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Resumen

Desde que en 1930 se produjo la primera alianza aérea, entre la compafia aérea
Pan American Grace Airways y la Pan American World Airways, el mundo del transporte
aéreo ha ido evolucionando y desarrollando una compleja red de colaboracién

Asi, aparecen las alianzas aéreas como una asociacion de dos 0 mas aerolineas
que se unen con el objetivo de ampliar los servicios que facilitan. En el caso de los
beneficios que reportan a los viajeros se encuentran la reduccion en los precios en los
billetes de ciertas rutas o la mayor disponibilidad de horarios, entre otros.

En este trabajo final de grado, se estudia en profundidad las alianzas aéreas
existentes en el mundo para conocer las ventajas que proporcionan tanto a los viajeros
como a las empresas incluidas en el ecosistema turistico que mantienen. Para ello, ademas
de la revision de la literatura existente en torno a este concepto, se realizaran entrevistas
a expertos y trabajadores vinculados con el transporte aéreo, asi como encuestas al
publico usuario de transporte aéreo para conocer el nivel de familiarizacion con este tipo
de alianzas.

Palabras clave: aerolinea, alianza, competencias, familiarizacion, transporte
aereo.

Abstract

Since the first air alliance between the Pan American Grace Airways and the Pan
American World Airways took place in 1930, the world of air transport has evolved and
developed a complex network of collaboration.

An air alliance is an association of two or more airlines join together with the aim
of expanding the services they provide. The benefits they report to travelers are the
reduction in ticket’s prices for specific routes or the greater availability of schedules,
among others.

In this final degree project, the existing air alliances in the world will be studied
in depth to know the advantages that these alliances provide to both travelers and
companies. For this, in addition to reviewing the existing literature on this concept,
interviews will be conducted with experts and workers related to air transport, as well as
surveys of the public user of air transport to determine the level of familiarization with
this type of alliance.

Key words: airline, air transport, alliance, competences, familiarization.
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1. Introduccion

En el mundo aéreo podemos observar dos hitos importantes. EI primero, y méas
conocido, es la primera toma de contacto con aviones por parte de los hermanos Wright,
en 1903, que consiguieron mantenerse en el aire durante doce segundos. Desde ese
momento, el ser humano ha tratado de dominar este medio, que no es el suyo, hasta tal
punto de dominarlo en casi todos sus aspectos. En el dia de hoy no podemos imaginar
cudl serd el siguiente paso que se dard, pero es de seguro que nos sorprendera.

El segundo hito, un poco méas escondido, es la creacion de la primera alianza aérea.
Se produjo entre la Pan American Grace Airways y la Pan American World Airways en
1930. Este fue el comienzo de una visidén novedosa para aquellos tiempos de un modelo
de negocio que no habia existido antes.

Entrando més en detalle, una alianza aérea es una asociacion de dos 0 mas
aerolineas que se unen con el objetivo de ampliar los servicios que facilitan. Si tenemos
en cuenta los beneficios que reportan a los viajeros encontramos: las conexiones de
codigo compartido, reduccion en los precios en los billetes de ciertas rutas, mayor
disponibilidad de horarios y la capacidad de poder combinar varios destinos de una
manera facil, entre otros (ViajarFull, 2019). En el lado de las aerolineas, formar parte de
una alianza se traduce igualmente en ventajas como la reduccién de costes de personal,
la posibilidad de compartir instalaciones y la incorporacion en los programas de
fidelizacion, entre otros.

Més adelante en el trabajo se explican los diferentes tipos de acuerdos que existen
para formar una alianza estratégica, asi como sus beneficios y limitaciones de cada uno.
Una vez de dejar claro este asunto, se ponen en valor las tres alianzas aéreas mas
importantes a nivel mundial. Se realiza un exhaustivo andlisis con el fin de compararlas
y conocer lo més caracteristico de cada una.

Cuando ya se ha dejado claro este asunto, se pasa a explicar los resultados de la
encuesta otorgada a diferentes tipos de personas, en concreto a usuarios comunes del
transporte aéreo, a personas que tengan una formacién del sector aéreo y, por ultimo, a
personas que trabajen o hayan trabajado en el sector aéreo. Son preguntas enfocadas a ver
el nivel de conocimiento que se tiene sobre las alianzas aéreas en general.

Como limitaciones del trabajo se destaca la crisis del coronavirus. Como a todas
las demaés personas, esto nos ha pillado por sorpresa y nos ha limitado mucho la cantidad
de informacion que se podia obtener. Aparte de que la informacion relacionada con este
tema es escasa, no he podido realizar lo que tenia en mente en un principio (reuniones
presenciales con la tutora y con otros profesores, moverme entre bibliotecas buscando
informacidn, ir a empresas especificas del sector para intentar hablar con ellos de primera
mano...).

En lo referente a la justificacion del trabajo, hay una razon bastante importante.
El verano del afio pasado busqué trabajo y me sali6 una oferta para trabajar como agente
de pasajes en el aeropuerto de Manises. Me inscribi y pasé la entrevista. Antes de empezar
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a trabajar, la empresa Groundforce (en la que solicité el empleo) nos recomendo realizar
una formacidn previa, por parte de Globalia, para aprender a manejarnos en estos ambitos.
Alli aprendimos todo el trabajo que realiza un agente de handling de pasajeros, ademas
de aprender a realizar facturaciones con diferentes programas (Go Now, Altea, Fly y
Sabre Aeroflot). Fue un curso bastante intenso que me sirvio para ver de primera mano
con todos los problemas que tiene que mediar un agente de pasajes, y la verdad es que, a
partir de ahi, me empez0 a interesar el mundo aéreo. Por razones ajenas a mi persona no
pude entrar a trabajar, pero quedé muy satisfecho con la formacion recibida y con la
atencion puesta en mi.

2. Objetivos

2.1. Objetivos generales

Los objetivos generales del TFG son los siguientes:

. Identificar las distintas alianzas aéreas existentes.

. Conocer las competencias de estas alianzas y los beneficios para los
usuarios.

. Analizar el grado de familiarizacion con los servicios que ofrecen las

alianzas aéreas entre usuarios del transporte aéreo en general y con personal vinculado al
transporte aéreo en particular

2.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos del TFG son los siguientes:

. Investigar sobre la evolucion de las alianzas aéreas para comprender el
comportamiento de éstas a lo largo de la historia.

. Distinguir las diferentes alianzas aéreas y clasificarlas en funcion de los
diferentes servicios que ofrecen tanto a las aerolineas (handling) como a los usuarios.



3. Metodologia

Para la obtencion de informacion para la realizacion de este trabajo se han
utilizado técnicas de investigacion cualitativas a través de entrevistas a expertos (fuentes
primarias) y de basqueda e interpretacion de informacion de diversas fuentes secundarias.

La encuesta ha sido dirigida a usuarios comunes del transporte aéreo, como
pueden ser familiares 0 amigos, y a usuarios expertos del tema a tratar, por ejemplo,
profesores, directores de agencias de viajes o personal con altos cargos en el mundo aéreo.
Se han obtenido un total de 162 respuestas, donde la mayoria tienen entre 19 y 30 afios.

Consultando estos dos tipos de fuentes se desea conseguir de manera fiable el
grado de conocimiento que tienen los usuarios del transporte aéreo con el concepto y
funciones de las alianzas aéreas.

4. Evolucion de la industria aérea

4.1 Primeros afios del transporte aéreo y Segunda Guerra Mundial

La industria aérea, incluyendo nuestra propia percepcién sobre ella, no se asemeja
ni lo mas minimo a la forma en que empez6. Desde que los hermanos Wright consiguieran
planear durante doce segundos una aeronave (17 de diciembre del afio 1903), el ansia de
superacion del ser humano ha conseguido hacer del transporte aéreo algo comun para la
vida de hoy en dia.

lustracion 1. Primer vuelo de la compafiia KLM, de Londres a Schiphol. 17 de mayo de 1920. / Fuente: kim.com



A partir de este momento el mundo de la aviacién, solo podia ir a mas. Aunque en
los afios 20 ya se realizaba algun que otro trayecto en avion, como el que llevé a cabo
Larry Shaw en el trayecto recorrido de Londres a Schiphol el 17 de mayo 1920. En esta
época nadie podria imaginar que en el futuro la mayoria de las personas pudieran viajar
en avion con la facilidad y flexibilidad como se realiza en la actualidad. En sus inicios, el
concepto de viajar en avion o “volar” se consideraba como algo muy exclusivo que solo
se podian permitir algunas personas con buena posicion econdmica e influencias y que
tenian como motivacion principal el placer de poder sentir lo que suponia ir en una
aeronave. Otra motivacion de los vuelos era el transporte de mercancias y correos muy
concretos como la ruta de Washington a Nueva York en 1918. Estos Gltimos eran muy
susceptibles, ya que cualquier minimo fendmeno atmosférico o complicacion climatica
Ilevaba a parar el trayecto por varias horas o incluso a suspenderlo. Este tipo de encargos
eran muy caros, con los que solo se lo podian permitir las empresas punteras (Sandri,
2014).

Si se avanza en la historia de la aviacion comercial, otro hito sefialado para la
historia de la industria aérea tuvo lugar en el afio 1927* cuando se llevo a cabo el primer
vuelo mixto, es decir, transporte de pasajeros y mercancias. De igual modo, en esa época
tuvieron lugar grandes avances tecnolégicos los cuales dieron paso a que se realizara el
primer vuelo transoceénico, de Nueva York a Paris, ese mismo afo.

