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El Observatorio Nacional del Turismo
Emisor, ObservaTUR, es el primer
instrumento de seguimiento y
monitorizacion especializado en turismo
emisor.

Esta herramienta de analisis y estudio
indaga en co6mo se comporta el turista
espainol en sus vacaciones dentro y fuera
de nuestras fronteras, cOmo se inspira,
como reserva, qué destinos y servicios
demanda en mayor medida y cuales son
sus habitos y preferencias de compra.

El Observatorio Nacional del Turismo
Emisor es una iniciativa promovida por
Amadeus Espaiia, AON, Beroni,
Carrefour Viajes, Confebus, Iberia,
Movelia, ReiniziaT, Renfe-SNCF en
Cooperacion y la Asociacion Nacional de
Agencias de Viaje (UNAV).

También participan como empresas
colaboradoras la compaiiia de gestion
hotelera Valnest Luxury Hotels & Resort,
la Asociacion Espaiola de Profesionales
del Turismo (AEPT), la Universidad
Autonoma de Madrid, a través del Grupo
de Investigacion en Estudios Urbanos y
Turismo (UrbyTur), y la firma
consultora Task ONE, especializada en
comunicacion estratégica y marketing de
contenidos.
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Presentacion

Por segunda vez en su corta —pero intensa— trayectoria,
ObservaTUR publica un nuevo informe de temporada (el sexto,
hasta el momento) en un contexto de pandemia mundial, con
restricciones en los movimientos de las personas, con un estado de
alarma vigente (en principio) hasta el proximo 9 de mayo de 2021
y con las fronteras internacionales practicamente selladas.

Eso si, esta vez, a diferencia de la edicion de verano, lo hace
con unas expectativas ligeramente mas optimistas, pues a
pesar de los datos que se siguen produciendo, la solucion
sanitaria a la Covid-19 podria estar cada vez mas cerca. De
hecho, las vacunaciones han comenzado (o lo hardn muy pronto)
en algunos paises de nuestro entorno.

No obstante, se trata de un optimismo expuesto con muchas
cautelas por los protagonistas en ambas partes del
contenido de la investigacidon, ya que todavia persisten
incertidumbres en torno a cuando podria alcanzarse la ansiada
reactivacidon del turismo vy los viajes.

Dudas, alimentadas, por otra parte, por la confusién en la
transmision de la informacion, la falta de armonizacion de
las medidas que son necesarias, la ausencia de ayudas
directas a las empresas del sector y el miedo a los
tristemente 'célebres’' rebrotes u olas.

Circunstancias a las que hay que sumar la dificil situacion
que han vivido —y viven— las agencias de viajes en nuestro
pais, que, como es sabido, son actores fundamentales en el
estudio de campo de este instrumento nacional de monitorizacion.

Con este panorama tan poco propicio, se ha llevado a cabo la
nueva edicion del estudio de invierno de ObservaTUR, que a
pesar de todo contiene claves interpretativas de mucho interés
para el futuro del ecosistema del turismo y los viajes, con lineas de
trabajo a explorar, prospecciones relativas a la nueva realidad que
se vislumbra y tendencias que, al menos, hay que tener en cuenta.
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A riesgo de equivocarse, la confianza de
ObservaTUR es firme: 2021 ha de ser el ano de la
recuperacion, aunque ésta sea lenta, escalonada, y
gradual. Y desde el sector del turismo y los viajes
trabajaremos porque asi sea

Claves que se presentan, como es ya tradicion, en varios
modulos, uno confeccionado a partir de las opiniones de los
profesionales de las agencias de viajes (sobre un marco
poblacional de 5.000) y otro recogiendo los puntos de vista de los
patronos que conforman el Observatorio, que aportan una Optica
multisegmento Unica en su ambito de referencia.

Antes de concluir, como es habitual, los patronos de ObservaTUR
desean manifestar su agradecimiento a las personas que han
hecho posible este documento acerca de los habitos y
comportamientos del turista espafiol en este nuevo tiempo, al
tiempo que reiteran —como lo hicieron en el anterior estudio— su
solidaridad con las personas afectadas y un mensaje de
animo y fuerza al conjunto de la industria.

