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-Estas empresas son las agencias 
de viajes y las centrales de 
reservas. 

-Se dedican, profesional y 
habitualmente, a desarrollar 
actividades de mediación y 
organización de servicios turísticos, 
pudiendo utilizar para ello medios 
propios

LAS EMPRESAS DE 
INTERMEDIACIÓN 

TURÍSTICA



Las  Empresas de 
Intermediación Turística: 

- Son personas físicas o 
jurídicas que cumplen los 
requisitos establecidos. 

- Se dedican profesional y 
habitualmente a 
actividades de mediación y 
organización de servicios 
turísticos. 

- Pueden utilizar medios 
propios para realizar estas 
actividades.



Servicio que consiste en 
realizar o  facilitar contratos 
entre: 

Oferentes: Proveedores de 
servicios turísticos. 
Demandantes: Clientes 
que requieren dichos 
servicios.

LA INTERMEDIACION 
TURÍSTICA: 



•Tradicionalmente solo las 
agencias de viajes eran 
consideradas empresas 
habilitadas para la 
intermediación de servicios y 
productos turísticos. 
•Actualmente con las nuevas 

normativas, han surgido otras 
entidades que también realizan 
intermediación turística, como 
las centrales de reservas.

EVOLUCIÓN



1.Orígenes (Siglo XIX): 
◦ Thomas Cook organiza el primer viaje organizado en 1841. 
◦ Expansión de los viajes organizados con paquetes turísticos. 2.Expansión y Consolidación (Siglo XX): 
◦ Crecimiento del turismo internacional con la mejora del 

transporte. 
◦ American Express se convierte en una de las agencias más 

importantes. 3.Era Dorada (1950-1970): 
◦ Auge de la aviación comercial y aumento del poder 

adquisitivo. 
◦ Oferta de paquetes turísticos completos. 4.Desregulación y Tecnología (1980-1990): 
◦ Desregulación de la industria aérea y mayor competencia. 
◦ Introducción de sistemas de reservas computarizados. 5.Revolución Digital (Años 2000): 
◦ Surgimiento de agencias de viajes online (OTA). 
◦ Autoservicio y reservas en línea. 6.Modelos Híbridos y Turismo Colaborativo (Años 2010): 
◦ Adopción de modelos híbridos por agencias tradicionales. 
◦ Aparición de plataformas P2P como Airbnb y BlaBlaCar. 7.Impacto de la Pandemia de COVID-19: 
◦ Crisis sin precedentes en la industria de los viajes. 
◦ Adaptación y resiliencia de las agencias de viajes. 8.Futuro de las Agencias de Viajes: 
◦ Enfoque en personalización y experiencias únicas. 
◦ Adopción de tecnología y sostenibilidad.

EVOLUCIÓN 
HISTÓRICA DE LA 
INTERMEDIACIÓN 
TURÍSTICA



1.Agencias de Viajes: 
◦Empresas tradicionales 

dedicadas a la 
intermediación turística. 

2.Centrales de Reservas: 
◦Entidades que gestionan 

reservas y servicios 
turísticos, a menudo de 
manera digital.

Clasificación de Empresas 
de Intermediación Turística



Algunas comunidades no incluyen 
a las centrales de reservas. 
Otras incorporan figuras como: 

Intermediador Turístico. 
Actividades con Incidencia en 
el Sector Turístico. 
Organizadores Profesionales 
de Congresos (esta última se 
analizará en la siguiente unidad 
por sus características 
especiales).

Diferencias entre Comunidades 
Autónomas (normativas variadas):



AGENCIAS DE 
VIAJES

Empresas que se dedican a la 
intermediación en la 
prestación de servicios 
turísticos, teniendo reservadas 
en exclusiva la organización y 
contratación de viajes 
combinados



•Solo las agencias de 
viajes pueden organizar 
y contratar viajes 
combinados. 
◦Ninguna otra 

empresa tiene esta 
facultad.

