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Estructura de la Clase

m Canal de distribucion de la industria turistica
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El Canal de Distribucion Tradicional es Reactivo

a la Demanda

Clientes - Agencias

Operador Emisivo

l Transporte Int.

Operador Receptivo
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Oferta

Clientes demandan “servicios
turisticos” a una agencia de
viajes.

Tour Operadores emisivos
agregan la demanda de varias
agencias de viaje.

Operador emisivo demanda

servicios de transporte y
terrestres.

El operador receptivo agrupa la
oferta de productos y servicios
locales.

La tecnologia (Internet) ha
permitido que el cliente final
(turista) y el servicio final (ej.Hotel)
puedan saltarse al canal regular.



Las Caracteristicas de los Segmentos de
Clientes Determinan el Nivel de Segmentacion
del Canal

» Turismo de masas: Operadores e Turismo segmentado y

emisivos tienen fuente de poder especializado en tipos de turismo

de compra y formas de viaje
* Distribucion por agencias de viaje * Distribucion directa al cliente final
« Alta sustitucion entre destinos (0 a agencias especializadas)
« Publicidad de llamado masivo * Bajo poder de negociacion
« Nuevos actores: Cadenas de * Rapida a cambios en las

Retail (acceso al crédito) tendencias de mercado

 Clientes de alto Yield
4

En los mercados maduros, el canal de distribucion es mas segmentado —
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La Relevancia del Canal de Distribucion Era
Mayor Cuando la Tecnologia No Permitia el
Desarrollo de la Venta Directa
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Esta cadena generaba valor, pues la distribucion tenia un costo elevado
S se |

(comunicaciones), por lo que al agrupar a varios clientes con varios producto
aprovechaban economias de escala.
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La Posicion Competitiva Determinaba el Poder
de Negociacion entre los Intermediarios
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El valor fundamental de la cadena es el aprovechar economias de escala.
Cuando un sector de la cadena actua como monopolio — el canal completo
pierde la eficiencia.
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Con la Aparicion de los GDS Se Conectaron los
Sistemas de Reservas de los Proveedores de la
Industria

GDS

Clientes Sistemas

Globales de ”
Distribucion

GDS: Sistema de distribucidon que conecta los sistemas de reservas
globalizando la disponibilidad de productos. — Solo accesible para usuarios
profesionales. —Alto costo mantencion.— No son visibles para el mercado.
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Con la Aparicion de Internet la Estructura del
Canal Comenz6 a Cambiar — Ahora los
Productos y los Clientes Estan Mas Cerca

Clientes GDS Productos

Sistemas
Globales de ~

Distribucioén
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Internet cambio el escenario de comercializacion, facilito el ingreso de
pequenas empresas permitiendo a los productos una conexion directa con el
cliente.
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La Consolidacion del Uso de Internet Da Paso a
la Desintermediacion en la Cadena

m En los ultimos anos, con la aparicion de Internet como
nuevo canal de distribucion, la funcidn intermediadora se

esta viendo alterada.

m Si bien la posibilidad de la relacion directa entre algunos
proveedores y el cliente final siempre ha existido, la
tecnologia que proporciona Internet estimula y abarata el
desarrollo de esta relacion directa entre los dos extremos
de la cadena.
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Desintermediacion: ¢, Desaparicion del Canal
Regular? O ¢Un Nuevo Canal?

m La desintermediacion encierra dos significados:

Situacion en la cual el productor final de bienes o servicios
comercializa directamente sus productos al consumidor final,
reduciendo asi, a la minima expresion, a sus canales de
distribucion.

m Easy Jet: Venta directa (Internet y Call Center). Ahorro en

distribucion (12% -> 2%).

Presencia de un nuevo intermediario que utilizando, nuevos
metodos de distribucion, a menor costo, compite directamente
con los intermediarios existentes en el mercado.

m Ofertas de ultimo minuto: Negocio que antes no existia
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Servicios Turisticos: ¢Una Evolucién En Las Competencias?
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La Desintermediacion en el Sector Turistico
Impactara a Toda la Cadena
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Clientes llegan directamente a los productos. A través de
Internet, las empresas tienen acceso a nuevos clientes en todo
el mundo.

La desintermediacion:
Simplifica y/o agiliza las operaciones para el consumidor final.

Incentiva el desarrollo de nuevas herramientas de gestion
(Fidelizacion de clientes — Revenue Management)

Facilita la entrada de nuevos actores.