Maxime en el momento tan extraordinariamente complicado que
vive este sector, que ademas de la pandemia y las crisis (sanitaria,
econdmica y politica) asociadas, ha tenido que sortear la feroz
acometida de un virus silencioso y desconocido, el SARS-
coV-2, con medidas a todas luces insuficientes.

Circunstancias todas ellas (y esto es lo peor) que dejarian
entrever una sensibilidad insuficiente (o con un amplio
margen de mejora, si se prefiere) hacia una industria que
supone el 12,5 de nuestra economia, y genera millones de
puestos de trabajo directos y muchas derivaciones indirectas.

Aun con todo, la confianza de ObservaTUR se mantiene firme en su
apuesta, a riesgo de equivocarse: 2021 ha de ser (tiene que ser,
sefala alguno de los patronos) el afo de la recuperacion,
aunque ésta sea escalonada, paulatina y gradual. Y desde el sector
del turismo vy los viajes trabajaremos porque asi sea.
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La opinidn de los viajeros

Expectativas ante la recuperacion

e Siete de cada 10 agentes de viajes nacionales consideran
que la reactivacion de la actividad turistica se iniciara
cuando la mayor parte de la poblacion esté vacunada. Y la
mayoria cree que esto no ocurrird hasta el préximo verano o
después (67%). El 84% de los consultados piensa ademas que se
tratara de una recuperacion lenta o muy lenta.

e De este modo, de media, y de acuerdo con la visién de los
agentes de viajes espafioles, seran necesarios 1,75 ainos para
conseguir alcanzar el nivel previo de actividad, es decir, no
ocurrira antes del verano del afo 2022.

e En consonancia con estas impresiones, el 84,5% de los
agentes creen que en 2021 no se recuperaran los niveles
de facturacion de 2019. En la practica, el 72,3% considera que
se facturara la mitad que en 2019 o menos. La estimacién mas
frecuente es que se facturara entre el 30% y el 50% de lo
realizado el pasado afo.

e No obstante, los deseos de viajar de la poblacion —que han
permanecido latentes durante todo el tiempo de
emergencia de salud— y la existencia de ofertas de viajes
muy atractivas pueden acelerar el ritmo de la
recuperacion, segun los profesionales de las agencias.

e El papel que podria jugar el incremento del ahorro en los hogares
y, sobre todo, la posible menos competencia en el mercado, en
cambio, generan un menor consenso y mas disparidad de
opiniones entre los participantes en el estudio de ObservaTUR.

e A propédsito del factor econdémico, de hecho, los agentes
piensan que puede suponer realmente un freno mas
amenazador para el futuro de la recuperacion, como
consecuencia del descenso de ingresos en muchos de los
hogares. La persistencia del miedo a los contagios y la
inseguridad sanitaria también puede lastrar e forma importante la
actividad.
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Perfil del viaje y del viajero en 2021

e Aunque la recuperacion tarde en llegar y se produzca lentamente,
la mayor parte de los representantes de agencias
consultados sostiene que basicamente se volvera a los
mismos viajes que antes de la pandemia: el 70% manifiesta
gue los viajes seran “nada” o “sélo un poco diferentes”.

e Entre los que declaran que los viajes cambiaran (30%), se citan
especialmente tres variaciones posibles: la forma de
contratacion, los requisitos de los alojamientos y los de los
transportes. Un 38% coloca las demandas a las agencias de
viajes entre los que mas cambiaran tras la pandemia.

e Respecto al comportamiento futuro de los clientes para el
proximo afo, se piensa que el grupo mas importante de
viajeros en los primeros compases estara conformado por
personas con edades comprendidas entre los 35 y 50 afnos,
que se desplazaran en familia y en pareja. Reservaran viajes de
5-7 noches, o menos, con hotel y, aunque de un modo menos
mayoritario, elegiran trasladarse en avién.