«“

lustracion 2. El piloto Lindbergh en el primer vuelo transoceénico entre Nueva York y Paris.
20 de mayo de 1927. / Fuente: vigoalminuto.com

! Recuperado de: https://www.encyclopedia.com/history/dictionaries-thesauruses-pictures-and-
press-releases/air-transportation-and-travel
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En este momento la financiacion proporcionada para tales avances era privada,
pero a raiz de este primer vuelo transatlantico, los promotores, pioneros y muy avanzados
a su epoca, se dieron cuenta de que el sector aéreo iba a estar enfocado, ademas del
transporte de mercancia y el correo, al transporte de las personas. Estos avances no
estuvieron exentos de problemas, sobre todo econémicos, por lo que, al ser financiacion
privada, estaban obligados a generar beneficios necesariamente. Si en ese momento el
soporte de este servicio hubiera recaido en una financiacion publica, el estado podria
haberlos ayudado econémicamente con el fin de avanzar con el sector aéreo. En cambio,
la financiacion publica persigue la satisfaccion de determinadas necesidades politicas,
aparte de querer generar un negocio rentable. Ademas, si hay algun periodo malo a lo
largo de la historia, podria obtener ingresos que la sustentaran de otro lado.

La industria aérea continuaba con una tendencia alcista hasta que se desencadeno
la Segunda Guerra Mundial (1939 — 1945), momento en el que sufrié un retroceso dréstico
que obligd a paralizar el transporte y las relaciones establecidas, por lo que muchas de las
aerolineas existentes se vieron obligadas a cesar sus actividades.

Sin embargo, algunas compafiias sobrevivieron con éxito a la gran depresion
global gracias a que pasaron a construir aviones para el ejército, ya fuera de transporte de
mercancias como de personas o0 aviones para el combate. A pesar de la dramatica
situacion, esta época fue crucial para el desarrollo tecnoldgico de las aeronaves. Como la
pagina web especializada en arte, cultura e historia ‘Hisour’ comenta, se trabajo y se
invirtio6 mucho para lograr una evolucion en los motores para hacerlos mas eficientes,
para que consumieran menos combustible a la vez que se tardaba menos tiempo en llegar
de un punto a otro debido a la mejora de la velocidad.

Segun Joanna Bailey, este desarrollo tecnoldgico de los aviones fue clave para que
muchas personas relacionadas con el sistema aéreo confirmaran la idea anunciada
anteriormente sobre la importancia que tendria en el futuro la industria de los viajes
considerandose cruciales para el desarrollo del turismo en un futuro no muy lejano. Otro
aspecto que favoreciéd el desarrollo tecnoldgico fue el continuo progreso en la
optimizacion de la mecanica de las aeronaves ya que se tenia muchas expectativas en que
se iba a conseguir un mercado rentable para muchas empresas que quisieran invertir
(Encyclopedia.com).



4.2 La aviacion después de la Segunda Guerra Mundial

El fin de la Segunda Guerra Mundial, como es sabido, dej6 a la mayoria de los
paises participantes en una profunda depresion social y econOmica. Segln
Encyclopedia.com, aunque los deseos de los paises eran desarrollar la industria aérea para
crecer exponencialmente, no pudieron durante esta época que durd unos 5 afios. No
obstante, los vuelos de mercancias, correo y de necesidades gubernamentales siguieron
funcionando con normalidad.

from New York...6 hours to Lol

lustracion 3. Cartel antiguo de promocidn de la compafiia aérea Pan Am. / Fuente: culturainquieta.com

Posteriormente, la industria aérea volvid a sufrir un retroceso muy importante
debido a otro conflicto, esta vez fue la Guerra de Corea, que dur6 desde el afio 1950 al
afio 1953. Durante estos tres afios se volvieron a paralizar los avances en el mundo aéreo
ya que en estos tiempos de guerra no se consideraba un aspecto imprescindible
(Encyclopedia, 2020). Sin embargo, una vez concluido este trance, la industria aérea
volvio a despegar y a avanzar tecnologicamente.

Desde el afio 1953, la industria aerondutica avanzo considerablemente sobre todo
en las prestaciones de los aviones, tales como mejoras de los motores, la velocidad, la
seguridad a bordo y la rentabilidad. Cabe destacar que fue un momento significativo para
el turismo ya que fue la primera vez que se consideraba el confort de los pasajeros durante
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el viaje. Asimismo, la reduccion del tiempo de viaje gracias al desarrollo de la velocidad
fue un factor fundamental asociado a la rentabilidad de las rutas aéreas que por el
momento se habian definido.

En concreto, en el afio 1952 se realizé el primer vuelo con una aeronave que
disponia de cabina presurizada. Se trataba de una gran aerodinamica que facilitaba ahorrar
combustible y varios motores de reaccion que permitian una velocidad inimaginable hasta
el momento. Sin embargo, este tipo de avion, denominado Havilland DH 106 Comet,
presentaba un tipo de fallo en el fuselaje, con lo cual, ain no era seguro del todo para el
transporte de personas. Mas tarde, en el afio 1957 surge el clasico Boeing 707,
considerado el primer avion de pasajeros estadounidense con motores a reaccion. Este
tipo de avion sirvio como modelos para los siguientes prototipos que iban a crear.

wn S B MGET BAAERENCED AHLINE ‘

lustracion 4. Primer Boeing 707 en 1958. / Fuente: BBC.com

Este hito de la aerondutica hizo que se diera mucha importancia a la seguridad y
la confortabilidad del pasajero debido a que ya se empezaba a ver a la industria aérea
bastante rentable a corto plazo.

En cuanto a las compafiias aéreas referentes en los afios 60 fueron dos: Boeing y
Douglas. El gran cambio que introdujeron estas compafiias fue la creacion de los aviones
comerciales conocidos como jets. Este tipo de avion es el conocido en nuestros dias y
tiene como caracteristica principal la busqueda de la comodidad del pasajero, para que la
estancia dentro del avion no se haga ni pesada ni duradera. Para ello, estos aviones
introdujeron asientos comodos y espaciosos, pantallas en las que se podian ver peliculas
y un servicio al cliente muy cuidado que contaba con revistas y periodicos de actualidad
a la vez que comida y bebida de alta calidad. Los avances en la seguridad a bordo del
avion, la comodidad del pasajero, la cantidad de personas que podian ir a bordo y la
eficiencia operativa de mano de los empleados fueron clave para la consolidacion de estas
empresas referentes y, ademas, para la creacion de otras nuevas.
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En cuanto la oferta al cliente, se ajustd el precio para poder llenar el avion y
obtener beneficios considerables. Asi, como estrategia comercial bajaron el precio de los
billetes a favor de los clientes. De esta forma, consiguieron llenar los vuelos y abaratar
costes, a la vez que conseguian considerables beneficios y fidelizaban al cliente.

Asimismo, los gobiernos, conocedores de la importancia que esta industria tendria
para el desarrollo turistico de los destinos, decidieron regularizar el transporte aéreo a
través de la regulacion, formal y politica, de este sector econdémico. Para ello, se iniciaron
conversaciones entre paises y se crearon alianzas para explotar rutas aéreas siendo
conocedores de los grandes beneficios que iban a obtener de manera conjunta. También
se establecio un sistema de recaudaciones de dinero procedente de las tasas e impuestos
que pagaba el usuario del transporte aéreo por cada billete.

4.3 Desregulacion del mercado aéreo

La etapa de la que se va a hablar a continuacion comienza en el afio 1978 con la
desregulacién del mercado aéreo, es decir, define una etapa en la que el transporte aéreo
pasé de ser un mercado privado a ser un mercado libre. Esta medida se tomé para dar un
vuelco a la economia y revitalizarla. La bajada de los precios de los billetes cre6 una
mayor accesibilidad, junto a la nueva cantidad de rutas explotadas y la creacion de
numerosos vuelos charter? desembocaron en una revitalizacion del sector aéreo.

Segun el articulo ‘Air Tranportation and Travel’ el aumento del precio del
combustible paulatinamente durante los siguientes dos afios provocd una subida de
precios de los billetes de avién lo cual trajo consigo una importante recesion en el afio
1980, llegando a doblar su precio con respecto a lo que solian costar.

Muchas compafiias hicieron estudios sobre la relacion del precio de los billetes y
la recepcion del publico objetivo para comprobar que si subian un poco el precio del
billete los pasajeros no querrian viajar y entrarian en quiebra, por lo que decidieron
dejarlos al mismo precio bastante tiempo, aunque cada vez obtendrian menos ganancias
debido a la subida de precio del carburante. Las compafiias aguantaron un tiempo, pero
al final muchas se vieron obligadas a cesar sus actividades debido a las pérdidas generadas
por esta situacion tan peculiar. Ademas, en 1981 hubo una huelga general de los
trabajadores de las aerolineas en los Estados Unidos demandando un mejor salario y la
reduccion de su jornada laboral. Esta protesta hizo que muchas compafiias se vieran
obligadas a reducir sus rutas, medida que dio paso a que las pequefias nuevas compafiias
creadas durante esta época se hicieran un hueco en el mercado aéreo.

