proporcion hasta el 10,9%, y de Andalucia que se mantiene con un 9,1%. Respecto
a la Comunidad Valenciana y Pais Vasco, vuelven a aumentar ligeramente con un 4,9% y un 5%
respectivamente. El resto de comunidades no tienen ningun cambio significativo, asi Canarias
representa un 3,8% de los participantes, Galicia un 2,2%, Castilla y Le6n con un 2%, Aragén un
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1,7%, Asturias un 1,5%, Cantabria un 1,2%, y por ultimo las comunidades con escaso numero de
participantes como Navarra con un 0,9%, Castilla-La Mancha con un 0,7%, Murcia con un 0,6%,
La Rioja con un 0,5%, Extremadura con un 0,4% y finalmente Ceuta sin nimero de participantes.

Para el afo 2000, con un total de 7.025 participantes certificados, se distribuyen de la siguiente
manera: huevamente Madrid supone un tercio (33,2%) sobre el total de participantes, y de nuevo
también esta seguido por Catalufia que representa el 16,9%. Baleares mantiene la tendencia con
un 9,8% y Andalucia que no sufre cambios en los afios vistos tiene un 9,2%. Si que aumenta el
caso de la Comunidad Valenciana hasta representar un 5,8%, y caso contrario para Pais Vasco
que baja ligeramente a un 4,7%. A éstas le siguen Galicia que tiene un aumento importante hasta
el representar el 4,1%, Canarias con un 3,9%, Castilla y Ledn que aumenta a un 2,7%, Aragén con
un 1,9%, Castilla La Mancha que también aumenta con un 1,8%, Asturias con 1,7%, Cantabria
supone el 1,4%, y con valores parecidos se encuentran Navarra con un 0,8%, Murcia con un 0,7%
y La Rioja y Extremadura con un 0,6% cada una, dandose la particularidad de Ceuta con 2
participantes certificados.

Cuadro 58.

Participantes

certificados

segun

Comunidad

Auténoma

Andalucia 627 839 726 647
Aragon 117 109 139 134
Asturias 147 122 117 117
Baleares 522 584 867 689
Canarias 244 356 305 275
Cantabria 45 114 100 98
Castilla La

Mancha 97 76 160 127
Castilla Leén 157 179 1488 190
Cataluria 979 1614 33 1187
Extremadura 37 16 179 44
Galicia 203 204 44 292
La Rioja 22 19 2832 41
Madrid 2714 3520 48 2333
Murcia 47 52 70 49
Navarra 40 74 392 60
Lo 394 326 398 409
Valenciana

Pais Vasco 268 284 0 331
Ceuta 4 0 2

Fuente: elaboracién propia a partir datos de la FTFE, Escala: numero total de participantes

A modo general podemos decir, que la mayor parte de participantes certificados se encuentran en
Madrid principalmente, suponiendo en todos los casos mas de un tercio, aunque en los ultimos
afios disminuye su representatividad. A Madrid le siguen comunidades con importante numero de
participantes como Catalufia, Andalucia y Baleares, el resto tienen grandes diferencias con las
comunidades mencionadas y valores mucho menos significativos. Aun asi, se puede apreciar que
aunque del afio 97 al 98 se acentua el protagonismo de las comunidades mencionadas, para el
afio 2000 éste se ralentiza y aumenta, pero levemente, el valor de las comunidades con menos
numero de participantes.

Es conveniente también, conocer el nimero de participantes certificados segun los colectivos
prioritarios como es el caso por género de la mujer, de los trabajadores mayores de 45 afios y de
los trabajadores no cualificados.

Para el primer caso, hay que decir que el numero de participantes certificados de sexo femenino
en el afio 97 ascendié a 4.281, siendo el resto de los valores 2.383, por lo que hay una gran
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diferencia entre ambas categorias. Diferencia que se mantiene para el afio 98, ya que incluso el
numero de participantes aumenté a 5.939 y suponia el doble que el total del resto de participantes
que era de 2.549. Para el afio 99, nos encontramos la misma situacion, porque el nimero de
participantes certificados mujeres es de 5.490 y el resto de 2.549, por lo que en este caso es mas
del doble que el resto de participantes certificados. Por ultimo para el afio 2000, aunque el nimero
total de participantes disminuye, pero las proporciones se mantienen, asi nos encontramos que
hay 4.984 participantes certificadas mujeres y el resto se quedan en un total de 2041. En definitiva
hay grandes diferencias entre ambas categorias, y esta diferencia aumenta del 97 al 98, para
disminuir del 98 al 99 y mantenerse en el 99 y 2000. También podemos decir que el numero total
de participantes, al igual que ocurre en los casos anteriores vistos, se observa un aumento para el
afo 98 y un descenso para el 99 y sobretodo para el afio 2000.

En el caso de los mayores de 45 afios, nos encontramos una situacion contraria al caso de las
mujeres. Y es que para el afio 97, sélo hubo en esta categoria 411 participantes certificados en el
sector que analizamos, encontrandonos para el resto de valores un total del 6.253. En el afio 98
aumenta los valores totales pero las diferencias se mantienen, ya que se certificaron 580
participantes y para el resto de categorias los certificados fueron de 7.965. Caso muy parecido nos
encontramos en el afio 99, ya que se dan el mismo numero de participantes certificados mayores
de 45 afios, esto es 580, y hay una leve disminucion en el resto de valores a 7.495. Por ultimo en
el 2000, y teniendo como marco la tendencia general de disminucion para dicho afio, hay un total
de 510 participantes mayores de 45 afios y el resto se quedan en 6.515.

En tercer lugar, se analiza los trabajadores no cualificados, en este caso, y siguiendo el orden
temporal, para el afio 97 hay un total de 1.962 participantes certificados en esta categoria y el
resto ascienden a 4.072. Para el afio siguiente, aumenta considerablemente el nimero de
participantes certificados considerados trabajadores no cualificados porque alcanzan los 3.254, y
también aumenta el resto de categorias aunque en menor proporcién a 5.291. Para el afio 98
disminuye levemente a 3.018 participantes certificados, asi como el resto que suman un total de
5.021, por lo que las diferencias se mantienen, y para finalizar en el afio 2000, como en el resto,
hay un total de 2.717 y en las otras categorias se quedan en 4.308. Por tanto podemos concluir
que dentro de los tres colectivos prioritarios, el caso de participantes mujeres es el mas importante
numéricamente, lo que se puede explicar por la importancia del trabajo femenino en el sector, ya
que para el afio 2000 el 63% de los trabajadores de Agencias de viajes eran mujeres. A
continuacion le seguiria en importancia numeérica el caso de los trabajadores no cualificados y por
ultimo los mayores de 45 afos. En todos los casos se puede observar la tendencia general de
aumento para el afio 98 y de disminucion especialmente para el afio 2000.

Grafico 81: Participantes certificados segun
colectivos prioritarios
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Seguidamente pasamos a comentar las acciones formativas y participantes certificados segun
modalidad y tipo de plan. En este sentido nos encontramos, como ya hemos visto anteriormente,
que hay para el afo 97, un total de 152 acciones formativas y 6.664 participantes certificados,
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pues bien, de éstas la mayoria de las acciones el 83,5% son presenciales, y el resto, 16,5%,
combinan la modalidad presencial y a distancia, no encontrandose ninguna accién que sea
solamente configurada a distancia. Ademas, como ya venimos observando, la mayor parte de las
acciones son para los planes de empresa agrupados, que por otro lado, son los Unicos que han
certificado acciones formativas combinando la modalidad presencial y a distancia, en concreto 25
de las acciones certificadas por ellos, y con un total de 397 alumnos en esta modalidad; para la
modalidad presencial, hay un total de 48 acciones con 1.886 participantes certificados. Los planes
de empresa, sélo han certificado para este afio, acciones de modalidad presencial con un total de
54 acciones, y es de destacar que son las mayor numero de participantes certifican con un total de
3.597. Algo parecido ocurre con los planes de grupo de empresas, ya que sélo certifican acciones
presenciales con un total de 25 y 784 participantes certificados.

Para el afo siguiente, en el 98, nos encontramos pocos cambios. Hay un total de 161 acciones
formativas con 8.488 alumnos, por lo que hay un pequefio aumento en cada uno de los tipos de
planes. Para el caso de los agrupados, s6lo destacar que ademas de ser los Unicos tipos de
planes que llevan a cabo acciones formativas que combinan la modalidad presencial y a distancia,
para este afio, disminuye el nimero de acciones de este tipo, asi son sélo 14 las acciones y con
un total de 331 participantes certificados, siendo el resto de acciones presenciales y sumando un
total de 61 con 2.306 participantes certificados. Para los planes de empresa, tampoco se observan
cambios, asi vemos que se llevan a cabo 59 acciones formativas presenciales con un total de
4.971 alumnos, por lo que en este sentido, hay un incremento importante en el numero de
participantes certificados. Finalmente los planes de grupo de empresas con 27 acciones
formativas y 880 participantes certificados, todos de modalidad presencial.

En el afio 99, ya vimos que aumentan las acciones y los planes. Para el tipo de planes agrupados
hay que destacar, que la mayoria de sus 91 planes son presenciales, sin embargo, disminuyen a
la mitad, esto es, 7 los planes que combinan la modalidad presencia y a distancia con 156
participantes, pero se introducen la modalidad a distancia, y se llevan a cabo 4 acciones
formativas certificadas con 253 participantes. También para los planes de empresa, hay que decir
que se introducen los planes que combinan la modalidad presencial y a distancia, aunque
solamente se certifica una accién de este tipo con 60 participantes. El resto de sus acciones, 58
son acciones presenciales, sin embargo hay que decir que disminuyen los participantes a 3.126.
Los planes para grupos de empresas, no introducen novedad en este sentido, y se certifican 38
acciones con 2.053 participantes.

Ya en el afo 2000, y para el caso de los planes agrupados, aumentan considerablemente las
acciones que combinan la modalidad presencial y a distancia a un total de 20 y con 268
participantes, vuelven a realizar acciones de modalidad a distancia con un total de 3 acciones
formativas y 160 participantes, y por ultimo la gran mayoria de acciones formativas presenciales,
que suman 83 con 2.529 participantes. Para los planes de empresa hay que decir, que durante
este afio, no realizan ninguna accién que contemple la modalidad presencial y a distancia, sin
embargo, si realizan por primera vez 2 acciones formativas a distancia aunque con un escaso
nuamero de participantes certificados, 22. Finalmente los grupos de empresa se mantienen con 31
acciones y 1.256 participantes.

Grafico 82: AAFF Certificadas
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Fuente: elaboracién propia a partir de datos de la FTFE

Grafico 83: Participantes certificados
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Fuente: elaboracién propia a partir de datos de la FTFE

Como conclusiones, tenemos que decir que para todos los afios y en todos los casos, la gran
mayoria de las acciones formativas son presenciales, y solamente en los dos Uultimos afios
introducen las modalidades a distancia y las que combinan ambas, aunque con escaso numero,
por lo que es sélo incipiente el desarrollo de acciones a distancia.

Por otro lado hay que hablar del numero de proyectos de acciones complementarias y de
acompafamiento a la formacion y financiacion segun las fases de tramitacion. Continuando con la
evolucién temporal y para el sector en cuestién, hay que decir, se solicitaron 10 acciones
complementarias y de acompafamiento a la formacién, y la solicitud para ellas ascendi6 a
18.949,25 euros, y solamente se aprobaron 3 de los proyectos con una financiacion de 1.712,47
euros. Para el afio 98 la diferencia entre los proyectos solicitados y los finalmente aprobados se
acentla, ya que de 10 proyectos que de nuevo se solicitaron y con una financiacién solicitada
también de 20.208,54 euros, so6lo se aprobaron 1 y la financiacion fue de 166,28. Es posible que
por esto, en el afio 99 se solicitaran 7 proyectos y con una financiacién de 15.683,12, y de nuevo
se aprobd solamente un proyecto de accion complementaria y acompafiamiento a la formacion,
aunque en este caso la financiacion fue bastante mayor y alcanz6 los 1.164,85 euros. Para
finalizar en el afio 2000, vuelven a disminuir el nimero de proyectos solicitados, y fueron
solamente 5, para este caso la financiacion solicitada l6gicamente también disminuyé y fue de
10.927,09, aprobandose nuevamente sélo un proyecto con un financiacion también aprobada de
1.421,27. Asi a modo general vemos un escaso numero de proyectos aprobados, y una tendencia
a solicitarlos también en disminucion.