EXCLUSIVIDAD 
DE LAS AGENCIAS 

DE VIAJES



•Definido en el Real Decreto 
Legislativo 1/2007, de 16 de 
noviembre. 
◦Este decreto aprueba el texto 

refundido de la Ley General 
para la Defensa de los 
Consumidores y Usuarios. 
◦El Libro IV del decreto está 

dedicado íntegramente a los viajes 
combinados.

CONCEPTO DE 
VIAJE COMBINADO



• Combinación previa de al menos dos 
de los siguientes elementos: 
1.Transporte. 
2.Alojamiento. 
3.Otros servicios turísticos no 

accesorios (no relacionados 
directamente con el transporte o 
alojamiento). 

• Condiciones: 
1.Vendido u ofrecido en venta a un 

precio global. 
2.La duración debe superar 24 horas o 

incluir al menos una noche de estancia

Definición Legal de Viaje 
Combinado (Artículo 151)



Determina cuál de los siguientes servicios turísticos puede ser considerado como 
viaje combinado y, en cada caso, explica por qué. 

1.Viaje de tres días de duración a París en el que se incluye solo el vuelo de 
ida y vuelta. 

2.Reserva de un hotel en Toledo para cinco noches. 
3.Reserva de un viaje compuesto por un vuelo de ida y vuelta a Caracas y una 

cena en un restaurante de la ciudad por un precio total de 565 euros. 
4.Reserva de una estancia diurna de cuatro horas de duración en un hotel en 

el aeropuerto John Lennon de Liverpool y una comida en un restaurante 
cercano, todo por un precio de 75 euros. 

5.Reserva de una entrada a un concierto en Barcelona y una cena en un 
restaurante, todo por un precio de 60 euros. 

6.Viaje de dos días en el que se incluye por 150 euros un billete de tren y una 
noche de hotel. 

El objetivo de esta actividad es analizar cada caso y determinar si cumple con los 
requisitos para ser considerado un viaje combinado, según la definición legal 
proporcionada en el Real Decreto Legislativo 1/2007.



• Función mediadora: consiste en poner en 
contacto y celebrar contratos o facilitar su 
celebración entre los oferentes y los 
demandantes de las actividades turísticas 
• Función productora y organizadora: 

consiste en combinar y coordinar 
servicios turísticos para ofrecer un todo 
homogéneo y a un precio global 
• Función asesora: consiste en informar y 

aconsejar al cliente sobre servicios 
turísticos, proveedores, destinos, servicios 
sueltos, viajes combinados, etc.

FUNCIONES DE LAS AGENCIAS DE VIAJES:



◦Consiste en poner en contacto y celebrar contratos o 
facilitar su celebración entre los oferentes y los 
demandantes de actividades y servicios turísticos. 
◦Ejemplos: 
▪Reservar una habitación en un hotel para unos 

clientes. 
▪Reservar y emitir un billete de tren. 
▪Fletar un avión o alquilar un coche. 
◦Realizada principalmente por: 
▪Agencias de viajes minoristas. 
▪Agencias de viajes mayoristas-minoristas.

FUNCIÓN MEDIADORA



◦Consiste en combinar y coordinar servicios 
turísticos de tal forma que constituyan un 
todo homogéneo y se ofrezcan por un precio 
global. 
◦Ejemplo: 
▪Combinar por un precio total un servicio 

de alojamiento, un vuelo de ida y vuelta, un 
guía turístico y un seguro de viaje.

FUNCIÓN PRODUCTORA 
U ORGANIZADORA



◦Consiste en informar y, sobre todo, aconsejar al cliente sobre: 
▪Servicios turísticos. 
▪Proveedores. 
▪Destinos. 
▪Servicios sueltos. 
▪Viajes combinados, etc. 
◦Importancia creciente: 
▪En la actualidad, los clientes pueden comprar servicios turísticos 

por sí mismos. 
▪El valor añadido que ofrece una agencia de viajes es el 

asesoramiento sobre: 
▪La mejor forma de realizar un viaje. 
▪Recomendaciones sobre destinos y actividades. 
▪Qué no se debe hacer en un determinado destino turístico.