El auge del sector aéreo hizo notar que se tenia que buscar alguna forma mas
rapida y menos costosa de reservar los billetes, ya que se veia que no se iba a poder

2 Vuelos charteres: Vuelos especiales, con horario, recorrido y tarifa diferentes a los vuelos
comerciales (Givt.com, 2019). Por ejemplo, cuando un club de fatbol tiene que viajar para jugar en otra
ciudad o pais se trasladan en un vuelo charter.
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mantener esta situacién durante mucho tiempo mas. En consecuencia, se comenzd a
introducir de forma gradual la reserva de billetes por ordenador. Al principio cada
compafiia usaba su propia base de datos, esto quiere decir que cuando se buscaba un vuelo
aparecia primero el de la propia compafiia y luego los de las compafiias restantes. Lo que
se traduce en competencia.

Una respuesta a la competencia fue la introduccion en numerosas compafiias
aéreas del carné de puntos o frequent flyer. Este carné se cred para intentar fidelizar al
cliente a una compafiia en concreto. Por ejemplo, se introdujo la acumulacion de millas,
es decir, cuantos mas viajes hiciera un pasajero con esa compariia aérea mas ventajas
obtendria (reduccion del precio del billete, recepcion de algun detalle por parte de la
compafiia, servicios exclusivos, acceso a areas de espera VIP...). Estas medidas se
introdujeron sobre todo en las compariias de vuelos de largo alcance, lo que hicieron que
se consolidaran en el mercado.

Sin embargo, esta desregularizacion del mercado aéreo (guerra de precios) trajo
consigo muchas complicaciones. La més notoria fue la cantidad de accidentes que hubo
en esta época; en los afios 80 se carecia de unas normas sélidas y puestas en comun sobre
la seguridad, lo que condujo a esta situacion complicada y dramatica. Los fallos iban
desde negligencias humanas (pilotos o copilotos bajo el efecto de las drogas, el alcohol o
la somnolencia) a fallos técnicos en las piezas de los aviones. La concatenacion de
accidentes fatales dio lugar a dos medidas que cambiaron totalmente el sistema aéreo,
segun el articulo ‘Airline Industry’.

e La primera fue la creacion de la FAA (Federal Aviation Administration),
una organizacién que, entre otras muchas cosas, se encargd de crear unas
medidas de seguridad que fueran cumplidas por todas las compafiias
integrantes del sistema aéreo. Esta organizacion impuso unos protocolos
previos al embarque de pasajeros al avion y, también, mas controles a la
llegada al destino. Asimismo, esta organizacion introdujo cambios para
mejorar la comodidad del pasajero durante el trayecto, como por ejemplo
la prohibicion de fumar a bordo para conservar un aire mas puro y que no
molestara a los pasajeros. En cuanto a los familiares de las personas que
han sufrido un accidente aéreo, se introdujo un teléfono gratuito para que
se llamara y se comunicara la situacion a tiempo real del desastre, a la vez
que se redujo drésticamente el tiempo de aviso a los familiares cuando se
producia un accidente.

llustracion 5. Logo de la FAA. / Fuente: wikipedia.com
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e La segunda medida es la creacion de las primeras alianzas aéreas. Las
aerolineas se dieron cuenta de que, en vez de entrar en una competicion
con las demas compafiias del sector, era mucho mas inteligente unirse a
ellas. Las tres alianzas aéreas mas conocidas y grandes en la actualidad
fueron creadas a finales de los afios 90. Estas son SkyTeam, OneWorld y
StarAlliance. Entraremos en detalles més adelante.

4.4. Atentado del 11S vy sus consecuencias para la aviacion comercial

El mundo aéreo seguia creciendo a pasos agigantados y cada vez cobraba méas y
mas importancia en el desarrollo econémico y social de cada pais. Se realizaron muchos
acuerdos para que los aviones pudieran volar libremente y asi se ampliaran las rutas y se
redujeran la duracion de los trayectos. Ademas, los gobiernos no intervenian en las
decisiones tomadas independientemente porque sabian que esas medidas iban a beneficiar
a todos.

No obstante, con lo que no contaban fue con el atentado aéreo del 11 de septiembre
del afio 2001 ocurrido en Nueva York (Estados Unidos) el cual marcaria un antes y un
después en la industria aérea. 4 aviones terroristas se estrellaron en diversos lugares: uno
se estrell6 en un campo, otro en el Departamento de Defensa de EE. UU. (el Pentagono)
y los otros dos restantes se estrellaron en cada una de las Torres Gemelas. Estas torres
eran el centro financiero de los Estados Unidos. Juntando que era un dia laborable y que
las torres tenian muchisimos pisos, el atentado fue muy tragico. EI computo total de
fallecidos fueron 2996 personas.

llustracion 6. Desastre del 11-S. / Fuente: rtve.es
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Los 4 aviones que se estrellaron fueron secuestrados por terroristas, y esto dio
mucho que pensar. A partir de este momento se establecieron numerosos controles y
protocolos para que no volviera a ocurrir una catastrofe como esta. Por ejemplo, se
restringieron los productos que se pueden llevar a bordo, se empez6 a controlar mucho
mas el equipaje de los viajeros buscando mercancias u objetos ilegales que se pudieran
utilizar como arma blanca o para sabotear algln trayecto y se tuvo mucha mas constancia
de las personas que iban a bordo de un avion mediante el control de documentos de
identidad. Asimismo, se incrementd de manera notoria el nimero de agentes de seguridad
en los aeropuertos con el fin de parar en seco los intentos de mas atentados.

AUn con estas medidas tomadas de forma inmediata, mucha gente dej6 de volar
por temor a que pudiera suceder otro accidente de tal magnitud. Por ello, los afios 2001 y
2002 fueron para olvidar. El sector aéreo cayd en picado. Fue la peor época para la
aviacion comercial de la historia. Muchas comparfiias aéreas tuvieron que cerrar sus
puertas, las que quedaron se vieron obligadas a fusionarse 0 a juntarse con las restantes
para no tener que cerrar también. Debido a esto, las alianzas aéreas crecieron
considerablemente. A partir del afio 2003 la situacion comenzd a normalizarse y el sector
aereo comenzo a resurgir y a convertirse en lo que conocemos hoy en dia.

4.5, Actualidad

El sector de la industria aérea ha sido el sector que mas ha evolucionado en los
ultimos afios. Tras superar en 2014 la gran crisis econémica a nivel mundial que comenzé
en el afio 2008, una nueva tendencia irrumpié con fuerza en el sector aéreo: un nuevo
modelo de negocio de compafiias low cost operando a corto y medio alcance con la tarifa
de servicios més simple vista hasta la fecha (viajar con un solo bulto de equipaje). Sin
embargo, el mundo de las compafiias de bajo coste sabia a donde no podian llegar: a los
viajes de largo alcance. Su mayor quebradero de cabeza era lograr que se pudieran obtener
beneficios en este tipo de vuelos. No obstante, este modelo de negocio se toparia con la
solucion: la puesta en escena de nuevos aviones de un solo pasillo y un fuselaje estrecho
fueron la clave. Este tipo de aviones permitian operar rutas de largo alcance consumiendo
poco combustible y operando con una flexibilidad no vista entonces.

Segun la periodista de Hosteltur Diana Ramén Vilarasau, la superacion y la
ambicion de las compafiias de bajo coste ha inquietado a las compafiias grandes, sobre
todo europeas, ante la posibilidad de que este tipo de empresas abarquen también su nicho
de mercado. El temor generado ha obligado a que las grandes empresas, que hasta ahora
tenian el control, a generar nuevas filiales en este mercado low cost para contrarrestar el
impacto de las nuevas compaiiias. Los precios tan baratos de los billetes han transformado
de manera radical el sistema aéreo haciendo que personas que ni se planteaban poder ir
muy lejos ahora puedan cumplir sus suefios. Es un precio tan barato como el de un autobus
de media distancia.

Sin embargo, se creia que en el apartado de seguridad ya se habia alcanzado la
cima, pero no fue asi. Diversos ataques y atentados, como las bombas puestas en el
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Aeropuerto de Bruselas en 2016, volvieron a dar que pensar. La Union Europea modificd
los protocolos y a partir de ese suceso todos los habitantes del espacio Schengen deberian
pasar un control de seguridad cuando quisieras desplazarse por tierra, mar y aire.

L ———————— :
llustracién 7. Atentado en Bruselas, el 22 de marzo de 2016. / Fuente: 20minutos.com

No obstante, se han producido algunos fallos en la cadena de seguridad, como por
ejemplo aviones desaparecidos, o el vuelo en el que el copiloto estrell6 el avion a
propésito matando a todos sus pasajeros en 2015. Estos sucesos obligaron a las
autoridades pertinentes a mejorar los rastreos de las aeronaves para que en este tipo de
casos se pueda tomar medidas desde tierra. Tomo ain mas importancia la seguridad y la
localizacion de las aeronaves con el fin de prevenir la mayor cantidad de accidentes
aereos.

Una vez acabado el tema de accidentes aéreos, pasamos al ambito del negocio.
Posicionarse en el sector aéreo es cada vez una tarea mas dificil. Desde el afio 2018 se
esta volviendo a producir un cambio de ciclo debido a la subida de precio del carburante,
la elevacidn de los gastos en personas y los costes operativos. Se ha convertido en un
mercado muy agresivo, en el que hay demasiada oferta a un precio muy bajo para los
usuarios del transporte aéreo. Numerosas compafiias, como Alitalia, AirBerlin o Monarch
tuvieron que declararse en quiebra ya que no pudieron obtener la financiacion necesaria
para continuar con sus actividades financieras. Pero hay ciertas compafiias que se
consolidaron y ahora son casi intocables, como Lufthansa, RyanAir, IAG, Air France,
KLM y EasyJet.