Grafico 84: Proyectos
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Grafico 85: Financiacion
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Dentro de la convocatoria de Demanda para el 2001, podemos analizar los participantes
certificados, y las horas de formacion segun las Comunidades Auténomas del centro de trabajo y

la denominacioén técnica de la formacion.

Para empezar, vamos a describir las distintas denominaciones técnicas de la formacién impartida,

asi nos encontramos formacion relativa a:

- Administracion y secretariado

- Atencioén al cliente/calidad de servicio
- Calidad total herramientas

- Calidad total sistemas

- Cobros e impagos

- Conocimiento del producto

- Conocimiento del sector

- Finanzas para no financieros

- Formacién de formadores

- Formacioén directivos y mandos intermedios
- Gestion administrativa

- Gestion comercial

- Gestién de proyectos (no informaticos)
- Gestion de PYMES

- Gestion de almacén y/o distribucion

- Gestion empresarial

- Gestion hotelera

- Habilidades del mando
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Grafica 86: Participantes
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A continuacion, vamos a analizar la formacién mas demandada en funcion de su distribucién en
las comunidades auténomas. En este sentido, hay que decir, que la Informatica usuario fue la
mayor impartida, ya que se realiz6 en todas las comunidades autbnomas, pero ademas hay que
afiadir, que practicamente en cada una de las comunidades autonomas (excepcién de Navarra),
este tipo de formacién abarcaba el mayor niumero de participantes y horas de formaciéon. Ofra
formacion muy implantada en casi todas la Comunidades Autonomas es la relativa a la Atencién al
cliente/calidad de servicio, ya que también se da casi en todas las comunidades auténomas a
excepcion de Ceuta y Melilla. Y practicamente el mismo caso nos encontramos para la formacién
de la Calidad total herramientas; Conocimiento del sector y Operativa de Agencias de viajes
dandose en 16 de las comunidades autonomas. Le sigue, por lo que también esta muy distribuido,
la formaciéon sobre Técnicas de ventas y formacion de vendedores, dandose en 15 de las
comunidades auténomas. Por otro lado, sobre Gestidon empresarial y Marketing se imparte en 15
de las comunidades autébnomas, algo que es muy significativo ya que es una tematica mas
general, no especifica de agencias de viajes. También podemos destacar la Gestion
administrativa, Habilidades del mando, Servicios recreativos y culturales, impartiéndose en 12
comunidades autonomas. El resto de denominaciones técnicas tienen distintos valores, pero si
podemos decir que la formacion con menos demanda, ha sido la relativa a Idiomas francés o
aleman, a Cobros e impagos, Conocimiento del producto, Finanzas para no financieros, Recepcioén
Hotelera o Publicidad y comunicacion.
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Esta primera introduccion se refleja si analizamos la formacién para el mismo afo, por
Comunidades Auténomas. Asi en Andalucia, nos encontramos un total de 952 participantes
formados con 30.755 horas de formacion realizadas, con 25 denominaciones técnicas diferentes
impartidas. Destaca la formacion Informatica usuario, ya que el 39,92% de los participantes lo
hicieron en esta direccién, abarcando también el mayor numero de horas con un 36,08% sobre el
total. Le sigue en importancia Conocimiento del sector, ya que hubo un total de 158 participantes,
esto es, un 16,6% sobre el total y se impartieron el 18,57% de la horas en esta materia. Por lo que
entre ambas abarcan mas de la mitad de los participantes y horas de formacion impartidas, por lo
que el resto de denominaciones técnicas tiene valores poco significativos. Podemos decir que para
el caso de Andalucia la formacion impartida es muy general y muy basica para el sector.

En Aragén, hubo 305 participantes formados con 12.391 horas de formacion. En este caso fueron
21 las denominaciones técnicas distintas impartidas Como hemos indicado al principio sobre todas
los comunidades, se destaca la formacion impartida sobre Informatica usuario, y en este caso se
acentla su importancia, ya que el 58% de los participantes se formaron para este caso y
abarcaron el 46% de horas de formacion en la region. Teniendo este dato en cuenta, légicamente
el resto de valores tienen poca significacion, ya que todos le siguen a distancia, sélo destacar la
formacién sobre Gestion de almacén y/o distribucién que con 28 participantes suponia el 9,18%
del total y el 9,04% sobre el total de horas de formacién.

Para Asturias, hubo 174 participantes formados y 5.531 horas de formaciéon. En cuanto a la
variedad de la misma, hubo 19 denominaciones técnicas distintas. Légicamente los datos van en
relacion a la implantacion del tejido empresarial de las agencias en las distintas comunidades.
Para dicha comunidad, también es de destacar la importancia de la Informatica usuario, porque el
31,61% de los participantes lo hicieron en esta materia y abarcaron el 28,86% de las horas
impartidas, sin embargo, en esta region hay otras denominaciones técnicas también importantes
en cuanto a su desarrollo, asi por ejemplo el 24,71% de los participantes se formaron en Técnicas
de venta y formacién de vendedores, y abarcaron el 17,57% de la horas impartidas, y por otro
lado, otro 20,11% de los participantes se formaron el Conocimiento del sector, suponiendo el
22,27% de las horas de formacion.

Para la Islas Baleares como no podia ser de otra manera, hay un gran niumero de participantes
formados, 1.057 y de horas de formacién impartidas, 29.497. Ademas se da una amplia variedad
de denominaciones técnicas con un total de 30, lo que refleja la importancia tanto del sector como
de la formacion en la region. Sin embargo, los datos reflejan la misma tendencia que para los
casos anteriores, ya que el 36,71% de los participantes formados lo hicieron, en Informatica
usuario, asi como el mayor numero de horas, el 31,98%. Otra formacion importante, aunque le
sigue a gran distancia, es la relativa a Idioma inglés con un 9,84% de los participantes formados
en esta materia y con el 15,93% de las horas. También es de destacar la formacién en Habilidades
del mando, que supuso un 9,74% de los participantes y el 8,38% de las horas impartidas. Sin
embargo si debemos destacar, que debido a esa variedad de denominaciones técnicas y a la
importancia de sector en la regién, nos encontramos para las Islas, materias de formaciéon que no
se dan en ninguna otro comunidad, tal es el caso de Recepcién hotelera, Publicidad y
comunicacion, Finanzas para no financieros, Conocimiento del producto, y Cobros e impagos.

El caso de las Islas Canarias es distinto. Para empezar, el niumero total de participantes formados
fue de 555, y las horas impartidas de 15.689, y se impartieron 17 denominaciones técnicas
distintas. Ademas esta menor variedad es todavia menos significativa debido a la importancia para
esta region de la formacién de Informatica usuario, ya que el 69,01% de los participantes lo
hicieron en esta materia y supuso el 61,05% de las horas. Asi, el resto de participantes en otras
materias es totalmente minoritario, sélo destacar el 10,99% que lo hizo en Conocimiento del sector
y ocuparon el 13,46% de las horas de formacién impartidas.

Continuando con Cantabria, vemos la menor importancia de los datos en esta Comunidad, ya que
hubo un total de 90 participantes formados con 3.346 horas de formaciéon impartidas y 18
denominaciones técnicas distintas. Nuevamente los valores mas altos de participantes son para la
Informatica de usuario, representando el 23,33% del total, y el 17,57% respecto al total de horas
de formacion impartidas, sin embargo para este caso, hay otras denominaciones técnicas
impartidas importantes, asi por ejemplo, el 14,44% de los participantes se formaron en Servicios
recreativos y culturales, abarcando el 12,55% de las horas. Por otro lado, también destacar los
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participantes formados en Conocimiento del sector y en Técnicas de venta y formaciéon de
vendedores, ambas con el 10% de los participantes cada una, aunque la primera tuvo menos
horas de formacion realizada ya que suponia el 9,56% de las horas y el 12,55% para los
servicios recreativos y culturales.

En Castilla y Leén, los datos, al igual que el numero de empresas del sector, disminuyen en
importancia. Asi hubo un total de 258 participantes con 8.743 horas de formacion impartidas. En
este caso la importancia de la Informatica usuario llega al 49,22% del total de participantes y al
40,35% de las horas de formaciéon realizadas. Tras éste, sélo cabe destacar el 21,32% de los
participantes que se formaron en Conocimiento del sector y el 20,13% de las horas que
representaron. Aunque el resto de materias de formacion tienen poca significacion, se puede
observar que el 7,32% de las horas totales de formacién corresponde a la denominacién técnica
Formacién directivos y mandos intermedios, aunque el porcentaje de participantes en esta
categoria es de 3,10%.

En Castilla La Mancha, y para el afio que tratamos, hay un total de 146 participantes formados con
4.299 horas de formacion realizadas, s6lo 14 denominaciones técnicas distintas, y para este caso
hay dos materias importantes, por un lado, la que es una constante en todas las comunidades,
Informatica para usuarios, con el 33,56% de los participantes y el 28,94% de las horas de
formacion, pero también es importante Gestion de almacén y/o distribucion con el 31,51% de los
participantes y el 42,80% de las horas de formacion.

En el caso de Catalufia, los datos vuelven a reflejar la importancia del sector en esta comunidad
autonoma. Asi hubo 1243 participantes formados y un total de 43.253 horas de formacion
realizadas, y una variedad de 25 denominaciones técnicas. En este caso, al igual que en el resto,
destacar la importancia de Informatica de usuario, que para dicha comunidad supone el 38,29% de
los participantes y el 30,5% de las horas de formacion. Junto a esta hay otra materia a sefalar, es
el caso del Conocimiento del sector, ya que representa el 22,2% de los participantes formados, y
el 22,64% de las horas de formacion realizadas.

Por lo que respecta a la Comunidad Valenciana hay que decir, que tuvo un total de 736
participantes formados y se realizaron 24.286 horas de formacion. Nuevamente el mayor numero
de participantes lo hicieron en Informatica usuario, en concreto el 34,51% con el 29,32% del total
de horas. Pero en este caso, podemos destacar otros como, Conocimiento del sector, ya que
supuso el 15,35% de los participantes formados y el 13,84% de las horas; también Gestion de
almacén y/o distribucion con el 11,96% del total de participantes formados lo que supuso en
cuanto a las horas realizadas de formacién el 14,49%; y por ultimo Técnicas de venta y formacién
de vendedores, donde el 8,83% de los participantes se formaron en esta materia y representaron
el 7,18% de las horas.

La comunidad de Extremadura, se caracteriza por un escaso numero de participantes formados,
son un total de 27 con 868 horas de formacién realizadas, y 6 denominaciones técnicas distintas.
Sin embargo, y por la misma circunstancia se acentta la importancia de la materia Informatica de
usuario, ya que mas de tres cuartas partes, esto es, un 77,78% de los participantes se formaron
en esta materia, y representd el 55,3% de las horas de formacién. El resto de materias tienen
categorias muy similares en cuanto a participantes y a horas de formacion realizadas, a excepcién
de Gestion empresarial, que supuso el 7,41% de los participantes formados, sin embargo las
horas de formaciéon son menos que en otras materias.