FUNCIÓN ASESORA



ACTIVIDADES 
DE LAS 
AGENCIAS DE 
VIAJES:
Las agencias de viajes 
tienen como única 
actividad exclusiva la 
organización y 
comercialización de 
viajes combinados, 
pero hay muchas otras 
actividades que no 
siendo exclusivas son 
habituales en estas 
empresas.

a) La mediación en la venta de billetes y reserva de plazas en toda clase de 
medios de transporte. 

b) La mediación en la reserva de plazas en cualquier alojamiento turístico. 

c) La mediación en la contratación de cualesquiera otros servicios turísticos 
prestados por las empresas turísticas. 

d) La organización o comercialización de excursiones de duración no superior 
a veinticuatro horas o que no incluyan una noche de estancia, ofrecidas 
por la agencia o proyectadas a solicitud del usuario, por un precio global. 

e) Información turística y difusión de material de promoción. 

f) Cambio de divisas y venta y cambio de cheques de viajero. 

g) Expedición y transferencia de equipajes por cualquier medio de 
transporte. 

h) Formalización de pólizas de seguro turístico, de pérdida o deterioro de 
equipajes, y otras que cubran los riesgos derivados de los viajes. 

i) 	 Alquiler de vehículos con o sin conductor. 

j) 	 Reserva, adquisición y venta de billetes o entradas para todo tipo de 
actividades, espectáculos, museos y monumentos. 

k) 	Alquiler de útiles y equipos destinados a la práctica de turismo deportivo. 

l) 	 Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios de 
transporte para realizar los servicios turísticos propios de su actividad. 

m) Organización de congresos, convenciones y reuniones.



TIPOS DE 
AGENCIAS DE 

VIAJES



TIPOS DE AGENCIAS DE VIAJES 
a) Agencias de viajes mayoristas: proyectan, elaboran y organizan toda clase de 

servicios turísticos para las agencias de viajes minoristas.  
• Encargadas de la organización de viajes combinados. 
• Producen viajes combinados, pero no pueden venderlos directamente al 

cliente. 
• Los viajes combinados se crean sin que medie una petición previa de los 

clientes. 
• Suelen contratar para sus viajes combinados una gran cantidad de servicios, 

lo que les permite acceder a unas mejores condiciones de contratación. 
b) Agencias de viajes minoristas: comercializan los servicios turísticos organizados 

por las agencias de viajes mayoristas o aquellos otros organizados por ellas 
mismas 
• Mediar servicios turísticos, ponen en contacto a los prestadores de servicios 

con los clientes 
• Asesorar, al estar en contacto directo con el cliente 
• Pueden organizar viajes combinados y ofrecerlos directamente a su clientela, 

pero no pueden venderlos a través de otras agencias de viajes 
• Organizan viajes combinados a la oferta, pero también a la demanda 

c) Agencias de viajes mayoristas-minoristas: pueden simultanear las actividades 
señaladas en los párrafos a) y b) anteriores



• Definición: 
1.Empresas que proyectan, elaboran y organizan toda clase de servicios turísticos para su 

ofrecimiento a las agencias de viajes minoristas. 2.No pueden ofrecer ni vender directamente sus productos al usuario turístico o consumidor 
final. 

• Características Principales: 
1.Organización de Viajes Combinados: 
▪ Encargadas fundamentalmente de la función productora. 
▪ Producen viajes combinados, pero no pueden venderlos directamente al cliente. 
▪ Deben venderlos a través de agencias de viajes minoristas. 2.Enfoque en la Oferta: 
▪ Los viajes combinados son organizados a la oferta, es decir, creados sin una petición previa 

de clientes específicos. 3.Condiciones de Contratación Favorables: 
▪ Suelen contratar una gran cantidad de servicios para sus viajes combinados. 
▪ Esto les permite acceder a mejores condiciones de contratación, como: 
▪ Precios más bajos. 
▪ Mejores condiciones de pago.