Viajes del futuro

e Uno de los valores en alza de cara a los viajes del futuro
seria la flexibilidad en la contratacion, pues practicamente es
unanime el acuerdo entre las agencias. Para una amplia mayoria
también serdn muy importantes las garantias sanitarias.

e De igual forma, se piensa que se retrasaran las reservas
como consecuencia del temor a rebrotes. Una representacién
notable de consultados entiende igualmente que se buscaran
viajes mas responsables con el medioambiente. Seis de cada diez
agentes, ademas, opinan asimismo que habrad un aumento en la
necesidad de informacidn sobre el viaje y el destino.

e Mas dudoso, en cambio, es que se vayan a buscar nuevas
formas de viajar: son practicamente los mismos los que creen
que esto no ocurrira (32%) que los que apuestan por este cambio
(31%).
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Destinos

e A juicio de los profesionales de las agencias, los destinos que
primero se recuperarian serian las playas nacionales
(tanto peninsulares como las islas) junto con las capitales
europeas. Asimismo se situarian en una posicion ventajosa el
Caribe, los destinos rurales y los espacios naturales.

e Por contra, los destinos que mostrarian expectativas menos
positivas serian los parques tematicos y los viajes de larga
distancia: la mitad de los agentes o mas mencionan estos dos
destinos como los Ultimos en restablecerse. Los cruceros y los
viajes de nieve, por otra parte, son sefialados por una proporcion
considerable de agentes como los Ultimos en recuperarse tras la
pandemia.

e La accion mas efectiva para que los destinos consigan superar la
crisis provocada por la pandemia del Covid-19, en opinién de los
agentes de viajes, seria colaborar mas estrechamente con
las agencias y los turoperadores (el 78% los sefala como la
primera o la segunda solucion mas efectiva). En segundo lugar,
se deberia poner en valor las nuevas medidas sanitarias
adoptadas (sefialadas en este caso por el 67%).

El papel de las agencias de viajes

e Acerca de como tendrian que ser las agencias de viajes del
futuro, de cara a la nueva realidad que ha dejado tras de si la
pandemia, los entrevistados piensan que los clientes valoraran
especialmente tres aspectos: asesoramiento profesional,
seguridad y garantias y capacidad para personalizar los
viajes. Tras estos, se situaria el conocimiento sobre las medidas
sanitarias de los proveedores y la empatia para comprender al
cliente.

e En ultimo término, elegidos por una proporcidn muy minoritaria
de agentes, aparecen las herramientas tecnoldgicas y de
informaciéon que se proporcione a los viajeros y el conocimiento
de destinos complejos que, al menos desde el punto de vista de
sus profesionales, tendran una papel muy accesorio en el futuro.
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e El asesoramiento personalizado, por otra parte, no sélo seria el
elemento del servicio mas apreciado mayoritariamente por los
clientes, sino que también es del que se espera una mayor
relevancia economica en el futuro (el 55,3% asi lo afirma),
seguido de la comercializacion de seguros (sefialado por el
28,3%) y la contratacién de actividades en el destino (15%).

Efectos de la crisis sanitaria: un ano para olvidar

e Las perspectivas escasamente optimistas que se vislumbran para
el afio 2021—segun el testimonio de los participantes en el
informe— se suman a las certezas del ejercicio econdmico 2020,
gue podria considerarse nefasto si se tiene en cuenta lo
manifestado por las agencias de viajes.

e De acuerdo con el criterio expresado, como consecuencia de la
pandemia, la inmensa mayoria de los agentes (83,3%)
afirma que en 2020 van a perder como minimo el 80% de
la facturacion del afno pasado.

e Esto es asi, ademas, en las agencias de todos los tramos de
facturacion, si bien las mas grandes apuntarian pérdidas
ligeramente por debajo: el 75% de las agencias que facturaron
en 2019 mas de un millén y medio afirman que en 2020 perderan
el 80% o mas.

e A causa de estas cifras, el 30,9% de las agencias no ha
podido mantener a todos los empleados que tenia antes de
la emergencia sanitaria y, por afadidura, un 23% —aunque
aun los mantiene— prevé que proximamente tendran que
realizar despidos.
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A modo de contexto

De acuerdo con los datos de la Encuesta de Turismo de
Residentes elaborada por el Instituto Nacional de Estadistica
(INE), los residentes en Espana efectuaron nueve millones
de viajes en el segundo trimestre de 2020, un 82,1% menos
que en el mismo periodo de 2019.