En cuanto a Galicia, podemos decir, que hay un total de 202 participantes formados con 6.706
horas de formacién realizadas y 15 denominaciones técnicas distintas. Nuevamente el 47,52% de
los participantes y el 36,53% de las horas pertenecen a la denominacioén técnica Informatica de
usuario, y de nuevo también la otra materia que mas importancia tiene por numero de
participantes y horas es Conocimiento del sector con un 18,32% de los participantes formados, y
el 20,28% de las horas de formacion realizadas. Para esta comunidad, aunque con valores
inferiores podemos destacar Atencion al cliente/calidad de servicio, ya que un 8,91% de los
participantes se formaron en esta materia y en cuanto a horas, represento el 10,74% del total.

En Madrid, y en relacién a la presencia del sector en dicha comunidad, hay gran nimero de
participantes formados, un total de 2.544, con 97.392 horas de formacion realizadas y 26
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denominaciones técnicas distintas. En este caso, la importancia de los participantes formados en
cuanto a Informatica usuario supone el 40,25% del total, y suponiendo el 32,39% de las horas de
formacién realizadas. Y al igual que en otras comunidades la segunda materia con mayor nimero
de participantes es Conocimiento del sector con el 19,58% de los mismos y el 18,61% del total de
las horas de formacion. Para esta comunidad se puede destacar también el 7,98% de
participantes que se formaron en Operativa de Agencias de viajes y representando también el
7,06% de las horas de formacion realizadas.

En la Region de Murcia, el nimero total de participantes formados fue de 95 y con un total de
2.631 horas de formacion realizada. La variedad de denominaciones técnicas fue menor, con 11
variedades distintas. Aunque en este caso también el mayor numero de participantes se formaron
en Informatica usuario, el 28,42%, y con el 28,89% de las horas de formacion, sin embargo se
pueden también destacar otras materias, asi en la Gestion de proyectos (no informaticos) se
formaron el 12,63% de los participantes y represent6 el 10,95% de las horas de formacion. En
Conocimiento del sector, se formaron el 11,58% de los participantes y supuso el 14,60% de las
horas de formacién. También podemos destacar el 11,58% de alumnos formados en Atencién al
cliente/calidad de servicio, lo que en horas de formacion supuso el 7,22%.

En la comunidad de Navarra, tan sélo hubo un total de 63 participantes formados con 2.399 horas
de formacién impartidas, y al igual que en la regiéon anterior, 11 variedades técnicas distintas. En
este caso, rompiendo la tendencia anterior, la materia con mayor numero de participantes fue
Conocimiento del sector con el 31,75% del total, y el 25,68% de las horas de formacion. Le sigue
en importancia los participantes formados en Servicios recreativos y culturales, que representan el
15,87% vy el 18,34% de las horas de formacién. Ya en tercer lugar, si que nos encontramos la
Informatica para usuario con el 12,7% de participantes formados en dicha materia y el 11,67% del
total de horas, algo que puede reflejar el mayor nivel general de conocimiento informaticos de esta
region, lo que ha propiciado también que haya mas denominaciones técnicas importantes en
cuanto al volumen de participantes. Por ultimo en Técnicas de venta y formacién de vendedores
se formaron el 11,11% de los participantes con el 10,84% del total de horas de formacioén.

Continuando con el recorrido de las comunidades auténomas, en cuanto al pais vasco, el numero
total de participantes formados ascendié a 445 con 12.197 horas de formacion realizadas y con 20
denominaciones técnicas distintas. En esta comunidad, aunque la Informatica usuario abarca el
mayor porcentaje de participantes formados, 21,12%,y con el 21,08% de las horas de formacion,
sin embargo le siguen muy cerca otras categorias como, Servicios recreativos y culturales, en la
que se formaron el 19,33% de los participantes y representaron e 18,04% de las horas de
formacion; también es significativo los alumnos formados en Atencion al cliente/calidad de servicio
con el 14,38% y el 8,57% de las horas, y en Calidad de sistemas, que aunque con menos
alumnos, ya que eran el 12,81%, las horas de formacion en esta denominacién técnica suponia el
13,31% del total. Aqui, al igual que Navarra se aprecia como el mayor nivel general de
conocimientos en informatica, hace que tomen mas importancia otro tipo de materias, como en
este caso, la Calidad.

Para ir finalizando, hay que hablar de La Rioja, donde el sector tiene una menor presencia y eso
se refleja, en los 22 participantes totales formados, y las 573 horas realizadas de formacion, y
l6gicamente, el nimero de denominaciones técnicas era sélo de 8. Por contra, no existe el
predominio de una materia sobre la otras como en los casos anteriores. Para La Rioja, nos
encontramos que la denominacion técnica con mas alumnos fue para Gestion de almacén y/o
distribucion, con el 22,73% de participantes formados y el 34,9% de las horas de formacién
realizadas en esta materia. El 18,18% se formé en Informatica usuario, lo que en horas suponia el
20,24% del total. El resto tienen una representacion mas equitativa, asi en Conocimiento del
sector, Habilidades personales/interpersonales y en Servicios recreativos y culturales, se formaron
el 13,64% en cada una de los participantes, y en cuanto a horas, nos encontramos en el primer
caso el 12,57%, y el 10,47% para cada una de las restantes.

En Ceuta y Melilla, practicamente no existe formacion, ya que sé6lo hay dos participantes en Ceuta,
donde uno se formo6 en Gestion de proyectos (no informaticos), y el otro en Marketing, y 3 en
Melilla, donde en este caso, uno se formo6 en Gestion de proyectos (no informaticos) y los otros
dos en Informatica de usuario, son los datos que nos encontramos.

- 170 -



Las necesidades de formacién: mapa formativo del sector

A modo de conclusion, tenemos que decir, que légicamente tanto el numero de participantes,
como de horas de formacion y de variedades técnicas distintas, esta en relacién a la implantacion
del sector en cada una de las regiones. Aun asi, los mas significativo es la proporcién de
participantes formados y las horas de formacion dedicadas a una materia, ya que en las
comunidades donde existe gran variedad de denominaciones técnicas distintas, en la mayoria de
ellas el niumero de participantes formados es muy escaso. En este sentido, hay que destacar el
predominio de materias como Informética usuario y Conocimiento del sector, donde hemos visto
que practicamente en todas las regiones abarcaba la mayor proporcién de participantes y horas de
formacion.

También tiene un papel importante la formacion relativa a Calidad, a pesar de ser una perspectiva
incipiente en las empresas del sector. Algo parecido ocurre con los Servicios recreativos y
culturales. En definitiva, se puede concluir que hay un gran déficit en formacién relacionada con
las nuevas tecnologias y la informatica, y s6lo en las comunidades donde parece haber un mayor
nivel de estos conocimientos, toman importancia las otras materias. Este déficit de conocimientos
informaticos, y a la vez el interés por superarlos, ya que eso muestra el gran numero de
participantes, hace que no se de una gran formacion rica en las distintas areas para el sector de
las Agencias de viajes, y no se saca rendimiento a la variedad de la oferta formativa. Ademas,
teniendo en cuenta la importancia de conocer idiomas en el sector, no hay gran volumen de
participantes en dichas materias, incluso en muchas comunidades no contemplan esta oferta
formativa, tan sélo destaca el inglés, ignorando el francés o el aleman, que por otro lado, es el
segundo idioma mas conocido a nivel general.

Si analizamos los participantes certificados y las horas de formacién segun la modalidad de las
acciones formativas (presencial o mixta), y la denominacién técnica, nos encontramos los
siguientes resultados para el 2001.

De las 35 denominaciones técnicas distintas existentes, enumeradas anteriormente, para el total
de las Agencias de viajes, dos destacan de manera muy acentuada sobre las demas, como ya
hemos visto para el caso de las comunidades auténomas, éstas son Informatica usuario y
Conocimiento del sector. La representatividad para estas materias a nivel general es del 42,88%
de los participantes, con el 40,14% de las horas de formacién para el primer caso, y el 16,53% de
los participantes formados con el 18,97% de las horas de formacién para el segundo.

A modo general hay que decir, que el total de participantes formados para Agencias de viajes
ascendi6 a 8.363 con un total de 252.744 horas de formacion realizadas. En cuanto a la modalidad
de la accion formativa, hay que decir, que de las 35 denominaciones técnicas distintas con
participantes, la gran mayoria se realizé de forma presencial, ya que no existen acciones a
distancia, y 8 de ellas si contemplaron la modalidad mixta, combinacién presencial y a distancia, y
fueron, en primer lugar en Atencién al cliente/calidad de servicio, donde hubo 102 participantes
formados con 9.600 horas de formacion, y representaban sobre el total de participantes en esta
modalidad el 18,35% y el 20,02% de las horas. Hay que decir, que para este caso, también se dio
formacion presencial, donde el numero de participantes fue adn mayor. En segundo lugar
podemos hablar de la Gestion de pymes, y para dicha denominacion técnica, fue la Unica
modalidad de formacion que hubo, formando asi a 80 personas que suponian el 14,39% sobre el
total de la modalidad mixta, y con 8000 horas de formacion, esto es, el 16,68% del total de horas.
La siguiente materia con modalidad mixta es Legislacién comunitaria, y tampoco se imparti6 de
forma presencial, asi hubo 76 participantes que representan el 13,67% con 1.820 horas de
formacién que representan también el 3,79%. Para el caso de la denominacién Marketing, el
nuamero de participantes formados en esta modalidad fue de 74, y suponian el 13,31% del total,
Asimismo las horas de formacion realizadas ascendi6é a 7.400, esto es, el 15,43% de las horas.
Pero en esta denominacién si que se impartié6 también formacién de tipo presencial, aunque el
nuamero de participantes y horas fue menor que para la modalidad mixta. En quinto lugar hay que
hablar de la Operativa de Agencias de viajes, para este caso, si que se impartié formacion tanto
presencial como mixta, y concentrando a la mayoria de los participantes en la primera modalidad,
aun asi, 34 personas se formaron en esta materia de una forma mixta y representando el 6,12%
sobre el total de participantes de dicha modalidad, y con 2630 horas, suponiendo el 5,48%. La
siguiente denominacion técnica es Seguridad e higiene, y fue una de las materias que sélo se
impartié con una modalidad mixta. Sin embargo el nUmero de participantes fue escaso, sélo 17, lo
que supone el 3,06% y un total de 1.210 horas que supone el 2,52%. Para el caso de los Servicios
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recreativos y culturales, si que hubo formacion presencial y mixta, y con parecido nimero de
participantes, en concreto para la modalidad mixta, el total de participantes formados fue de 104,
lo que representaba el 18,71% sobre el total y con 10.400 horas de formacién, suponiendo el
21,68%, por lo que ha sido la materia con mas participantes y horas de formaciéon de modalidad
mixta. En ultimo lugar hay que hablar de Turismo rural y especializado, y aunque se impartié con
ambas modalidades, sin embargo la mayoria de los participantes formados en esta materia lo hizo
con una modalidad mixta, y en total fueron 69 participantes, que representaban el 12,41%, con
6.900 horas, que suponian también el 14,39% del total.

A modo de conclusién podemos decir, hay un escaso numero de denominaciones técnicas que se
llevan a cabo con una modalidad mixta, y tan sélo tres lo hacen exclusivamente de esa forma. Por
otro lado, se observa un gran numero de horas realizadas cuando se trata de esta modalidad en
comparacion a la presencial, sin embargo no ocurre igual con el nimero de participantes, donde
las variaciones no son importantes.

A continuacion pasamos a analizar los participantes formados y horas de formacién segun la
denominacién técnica y las categorias profesionales. En este sentido hay que decir, que se ha
distinguido entre directivos, mandos intermedios, técnicos, trabajadores cualificados y trabajadores
no cualificados.