En conclusidn, la Unica manera de que una nueva compafiia quiera adentrarse en
este feroz mercado es uniéndose a alguna de las grandes alianzas aéreas. La competencia
que hay en el sector aéreo es inmensa, y mas aun para una aerolinea nueva. Por ello, solo
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hay una posibilidad; adjuntarse a una alianza aérea ya consolidada con el fin de conseguir
clientes y de ampliar las rutas. Es un acuerdo casi imposible de rechazar ya que las dos
partes suelen quedar contentas con este convenio.

4.6. Barra cronoldgica

A modo de aclaracion, a continuacion, se muestra los hitos mas importantes que
se han analizado anteriormente:

1939-
1945

1998

€€E€ECECEECEEEEL

eLos hermanos Wright consiguen planear durante 12 segundos

#Se realiza uno de los primeros vuelos transoceanicos

*Se realiza el primer vuelo mixto (mercancia y pasajeros)

ePardn en el desarrollo debido a la Segunda Guerra Mundial

ePardn en el desarrollo debido a la Guerra de Corea

*Se crea el primer Boeing 707

*Se produce la desregulacion del sector aéreo

*Se crea la alianza aérea Star Alliance

*Se crea la alianza aérea OneWorld

eSe crea la alianza aérea SkyTeam

eAtentado en las Torres Gemelas

eAtentado en el aeropuerto de Bruselas
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5. Las alianzas aéreas

5.1. Definicion de alianza estratégica

En el mundo empresarial o de negocios, la competencia es una parte fundamental.
No hay casi ningan sector que no disponga de ella. Pero muchas personas creen que la
competencia es mala para tu negocio. En cierta medida tienen razon, pero también tiene
una parte muy buena. La competencia sirve para ir mejorando poco a poco tu negocio.
Siempre hay que tener en cuenta el punto de vista del cliente y ver la razén por la que va
a elegir tu negocio antes que los negocios de la competencia.

En ciertos mercados esta disputa continua de clientes puede resultar muy cargante
para todas las partes. Incluso se ha llegado al extremo de que una empresa no tenga
beneficios con tal de fidelizar clientes. Cuando se llega a ese extremo, solo se presenta
una opcidn; la alianza estratégica.

Una alianza estratégica es un acuerdo entre dos 0 mas empresas para cooperar de
manera conjunta con el proposito de lograr un objetivo estratégico comun. Basicamente,
este tipo de acuerdo es constituido para obtener beneficios que no se alcanzarian de
manera individual. Las empresas pertenecientes a una alianza estratégica
fundamentalmente comparten sus recursos para lograr una ventaja frente a sus
competidores. Es una regla sencilla, si no puedes con tu enemigo, Unete a él. Las mejoras
al comienzo de una alianza se van notando poco a poco, pero cuando se alcanza la sinergia
entre las empresas, da lugar a un crecimiento réapido, haciendo incrementar la
productividad y la efectividad de las empresas que pertenecen a esta alianza.

Hay diversos motivos por los que una empresa quiera formar parte de alianza
(Entrepreneur en Espafiol, 2020).

e Elprimero es por el acceso a nuevos mercados. Las compafiias que quieran
adentrarse en nuevos nichos de mercado buscaran empresas que ya estén
en ese mercado, aungue sean mas pequefias, para aprovechar al maximo el
conocimiento de éstas. Por otro lado, las sociedades que ya estaban en
dicho mercado buscaran un respaldo mas grande para que asi puedan
crecer mas rapidamente.

e El segundo motivo es la mejora de la tecnologia. Cuando dos empresas se
agrupan lo mas comudn es que las dos vean en que estan fallando,
comparandose unas a otras, e intenten superar estos defectos. Asi
conseguiran una mayor eficiencia en sus procesos y, por tanto, mayor
crecimiento y mayores ingresos.

e El tercer motivo es buscar innovaciones. Los grandes cambios no tienen
que producirse necesariamente en las empresas grandes, al revés, es mas
sencillo que se produzcan en las pequefias. También es mas facil realizar
un brainstorming cuantas mas personas y empresas involucradas haya.

e Por dltimo, el cuarto motivo por los que las compafiias se juntan en

alianzas es por minimizar los riesgos. Si entre varias empresas llegan hasta
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una idea que les gusta y que les parece fructifera y rentable en un futuro
no muy lejano, no les importard invertir en ella. Si todas las partes aportan
financiacion, tocard a menos importe por empresa y, ademas, se juntaran
con mas posibles que haciendo esa inversién cada uno por su lado.

Todas estas razones estudiadas a fondo durante los ultimos afios hacen que, en
algunos sectores, sea inconcebible la idea de adentrarse en un mercado sin pertenecer a
una alianza estratégica.

Sin embargo, no siempre estd asegurado que cuando varias empresas se unan
vayan a prosperar. Aqui entran en escena varios factores que, si no se siguen a rajatabla,
darén lugar a discrepancias entre las compafiias. Segun la pagina web entrepreneur.com,
una de las principales razones por la cual una alianza no sigue adelante es el ocultamiento
de informacion. La transparencia es fundamental. La puesta en comdn de todas las
ventajas e inconvenientes es esencial para que se pueda mejorar conjuntamente vy,
también, para que se puedan solucionar los problemas que se tengan. La ocultacion de
informacion dentro de una alianza denota que se busca el bien propio en vez del colectivo.
Esto generard malestar y, en la mayoria de las ocasiones, la disolucién de la alianza, o por
lo menos el veto a la compafiia que no desea colaborar.

Otro factor para tener en cuenta es la estrategia conjunta que se adopta en las
negociaciones. Se trata de una puesta en comun de las competencias de cada empresay,
posteriormente, se forman una serie de pautas a seguir que benefician a todas las partes
por igual. El problema llega cuando una compafiia decide no acatar esta serie de normas
que, recordemos, estan para el beneficio de todos. Esto denota, como en el punto anterior,
un ejercicio de egoismo y una falta de empatia hacia las demas compafiias involucradas
en la estrategia. Demuestra una enorme falta de compafierismo, lo que augura un
disentimiento que llegara mas pronto que tarde.

El dltimo punto con el que una alianza no siempre funciona es el involucramiento
de cada empresa. Muchas alianzas han fracasado porque alguna parte se ha sentido
afectada por el incumplimiento de los compromisos que se habian pactado anteriormente.
No es para nada leal que se oculten politicas internas cuando se forma parte de una
alianza. Tampoco se puede concretar una reunion y que alguna parte nunca se involucre
ni dé nada para las demas compafiias. Se debe tener un minimo de respeto y de empatia
con las demés fracciones de la alianza.
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5.2. Distintos tipos de alianzas dentro del sector aéreo

Una vez visto las razones por las que se forman y se destruyen las alianzas
estratégicas, ahora toca analizar los diferentes tipos que hay. Una alianza aérea es un
acuerdo de cooperacion entre diferentes compafiias aéreas con el objetivo de crear una
red que presten servicios conjuntos a los pasajeros (Hernan van Norden, 2019). Dentro
de estos acuerdos, existen diferentes tipos en funcion del grado de conexion y
complejidad que haya entre ellos. En este caso, los acuerdos pasan a denominarse alianzas
tacticas, de las cuales vamos a analizar 3 tipos. Estas alianzas se conocen en la industria
como acuerdos bilaterales. Son muy comunes dentro del sector aéreo para que asi cada
compafiia pueda tener acceso a las rutas aéreas de las demas.

5.2.1. Acuerdo interlinea

Se trata de un acuerdo en el que se permite que una empresa del sector aéreo
ofrezca transporte en las rutas y conexiones de otra empresa (Connan Doyle, 2018). El
principal beneficio para al usuario es que se puede incluir en un mismo billete vuelos de
compafiias diferentes. Esto hace que se ahorre mucho tiempo (se hace todo a través de un
mismo check-in y de forma directa) y que se tenga una mayor disponibilidad de horarios.
Un ejemplo real es el de las compafiias ‘Interjet’ y ‘JetBlue’ que en enero de 2020
firmaron este acuerdo con el fin de expandir las posibles rutas para incrementar el nimero
de pasajeros que se desplacen con estas compaiiias.

5.2.2. Acuerdo de cédigo compartido

Los acuerdos de codigo compartido (o code sharing) son unos tipos de acuerdos
que suceden cuando dos 0 mas compafiias aéreas comparten un mismo vuelo o ruta
especifica, lo que permite que todas las compafiias que participen puedan vender plazas
de ese vuelo por separado. Es el tipo de acuerdo mas comun que existe debido a la poca
complejidad que supone para las empresas realizarlo. Para entendernos, es como si las
diferentes aerolineas que participan en este acuerdo se repartieran los derechos por igual.