El 98,3% de los viajes tuvo como destino principal el
territorio nacional, con un descenso del 80,5% respecto al
segundo trimestre del aino pasado. Por su parte, los viajes al
extranjero, que representan el 1,7% del total, descienden un
96,8%.

Segun explica en INE, debido a la crisis sanitaria, es relevante
hacer un andlisis conjunto del primer semestre de 2020.

Asi, en los seis primeros meses del afio, los viajes de
residentes disminuyeron un 58,6% respecto al mismo
periodo del aino anterior. Los viajes con destino interno bajaron
un 57,9% vy los realizados al extranjero un 64,7%.

Por semanas, se habria producido un descenso de viajes en
todas las del semestre, que se agudiza a partir de la
declaracion del estado de alarma, en marzo.

Los viajes de “visitas a familiares o amigos” habrian sido el
motivo principal del 44,3% de los que se realizan en el segundo
trimestre, se reducen un 75,0%.

En el 51,3% de los viajes, los residentes se alojaron en viviendas
de familiares o amigos. Mas de 4,6 millones de viajes
utilizaron este tipo de alojamiento, con un descenso anual
del 74,5%.

En el primer semestre, en los viajes con destino interno de
residentes, la opcidn preferida fueron las viviendas de familiares o
amigos, con un descenso del 50,0%. Por su parte, en los

! Fuente: Instituto Nacional de Estadistica. Encuesta de Turismo de Residentes (ETR/FAMILITUR). Segundo
trimestre de 2020. Ultimos datos disponibles hasta el dia 13 de diciembre de 2020. Datos elaborados a partir de
la nota de prensa emitida el dia 28 de septiembre de 2020.

Observatorio Nacional del Turismo Emisor INVIERNO 2020 / Informe 06 « 19



viajes al extranjero, el alojamiento hotelero fue la opcion
preferida, con un descenso del 68,8%.

En cuanto al principal tipo de transporte utilizado, el vehiculo
propio concentro el 90,0% de los viajes, un 78,5% menos
que en el mismo trimestre de 2019.

En los seis primeros meses de 2020, los viajes internos en
vehiculo propio disminuyeron un 57,8% vy los viajes al extranjero
en transporte aéreo bajaron un 63,7%.

Las principales comunidades de destino de los viajes de
residentes en el segundo trimestre fueron Andalucia (21,9% del
total), Catalufia (14,0%) y Comunitat Valenciana (10,8%).

Si se relacionan los viajes internos con la poblacién de destino, el
fendmeno viajero tuvo mas intensidad en Castilla y Ledn (con 302
viajes por cada 1.000 habitantes), Castilla-La Mancha (292) y
Comunidad Foral de Navarra (288).

El gasto total de los viajes del segundo trimestre fue de 1.261
millones de euros, lo que supone un descenso del 89,0% respecto
al mismo periodo de 2019.

En los viajes con destino nacional el gasto total bajo un 85,9% vy
en los realizados al extranjero un 95,3%.

El gasto medio diario se situ6 en 31 euros en los viajes con
destino interno y en 92 euros en los viajes al extranjero.

Durante el primer semestre de 2020 el gasto de los viajes de los
residentes bajé un 61,0%, con descensos del 60,2% en los
internos y del 62,5% en los realizados al extranjero.

Mas informacién en la web del INE, o haciendo clic aqui.
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Expectativas ante la recuperacion
del sector turistico

Expectativas sobre la reactivacion (1)

El 69% de los agentes considera que hasta que la mayoria de la
poblacion no esté vacunada no se iniciard la reactivacion de la
actividad y la mayoria cree que esto ocurrira el proximo verano o
después (67%).

I 2021: REACTIVACION DE LA ACTIVIDAD * EXPECTATIVAS observamr
PORCENTAJES

NO SE REACTIVARA HASTA QUE LA MAYORIA -
DE LA POBLACIGN ESTE VACUNADA

) ANTEs [ 03
SE REACTIVARA EN CUANTO SE INICIE LA -
VACUNACION

PRIMAVERA 2021 (NN 30
SI NO HAY 3° OLA, SE REACTIVARA ANTES -
DE QUE LLEGUEN LAS VACUNAS

VERANO 2021 [ 43
DESPUES (D 24

OO

Expectativas sobre la reactivacion (2)

El acuerdo sobre la velocidad de la recuperacion es muy elevado:
el 84% cree que se tratard de una recuperacién lenta o muy
lenta. La inmensa mayoria cree que sera necesario mas de 1 afio
para alcanzar los niveles previos a la pandemia y un 28% cree
gue serdn necesarios mas de 2 afos.