AGENCIAS DE VIAJES 
MAYORISTAS



• Definición: 
1.Empresas que comercializan servicios turísticos organizados por agencias de 

viajes mayoristas o aquellos organizados por ellas mismas. 2.No pueden vender sus servicios a través de otras agencias de viajes minoristas. 
• Características Principales: 

1.Función Mediadoras: 
▪ Ponen en contacto a los prestadores de servicios turísticos y a los 

clientes. 2.Función Asesora: 
▪ Están en contacto directo con el cliente, ofreciendo asesoramiento sobre 

servicios y destinos turísticos. 3.Organización de Viajes Combinados: 
▪ Pueden organizar viajes combinados y ofrecerlos directamente a su clientela. 
▪ No pueden vender estos viajes a través de otras agencias de viajes minoristas. 
▪ Organizan viajes: 
▪ A la oferta: Viajes previamente diseñados. 
▪ A la demanda: Viajes a medida, realizados por petición expresa de los 

clientes. 4.Contacto con Prestadores de Servicios: 
▪ Mantienen relación con múltiples proveedores, como: 
▪ Empresas de alojamiento. 
▪ Compañías de transporte aéreo. 
▪ Compañías de alquiler de coches, etc.

AGENCIAS DE VIAJES MINORISTAS



•Definición: 
◦Empresas que pueden simultánea las 

actividades de las agencias de viajes 
mayoristas y minoristas. 
◦Es decir, pueden: 
▪Organizar viajes combinados (función 

mayorista). 
▪Comercializar directamente con el cliente 

(función minorista).

AGENCIAS DE VIAJES MIXTAS



CLASIFICACIÓN DE AGENCIAS DE VIAJE SEGÚN SU ACTIVIDAD PRINCIPAL: 

• Agencias de viajes emisoras. Son las que se encargan fundamentalmente de enviar 
viajeros de una zona geográfica emisora de turistas a otra zona receptora. Se 
encargan de emitir los billetes de avión, reservar los hoteles, contratar guías turísticos, 
etcétera.  

• Agencias de viajes receptivas. Son las encargadas de atender y suministrar ayuda a los 
clientes en el destino turístico. Entre otras labores, reciben a los clientes en el 
aeropuerto, los distribuyen en los hoteles contratados, les ofrecen actividades y 
excursiones opcionales, les acompañan en las visitas en grupo realizadas, etcétera. 

• Agencias de viajes emisoras-receptivas. Son las que simultanean ambas funciones 

• Agencias de viajes especializadas. Son aquellas que están centradas en un segmento de la 
demanda (jóvenes, tercera edad, turistas de negocios, singles, etc.) o en un producto 
turístico determinado, bien sea un destino (grandes distancias, Cuba, Europa, etc.) o un 
tipo de turismo determinado (sol y playa, turismo de aventura, turismo de negocios, 
etc.) 

• In-plant. Son agencias de viajes que se ubican en el seno de una gran empresa o 
institución para suministrarles los servicios turísticos que necesite



LAS CENTRALES DE RESERVAS
Definición: son empresas de mediación turística que se dedican principalmente a la 
reserva de servicios turísticos de forma individualizada, pudiendo desarrollar de 
forma complementaria actividades de difusión y venta de material publicitario 
relacionado con los productos o servicios turísticos cuya reserva oferten

Características 

• No pueden percibir de los usuarios turísticos contraprestación económica por su labor de intermediación 

• Facilitan al consumidor o a las agencias de viajes información sobre proveedores de servicios turísticos 
que tengan en sus bases de datos 

• Ponen en contacto a los consumidores y agentes de viajes con los prestadores de servicios turísticos 

• Formalizan reservas entre los demandantes y los prestadores de servicios turísticos 

• Facilitan información sobre recursos turísticos 

• Pueden vender y difundir material publicitario relacionado con los productos o servicios turísticos que 
sean objeto de su actividad

Tipos 

a) Vinculadas directamente a prestadores de servicios turísticos 

b) Vinculadas a asociaciones sectoriales de prestadores de servicios turísticos 

c) Promovidas por Administraciones o Sociedades Públicas 

d) Independientes



◦Pueden desarrollar 
actividades complementarias, 
como la difusión y venta de 
material publicitario 
relacionado con los productos 
o servicios turísticos que 
ofrecen. 
◦No tienen capacidad legal 

para organizar o vender 
viajes combinados.