Entre los acuerdos de cddigo compartido se pueden observar los de tipo Free Sale
y los de tipo Block Space. Los primeros son los mas comunes en el sector aéreo y se
caracterizan por no tener limite de asientos, es decir, cada compafiia vende los que pueda
hasta que se acaban. Por el contrario, los acuerdos de tipo Block Space se ejecutan de
manera diferente. La totalidad de asientos de un vuelo se reparte equitativamente entre
las aerolineas que lo van a operar, delimitando el maximo de billetes que se podran
atribuir a cada compafiia. En ninguno de los dos casos se recibe comision alguna ya que
lo que el usuario del transporte aéreo abona por el billete es transferido integramente a la
compafiia correspondiente.
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5.2.3. Joint Venture

Esta forma de cooperar se caracteriza por la reparticion de las ganancias por igual
obtenidas en una ruta. Es decir, no importa si una compariia vende mas billetes que la
otra, los beneficios se reparten proporcionalmente al nUmero de empresas que constituyan
este acuerdo. Esta forma de acuerdo tiene una ventaja clara, y es la de que las empresas
pongan en comun el precio y el horario, desmontando asi la posibilidad de la creacion de
un monopolio en una ruta o un vuelo.

En febrero de este mismo afio se ha puesto en marcha la Joint Venture més grande
jamas vista. Estd formada por las aerolineas Air France, KLM, Delta Airlines y Virgin
Atlantic. Desde el punto de vista del pasajero esta unién le beneficiara bastante porque
una de las grandes ventajas que se tendra a partir de ahora es que las millas de su carné
de fidelizacion se acumularan se viaje con la compafiia que se viaje.
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5.3. Tarjeta de Fidelizacion o ‘Frequent Flyer’

La llamada tarjeta de fidelizacion, en &mbito general, es una tarjeta gratuita que
los clientes pueden solicitar a la empresa que deseen con el objetivo de tener ventajas a
la hora de consumir sus bienes o servicios. Esta tarjeta, como su nombre indica, esta
pensada con la finalidad de conseguir un vinculo fuerte entre el cliente y la empresa con
el fin de asegurarse la continuidad de esta relacion.

Los programas de fidelizacion surgieron en 1981 (Tomova & Ramajova, 2014)
con la compafia American Airlines en el mercado estadounidense, sintoma de la
desregularizaciéon del sistema aéreo. En esta época la tarjeta de fidelizacién era un
complemento Unicamente para las personas de negocios, ya que eran los que mas
viajaban. No fue hasta el afio 2005 que se implementaron estos programas en aerolineas
de bajo coste, hecho impulsado por el constante cambio que llevaba el mercado aéreo. A
partir de este momento se hizo visible un nuevo nicho de mercado, que era el de personas
que viajaban mucho por gusto o necesidad, sin implicar una razon laboral.

2005 (observado en los informes | 2013 (observado por (Tomova & Ramajova,

de Klophaus) 2014))
FFP® (o plan | Aer Lingus, Air Berlin FFP Aer Arann, Aer Lingus
de lealtad) | Air Scotland, AlpiEagles, Condor, | implementado | Air Berlin, Condor,
implementado | Flybe Corendon, Flybe,

Helvetic, Maersk Air, Monarch, Germanwings, Jet2, Monarch

SnowFlake, Sterling ,
Meridiana fly, Norwegian,
Spirit

Airlines, Swerigeflyg
Vueling, Wizz Air

Express,lcelandSky, InterSky, Jet2,
Meridianafly, MyTravelLite,
Norwegian, Ryanair, SkyEurope,
Smart Wings, Snalskjutsen,

Spirit  Airlines, Swerigeflyg,
Swedline, Thompsonfly, Transavia,
Virgin Express, Vueling, Windjet,
Wizz Air

Sin FFP (o | Aer Arann, Air Southwest, Air | Sin FFP | easyJet
plan de | Wales, bmibaby, BudgetAir, implementado | Helvetic
lealtad) Corendon, dba/Germania Express, Ryanair
implementado | globespan, easyJet ,EUjet, Smart Wings
Excel Airways, FlyMe, flynordinc, Thompsonfly
Germanwings, Hapag-Lloyd Transavia

Tabla 1. Implementacién de los FFP en compafiias de bajo coste en Europa; Comparacion entre 2005 y
2013. Fuente: (Tomova & Ramajovd, 2014)

3 FFP: Frequent Flyer Program (traducido al castellano es: Programa de Viajero Frecuente)
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En referencia a la Tabla 1 de la pagina anterior, podemos observar una tendencia
de las compaiiias aéreas, especialmente las compafiias de bajo coste, de incluir en sus filas
las tarjetas de fidelizacion. Hoy en dia lo raro es que no haya alguna especie de premio o
recompensa a los viajeros que frecuentan una aerolinea.

La estrategia empleada es la de informar al cliente periddicamente de las
promociones, noticias exclusivas, bonos, regalos o descuentos con el fin de que éste
interiorice que consumir en esa empresa siempre va a ser la mejor opcion. Sin embargo,
cada superficie adopta la estrategia que mejor le conviene: unos prefieren que con cada
compra se acumulen descuentos para las proximas, otros prefieren que si se supera un
limite de dinero en una Unica compra se dé algun detalle o alguna ventaja para un articulo
en concreto... En resumen, son muchas las formas de fidelizar al cliente mediante la
tarjeta de puntos, y la mayoria suelen ser muy efectivas. La mas utilizada por las grandes
superficies es el descuento en sus propias gasolineras. Desde el punto de vista del
consumidor es perfecto; el cliente se desplaza en su propio coche al supermercado para
realizar una compra grande, de peso. Cuando acaba de comprar se pasa por la gasolinera
para repostar, ya que hay un descuento que es muy atractivo.

Pero cada vez es mas y mas complicado fidelizar al cliente debido a la gran
competencia en todos los sectores, por ello las tarjetas de fidelizacion hacen un gran papel
para vincular a un cliente a una empresa.
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5.4. OneWorld

5.4.1. Historia de OneWorld

La alianza aérea de OneWorld fue fundada en septiembre del afio 1998 por cinco
aerolineas de cuatro continentes distintos; American Arilines, British Airways, Cathay
Pacific, Qantas y Canadian Airlines (que posteriormente fue absorbida por Air Canada).

oneworld

lustracion 8. Logo oficial de la alianza aérea OneWorld / Fuente: oneworld.com

En los momentos posteriores a la fundacion de OneWorld, esta alianza llegaba a
648 destinos diferentes repartidos en 139 paises distintos, transportando a un total de 181
millones de pasajeros en el afio 1998, afio de su constitucion (Hayward, 2019).

La estrategia adoptada por la alianza aérea era la de expandirse, con lo que
Ilegaron dos incorporaciones europeas (la finlandesa Finnair y la espafiola Iberia) bastante
pronto, en septiembre de 1999. Se continud con la tactica de expansién y al afio siguiente
se unio la irlandesa Aer Lingus y la chilena Lan Chile a sus filas, haciendo aun mas
transcendente a OneWorld en el mercado aéreo. Sin embargo, aunque lo pareciera, el
momento cumbre de la expansion no llegaria hasta 2007, instante en el que se unieron
tres grandes compafiias de vuelos: Japan Airlines, Royal Jordanian y Malev (hdngara).

Todas estas compafiias informaron de la intencion de unirse unos afios y mas tarde
evaluar el camino que estaban recorriendo dentro de la alianza, para ver si decidian seguir
0 no. Es una préctica habitual y recurrente entre las aerolineas que se incorporan a una
alianza por primera vez.

En el afio 2010 los trayectos aumentaron considerablemente debido a la
incorporacion de la compafiia aérea rusa S7 Airlines, esto marcd un antes y un después
en OneWorld debido a la gran importancia y complejidad que tiene la nacion rusa dentro
del sector aéreo.
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Mas adelante, en el afio 2014, OneWorld experimentd otra gran expansion en sus
filas con la incorporacion de 4 aerolineas dispuestas a trabajar conjuntamente de manera
eficiente.

5.4.2. Aerolineas que pertenecen a OneWorld

American Airlines ¥ BRITISH AIRWAYS > FINNAIR IBERIA @
LN CATHAY PACIFIC l JAPAN AIRLINES

ma/ayg@!) NeanTas QATAR £ i (fp Airlines HSiilankan Airlines

lustracion 9. Aerolineas que constituyen OneWorld (2020) / Fuente: oneworld.com

Tras los constantes cambios sufridos a lo largo del tiempo, la siguiente lista refleja
las compafiias aéreas que componen actualmente OneWorld (OneWorld, 2020):

e American Airlines (Estados Unidos)
e British Airways (Reino Unido)
e Cathay Pacific (Hong Kong)

e Finnair (Finlandia)

e Iberia (Espafia)

e Japan Ailrines (Japon)

e Malaysia Airlines (Malasia)

e Qantas (Australia)

e Qatar Airways (Catar)

e Royal Air Maroc (Marruecos)
e Royal Jordanian (Jordania)

e S7 Airlines (Rusia)

e SriLankan Airlines (Sri Lanka)
e Fiji Airways (Islas Fiji)*

Como podemos observar en la lista anterior, son 14 el conjunto de las compafiias
aéreas pertenecientes a OneWorld comprende los 5 continentes del planeta Tierra, factor
esencial en el posicionamiento en el mercado global.

4 Fiji Airways no es un miembro de OneWorld como tal, sino que pertenece al programa “oneworld
connect”. Es una especie de acuerdo con la compafiia para que ambas partes de puedan beneficiar la una de
la otra, pero sin llegar al nivel de ser un miembro de la alianza como tal.
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5.4.3. Tarjeta de Fidelizacién de OneWorld

Las opciones de fidelizacion que presenta OneWorld para sus clientes son muy
variadas y se adaptan a la totalidad de las circunstancias de cada pasajero.