Para el caso de los directivos, el total de participantes con esta categoria fue de 339, y como era
de prever, es el grupo con menos participantes. En cuanto a las horas de formacion, fueron un
total de 16288 las que se realizaron para esta categoria profesional. En cuanto a la formacién a la
que acceden, no hay cambios importantes, ya que, manteniendo la tendencia que veiamos
anteriormente, la mayor parte de ellos se han formado en Informatica usuario, en concreto el
24,19% de los participantes y realizando el 14,83% de las horas. La segunda materia en la que
mas se formé esta categoria profesional fue en Habilidades del mando, ya que lo hizo el 13,57%
de los participantes con el 7,17% del total de horas de formacion. También hay que destacar que
el 7,67% se formé en Gestiébn empresarial, aunque en cuanto a horas soélo representaba el 3,22%.
Otras materias importantes sobretodo, por el nimero de horas dedicadas a las mismas son,
Atencioén al cliente/calidad de servicio, donde el 6,19% de los participantes realizé el 10,78% de las
horas, y Servicios recreativos y culturales, donde el 5,95% de los participantes en esta materia,
realizo el 12,28% de las horas de formacion.

En cuanto a los mandos intermedios, hubo un total de 587 participantes con un total también de
19.172 horas de formacién. De nuevo la mayor parte de los participantes, el 21,29% se formé en
Informatica usuario, y en cuanto a horas suponia el 16,59% del total. Légicamente, para esta
categoria profesional, hay una denominacién técnica especifica, Formacién directivos y mandos
intermedios, que no encontrabamos en el caso anterior, pero si en este, y es significativo no tanto
por el numero de participantes que representaba el 10,22%, sino por el nimero de horas de
formacion en esta materia, ya que suponia el 25,04%, una cuarta parte del total. Otra formacién
significativa fue en Calidad total herramientas, ya que el 14,48% de los participantes se formé en
esta materia, y representando el 6,65% de las horas.

Como tercera categoria profesional, nos encontrariamos a los técnicos. Para este caso vuelve a
aumentar el numero de participantes totales a 770 y el numero de horas a 28.354. Para dicha
categoria habria que resaltar, que la Informatica usuario no es sélo mayoritaria en cuanto a
numero de participantes y horas de formacién, sino que mas de la mitad, el 51,82% se forman en
esta materia, representando el 41,97% de las horas de formacién. Ademas se acentua el hecho de
que el resto de denominaciones técnicas impartidas tengan escaso numero de participantes. Tan
so6lo cabe destacar el 13,12% de los participantes que se formaron en Conocimiento del sector, y
suponiendo el 12,25% de las horas de formacion realizadas. Otra observacion a tener en cuenta
para esta categoria profesional, es que el 5,84% de los participantes se formaron en
administracion y secretariado y representando el 6,35% de las horas, materia que no ha sido
representativa para el resto de grupos.

En cuarto lugar, y descendiendo de categoria, hay que hablar de los trabajadores cualificados.
Para este caso, el aumento del numero de participantes es mucho mayor, algo que va en relacién
al numero de puestos en esta categoria, asi hay un total de 3.411 participantes formados,
realizando 120.217 horas de formaciéon. Como viene siendo una constante, la mayoria, el 38,99%
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de los participantes se formé en Informatica usuario, y representaron el 31,13% de as horas de
formacién. El resto de participantes de las distintas denominaciones técnicas, es muy poco
significativo, pero toma importancia de nuevo la otra materia que también se ha caracterizado por
un gran numero de participantes, y es Conocimiento del sector, en la que se formaron el 14,72%
de los trabajadores cualificados, y en la que se realizaron el 14,35% de las horas.

Por ultimo habria que hablar de los participantes formados entre los trabajadores no cualificados.
El nimero total de participantes, vuelve a aumentar de forma mas moderada a 3.812, y
disminuyen con respecto a la categoria anterior las horas de formacion realizadas a 116.673. Para
este caso, se acentua la tendencia de las dos grandes materias en cuanto a numero de
participantes, que son por un lado, Informatica usuario con el 43,28% de los participantes
formados y el 39,89% de las horas, y por otro Conocimiento del sector, en la que se formaron el
19,62% de los participantes y representaron el 22,68% de las horas. El resto de categorias tienen
valores poco significativos.

A modo general podemos decir, que conforme descendemos de categoria profesional, aumenta el
numero de participantes, hecho que se explica por el mayor nimero de empleados en esas
categorias. Por otro lado, en cuanto a las materias en las que se forman, se puede hacer una
division entre directivos y mando intermedios, y el resto, esto es, técnicos, trabajadores
cualificados y no cualificados, ya que para éstos ultimos, la formacion fundamental es Informatica
usuario y conocimiento del sector, en cambio, para los primeros, disminuye el peso de dichas
materias y se introducen otras mas acordes a su categoria profesional.

A continuacién podemos observar los participantes certificados y las horas de formacién, segun
el area funcional y la denominacion técnica. Las areas que se distinguen son Administracion,
Comercial, Direccién, Mantenimiento y Produccién.

Para el area administrativa, hay un total de 1245 participantes, en los que se realizaron 41.796
horas de formacion. Principalmente destaca Informética usuario, ya que mas de la mitad, el
54,62% se formaron en esta materia, y en total supuso el 42,13% de las horas. Para el resto de
denominaciones técnicas en las que hubo formacion, no hay valores importantes, ya que en
segundo lugar por numero de participantes formados nos encontramos Gestién administrativa, y
abarcaba tan solo el 6,02% de los participantes y el 7,18% de las horas.

Ya en el area comercial, los participantes formados suman un total de 3.551 con 104.935 horas de
formacién realizadas. Ademas de la ya comun importancia de la materia Informatica usuario,
donde para este caso supone el 41,54% de los participantes y el 36,1% de las horas totales,
podemos destacar otras denominaciones técnicas, aunque le siguen a gran distancia. Es el caso
de la Atencion al cliente/calidad de servicio, donde un 9,83% de los participantes, recibieron el
8,53% de las horas de formacién realizadas. Para el caso de Técnicas de venta y formacién de
vendedores, a pesar de tratarse del area comercial, sé6lo el 7,15% de los participantes recibieron e
5,98% de las horas. Y en ultimo lugar podemos decir, que un 6,25% de los participantes se
formaron en Gestion de almacén y/o distribucion.

Para el caso del area de Direccidon, nos encontramos légicamente un menor nimero de
participantes, en total 404, con 18.529 horas de formaciéon. Aunque para este caso, también la
Informatica usuario supone el mayor numero de participantes, sin embargo, el porcentaje es
menor, y supone un 23,51% de los participantes formados con el 15,4% de la horas de formacion.
Esto hace que aumenten levemente otras materias como por ejemplo Atencién al cliente/calidad
de servicio en la que se formaron el 9,16% de los participantes con el 12,74% de la horas totales
de formacion realizadas. Otro 6,93% se formo en Habilidades del mando, sin embargo en cuanto
a horas, so6lo suponia el 3,54% del total.

En cuarto lugar hay que hablar del drea de mantenimiento, en esta area son muy escasos tanto
los participantes como las denominaciones técnicas con horas de formacién, aunque esto esta
relacionado con el escaso desarrollo de dicha area en las empresas de agencias de viajes. Asi
nos encontramos tan sélo 63 participantes formados con un total de 1.527. De las cinco materias
distintas con horas de formacion, Informatica usuario abarca el 88,89% de los participantes, y el
70,14% de las horas, por lo que en ésta area se acentia aun mas la tendencia que veniamos
observando. Ldégicamente el resto de categorias son insignificantes, encontrandonos en Idiomas
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inglés, a un 6,35% de los participantes con el 15,72% de las horas de formacién. El resto son
Gestion de pymes, Habilidades del mando y Seguridad e higiene con un participantes cada una.

En los participantes certificados segun intervalo de edad y denominacion técnica, nos
encontramos que los datos se clasifican en los intervalos de 16 a 25, de 26 a 35, de 36 a 45, de 46
a 55 y mas de 55.

Para el primer caso, de 16 a 25, hay un total de 2.652 participantes con edades comprendidas en

el intervalo que recibieron 88.361 horas de formacion. En cuanto a las materias, no hay cambios,
ya que el 34,92% se formaron en Informatica usuario con el 32,54% de las horas de formacién
impartidas, le sigue con el 24,55% de los participantes, Conocimiento del sector y utilizando el
26,21% de las horas. En tercer lugar y a gran distancia se encuentra Operativa de Agencias de
viajes con el 8,11% de los participantes y el 7,93% de las horas. El resto son valores minoritarios
poco significativos.

Para el intervalo de 26 a 35 nos encontramos un total de 4.349 participantes formados con
148.485 horas totales de formacion, hay pocas diferencias con respecto al anterior, ya que, eso si,
aumenta la proporcién de participantes formados en Informatica usuario a 40,91% con el 33,62%
de las horas, y en segundo lugar también se sitia el 15,01% de participantes formados en
Conocimiento del sector con el 15,05% también de horas de formacién realizadas. Y manteniendo
la tendencia, no hay ninguna otra denominacién técnica con un valor importante de participantes.

En tercer lugar hay que hablar del intervalo de 36 a 45 afios que comprende a 1.336 participantes
formados con 45.018 horas de formacién realizada. De ellos, casi la mitad, el 44,99% se formaron
en Informatica usuario, y representaban el 34,5% de las horas de formacién, sin embargo para
este caso, disminuye la importancia de Conocimiento del sector, en la que tan sélo se forman el
4,94% de los participantes, y en cambio aumenta el porcentaje de participantes formados en
Atencién al cliente/calidad de servicio, que aunque no es elevado, representa la segunda
denominacién técnica con mayor numero de participantes en este intervalo de edad, y es el 8,08%
de los mismos y con el 8,7% de las horas.

El siguiente intervalo de edad comprende las edades de 46 a 55 afios, en cuanto al numero de
participantes ya disminuye, ya que son 501con 16.166 horas de formacion. Una vez mas, casi la
mitad de los participantes, el 47,7% se formaron en Informatica usuario con el 38,12% de las horas
de formacién. Por lo que parece que la tendencia a formarse en esta denominaciéon técnica
aumenta con la edad. Asimismo y en segundo lugar, nos encontramos el 10,78% de participantes
que se forma en Atencion al cliente/calidad de servicio, y representando también el 10,78% de las
horas. Asimismo, aunque minoritario, no deja de ser significativo, que el 6,79% de los participantes
se forme en Calidad total Herramientas, aunque en cuanto a horas sélo representa el 3,15% de las
horas totales. Por tanto, vemos que al aumentar el intervalo de edad, aunque levemente, cambian
la tendencia de las necesidades de formacion.

En ultimo lugar nos encontrariamos el intervalo de los ocupados mayores de 55 afios. Tan s6lo 81
personas se han formado en dicho intervalo, y las horas alcanzaron las 2.674. También nos
encontramos para el mismo una menor variedad de denominaciones técnicas o materias mucho
menor, aunque eso se explica también por el menor nimero de participantes. Para este caso, si
alcanza la mitad, las personas que se forman en Informatica usuario, ya que son el 50,62% y con
el 40,88% de las horas de formacién realizadas. En segundo lugar, a distancia, se sitta el 12,35%
de los participantes formados en Atencion al cliente/calidad de servicio, y con el 15,33% de las
horas. Asimismo, y también relacionado con calidad vemos un 8,64% de participantes formados
en Calidad total Herramientas, aunque sélo representaba el 3,93% de las horas.

Como conclusiones generales podemos decir, que a medida que aumenta el intervalo de edad,
disminuye el numero de participantes, algo que esta relacionado con las caracteristicas del empleo
en las agencias. Por otro lado, aunque hay un gran predominio de Informatica usuario, ésta
materia aumenta conforme aumenta la edad, ya que en las edades mas avanzadas el déficit en
conocimientos informaticos es menor, y en las edades mas jévenes este tipo de formacion se
contempla en la formacion reglada y son mas flexibles a este tipo de formaciéon. También es
importante, que aumente con el intervalo de edad la formacion en temas de calidad.
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En cuanto al sexo, nos encontramos que de un total de 8.919 participantes con 300.704 horas de
formacién, el 76,5% son mujeres. Este hecho entre otros motivos, se explica por la mayor
presencia de empleo femenino en el sector.