La disminucion de la rentabilidad en el sector turistico puede
provocar el abandono de parte de las operaciones de algunos
actores o, lo que es mas grave, la reduccion del interés de
nuevos entrantes.
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Los Extremos de la Cadena Son los que Mas
Notaran el Efecto de la Desintermediacion
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i Los grandes activos de los intermediarios se ven cuestionados con la |
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aparicion de este canal directo




En Estados Unidos el Canal Tradicional Aun
Concentra el 60% del Mercado

Formas Existentes en la Cadena de Comercializacion en Estados Unidos

Producto TO Receptivo TO Emisivo Agencia Cliente % Venta
0 i
T —_— + > .A s o4
Tradicional % t 60%
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La aparicion de Internet ha generado una tendencia hacia la integracion
horizontal y concentracion del mercado emisor norteamericano.
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Las Agencias de Viaje Deberan Evolucionar
Desde el Ser Distribuidores de Pasajes a Ser
Consejeros de Viajes

m Las agencias de viajes fueron las primeras que vivieron el efecto de
la masificacion de Internet.

Los GDS eran solo consultables por expertos — Internet es muy sencillo de usar.

El primer gran ajuste fue la baja de las comisiones, hoy en Europa y Asia es 0%,
en USA es 3% y en Chile 6% (antes era 9%).

m Aspectos culturales han hecho gque el proceso de ajuste no sea tan
rapido:
Confiabilidad de transacciones en Internet.
Atencion tradicional del vendedor.

m Las agencias de viajes que basen su negocio en la intermediacion de
productos/servicios de terceros estan condenadas a desaparecer.

m Deben generar valor al cliente ... 0 sino nadie estara dispuesto a
pagar por sus servicios.
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El Acceso Directo a los Clientes y el
Conocimiento de Estos, Permite Desarrollar

Mejores Soluciones

m La venta directa permite conocer mejor al cliente:

Programa de Fidelizacion de Clientes:

m Programas de clientes frecuentes permiten aumentar la lealtad, y
generar informacion para desarrollar inteligencia de negocios.

Yield Management (revenue management):
m Ejemplo: aerolineas, maximizar el ingreso neto de cada asiento.

Conocimiento

del Cliente
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El Impacto Global de la Desintermediacion es
Positivo para la Industria Turistica

m A los operadores emisivos, el acceso al consumidor final les permite
ofrecer sus productos a la medida, por lo que mejorara la oferta de
valor al cliente.

m El conocimiento del cliente permite una mejor segmentacion, lo que
permite a las empresas de productos capturar dicho valor.
Ej: Revenue lyield management, permite a las compafias aéreas
optimizar sus ingresos por ventas de cada espacio disponible. El

beneficio es doble para las compafias aéreas low cost, las que reducen
costos comercializando sus billetes exclusivamente por internet.

m En algunos sectores de la industria, el efecto sera menor

En los casos de los hoteles y las empresas de alquiler de vehiculos,
Internet es un canal de distribucion complementario.
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La Industria Tendera a Concentrarse y el Canal
Tendra Menos Intermediarios
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Los operadores emisivos integrados con agencias de viajes
constituiran los compradores globales de productos turisticos
guienes, por tener contacto con los clientes finales, seran quienes
disenen la oferta para el cliente seleccionando a los productos de los
mercados receptivos.

Los operadores receptivos perderan su relevancia, pues los emisivos
tendran el volumen suficiente para generar economias de escala con
los productos.

¢, COomo generaran valor? — Segmentos e intereses especiales.
Los productos (Hoteles, cruceros, etc.) tenderan a generar alianzas
estratégicas en base a las necesidades de los clientes (Cruceros +
Hoteles + Transportes) transformandose en “operadores-productos”.
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El Gran Ganador en la Desintermediacion es el
Cliente

m Si bien las nuevas tecnologias permiten establecer un dialogo
Interactivo entre las empresas proveedoras de servicios y sus
clientes, el impacto de la desintermediacion se evaluara segun
la capacidad de los actores para responder a las exigencias de
sus consumidores y a la dinamica del mercado.

m La disminucion de los costos de transaccion y el entorno
competitivo haran que la industria crezca en volumen
Importancia.

m Del entorno y la dinamica competitiva dependera que los
grandes ahorros se traspasen al cliente.
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