I 2021: REACTIVACION DE LA ACTIVIDAD * EXPECTATIVAS observarr
PORCENTAJES
LA REACTIVACIGN SERA MUY LENTA  [ERRRRRRRN] 23
LA REACTIVACION SERA LENTA I 61 MASDE2ANos [N 28
. o entRE15-2ANos (NI 31,6
LAREACTIVACION SERARAPIDA ] 14 ENTRE 115 s [ 28.9
LA ReAcTIVACION SERA MUY RAPIDA I 02 6Meses-1AR0 N 11,5

Observatorio Nacional del Turismo Emisor INVIERNO 2020 / Informe 06 « 23



De media, en opinidn de los agentes de viajes, serd necesario que
pasen 1,75 afios para conseguir alcanzar el nivel previo de
actividad, es decir, no ocurrira antes del verano de 2022.

Facturacion esperada para el 2021

El 84,5% de los agentes creen que en 2021 no se recuperaran los
niveles de facturacion de 2019, de hecho el 72,3% considera que
se facturard la mitad que en 2019 o menos. La estimacién mas
frecuente es que se facturard entre el 30% y el 50% de lo
realizado el pasado afno.

I FACTURACION ESTIMADA 2021 observarr
PORCENTAJES
INFERIORALADE2019 [N 84,5 MENOS DEL 301 24,9
ENTRE EL 307 Y EL 50% 47,4
16UAL 0 MUY siMiLAR 2019 [N 9,9 ENTRE EL 5011 EL 807 237
SUPERIOR A LA DE 2019 5,6 MR 39
[ BASE: MENOR QUE LA DE 2019

Posibles aceleradores y frenos de la recuperacion

Importancia posibles aceleradores

El deseo de viajar de la poblacion serd el principal acelerador de
la recuperacion. También podria suponer algun impulso la
existencia de ofertas muy atractivas.

El papel que podria jugar el incremento del ahorro en los hogares
y, sobre todo, la posible menos competencia en el mercado
genera mas disparidad de opiniones.

B POSIBLES ACELERADORES * [MPORTANCIA observarr
PORCENTAJES -VALORACIONES MEDIAS (0-10)

COMPETENCIA (MENOS AGENCIAS)  [IZ2RN 23 IER

orerTAS MUY ATRACTIVAS VIAJES  [IS2RIN 45| HIEZ 83 7,1
DESEO DE VIAJAR DE LA PoBLACION [T 42 | 3,3
INCREMENTO AHORRO EN HOGARES B oescovevane [ OFERUAS MOY ATRACTS

I AUMENTO AHORRO MENOR COMPETENCIA
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Importancia posibles frenos

Las dudas que expresan sobre el papel acelerador del incremento
del ahorro de los hogares se entiende mucho mejor al analizar los
frenos: es la prevision del descenso de ingresos en los hogares
como consecuencia de la crisis el freno mas amenazador para el
futuro de la recuperacién.

También podria tener un papel relativamente importante la
persistencia del miedo a los contagios y la inseguridad sanitaria.

B POSIBLES FRENOS * IMPORTANCIA observar
PORCENTAJES - VALORACIONES MEDIAS (0-10)

8,5
pesaPARICION INFRAESTRUCTURAS TURIsTICAs (G630 | IKEI =1 7,4

MIEDO A CONTAGIOS - INSEGURIDAD SANITARIA T 25 |
AUMENTO DESEMPLED - CADA INGRES0S HOGARES (NN 38 [T (o oo cesovruco cumn mrasos

[ MIEDO CONTAGIOS / INSEGURIDAD SANITARIA
I DESAPARICION INFRAESTRUCTURAS TURISTICAS
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Perfil del viaje y del viajero en
2021

Cambios en los viajes

Aunque la recuperacién tarde en llegar y se produzca lentamente,
desde la mayoria de las agencias creen que bdasicamente se
volvera a los mismos viajes que antes de la pandemia: el 70%
cree los viajes seran nada o sélo un poco diferentes.