Para el caso de los hombres, son un total de 2098 participantes formados con 70.433 horas de
formacién realizadas. De ellos el 40,42% fueron formados en Informatica usuario con el 32,01% de
horas dedicadas. En segundo lugar, el 10,1% de los participantes se formaron en Conocimiento
del sector y representaron el 9,94% de las horas de formacion impartidas. En tercer lugar, nos
encontramos el 5,29% de participantes que se formo en Atencién al cliente/calidad de servicio con
el 6,07% de las horas.

Para el caso de las mujeres, como ya hemos dicho anteriormente son mayoritarias, y recibieron un
total de 230.271 horas de formacion.

En cuanto a la denominacién técnica con mas nimero de participantes esta el 40,14% de los que
se formaron en Informatica usuario, con el 34,27% de las horas de formacion, por lo que
practicamente no existen diferencias con los hombres. Sin embargo, si aumenta con respecto a los
hombres, el porcentaje de participantes formadas en Conocimiento del sector, que aumenta hasta
el 17,15% vy recibiendo el 17,78% de horas de formacion impartidas. Igual caso ocurre con la
tercera denominacion técnica en numero de participantes, ya que el 5,15% de ellos se formaron en
Atencién al cliente/calidad de servicio y supuso el 5,15% de las horas de formacién. Lo que si
aumenta con respecto a los hombres es otro 5,56% de participantes formadas en Operativa de
agencias de viajes y ocupando el 5,29% de las horas.

Por tanto, debido a las escasas diferencias, si no hacemos distincién, para el total las tendencias
se mantiene, es decir, una gran mayoria formada en Informatica usuario, seguido de
Conocimiento del sector.

En definitiva, podemos concluir que hay pocas diferencias entre sexo, manteniendo las tendencias
descritas anteriormente para las variables vistas.

Por ultimo, se pueden ver las diferencias entre participantes certificados segun afiliacién a la
Seguridad Social, y se distingue entre fijos discontinuos en periodos de no ocupacion; régimen
especial de autbnomos y el régimen general.

Para el primer caso, fijos discontinuos tan sélo hay 13 participantes, de los cuales 11, fueron
formados en Informatica usuario, con el 80,77% de las horas de formacion impartidas, ya que el
19,23% de las mismas fueron para los 2 uUnicos participantes formados en conocimiento del
producto.

Entre los participantes con régimen especial de autbnomos, observamos que a excepcion de todo
lo visto anteriormente, no hay tendencias claras. Asi significativamente, la mayor parte de los
participantes, se formaron en Servicios recreativos y culturales, y suponian el 18,45% del total con
22,01% de las horas impartidas. Le sigue muy de cerca el 17,48% de participantes formados en
Atencidn al cliente/calidad de servicio y suponiendo el 20,39% de las horas totales. A continuacién
en Gestion de pymes se formaron el 13,59% con el 16,22% de las horas. Otras denominaciones
técnicas con un numero de participantes no escaso son, Legislaciéon comunitaria, Marketing y
Operativa de Agencias de viajes con un 6,8%, un 10,68% y un 7,77% respectivamente. El resto
son minoritarios.

Por ultimo, la mayor parte de los participantes pertenecen al régimen general de la Seguridad
Social, y son en total 8.803 con 291.865 horas de formacion. Para esta categoria de nuevo nos
encontramos las tendencias vistas anteriormente, ya que el 40,51% de los participantes se
formaron en Informatica usuario con el 34,59% de las horas de formacion impartidas. Y en
segundo lugar el 15,7% que se form6 en Conocimiento del sector suponiendo el 16,42% de las
horas.
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Una vez realiza el analisis de la oferta, y partiendo de las necesidades detectadas en nuestro
estudio, pasamos a comentar a continuacion, las principales carencias formativas detectadas en la
oferta existente actualmente para el sector.

Comenzando nuevamente por la formacién reglada, los Ciclo Formativos de Grado Superior en
Agencias de viajes, sus contenidos muestran carencias sobre aspectos basicos que se han
detectado, como son en Nuevas tecnologias. Ya que esta area se ha planteado como
fundamental, y de la cual se necesitan amplios conocimientos, se puede decir que dicho ciclo no
muestra en sus contenidos una gran importancia a esta area. Ya que no solo es necesario conocer
los distintos programas de gestioén, sino un correcto uso de nuevas tecnologias como Internet y
coreo electronico.

Por otro lado, ya que los expertos demandas conocimientos amplios en cultura general y atencién
al cliente, también son areas que no quedan suplidas en dicho ciclo formativo.

Por ultimo, se ha concedido gran importancia al trabajo en equipo, y esto es una actitud que
igualmente debe ser desarrollada.

Con respecto a la titulacion en Turismo, se encuentran mas conocimiento relativos a gestion
empresarial y marketing y a cultura general, por tanto, las carencias serian similares a las
anteriores, en primer lugar en nuevas tecnologias, y en algo que se ha configurado como
importantisimo, la atencién al cliente.

Continuando con la formacién continua, igual que en los casos anteriores, habria incidir en la
atencion al cliente y en las nuevas tecnologias, no sélo en los sistemas de gestién especificos del
sector, sino Internet adaptado al sector, ya que las Agencias trabajan con gran cantidad de
informacion, y debido a que Internet es un recurso de informacion, es fundamental que los
empleados puedan hacer un perfecto uso de esta herramienta. La formacién continua también,
carece de cultura general, que ha sido algo muy demandado por los expertos, y es que se trata de
una materia con mas tendencia a no ser recordada por el uso que de ella se puede realizar. Otros
conocimientos importantes que no quedan reflejados son, destinos y productos turisticos, y
programacion y operativa de viajes.

7.5 Dificultades de acceso a la formacién

1. El escaso numero de empleados por agencia (la media se sitlia en algo mas de 7 empleados)
dificulta enormemente que los trabajadores puedan asistir a los cursos de formacion, ya que el
empresario no puede prescindir de personal debido a su escaso numero.

2. Existe una falta de acuerdo sobre cudl es el mejor horario, ya que los responsables piensan
que el mas adecuado para la formacion es el horario de comida o los viernes tarde y sabados
marfiana. Mientras que los trabajadores prefieren los cursos dentro del horario laboral.

3. Percepcion por parte de los empresarios de la formacidon como un gasto y no como una
inversion que repercute en la rentabilidad de su empresa a medio y largo plazo.

4. Malas condiciones econdmicas y laborales de los empleados que hacen que se desmotiven
ante los procesos de formacién, y que no encuentren perspectivas de desarrollo profesional en
la formacion.

5. Las amplias jornadas laborales contindan siendo uno de los problemas que mas incidencia
tienen para que no tenga éxito la formacion. Los empleados de agencias de viajes tienen un
horario amplio, repartido durante todas las horas del dia, y eso dificulta enormemente que el
trabajador pueda asistir a los cursos de formacion. Una de las barreras que se suelen
encontrar los trabajadores es que no se hacen programaciones que contemplen horarios
flexibles.

Otros aspectos a tener en cuenta son:
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1. La necesidad de que se plantee una formacion practica y con contenidos adaptados al sector.

2. Asimismo, es necesario un proceso de motivacién tanto de empresarios como de trabajadores,
para que los primeros no consideren que la formacién es un gasto, y en segundo lugar, para
que los trabajadores sientan que es un beneficio que les reporta personalmente a ellos y no
s6lo a la empresa

7.6 Acciones e itinerarios formativos

Para seguir un itinerario formativo especializado en Agencias de viajes, en primer lugar y partiendo
de la formacion reglada habria que obtener:

» Ciclo Formativo de Grado Superior en Agencias de Viajes, da lugar a la titulacion de Técnico
Superior en Agencias de viajes

Objetivos:

Conocer los procesos de produccion y venta de Agencias de viajes

Capacitar para la gestion econémica-administrativa de las Agencias de viajes

Aprender la organizacion y control de las Agencias de viajes

Conocer las caracteristicas de los procesos de comercializacion de productos y servicios turisticos
Conocer dos lenguas extranjeras

Estar capacitado para las relaciones en el entorno de trabajo y orientacién laboral

Contenidos:

Produccién y venta de servicios turisticos en Agencias de viajes
Gestion econdmico-administrativa en Agencias de viajes
Organizacion y control en Agencias de viajes

Comercializacion de productos y servicios turisticos

Lengua extranjera

Segunda lengua extranjera

Relaciones en el entorno de trabajo

Formacién y Orientacion Laboral

Duracién: 1400 horas
Centros de imparticion:

El ciclo de Grado Superior de Agencias de viajes, se imparte en un total de 99 centros (publicos y
privados) de Andalucia (Almeria, La Linea de la Concepcion, Cérdoba, Churriana de la Vega,
Granada, Malaga y Sevilla); Aragon (Zaragoza); Asturias (Gijon, Oviedo); Islas Baleares (Eivissa,
Palma de Mallorca, Calvi, Inca, Mahon); Cataluia (Barcelona, Calella, Manresa, Terrassa,
Badalona, Castelll de Fels, Hospitales de Llobregat, Masnou, Lleida, Seu D’urgell, Cambirils,
Lérida), Cantabria (Santander); Castilla Ledn (Salamanca, Valladolid)Extremadura (Badajoz);
Galicia (La Corufia, Ferrol, Santiago de Compostela, Madrid (Madrid, Majadahonda); Melilla;
Murcia; Comunidad Valenciana (Alicante, Benidorm, Javea, Torrevieja, Castellon de la Plana,
Valencia, Gandia); Pais Vasco (Bilbao, San Sebastian, Markina-Xemein, Getxo, Leiosa, Santurtzi);
Tenerife (Arrecife, Puerto del Rosario, Palmas de Gran Canaria, Llanos de Aridane, Puerto de la
Cruz, Santa Cruz de Tenerife).

Con dicha titulacion, se tiene acceso a la titulacion Diplomado en Turismo

= Diplomatura en Turismo, da lugar la titulacion de Diplomado Universitario en Turismo

Contenidos:
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-ldiomas, intensificacion y perfeccionamiento de dos idiomas, elegidos por la universidad y con
especial aplicacion al sector turistico, (area de conocimiento, Filologia correspondiente);

-Derecho y Legislacion, introducciéon a derecho, Derecho de la contratacion y del consumo en el
sector turistico, legislacién especifica del turismo, (area de conocimiento: Derecho civil, Derecho
administrativo, Derecho del trabajo y de la seguridad social, derecho financiero y tributario,
Derecho mercantil);

-Introduccién a la economia, introduccién al analisis econémico, con especial referencia al turismo,
(area de conocimiento: Economia aplicada y Fundamentos del analisis econémico)

-Organizacion y Gestion de empresas, analisis de las estructuras organizativas y de los recursos
humanos en las empresas turisticas, (area de conocimiento: Organizacion de empresas)
-Contabilidad, contabilidad financiera y de costes aplicadas al turismo, (area de conocimiento:
Economia financiera y contabilidad)

-Marketing turistico, creacién de productos turisticos, determinaciéon de precios, comunicacion y
distribucion, (area de conocimiento: comercializacion e investigacion de mercados)

-Operaciones y procesos de produccién, operaciones y procesos de restauracion, intermediacion
turistica y ocio, (area de conocimiento: Economia aplicada, nutricion y bromatologia, organizacién
de empresas, sociologia, tecnologia de los alimentos)

-Estructura de mercados, analisis de los flujos turisticos, estructura de los mercados turisticos,
oferta y demanda, (area de conocimiento: economia aplicada, psicologia social, sociologia)
-Recursos territoriales turisticos, analisis de los flujos turisticos, estructura de los mercados
turisticos, oferta y demanda, (analisis geografico regional, ecologia, geografia humana)
-Patrimonio cultural, manifestaciones artisticas y culturales, analisis del patrimonio cultural como
recurso turistico (area de conocimiento: antropologia social, historia del arte)

-Practicum, practicas en organizaciones e instituciones de turismo

Duracion: 3 afos

Universidades que imparten Diplomatura en Turismo:

-Andalucia: Universidad de Almeria; Universidad de Cadiz, Universidad de Granada; Universidad
de Huelva; Universidad de Jaén; Universidad de Malaga; Universidad de Sevilla

-Asturias: Universidad de Oviedo

-Aragoén: Universidad de Zaragoza

-Baleares: Universidad llles Balears;

-Cataluia: Universidad Auténoma de Barcelona; Universidad de Gerona; Universidad de Lérida;
Universidad Oberta de Catalunya; Universidad Pompeu Fabra; Universidad Rovira | Virgili;
Universidad VIC

-Cantabria: Universidad de Cantabria

-Canarias: Universidad de La Laguna; Universidad de Las Palmas de Gran Canaria

-Castilla Leodn: Universidad de Salamanca, Universidad S.E.K.