•No están reguladas en todas las comunidades autónomas.



Características Comunes (aunque varían por comunidad autónoma) 

1.No pueden cobrar a los usuarios por su labor de 
intermediación. 

2.Facilitan información sobre proveedores de servicios turísticos 
que tienen en sus bases de datos. 

3.Ponen en contacto a consumidores y agencias de viajes con los 
prestadores de servicios turísticos. 

4.Formalizan reservas entre demandantes y prestadores de 
servicios turísticos. 

5.Facilitan información sobre recursos turísticos. 
6.Pueden vender y difundir material publicitario relacionado con los 

productos o servicios turísticos que ofrecen.



TIPOS DE CENTRALES DE RESERVAS (SEGÚN SU VINCULACIÓN): 
1.Vinculadas directamente a prestadores de servicios turísticos: 
◦Promovidas por los propios prestadores para contratar directamente con los 

consumidores. 
◦Ejemplo: Una central de reservas perteneciente a una cadena hotelera. 2.Vinculadas a asociaciones sectoriales de prestadores de servicios turísticos: 
◦Creadas para dar a conocer y mejorar la comercialización de los productos de sus 

asociados. 
◦Ejemplo: Una central de reservas constituida por una asociación de balnearios. 3.Promovidas por Administraciones o Sociedades Públicas: 
◦Tienen el doble objetivo de: 
▪ Facilitar información sobre recursos turísticos. 
▪ Facilitar la comercialización de los productos ofertados por los proveedores de 

servicios turísticos en su ámbito de competencia. 
◦Ejemplo: Visitaragón (www.visitaragon.es), creada por el Gobierno de Aragón y otras 

entidades relacionadas con el turismo en esta comunidad autónoma. 4.Independientes: 
◦No tienen una vinculación permanente con Administraciones Públicas, asociaciones 

empresariales o prestadores de servicios. 
◦Llegan a acuerdos puntuales o globales con las empresas que intermedian.

http://www.visitaragon.es/


NUEVOS 
MODELOS DE 

INTERMEDIACIÓN 
TURÍSTICA



NUEVOS MODELOS DE INTERMEDIACIÓN TURÍSTICA

Agencias de viajes online 
La principal diferencia que presentan es el medio utilizado para distribuir ya que ofrecen 
prácticamente los mismos servicios que las agencias de viajes tradicionales como viajes 
combinados, hoteles, apartamentos turísticos, coches de alquiler, billetes de avión, etc.

Modelo P2P en la intermediación de servicios turísticos 
Existen webs especializadas que facilitan la adquisición y prestación de servicios en el marco 
del concepto de «turismo colaborativo», relacionados con el alojamiento, restauración, 
transporte, guías turísticos o alquiler de coche

Metabuscadores 
Estas herramientas unifican la información existente en internet y facilitan al usuario la decisión 
sobre qué comprar al permitir el ahorro de tiempo en la búsqueda de servicios que respondan a 
sus necesidades

Venta flash 
Consiste en el lanzamiento de ofertas con grandes descuentos que tienen, por lo general, una 
limitación en el tiempo para su compra

Como respuesta a las nuevas tendencias surgen nuevos modelos de 
empresas que revolucionan la intermediación de servicios turísticos 
tradicional utilizando las herramientas disponibles en la red.



Agencias de Viajes Online (OTA - Online Travel Agency) 
Definición y Características 

• Definición: Agencias de viajes que realizan sus actividades de mediación turística utilizando 
principalmente internet. 