Entre el 30% que cree que cambiaran los viajes, se sefala que
los tres aspectos que mas se modificaran seran: la forma de
contratacién, los requisitos de los alojamientos y los de los
transportes. Un 38% coloca las demandas a las agencias de
viajes entre los que mas cambiaran tras la pandemia.

B PERFIL DEL VIAJE * CAMBIOS observarr
PORCENTAJES

LOS VIAJES DE LOS ESPANOLES TRAS LA PANDEMIA SERAN...

AN 23 (BT 2

[ Muy oiFerenTeS [ BASTANTE DIFERENTES I UN poco DIFERENTES [l NADA DIFERENTES

ASPECTOS QUE EXPERIMENTARAN MAS CAMBIOS...
BASE > VIAJES MUY O BASTANTE DIFERENTES

LA FORMA DE CONTRATACION I 43,9
LOS REQUISITOS DE LOS ALOJAMIENTOS I 46,7
LOS REQUISITOS DE LOS TRANSPORTES I /0,2
LOS SERVICIOS QUE SE CONTRATARAN EN AGENCIAS NN 330
LOS DESTINOS ELEGIDOS N 35,9
EL TIPO DE VIAJE BUSCADO D 272
LA DURACION DEL VIAJE I 223
EL PERFIL DE VIAJERO I 2,7
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Viaje y viajero 2021

Para el préximo afio, en el que esperan reanudar la actividad
aunque sea lentamente, creen que el viajero que sera mas
importante en sus agencias tendra entre 35 y 50 afios y viajara
en pareja o seran familias con nifios. Reservaran viajes de 5-7
noches o menos, con hotel y, aunque de un modo menos
mayoritario, elegiran trasladarse en avién.

Il PERFIL DEL VIAJERO * CAMBIOS observar
PORCENTAJES

GRUPOS DE EDAD

5 EE 23 |

[ MeNos DE 35 ANOS [ ENTRE 35-50 ANOS [EEEE] MAS DE 50 ANOS

TIPO COMPOSICION FAMILIAR

s 2 T 0

[ viues eNpaREJA [ FAMILIA CON NioS [ FAMILIASIN NiNoS [ VILAENGRUPO [T VIAJASOLO

I PERFIL DEL VIAJE ¢ CARACTERISTICAS Observa TUR
PORCENTAJES

DESTINO

[ VIAJENACIONAL | VIAJE INTERNACIONAL

DURACION

T« TR

[ viaJes DEFINDE [ 3 - 4 NOCHES [E2] 5 - 7 NOCHES I MAS DE 7 NOCHES
TIPO ALOJAMIENTO

I s |

[ APARTAMENTO I HOTEL
MEDIO DE TRANSPORTE

[ 5o |ENFEEN 2 RN

[ AvioN I TREN [ cocHe I Avr0B0S
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Viajes del futuro

Cambios en los viajes

El importante papel que en el futuro tendra la flexibilidad del viaje
en la contratacién es practicamente unanime entre las agencias.
También para la mayoria seran mas importantes las garantias
sanitarias, se buscaran viajes mas responsables con el
medioambiente y se retrasaran las reservas como consecuencia
del temor a rebrotes.

No es tan evidente que vaya a aumentar la necesidad de
informacion sobre el viaje y el destino, aunque practicamente seis
de cada diez agentes cree que sera asi.

AUn mas dudoso es que se busquen nuevas formas de viajar: son
practicamente los mismos los que creen que esto no ocurrira
(32%) que los que apuestan por este cambio (31%).