Podemos empezar comentando el programa que tienen exclusivamente para los
viajeros de negocios. Dentro de la alianza de denomina ‘Programa Corporativo Global’
y va dedicado a aquellos trabajadores de empresas importantes a nivel internacional que
requieran presencia en numerosos paises. Los distintos beneficios que encontramos en
este plan de fidelizacién son los siguientes:

e Cobertura global: Mencionado anteriormente, con presencia en los puntos
mas concurridos a nivel laboral del mundo.

e Flexibilidad en todos los frentes: Dentro de este programa podemos
escoger en qué clase quieres viajar (First Class, Business Class y Premium
Economy).

e Servicio individualizado: A los miembros de este programa se les asigna
con un solo empleado de OneWorld para mayor comunicacion y menor
complejidad. Es una buena manera de garantizar la satisfaccion del cliente.

e Reqistro simplificado: Para inscribirse en este programa solo se necesita
rellenar un formulario muy simple, que tiene una extension de hasta 4
afios.

e Facilidad de todo: Las diferentes facilidades que podemos encontrar, por
ejemplo, son el acceso a la sala VIP, prioridad de embarque, facturacién
preferente o la eleccidn de asientos.

Una vez finalizado este tipo de plan enfocado a los negocios, vamos a otro llamado
‘OneWorld events’ que, como su propio nombre indica, va dirigido a aquellos viajes
comerciales grupales. Como en el anterior programa, éste también cuenta con gran
cantidad de destinos repartidos en los cinco continentes. Pero las principales facilidades
gue OneWorld son la poca complejidad que presenta solicitar un evento en otro lugar del
mundo, administrar esa misma reservay la sencillez de tener acceso a tarifas grupales con
descuento.

Sin embargo, se necesitan cumplir una serie de caracteristicas para que una
empresa se pueda acoger a este plan. Por ejemplo, debe de haber al menos 50 asistentes
que vuelan desde el exterior hacia el evento. Esta solicitud se tiene que enviar al menos
tres meses antes de la fecha de inicio del evento debido al gran trafico de personas que va
a haber a un mismo destino (OneWorld, 2020). EI Gltimo requisito es el de nombrar a
OneWorld como la alianza aérea oficial de la compafiia.

El proceso de suscripcién es bien sencillo y cuenta con escasos pasos. Hay que
rellenar un formulario bastante simple indicando la fecha, el lugar y el nimero de
participantes concretos. A continuacion, debe de haber una confirmacion y aceptacion del
acuerdo por ambas partes. Tras este paso, el organizador del evento contara con asistencia
24 horas por parte de la alianza, ademas de tener acceso a informacién administrativa a
tiempo real utilizada para planificar la logistica adicional. Para acabar, si mas de 50
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asistentes al evento reservan a través de la herramienta on-line para este evento, se
obtendran gran cantidad de créditos de viaje que se podran canjear en un futuro en las
numerosas aerolineas de la alianza OneWorld.

LCLEeleR revolves around you

llustracion 10. Primer lema de OneWorld / Fuente: oneworld.com

Dejando atras el ambito laboral, OneWorld presenta una de las opciones mas
competentes y con mas privilegios para los viajeros que suelen viajar con ellos. Se trata
del programa de fidelizacion ‘OneWorld Priority’. Dentro de este plan podemos
diferenciar tres niveles o categorias que se delimitan en funcion de la cantidad de
trayectos que se haga con la compafia. En primer lugar, tenemos los privilegios
“Emerald’. Este es el mas sencillo, pero cuenta con las siguientes facilidades:

e Acceso asalas VIP de First y Business Class

e Acceso a facturacion y chequeo preferente en First Class

e Paso rapido por ciertas filas de sequridad

e Manejo de equipaje prioritario

e Limite adicional de equipaje

e Embarque preferente

e Prioridad en listas de espera

e Acceso a asientos preferentes o reservados con anterioridad

Como podemaos observar, hay una gran lista de facilidades en el nivel mas bajo (y,
por tanto, méas facil de alcanzar). Estos privilegios se complementan de manera
excepcional con los viajeros que suelen hacer viajes frecuentemente ya que acortan en
gran medida la estancia en los aeropuertos y mejoran la comodidad a bordo.

En el siguiente nivel se encuentra el nivel ‘Sapphire’, que practicamente ofrece
los mismos servicios, pero sin las restricciones que se presentan en el nivel anterior
(OneWorld, 2020). Por ejemplo, el limite adicional de equipaje es mayor, se pueden llevar
mas maletas sin tener que pagar mas, se tiene prioridad en listas de espera respecto a los
integrantes del programa previo...

En el ultimo nivel, llamado ‘Ruby’, podemos encontrar lo mismo que en el
programa ‘Sapphire’, pero sin limites. Es decir, no vas a tener que preocuparte de si
Ilevas maletas de mas, o de cuanto pesen, de si no te ha dado tiempo a facturar o a realizar
en check-in... En definitiva, vas a tener siempre la ayuda de parte de OneWorld en los
asuntos que desees. Desde el primer nivel hasta al ultimo, OneWorld ofrece una gran serie
de beneficios enfocados a la calidad del pasajero que son aclamados por la mayoria de las
personas a bordo.
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5.5. Star Alliance

5.5.1. Historia de Star Alliance

La alianza aérea de Star Alliance es la mas antigua de las tres que vamos a analizar
en este TFG. Surgio en mayo de 1997 con la union de Air Canada, Lufthansa, SAS, Thai
Airways International y United Airlines (Star Alliance, 2020).

STAR ALLIANCE

lustracion 11. Logo oficial de la compafiia aérea Star Alliance. / Fuente: staralliance.com

Mas tarde, tras la incorporacion de otras aerolineas como Ansett Australia, Air
New Zealand, British Midland, Singapore Airlines o VARIG Brazilian Airlines, en agosto
del afio 2000 se abre el primer centro de negocios en Frankfurt. Este fue un gran hito en
la historia de la empresa porque ya se estaba viendo la importancia y la consolidacién en
el mercado de ésta. En esta época no paraban de unirse aerolineas, cumpliendo asi con la
estrategia de expansion que adopt6 la compafiia, tras una gran deliberacion del cuerpo
técnico de la alianza.

Al afo siguiente, se inaugurd la primera sala VIP de Star Alliance en el aeropuerto
de Zurich. Posteriormente la compafiia fue premiada como mejor alianza de aerolineas
por la prestigiosa revista Business Traveler (Star Alliance, 2020). Los siguientes dos afios,
2003 y 2004, fueron empleados en seguir con la estrategia de expansion, con lo que en
este periodo de tiempo tan corto se unieron bastantes compafiias de todos los continentes.

En el afio 2006, Star Alliance fue la pionera en abrir la pagina web oficial de la
alianza, aunque no fue hasta 2009 que se lanzo6 el denominado ‘Book and Fly’, que es el
primer motor de reservas empleado hasta la fecha. En los siguientes afios no ha cambiado
mucho la compafiia. Se ha ido expandiendo hasta llegar a un total de 26 aerolineas, que
mas tarde detallaremos, y se han ido abriendo salas VIP y mostradores en aeropuertos del
todo el mundo. El hecho mas remarcable y que mas honra a la compaiiia es que desde el
afio 2015 ha sido nombrada consecutivamente como mejor alianza aérea a nivel mundial.
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5.5.2. Aerolineas que pertenecen a Star Alliance

5 AEGEAN ® AIR CANADA ﬂﬂm CHINA {{‘,L:“:,'iif:,' AR NFWIEA!AND% ANASK ASIANA A\RLINES"
Austrian 7 Avianca', £+ brussels airlines CopaAlriines “CROATIA AIRLINES ECvPTAIRT Ehiopian $haeae £
EVAAIR ‘J MPGUSH AIRLINES \‘f\ Lufthansa J‘A__r ﬁﬂ%«% SINGAPORE AIRLINES ‘:‘ﬁ‘ SOUTH AFRICAN AIRWAYS

ﬂ SWISS P #rrorTuGAL € THAI 0 TURKISH AIRLINES ~ UNITED §)

lustracion 12. Aerolineas que pertenecen a Star Alliance (2020) / Fuente: staralliance.com

Como podemos observar en la imagen anterior, Star Alliance presenta un total de
26 compafiias aéreas en sus filas, la mas grande en comparacion con las otras dos alianzas
aereas que vemos en este trabajo. A continuacion, dejo una lista con los nombres y la
procedencia de todas las aerolineas:

e AEGEAN Airlines (Grecia)

e Air Canada (Canadd)

e Air China Limited (China)

e Air India (India)

e Air New Zealand Limited (Nueva Zelanda)
e ANA (Japén)

e Asiana Airlines (Corea del Sur)

e Austrian Airlines (Austria)

e Auvianca (Colombia)

e Brussels Airlines (Bélgica)

e Copa Airlines (Panama)

e Croatia Airlines (Croacia)

e Egyptair (Egipto)

e Ethiopian Airlines (Etiopia)

e EVA Air (Taiwan)

e LOT Polish Airlines (Polonia)

e Lufthansa (Alemania)

e SAS (Dinamarca, Noruega y Suecia)
e Shenzhen Airlines (China)

e Singapore Airlines (Singapur)

e South African Airways (Sudéfrica)
e Swiss Air (Suiza)

e TAP Air (Portugal)

e Thai Airways (Tailandia)

e Turkish Airlines (Turquia)

e United (Estados Unidos)
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5.5.3. Tarjeta de fidelizacién de Star Alliance

En este caso, la tarjeta de puntos de Star Alliance es un tanto diferente a las demas.
Puedes hacerte socio de las 26 aerolineas que presenta la alianza y asi ir acumulando
puntos, que sirven para la Star Alliance en general y para la aerolinea que hayas elegido
en particular. Es decir, esta el programa de fidelizacion de la compafiia que has escogido
y, aparte, acumulas puntos en el programa de Star Alliance.