-Extremadura: Universidad de Extremadura

-Galicia: Universidad de La Coruiia;

-Madrid: Universidad de Alcala; Universidad Alfonso X El Sabio; Universidad Antonio Nebrija;
Universidad Autbnoma de Madrid; Universidad Complutense de Madrid; Universidad Carlos Il de
Madrid; Universidad Europea de Madrid, Universidad Francisco de Vitoria; Universidad Rey Juan
Carlos

-Murcia: Universidad Catolica San Antonio; Universidad de Murcia

-Pais Vasco: Universidad de Deusto

-C. Valenciana: Universidad de Alicante; Universidad Jaime | de Castellon; Universidad Miguel
Hernandez; Universidad Politécnica de Valencia; Universidad Valencia Estudi General

-U.N.E.D.

*»  Formacion Continua
A continuacion se presenta, una propuesta de itinerario formativo general, considerado basico

para todas las ocupaciones del sector de Agencias de viajes. Dicho itinerario se encuentra dividido
en niveles en funcién de la prioridad que se ha detectado en el estudio. Con ello se pretende
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ofrecer una formacién que haga del personal empleado de agencias de viajes un profesional
asesor de viajes. Se pretende que los empleados del sector puedan reciclar sus conocimientos y
puedan adquirir una base que le ayude a adaptarse a los posibles cambios que se produzcan en el
futuro. Asimismo, tras este itinerario general, se proponen una serie de acciones formativas
adaptadas a las distintas necesidades detectadas por ocupaciones.

De forma mas especifica los objetivos de la formacién continua para los empleados del sector
serian:

— Especializar a los trabajadores y prepararlos para la evolucién del sector a través de la
potenciacion asesora, por tanto debe cualificarlos como asesores de clientes y verdaderos
profesionales de los viajes

— Cubrir la necesidad de los empleados de adaptarse a los cambios que se producen en el
trabajo, en especial a los cambios derivados en los procesos de trabajo por el influjo de las
nuevas tecnologias

— Capacitar a los trabajadores para que puedan adaptarse a las diferentes necesidades de su
trabajo, superando la dificultad de asimilar todos los conocimiento existentes en las distintas
areas para el sector, debido a su imposibilidad

— Motivar a los trabajadores, para que puedan responsabilizarse en cuanto a la formaciéon que
se les da y hacer su aportacion individual y que consigan contemplar la formacién continua
como una aportacion ante todo personal y profesional, y producirles satisfaccion personal

— Reciclar los conocimientos existentes en los empleados

— Preparar a cada uno de los empleados de las distintas ocupaciones de manera que les
capacite para el desarrollo de sus tareas mas importantes identificadas

Los recursos y tiempos necesarios para esta formacion se detallan a continuacion:

— A la hora de analizar los recursos necesarios para la formacion hay que tener presente los
siguientes aspectos:

— Ellugar donde se imparta la formacion en la medida de lo posible ha de ser en el propio centro
de trabajo, o bien en un lugar cercano, con el fin de no perder tiempo en desplazamientos. Por
tanto importancia de la ubicacion fisica

— Se demandan por parte de los expertos del sector, gente profesional muy cualificada para
impartir la formacién y con gran conocimientos en el sector

— Es necesario plantear una formacion practica, por lo que se necesitaran los medios oportunos
para que ésta pueda desarrollarse, propio trabajo, simuladores...

— Enla medida de lo posible, la formacién ha de impartirse dentro del horario laboral, si ho de
una forma total, al menos si parcial

— La formacion debe darse en temporada baja,
— En cortos periodos de tiempo
— Concentrada en pocos dias, en concreto 2 dias a la semana

— Laduraciéon 6ptima que consideran los trabajadores de los cursos de formacion oscila entre 20
y60h
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— Es muy importante que uno de los requisitos de los centros de formacién sea la flexibilidad en
el horario

— La mejor formacion considerada es la presencial, de ahi la importancia de todo lo comentado
anteriormente

Itinerario General
1er NIVEL
AREAS:
1. NUEVAS TECNOLOGIAS:

Internet y correo electronico
Informatica de Gestion de y GDS

2. ATENCION AL CLIENTE
Atencidn teleféonica, Call Center

3. CULTURAL GENERAL
Geografia
Patrimonio cultural

4. TRABAJO EN EQUIPO
5. AREA ESPECIFICA DE AAVV

Destinos y productos turisticos

Programacioén, organizacién y operaciones de viajes
Presentacion del producto

Derechos del viajero

2° NIVEL

IDIOMAS
Inglés

3er NIVEL
GESTION Y MARKETING:

Técnicas de venta

Marketing especifico

Gestion personalizada y fidelizacion de clientes (CRM)
Conocimiento de productos

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Medios de comunicacién en la gestién de reservas
Gestion de grupos turistico

Itinerarios por ocupacion

Director de Departamento de Operaciones:
Objetivo:
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Dotar al Director de departamento de operaciones de los conocimientos necesarios para la gestion
econdmica y administrativa del departamento.

1. Nuevas tecnologias
Internet y correo electrénico
Informatica de Gestion

2. Cultura general
Geografia
Patrimonio cultural

3. Gestion y Marketing

Técnicas de venta

Marketing especifico

Gestion personalizada y fidelizacion de clientes
Conocimiento de productos

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Medios de comunicacion en la gestiéon de reservas
Gestion de grupos turisticos

Empleado de Producto:

Objetivo:
Capacitar al Empleado de Producto en los conocimientos propios de las Agencias de viajes con el
fin de que pueda aplicarsele las estrategias del marketing.

1. Gestion y Markenting

Marketing especifico

Conocimiento de productos

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Medios de comunicacion en la gestiéon de reserva

2. Area especifica de AAVV

Destinos y productos turisticos

Programacion, organizacién y operaciones de viajes
Presentacion del producto

3. Nuevas tecnologias
Internet y correo electronico
Informatica de Gestion y GDS

Empleado de control de calidad:

Objetivo:
Preparar al Empleado de control de calidad, para que pueda llevar a cabo la gestion vy
organizacion de las estrategias de calidad en la Agencia tanto de forma interna como externa.

1. Trabajo en equipo

2.Gestién y marketing

Técnicas de venta

Marketing especifico

Gestion personalizada y fidelizacion de clientes
Conocimiento de productos

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Medios de comunicacion en la gestiéon de reservas
Gestion de grupos turisticos

3. Area especifica de AAVV
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Destinos y productos turisticos

Programacion, organizacién y operaciones de viajes
Presentacion del producto

Derechos del viajero

Técnico de Empresas y Actividades Turisticas:

Objetivo:

Dotar al Técnico de Empresas y Actividades Turisticas para el desarrollo de la labor de
asesoramiento de clientes, asi como la utilizacion correcta del uso de las nuevas tecnologias como
base de informacion para realizar su funcién.

1. Nuevas tecnologias
Internet y correo electrénico
Informatica de Gestion y GDS

2. Area especifica de AAVV

Destinos y productos turisticos

Programacion, organizacién y operaciones de viajes
Presentacioén del producto

Derechos del viajero

3. Gestion y Marketing

Técnicas de venta

Marketing especifico

Gestion personalizada y fidelizacion de clientes
Conocimiento de productos

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Medios de comunicacion en la gestién de reservas
Gestion de grupos turisticos

4. |diomas
Inglés

Agente de viajes:

Objetivo:
Dotar al Agente de viajes para la correcta atencion al cliente en los procesos de venta y
asesoramiento a los mismos.

1. Nuevas tecnologias:
Internet y correo electrénico
Informatica de Gestion de y GDS (no sé si es exactamente lo mismo)

2. Atencion al cliente
Atencion telefénica, Call Center

3.Cultural general
Geografia
Patrimonio Cultural

4 Area especifica de AAVV

Destinos y productos turisticos

Programacion, organizacién y operaciones de viajes
Presentacioén del producto

Derechos del viajero

5.Idiomas
Inglés
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6.Gestion y marketing:

Técnicas de venta

Marketing especifico

Gestion personalizada y fidelizacion de clientes
Conocimiento de productos

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Medios de comunicacion en la gestiéon de reservas
Gestion de grupos turisticos

Empleado de Agencia de viajes:

Objetivo:
Capacitar al Empleado de Agencia de viajes, para la atencién al cliente en los procesos de venta 'y
asesoramiento a los mismos.

1. Nuevas tecnologias:
Internet y correo electrénico
Informatica de Gestion de y GDS (no sé si es exactamente lo mismo)

2. Atencion al cliente
Atencion telefénica, Call Center

3.Cultural general
Geografia
Patrimonio Cultural

4. Area especifica de AAVV

Destinos y productos turisticos

Programacion, organizacién y operaciones de viajes
Presentacioén del producto

Derechos del viajero

5.Idiomas
Inglés

6.Gestion y marketing:

Técnicas de venta

Marketing especifico

Gestion personalizada y fidelizacion de clientes
Conocimiento de productos

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Medios de comunicacion en la gestiéon de reservas
Gestién de grupos turistico

Guia de Turismo:

Objetivo:
Cualificar a los guias de turismo para el correcto desarrollo de su labor, teniendo como base los
conocimientos requeridos tanto de patrimonio turistico como de la labor de las Agencias de viajes.

1. Idiomas
Inglés

2. Cultural general
Geografia
Patrimonio cultural

3. Area especifica de AAVV
Destinos y productos turisticos

- 183 -



Las Agencias de viajes en Espafia

Programacién, organizacion y operaciones de viajes
Presentacion del producto
Derechos del viajero

Recepcionista/Telefonista:

Objetivos:
Cualificar a los recepcionistas/telefonista para la correcta atencién al cliente en el sector de
Agencias de viajes.

1. Atencion al cliente
Atencidn teleféonica, Call Centers

2. Nuevas Tecnologias
Internet y correo electrénico
Informatica de Gestion

3. Area especifica de AAVV

Destinos y productos turisticos

Programacion, organizacién y operaciones de viajes
Presentacion del producto

Derechos del viajero

Administrativo-contable:

Objetivo:

Dotar a los administrativo-contables para realizar su labor en el sector de agencias de viajes,
partiendo del conocimiento de los rasgos caracteristicos del sector, y adaptar su preparacion a las
Agencias de viajes.