• Servicios Ofrecidos: 
◦Prácticamente los mismos que las agencias de viajes tradicionales: 
▪ Viajes combinados. 
▪ Reservas de hoteles y apartamentos turísticos. 
▪ Alquiler de coches. 
▪ Billetes de avión, etc. 

Regulación 

• Normativas Autonómicas: 
◦La organización, intermediación y comercialización de viajes combinados a distancia (por 

vía electrónica) solo puede realizarse por agencias de viajes debidamente autorizadas. 
◦Requisitos: 
▪ Deben cumplir los mismos requisitos que las agencias de viajes tradicionales antes de 

iniciar sus actividades. 
▪ En algunas comunidades autónomas, se les exige tener una oficina permanente de 

atención al público.



◦RUMBO es una Agencia de viajes online que ofrece servicios como: vuelos, 
viajes combinados, hoteles, alquiler de coches, cruceros, seguros de viaje



Modelo P2P en la Intermediación de Servicios Turísticos 
Introducción 

• El modelo P2P (Peer-to-Peer o de particular a particular) ha irrumpido con fuerza en el sector 
turístico. 

• Este modelo está transformando la intermediación de servicios que tradicionalmente eran 
gestionados por agencias de viajes y centrales de reservas, permitiendo la interacción directa 
entre particulares. 

Características del Modelo P2P en Turismo 

• Definición: Plataformas que facilitan la adquisición y prestación de servicios turísticos 
bajo el concepto de turismo colaborativo. 

• Servicios ofrecidos: 
◦Alojamiento: Plataformas como Airbnb. 
◦Restauración: Servicios de comidas compartidas, como Eatwith. 
◦Transporte: Plataformas de transporte compartido, como BlaBlaCar, Uber o Socialcar. 
◦Guías turísticos: Servicios de tours guiados por locales, como Vayable. 
◦Alquiler de coches: Plataformas como Socialcar o Compartetren. 



METABUSCADORES
Estas herramientas 
unifican la información 
existente en internet y 
facilitan al usuario la 
decisión sobre qué 
comprar al permitir el 
ahorro de tiempo en la 
búsqueda de servicios 
que respondan a sus 
necesidades







Venta Flash en el Sector Turístico 
Definición y Características 

• Definición: Modelo de venta que consiste en ofrecer ofertas con grandes descuentos por un tiempo 
limitado. 

• Crecimiento: Ha tenido un rápido crecimiento tanto en la venta de bienes tangibles como de servicios, 
incluidos los turísticos. 

• Razones del éxito: 
◦Precios atractivos: Grandes descuentos. 
◦Conocimiento del cliente: Requiere registro previo, lo que permite a las empresas conocer mejor a 

sus clientes. 
◦ Información periódica: Los clientes reciben actualizaciones sobre nuevas ofertas. 
◦Buena atención al cliente: Factor clave para mantener la satisfacción del cliente. 

Ventajas para las Empresas Turísticas 

• Amplia difusión del producto: Permite promocionar servicios sin incurrir en costes publicitarios 
elevados. 

• Venta de última hora: Ayuda a vender servicios que no se han ocupado o que están disponibles en el 
último momento. 

Desventajas 

• Descuentos significativos: Las empresas deben ofrecer grandes descuentos para competir en estas 
plataformas. 

• Posible daño a la imagen: Los precios muy por debajo de los habituales pueden afectar negativamente 
la percepción de la marca. 



•Groupon: Una de las plataformas más conocidas de venta flash.



•Groupalia: Otra plataforma popular que ofrece ofertas con descuentos.



• Letsbonus: Especializada en ofertas de servicios y experiencias.







•Definición: Consiste en ofrecer 
productos o servicios directamente 
de las empresas a sus empleados, con 
beneficios exclusivos. 
•Aplicación en el sector turístico: 

Las empresas pueden ofrecer 
descuentos especiales en viajes o 
servicios turísticos a sus empleados.

Modelo de Intermediación B2E 
(Business to Employee)



ANÁLISIS CUANTITATIVO DE LAS 
EMPRESAS DE INTERMEDIACIÓN
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