Cada aerolinea presenta su tarjeta de fidelizacidn, con sus respectivos beneficios
y privilegios, que van aparte de la tarjeta de la alianza. El programa de puntos de la alianza
aérea Star Alliance contiene dos niveles (Star Alliance, 2020). EI primero es el ‘Silver’,
que da a sus miembros prioridad en las listas de espera. Por ejemplo, si has cambiado el
vuelo a Ultima hora y éstos estan llenos, este estatus te da mayor prioridad en la lista de
espera de ese vuelo.

El segundo nivel, ultimo y més alto, es el nivel ‘Gold’. Este permite a sus
miembros una serie de privilegios que son explicados a continuacion:

e Prioridad en lista de espera (beneficio que incluye también el nivel
anterior)

e Gold Track: se trata de vias prioritarias en las que se puede atravesar el
control de seguridad con mayor comodidad y facilidad.

e Equipaje adicional permitido: se puede llevar adicionalmente un bulto mas
de hasta 20 kilos sin necesidad de desembolsar mas dinero.

e Embarque prioritario

e Acceso a salas VIP de aeropuertos

e Manejo preferencial del equipaje: tus bultos siempre saldran antes que los
demas

e Facturacidn prioritaria

También podemos encontrar varios obsequios o regalos por parte de la alianza a
sus miembros més fieles, como descuentos bastante importantes en los billetes que el
pasajero elija, o incluso vuelos gratis sujetos a disponibilidad.
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5.6. SkyTeam
5.6.1. Historia de SkyTeam

La alianza aérea de SkyTeam abrid sus puertas en junio de 2000 con la union de
las compafias Aeroméxico, Air France, Delta Air Lines y Korean Air (SkyTeam, 2020).
Previamente, el 22 de junio de 1999, Air France y Delta Air Lines firmaron un acuerdo
estratégico que sirvié como base para la alianza aérea.

Desde el momento de su creacion esta alianza aérea fue enfocada exclusivamente
a la satisfaccién y a la mayor posibilidad de conexiones para los clientes. Es por ello por
lo que en septiembre de este mismo afio se cred SkyTeam CargoTM, que es una alianza
aerea enfocada a los servicios de carga. Esta union permitia proporcionar a los
transportistas una coordinacion y entrega sin problemas de entendimiento.

SKYTEAM

lustracion 13. Logo oficial de la compafiia aérea SkyTeam. / Fuente: skyteam.com

Siguiendo con el proceso de expansion para obtener un mayor niumero de destinos,
en el afio 2001 se unieron Czech Airlines y Alitalia. Con esta decision se dejé clara la
intencion de SkyTeam de su focalizacion en Europa, que es uno de los mercados mas
importantes en el panorama aéreo mundial.

Durante los siguientes afios SkyTeam continudé con la incorporacién de mas
aerolineas a sus filas, ademas de incluir una serie de beneficios que se transmitian
directamente a sus clientes, como la prohibicion de fumar a bordo o la apertura de salas
VIP y mostradores de facturacién en los aeropuertos mas transitados del mundo.
Asimismo, se crearon numerosas opciones para facilitar a los viajeros mas frecuentes su
trayecto, como, por ejemplo, el Pase Asia o el Pase América. En estas estrategias se
ofrecian descuentos en los billetes y servicios para los pasajeros que solian viajar a un
destino de manera frecuente.

La compafia de SkyTeam ha sido galardonada de manera frecuente e incluso
consecutivamente con numerosos premios. Uno de ellos es el de ‘Mejor alianza de
compaiiias aéreas’ otorgado por Global Traveler.

31



5.6.2. Aerolineas pertenecientes a SkyTeam
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lustracion 14. Aerolineas que pertenecen a SkyTeam (2020). / Fuente: skyteam.com

SkyTeam cuenta con una gran serie de aerolineas que fueron incorporandose poco
a poco. Abarca 4 continentes y presentan una cifra de 1036 destinos repartidos en 170
paises:

e Aeroflot (Rusia)

e Air France (Francia)

e Aerolineas Argentinas (Argentina)
e Aero México (México)

e Air Europa (Espafa)

e Alitalia (Italia)

e China Airlines (China)

e China Eastern (China)

e Czech Airlines (Republica Checa)
e Delta Air Lines (Estados Unidos)
e Garuda Indonesia (Indonesia)

e Kenya Airways (Kenia)

e KLM (Paises Bajos)

e Korean Air (Corea del Sur)

e Middle East Airlines (Libano)

e Saudia (Arabia Saudi)

e TAROM (Rumania)

e Vietnam Airlines (Vietnam)

e Xiamen Air (China)

SkyTeam se sitGa en el medio de las tres alianzas aéreas que analizamos en este
trabajo fin de grado, con un total de 19 compafiias aéreas. Como podemos observar,
dominan el mercado asiatico (con tres aerolineas chinas, una vietnamita y una indonesia)
a la vez que tienen una buena presencia en Europa, América, Africa y Oriente Medio. El
unico continente en que no tiene presencia es Oceania, en el que llevan trabajando
arduamente para conseguir un acuerdo con alguna compafiia aérea del continente. Sin
embargo, ofrecen opciones de vuelo a estos destinos por medio de las aerolineas cercanas
al continente (Vietnam Airlines, Garuda Indonesia y Korean Air).
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5.6.3. Tarjeta de fidelizacion de SkyTeam

El programa de viajeros frecuentes de SkyTeam es muy parecido a los comentados
anteriormente. Se trata de que el cliente se registre en el programa de fidelizaciéon de
cualquier compafiia que pertenezca a SkyTeam. Asi, entrard en la base de datos de la
alianza y cada viaje que se haga con esa tarjeta hara que se acumulen millas para los dos

programas sin necesidad de hacer procesos extra.

Asimismo, el programa de SkyTeam tiene dos niveles diferentes en los que te
puedes encontrar en funcién de las millas que acumules. En la tabla siguiente se explica

con detalle:

Ventajas

Acceso a las salas VIP

Reservas garantizadas en vuelos completos
Reconocimiento SkyPriority

Prioridad en los mostradores de transito
Prioridad en los controles de seguridad e inmigracion
Franquicia de equipaje adicional

Manejo de equipaje prioritario

Facturacion prioritaria

Entrega de equipaje prioritario

Eleccién de asiento prioritaria

Embarque prioritario

Prioridad en la lista de espera en el aeropuerto

SkyTeam SkyTeam

Elite

eeee ©

Elite Plus

ORCORORORORORORORCORORORC)

Tabla 2. Ventajas de los diferentes programas de fidelizacion de SkyTeam. / Fuente: skyteam.com

Para optar al sistema de puntos Elite Plus lo Gnico que hay que hacer es canjear
mas millas que para el estandar. De esta manera se obtienen muchos mas beneficios a

coste 0.
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Cambiando al &mbito empresarial, SkyTeam presenta numerosos y diferentes
programas que van desde premios por fidelidad a planes enfocados al sector maritimo y
naval.

El primer programa que vamos a ver se denomina Global Meeting (SkyTeam,
2020). Como bien indica el nombre de este plan, va enfocado a reuniones internacionales
de empresas, como por ejemplo conferencias o congresos (turismo tipo MICE?®). En este
programa estan implicadas las 19 compafiias aéreas de SkyTeam y se puede contactar con
ellas de manera muy fécil, a la vez que nos indican cuél se adaptaria mejor segun nuestras
preferencias y condiciones. Una ventaja que tiene este programa de incentivos es que se
obtiene un billete gratuito por cada 50 asistentes que viajen a un evento global. Otra
ventaja muy importante en la actualidad es la facilidad con la que SkyTeam permite
ingresar en este programa, a pesar de la cantidad de personas que van a asistir. Lo hacen
de manera online, sin tener que llamar a oficinas si quiera. Ademas, se puede reservar a
través de la pagina web principal o a través de la compafiia aérea concreta con la que se
quiera viajar.

Sin embargo, no todos los conjuntos de personas que viajan por trabajo pueden
adaptarse a este plan debido a que deben de cumplir los requisitos:

e Minimo de 50 asistentes que vayan a realizar un trayecto en avion

e Los asistentes deben proceder de al menos 2 paises diferentes de donde se
celebra el evento.

e El evento se puede registrar con antelacion de entre 2 meses y 5 afios.

e Se acepta promocionar SkyTeam como red de compariias oficial del
evento.

e No implica ningn compromiso financiero.

Otro plan diferente y muy especifico es el denominado SkyTeam Marine &
Offshore. Esta solucion empresarial va enfocada al sector maritimo y naval, haciendo
una gran cantidad de ofertas con gran flexibilidad que son aprovechadas al maximo por
parte de los trabajadores de este gremio. Para facilitar los tramites y el alcance de esta
oferta, SkyTeam colabora con IAS Global (International Air Service), que es la empresa
puntera en el traslado del personal desde y hacia barcos, desde instalaciones maritimas de
gas y petroleo e instalaciones agricolas de energia alternativa (IAS Global, 2020).