1. Idiomas
Inglés

2. Atencion al cliente
Atencidn telefonica, Call Centers

3. Gestion y marketing

Conocimiento de productos

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Medios de comunicacion en la gestiéon de reservas

7.7 Anélisis anticipatorio de la demanda-oferta de formacién para los préximos tres afios

Como demanda para la formacion en los préximos tres afios, hay que hacer referencia a las areas
de nuevas tecnologias, atencién al cliente, cultura general, idiomas y marketing. De forma mas
concreta las necesidades serian las siguientes:

Atencién al cliente

Inglés

Internet y correo electrénico

Destinos y productos turisticos

Informatica de Gestion (Amadeus, Galileo...etc.)
Programacion, organizacién y operativa de viajes
Trabajo en equipo

Presentacion del producto

Técnicas y procesos de venta directa

Atencién telefénica, Call Centers

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Gestiodn de la relacion y fidelizacion del cliente (CRM)
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Medios de comunicacién en la gestion de reservas
Derechos del viajero
Gestion de grupos turisticos

La formacién para los préoximos afios se configura como una formacién mas practica, con mas
aplicabilidad a las tareas que desarrollan diariamente los empleados. Una formacién impartida por
profesionales del sector, para que realmente pueda aportar novedades a los empleados que
conocen el trabajo dia a dia de las agencias.

Incluso en la medida de lo posible ha de ser en horario laboral, de corta duracién, y que
proporcione ventajas laborales a los empleados, para que éstos puedan apreciar los resultados del
esfuerzo que les supone compaginar la formacion con su jornada laboral, ademas de ver que es
util para el desempenio diario de su trabajo.

Atendiendo a la descripcion de una de las principales ocupaciones emergentes del sector,
presentamos las siguientes acciones formativas que son necesarias desarrollar para garantizar la
cualificacién de los trabajadores que empiecen a potenciar este perfil profesional:

Programas de disefio de paginas Web

Conocimiento de la Ley de Comercio Electrénico
Almacenamiento y gestion de informacion digital
Manejo de agentes inteligentes

Técnicas de negociacion, venta y control por Internet
Sistemas ERP-CRM

Publicidad y marketing one to one
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8. CONCLUSIONES Y PROPUESTAS
BLOQUE I: Analisis econdmico y empresarial del sector de Agencias de viajes
-Introduccién

Con referencia a la situacion actual del sector objeto de estudio se considera que existe una
situacién complicada para el sector, aunque no se puede afirmar con rotundidad que ésta sea
mala tal y como comprobaremos mas adelante. Evidentemente, los acontecimientos politicos,
sociales, econdémicos, etc. (Guerra de Irak, neumonia asiatica, crisis de la economia mundial...),
influyen, pero no en todos los casos ha sido una influencia negativa, ya que en ocasiones, este
tipo de acontecimientos ha supuesto un desplazamiento del turismo hacia Espafia, en detrimento
de otras zonas geograficas cercanas a conflictos o situaciones de inestabilidad.

La estructura del sector de las Agencias de viajes, actualmente se caracteriza por una fortisima
atomizaciéon donde priman las empresas pequefas. Tal y como hemos podido observar en las
empresas encuestadas, el 74% de las mismas contaban con menos de 10 asalariados y de ellas
mas del 65% cuenta con menos de 6 asalariados.

Junto a estos datos que corroboran que estamos ante una actividad compuesta por
microempresas, hemos de sefalar que la percepcidon que tienen los propios empresarios sobre la
situacion del sector coinciden con los datos presentados en este informe. Asi el 83,4% de las
agencias participantes en el estudio describe a este sector como muy fragmentado y competitivo,
los cual les esta obligando a realizar inversiones continuamente con el objeto de poder tener una
presencia estable en el mercado.

Todo este contexto esta provocando que la cuota de mercado no crezca, como se debia de
esperar, lo que esta conllevando a una queja, por parte de las empresas, sobre la escasa
rentabilidad existente en el sector. Por ello no sorprende que las tres cuartas partes de las
empresas analizadas consideren que existe un escaso margen de beneficio motivado
principalmente por la bajada de las comisiones provenientes de empresas proveedoras del sector ,
especialmente las compafias aéreas, tal y como apuntan todos los indicadores se prevé que esta
tendencia se acentue.

Se puede afirmar que existen casos de rivalidad y competencia entre las empresas del sector.
Esto deriva fundamentalmente en una guerra de precios que hace que se ofrezcan grandes
descuentos y ofertas a los clientes finales. Esta competencia, en ocasiones, puede ser beneficiosa
para el cliente, pero no para el sector en general, pues todo esto estd conllevando una
disminucién de la rentabilidad para las empresas y de la calidad en el servicio que se presta al
cliente.

El sector de las Agencias de viajes esta viviendo una fase de replanteamiento sobre cual va a ser
su futuro. En este sentido hay que decir, que una de las opciones que se ven mas claras es la de
potenciar la funcidn asesora y gestora de viajes, convirtiéndose estas funciones en servicios
remunerados. Aunque, esta opcién tendra una salida a medio y largo plazo, pues es dificil que el
cliente acepte de buen grado pagar por un servicio que hasta la fecha ha sido gratuito. Por ello, la
agencia de viajes ha de ofrecer servicios de mayor calidad, dirigidos a las necesidades personales
de cada cliente y con un servicio cada vez mas especializado.

Especial mencién en todos estos problemas, se hace para las pequefas agencias, ya que, no solo
son mayoria en el sector, sino que son las que a priori parten con mas desventaja por tener unos
recursos inferiores. Las agencias pequefias, tienen muchos problemas para evolucionar, para
adaptarse, y para invertir, tanto en nuevas tecnologias, como en formacién para la
profesionalizacion del sector, etc. Por lo que en muchos casos, incluso se teme por una
desaparicion del nimero de agencias pequefias porque no puedan sobrevivir a dichos cambios.

No obstante, podemos apuntar aspectos de fortaleza dentro del sector, pues la demanda de
productos y servicios turisticos en nuestro pais no ha parado de crecer y, la funcién de las
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Agencias de viajes sigue vigente, ya que éstas nacen para organizar viajes y €so sigue en auge
debido a que los clientes valoran cada vez mas, los servicios que le prestan este tipo de
empresas. Aunque hay cada vez mas, informacion al alcance del cliente, por ejemplo a través de
Internet, sin embargo éste sigue acudiendo a la agencia para filtrar toda esa informacién recibida
y poder cerrar la operacién al considerar a la agencia de viajes tradicional mas segura que una
agencia de viajes virtual.

A este analisis optimista podemos afadir que entre las empresas del sector existe una vision
positiva de su situacion econémica, ya que un 41,6% de las agencias encuestadas manifiesta que
se encuentran en proceso de expansion, frente a un 27,2% que estan afectadas por la
estacionalidad y cerca del 6% en proceso de reconversion. A este hecho se suma que es un
sector que ofrece estabilidad en el empleo y crea nuevos puestos de trabajo, para ello podemos
afirmar que un 81,3% de las empresas encuestadas ha aumentado su plantilla entre 1 y 3
trabajadores, donde los departamentos de Produccion y Comercial han tenido una mayor
movilidad de trabajadores. Asi todo parece indicar que la demanda del sector no ha sufrido ningun
descenso, por el contrario, el sector de las Agencias ha continuado creciendo, configurandolo
como un sector atomizado, competitivo y con escasos margenes de beneficio, que hace que la
vida de muchas de estas empresas sea breve.

Por tanto, para el futuro del sector proponemos, por un lado, el agrupamiento y el asociacionismo
de las empresas, en especial de las mas pequefias, con el fin de no peder competitividad frente a
otras empresas y no perder capacidad de negociacion frente a los proveedores. Por otro lado,
dadas las tendencias en cuanto a la comercializacion de productos, es necesario que las agencias
potencien la funcién asesora y gestora de viajes, convirtiendo estas funciones en servicios
remunerados, y configurando a sus empleados como expertos profesionales de los viajes, a través
de la formacion.

-Existencia de huecos en el mercado de las Agencias de viajes

Se reconoce generalmente cierta saturacion del sector, aunque si que se abre la posibilidad a
nuevos huecos en el mercado. Hay que decir, que el sector estd saturado en cuanto a venta de
billetes de transporte, venta de bonos de hotel, paquetes cerrados, etc., es decir, la venta que ha
sido tradicional en los ultimos afos dentro de las agencias. Sin embargo se han abierto nuevos
horizontes relacionados principalmente con el turismo rural, de aventura, estaciones termales, de
salud y belleza, turismo cultural y cruceros.

La gran apuesta de las Agencias de viajes para los préximos afios es la especializacién y la
gestion de viajes personalizados a cada cliente. Con lo cual, cada agencia de viajes debe apostar
por especializarse en algunas formas de turismo.

-Consecuencias de la estructura empresarial del sector en la negociacién con los proveedores

Tal y como hemos podido comprobar, la estructura empresarial influye en la capacidad de
negociacion con los proveedores. Asi las pequefas agencias les cuesta mucho negociar con los
proveedores, por ello se ha de potenciar las asociaciones o los grupos de gestion, ya que al
negociar conjuntamente y al representar a un gran numero de agencias, los proveedores pierden
fuerza. Por tanto en este sentido es fundamental la agrupacion y la unién de las pequenas
agencias, ya que de alguna manera equilibran la balanza. En cuanto a los clientes se puede
desprender que la influencia es menor, aunque también existe, ya que si una agencia no obtiene
ventaja de la relacion con los proveedores dificilmente la va a obtener de la relacion con el cliente,
ya que éstos exigen cada vez mas descuentos en sus viajes.

-Influencia de los productos sustitutivos

No hay una percepcion clara sobre si el sector es un mercado influido por la evolucion de
productos sustitutivos. Los que piensan afirmativamente, ven la posibilidad de nuevas formas de
turismo, nuevas formas de viajes, siempre que se busquen otras formas de ocio. Lo que si esta
claro es que el turismo de Sol y playa es un producto generalizado en todas las agencias del pais,
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mas del 87% de las empresas lo tienen como uno de sus productos estrella junto al turismo de y
viajes de empresa 66,9% y de grandes rutas el 62,8%. Sin embargo queda por desarrollarse
modalidades de turismo vinculadas con catas de vino, fiestas gastronémicas, turismo cultural, de
aventura y deportivo.

-Estructura interna de las empresas. Planes estratégicos e introduccion de criterios de calidad

Referente a la estructura de las empresas, hay que hacer una gran distincion entre pequefias vy
grandes agencias. En las pequefas agencias, generalmente existe una polivalencia de funciones,
ya que no hay personal suficiente para la configuracion de distintos departamentos, aun asi las
areas fundamentales, ademas de direccion son el departamento comercial y de produccion, (que
en ocasiones se dividen en venta al publico y venta a empresas), y el departamento de finanzas y
administracion. Por lo que respecta a las grandes agencias, légicamente la estructura es mucho
mas compleja, asi junto a departamentos como los ya mencionados, encontramos otros mucho
mas especificos como Marketing, Calidad, Recursos Humanos, etc.

Los planes estratégicos que mas interesan entre las agencias de viajes tal y como hemos podido
constatar en las empresas que han participado en este estudio son, en primer lugar los planes de
calidad, les siguen los planes de formacién vy los de inversion tecnoldgica. Respecto al desarrollo
de planes de calidad en el sector, hemos constatado que la calidad certificada esta poco asentada
en estas empresas, pues el 77% de las mismas manifiesta no contar con ningin modelo de
certificacién de calidad y en la misma proporcion no piensan aplicarlo en su negocio en los
proximos dos afios. No obstante contamos con un 11% de agencias que tienen implantado la ISO
9000, un 10% la Q de Calidad turistica y un 2% el Modelo EFQM. Por otro lado, en las agencias
se piensa, que debido a su propia actividad siempre han tenido que trabajar con calidad, y se
espera que a medio o largo plazo se implanten mas sistemas de certificacion. El mas aceptado en
cuanto al sector de Agencias de viajes es la Q de Calidad turistica. La implantacién aun es escasa
pero se espera que en el futuro se generalice. La calidad no ha sido prioritaria segun la
concepcion actual que hay hoy de la misma. Pero no cabe duda que la Q de Calidad (u otros)
otorga prestigio a la agencia.