Para terminar con los diferentes planes de negocios ofrecidos por parte de
SkyTeam, tenemos un programa Unico para los agentes de viajes. Los trabajadores pueden
planificar itinerarios de manera muy facil mediante una herramienta facilitada por la
alianza aérea, con lo que no les supondra ninguna complicacién adaptarse a las exigencias
de los clientes.

5 Turismo MICE: Tursimo de Congresos (Meetings, Incentives, Conventions and Exhibitions)
(Techno Hotel News, 2015)
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6. Encuesta

A continuacion, en este apartado, se van a comentar y a analizar las respuestas
obtenidas en la encuesta que se ha realizado. Para empezar, tenemos un total de 162
respuestas en total, cifra bastante relevante para la obtencién de conclusiones. Las
preguntas han sido las siguientes:

Edad

162 respuestas

@ -18 afios

@ 19-24 afios
@ 25-30 afios
@ 31-40 afios
@ 41-50 afios
@ 51-60 afios
@ +61 afios

En esta pregunta se pregunta la edad. Se puede observar que la mayoria de las
personas que han contestado son jovenes de entre 19 y 30 afios.

Dedicacion (grado de familiarizacion)
162 respuestas

@ Bajo (trabajos o estudios que no
tengan nada que ver con el
sector aéreo)

@ Medio (trabajo o estudios que
estén relacionados con el sector
aéreo, por ejemplo el grado en
turismo)

@ Alto (trabajo o estudios que
estén relacionados de forma
directa con el sector aéreo, por
ejemplo como agente de pasa...

En esta seccién de la encuesta se pregunta el grado de familiarizacion, en términos
profesionales, que tienen los encuestados. Destaca una minoria que se dedican al
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transporte aéreo, en concreto 4 personas. Un 70% no tienen nada que ver, y un 27%
estudia o trabaja de forma indirecta con el sector aéreo.

:Con que frecuencia viajas en transporte aéreo?

162 respuestas

@ Esporadicamente

@ No llega a una vez al afio, pero
hay una cierta continuidad

) Una vez al afio

@ Varias veces al afio

Maés o menos el 50% de los encuestados no suelen viajar en transporte aéreo. Sin
embargo, el otro 50% restante se divide de una manera inusual. Un 25% suele viajar varias
veces al afio, un 17% viaja una vez al afio y un 9% no llega a viajar una vez al afo. Es
curioso que de la mitad restante el porcentaje més alto sea de personas que viajen varias
veces al afio. Este dato sera explicado méas adelante junto con las conclusiones de las
demaés preguntas.

iSueles viajar con una unica compania aerea?

162 respuestas

®si
® No

La mayoria de las personas que viajan no suelen tener una aerolinea preferente,
Gnicamente un 24% la tiene. Esto nos indica que el cliente no le ve ninguna ventaja a ser
socio de alguna compariia aérea.
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¢Con qué compania aérea sueles viajar? Contesta solo si antes has dicho que SI

76 respuestas

@ RyanAir

@ Iberia

@ EasydJet

® KLM

@ Lufthansa

@ Swiss Air

@ Air Europa

@ Otra (especificar)

Del total de personas que si que viajan con una compafiia, el 80% lo hacen con una
en concreto, con RyanAir. Las personas restantes tienen alguna favorita, pero va ligado a
situaciones personales. Por ejemplo, la persona que ha elegido Lufthansa es porque tiene
que realizar viajes a Alemania, ya sea por trabajo, por familia, etc.

;(Conoces qué es una alianza aérea?
162 respuestas

®sSi
® No

@ Mas o menos

A partir de aqui vienen las preguntas que mas se relacionan con el TFG. Como se
puede observar en el grafico anterior, una minoria, el 15%, sabe y conoce lo que es una
alianza aérea. El 63% de los encuestados nunca lo habian escuchado anteriormente, y un
22% tienen una vaga idea de lo que son.
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iTienes tarjeta de 'Frequent Flyer' (carnet de puntos)?

162 respuestas

®si
® No

Unicamente 13 personas de las 162 encuestadas tienen una tarjeta de fidelizacion.
Aqui se puede observar claramente que las alianzas aéreas tienen un problema a la hora
de llegar a los usuarios comunes del transporte aéreo.

;Conoces las ventajas que proporciona una aerolinea a los clientes que tienen su
carnet de puntos?

162 respuestas

@®si
® No

@ Mas o menos

Otra vez, un dato muy poco favorecedor para las alianzas aéreas. ElI 60% de los
encuestados no conocen las ventajas que tiene una tarjeta de fidelizacién. Son datos
practicamente idénticos a los de la pregunta de qué es una alianza aérea. Se presenta un
problema de comunicacion entre las empresas aéreas y los clientes.

La Gltima pregunta no tiene gréafico, ya que ha sido de respuesta corta. La pregunta ha
sido: ‘;Cudles crees que pueden ser las ventajas que proporciona a una aerolinea a los
clientes que tienen su carnet de puntos?’.
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18 personas han contestado que no lo sabian, pero alrededor del 80% de los
encuestados han contestado que la principal ventaja son los descuentos. La mayoria de
estas personas han coincidido en los descuentos en los billetes, pero hay alguna que otra
persona, alrededor del 5%, que han contestado descuentos a bordo del avion
(consumibles) o descuentos en facturacion. Salvando este modelo de respuestas, ahora
nos encontramos con unas contestaciones en las que tienen pocas o ninguna coincidencia.
Hay de todo tipo:

e Eleccion de asientos

e Afadir kilos gratis de equipaje
e Embarque prioritario

e Mayor comodidad

e Mejor trato y atencion

e Promociones

e Cambio de categoria en el trayecto
e Cancelaciones o cambios gratis
¢ Noches de hotel gratuitas

e Entradas de cine

e Aparcamiento gratuito

A modo de conclusion de esta encuesta se pueden sacar varias cosas. La primera es
que las personas jovenes viajan en mayor cantidad, pero con un coste mucho menor que
las personas que son mas mayores. A la mayoria de los jovenes no les suele importar con
qué compafiia aérea se viaje, siempre suelen ser compariias de bajo coste (como RyanAir)
porque se prioriza mucho mas lo econémico que la comodidad.

La segunda conclusion que se puede obtener es la del gran desconocimiento que
tienen los viajeros respecto a las alianzas aéreas y a sus ventajas. Es bastante sorprendente
que con las facilidades y privilegios que tiene una persona por pertenecer a una alianza
aerea no se tenga una nocion extendida sobre ello. Las alianzas deberian de mejorar la
publicidad de cara al cliente para que no sucedieran estas cosas porque, a mi parecer,
estan perdiendo un gran nimero de abonados y, por lo tanto, futuras ventas.
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7. Conclusion

La realizacion de este trabajo ha servido para ampliar la informacion sobre las
grandes alianzas aéreas y los beneficios de los que se pueden favorecer los viajeros.

En relacion con las alianzas aéreas en general, se concluye que las alianzas aéreas
han formado parte de la historia de la aviacion civil y han constituido una estrategia
comercial muy interesante si bien no se ha visibilizado hasta los afios recientes,

En referencia a la historia de la aviacion, vemos que este sector ha pasado por
muchos puntos clave que los ha llevado a lo que son en el dia de hoy. Vemos que es un
sector que al principio parecia muy frégil, pero que ha acabado resultando totalmente lo
contrario. Ni en los tiempos mas dificiles de guerras se ha parado de evolucionar. Cierto
es que la aviacion de pasajeros no era lo primordial en aquella época, obviamente, pero
una vez pasado estos conflictos si que ha terminado siéndolo. Todas estas experiencias,
junto con los atentados e intentos de atentados més recientes, ha convertido al mercado
aéreo en un sector muy seguro, a la vez que muy rentable econdmicamente.

Asimismo, en relacion con las tarjetas de fidelizacion, hay que comentar que es
una muy buena forma de gue una alianza aérea consiga atrapar al cliente porque unifica
muchas compafiias aéreas en una Unica tarjeta. Por ejemplo, si una persona suele viajar
con una sola compariia aérea y termina haciéndose la tarjeta de fidelizacion, podra ver
que en ese carné tiene ventajas no solo en esa compafiia, sino en todas las compafiias de
la alianza. Esta persona puede ampliar los destinos a los que puede ir, ya que ahora tendra
en cuenta las demas aerolineas, y ademas puede comparar los precios de todas esas
compafiias aéreas, para encontrar asi la que méas de adapte al viaje que quiera realizar.
Ademaés, no se paga por estar suscrito a estas tarjetas de fidelizacién, con lo que solo hay
ventajas

Para finalizar, las alianzas aéreas son esenciales, tanto para el cliente como para
las propias compafiias aéreas. En cambio, pocos usuarios son conscientes de las
oportunidades que presenta una tarjeta de fidelizacion. La principal facilidad que aportan
al cliente es la unificacion de estas tarjetas con el fin de que el pasajero no se preocupe,
Unicamente tiene que saber que compafiias tienen convenio con la de su carnet de puntos
para que asi pueda acumular todo el recorrido. Los beneficios para las propias aerolineas
también son cuantiosos. Entre ellos se destacan la explotacion conjunta de una misma
ruta y la facilidad para compartir las infraestructuras en caso de que precisen de ellas.
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