Por tanto, una de las asignaturas pendientes de estas empresas es la adopcion de sistemas de
gestion de calidad, ya que en un futuro, y teniendo en cuenta la tendencia que ha de seguir el
sector hacia la profesionalizacién, y la mejora de sus servicios de asesoramiento remunerados,
obligara a adoptar acciones encaminadas a la potenciacion de la calidad. De esta forma, el cliente
constatara que un aumento en los precios va parejo a un incremento de la calidad de los
productos y servicios ofrecidos por las Agencias de viajes.

-Influencia de las Nuevas Tecnologias. Inversiones realizadas por las Agencias y tendencias del
mercado de las Agencias de viajes en Internet.

De forma general, se puede decir que las nuevas tecnologias estan influyendo de manera
significativa en las empresas del sector. De alguna manera se puede decir que aumentan la
calidad del trabajo, y sobretodo proporcionan rapidez, fluidez, producen grandes cantidades de
informacion, un servicio mas eficaz, ahorra tiempo y costes.

El empresario del sector esta bastante concienciado con la necesidad de incorporar los nuevos
avances tecnol6gicos en sus agencias, asi mas de un 93% de las empresas encuestadas, invirtio
en nuevas tecnologias en los dos ultimos afios. Con lo que practicamente la totalidad de los
centros de trabajo disponen de telefonia, fax, ordenadores periféricos, programas de gestién y
acceso a Internet.

A pesar de que cerca de un 68% de las empresas encuestadas manifiesta que realiza contratacion
por Internet y que cerca del 50% de sus trabajadores utiliza este recurso como herramienta de
trabajo, las Agencias de viajes todavia no han apostado, de forma decidida, por este nuevo canal
de ventas, pues utiliza este medio para promocionar su empresa y sus productos, siendo una
excepcion los casos en los que se facilita al cliente todos los procesos de la venta a través de
Internet (informacion comercial, informacion detallada de los productos y servicios de la agencia
de viajes, contratos, pagos a través de la red, reclamacién y quejas, servicios post-venta,
marketing one to one, programas de fidelizacion, etc.).
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Hay que resefar que sobre la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién y Comercio
Electronico (LSSICE) no existe un gran conocimiento. Lo cual genera una serie de barreras pues
para poder vender en Internet es importante conocer como se regula este mercado evitando
futuros problemas, por ello se propone que en los futuros planes de formacién del sector se
incluyan cursos dedicados a este tema.

Otro de los problemas con los que se encuentra el sector, es la falta de unificacion tecnologica, es
decir, se ha de apostar por la homogeneizacion de sistemas de software, programas de gestion e
intercambio de datos electrénicos. Con lo que se mejorara las relaciones comerciales y se
establecera un contacto fluido con los clientes y proveedores.

BLOQUE II: Caracterizacion sociolaboral y profesional: competencias profesionales
-Introduccion

Como ha quedado de manifiesto a lo largo del informe, se puede concluir que no ha habido
cambios significativos en la estructura de las ocupaciones. A esto se une que en la mayor parte de
las agencias no existe especializacion, esto es, sus empleados poseen conocimientos muy
generales para realizar multiples tareas, lo que provoca que sea necesario una polivalencia en las
funciones de los trabajadores, motivada por el escaso numero de los mismos en los centros de
trabajo, lo que dificulta poder acotar tareas, competencias y especialidades dentro de la propia
agencia.

La precariedad laboral y la desmotivacion de los trabajadores es otro aspecto que condiciona el
desarrollo profesional de los empleados de agencias de viajes. Ademas suele ser frecuente
recurrir a personal en practicas, para suplir las necesidades de la temporada alta en el sector, lo
que incide en la falta de profesionalidad y merma de calidad en la atencién al cliente.

-Cambios en el empleo

A pesar de existir un significativo porcentaje de empleos estables (superior al 70%), debemos
tener presente que mas de un 21% de los trabajadores, que han participado en la fase
experimental del estudio, poseen contratos eventuales, en practicas o de obra y servicios. Uno de
los grandes retos de las agencias de viajes es apostar por el empleo de calidad, con mejoras
econdmicas y laborales, para que las empresas puedan contar con profesionales especializados y
formados en las tareas que requieren sus puestos de trabajo. De esta forma evitamos la rotacién
de los trabajadores de una empresa a otra, en busca de mejores condiciones econdmicas y
laborales, tal y como se ha detectado a la hora de analizar los puestos de trabajo vinculados con el
area comercial y de produccion, donde existe un mayor grado de altas y bajas de trabajadores.

- Cambios en la distribucion de las categorias profesionales, formas de trabajo y tendencias de las
ocupaciones

A modo general podemos decir, que no ha habido cambios significativos en las categorias
profesionales en los ultimos afios, quizas se ha producido un proceso de especializacion, pero se
mantiene la misma estructura. No obstante, han aparecido nuevas competencias profesionales
ligadas al comercio electronico, asesoramiento de nuevas formas de turismo, especialistas en
turismo rural y ecolégico, turismo de aventura, negociadores de ofertas en el mercado tradicional e
Internet y areas de incentivos y congresos.

En cuanto a las formas de trabajo, los principales cambios vienen propiciados por la influencia de
las nuevas tecnologias, que ha provocado que exista un trabajo caracterizado por la rapidez, la
fluidez, y mayor comodidad.
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Por ultimo, con respecto a las ocupaciones se contempla la potenciacién de los profesionales
relacionados con la atencion al cliente y el asesoramiento, asi como el personal especializado en
productos vinculados en nuevas tecnologias, en especial en Internet y comercio electrénico, y
nuevas formas de turismo alternativo.

Conforme las agencias se vayan especializando en determinados productos o destinos turisticos,
se requerira un profesional experto para dicha cuota de mercado, por lo que se iran creando
nuevos asesores especialistas o consultores turisticos en cada una de las formas de turismo,
tomando una gran importancia todo lo relacionado con atencion al cliente.

BLOQUE llI: Reorganizacioén de la Formacion Continua
-Introduccion

Lo primero que hemos de comentar es que tanto el empresario como los trabajadores no ven a la
formacién continua como una herramienta util que cambie la realidad del sector. Por un lado los
empresarios no ven a la formacién como una inversion, y piensan en ella como una cargo o un
gasto mas, lo cual, les desmotiva para incidir en que sus trabajadores formen parte de procesos
formativos. Por parte de los trabajadores hay que comentar que no contemplan la formacion como
algo que les enriquezca personal y profesionalmente, y no entienden que les reporten beneficios
en su trabajo, ya que consideran que a la larga no les va a servir para mejorar sus condiciones
laborales y econémicas dentro de la empresa.

Existe ademas, una queja generalizada por la falta de buenos profesionales que imparten la oferta
formativa existente en el sector, se considera que muchos de estos profesionales no estan
preparados para transmitir la realidad de las Agencias de viajes. Respecto a la oferta formativa, se
valora que ésta no esta plenamente relacionada al trabajo que se desempefia dentro de una
agencia de viajes.

En suma, la formacién existente no es buena, porque no ayuda a cualificar al empleado y a
motivarlo. Ademas se percibe que no hay una formacién estratégica especifica para las Agencias
de viajes.

En cuanto a las necesidades formativas, hemos de destacar que las areas que mas despiertan
interés son todas las relacionadas con las nuevas tecnologias, atencion al cliente, inglés y tal y
como apuntan los expertos que han participado en el estudio, la cultura general especialmente los
contenidos de geografia, arte y patrimonio.

Para finalizar este punto, hemos de comentar que se ha de trabajar en desarrollar los acuerdos
nacionales de formacién continua en el sector, siendo una parte relevante dentro de los préximos
convenios colectivos, ya que hasta la fecha es un aspecto que ha quedado poco desarrollado en
las negociaciones y convenios colectivos de referencia en el sector. Se deberia recoger todos los
aspectos relacionados con los planes estratégicos de formacion, la férmula adoptada para
compaginar la jornada laboral con la formacién y establecer las acciones formativas de caracter
prioritario.

-Carencias formativas. Propuestas de contenidos formativos necesarios para la mejora de la
formacion en el sector

Habria que incidir en la atencién al cliente y las nuevas tecnologias, no sélo en los sistemas de
gestion especificos del sector, sino Internet adaptado al sector, ya que las Agencias trabajan con
gran cantidad de informacién, y debido a que Internet es un recurso de informacion, es
fundamental que los empleados puedan hacer un perfecto uso de esta herramienta. La formacion
continua también, carece de cultura general, que ha sido algo muy demandado por los expertos, y
es que se trata de una materia con mas tendencia a no ser recordada por el uso que de ella se
puede realizar. Otros conocimientos importantes que no quedan reflejados son, destinos y
productos turisticos, y programacién y operativa de viajes.
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-Orientacién técnica, organizativa y pedagogica de la formacion para que resulte exitosa

Partiendo de la existencia de una serie de inconvenientes que afectan al éxito de la formacién, el
hecho mas importante, tal y como se ha comentado anteriormente, es la desmotivacién que
generalmente existe por parte de empleados y empresarios. A esto hay que unir que la mayoria de
las empresas tienen grandes dificultades para poder prescindir de personal que asista a cursos de
formacion. Por ello, se incide en que la formacion sea practica, siendo ideal que el trabajador
pudiera formarse en el propio centro de trabajo.

Sobre el horario de la formacién se insiste en que ésta sea dentro del horario laboral, durante los
meses de temporada baja. Esta ha de ser intensiva y con una programacion flexible que se adapte
a cada participante, por lo que se ha de apostar por la modalidad mixta (presencial-distancia), a
pesar de que se reconoce que la mejor opcion es la formacion presencial.

Finalmente en cuanto a la caducidad de los contenidos, se considera que se ha de hacer un
esfuerzo de renovacion continua de las programaciones de los cursos evitando su obsolescencia,
especialmente en acciones relacionadas con las nuevas tecnologias, calidad, atencion al cliente y
mercados turisticos.

Para concluir con este punto, presentamos los quince cursos mas destacados por las empresas y
trabajadores que han participado en el presente estudio:

GRAFICO 87: TASAS DE RESPUESTA DIFERENCIAL
DE LOS CURSOS MAS DEMANDADOS
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Por tanto como conclusién, se puede decir que cursos fundamentales para la competitividad de las
empresas Yy la mejora de las cualificaciones de los trabajadores son, por un lado, y relacionado con
el trato al cliente y el proceso de venta: Atencién al cliente, Destinos y productos turisticos y
Programacién, organizaciéon, operaciones de viajes, Gestion y fidelizacion de clientes vy
Presentacion del producto; en lo referente a nuevas tecnologias podemos destacar Informéatica de
Gestion (Savia, Galileo, etc.), Ofimatica, e Internet y correo electrénico; en cuanto a idiomas,
destaca sobretodo el conocimiento del inglés; y otros cursos importantes, Tratamiento de quejas y
reclamaciones, Medios de comunicacioén en la gestién de reserva, Gestion de grupos turisticos, y
Trabajo en equipo.

A destacar como imprescindibles, Atencion al cliente, Inglés, Internet y comercio electronico e
Informatica de gestion.

A modo de conclusion, los cursos con mayor valoracién son en el area de atencion al publico y
venta: Atencion al cliente, Destinos y producto turisticos; programacién, organizacién vy
operaciones de viajes, Presentacion del producto, Técnicas y procesos de venta y Atencién
telefénica al cliente (Call Centers); relacionado con nuevas tecnologias, se encuentran Internet y
correo electrénico e informatica de gestion; en cuanto a idiomas destaca sobretodo de nuevo el
inglés; en otras areas habria que hablar del Trabajo en equipo.

En este caso como imprescindibles destaca Atencion al cliente, Inglés, Destinos y productos
turisticos e Internet e informatica de gestion.
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