I VIAJES EN EL FUTURO * CAMBIOS observar
PORCENTAJES
FLEXIBILIDAD EN LA CONTRATACION DE VIAJES | 67 | 29 [N 1|
GARANTIAS SANITARIAS EN LOS DESTINOS I 58 | 33  [BEW[ 1 |

SE BUSCARAN VIAJES MAS RESPONSABLES s 0 48 [ 4 |
CLIENTES RETRASARAN LAS RESERVAS POR TEMOR  [IRGON TV 217 A
MAS INFORMACIGN SOBRE VIAJES Y DESTINOS B 44 2 Al 13 | 2 |
CLIENTES BUSCARAN NUEVAS FORMAS DEVIAAR  [IETONIMEPXI 37 (27 [ 5 |
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Destinos

Destinos que se recuperaran antes

Las playas nacionales, tanto peninsulares como las islas, junto
con las capitales europeas son los destinos que, desde las
agencias, seran los primeros en recuperarse. También se sitlan
en una posicién ventajosa para una proporcién considerable de
agencias el Caribe, los destinos rurales y los espacios naturales.

I DESTINOS QUE SE RECUPERARAN ANTES observar

PORCENTAJES

PLAYA PENINSULA 74
PLAYA ISLAS 72
CAPITALES EUROPEAS 67
CARIBE 55
DESTINOS RURALES 53
ESPACIOS NATURALES 47
CIUDAD 25
CRUCEROS 23
LARGA DISTANCIA 20
VIAJES DE NIEVE 18
CIRCUITOS EUROPEQS 17
VIAJES AVENTURA 13

PARQUES TEMATICOS 7

Ultimos destinos en recuperarse

Se tienen las peores expectativas sobre parques tematicos vy
viajes de larga distancia: la mitad de los agentes o mas sefialan
estos dos destinos como los Ultimos en recuperarse.

También los cruceros y los viajes de nieve son sefialados por una

proporcion considerable de agentes como los Uultimos en
recuperarse tras la pandemia.
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I ULTIMOS DESTINOS EN RECUPERARSE observarr

PORCENTAJES

ESPACIOS NATURALES 1
DESTINOS RURALES 1
PLAYA PENINSULA 2
PLAYA ISLAS 2
CARIBE 4
CIRCUITOS EUROPEQS 8
CAPITALES EUROPEAS 8
CIUDAD 27
VIAJES AVENTURA 29
VIAJES DE NIEVE 38
CRUCEROS 43
LARGA DISTANCIA 50
PARQUES TEMATICOS 54

Medidas para reactivar mas rapidamente la demanda

Segun la opinion de los agentes de viajes, la accion mas efectiva
para que los destinos consigan superar la crisis provocada por la
pandemia del COVID pasa por colaborar mas estrechamente con
las agencias y los turoperadores (el 78% los sefiala como la
primera o la segunda solucidn mas efectiva).

En segundo lugar, deberian poner en valor las nuevas medidas
sanitarias adoptadas (sefaladas en este caso por el 67%).

[ MEDIDAS PARA REACTIVAR LA DEMANDA observar
PORCENTAJES
COLABORAR MAS ESTRECHAMENTE CON AGENCIAS & TOUROPERADORES | a7 |
PONER EN VALOR MEDIDAS SANITARIAS ADOPTADAS EN DESTINOS | 38 I 20 |
APROVECHAR PARA IMPULSAR LA SOSTENIBILIDAD DEL TERRITORIO | 10 | I
RETOMAR MISMAS CAMPANAS PROMOCION Y COMUNICACION | 5 |
|:| PRIMERA SOLUCION MAS EFECTIVA - SEGUNDA SOLUCION MAS EFECTIVA
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El papel de las agencias de
viajes

Aspectos mas valorados de los servicios de una agencia de
viajes

Los tres aspectos que creen que mas valoraran sus clientes en el
futuro son:

El asesoramiento profesional
La seguridad y garantias
e La capacidad para personalizar viajes

Tras estos, se situaria el conocimiento sobre las medidas sanitarias
de los proveedores y la empatia para comprender al cliente.

Por Ultimo, elegidos por una proporcion muy minoritaria de
agentes, aparecen las herramientas tecnoldgicas y de informacién
que se proporcione a los viajeros y el conocimiento de destinos
complejos que, al menos desde el punto de vista de sus
profesionales, tendran una papel muy accesorio en el futuro.

B AGENCIAS DEL FUTURO * ASPECTOS MASVALORADOS observar
PORCENTAJES

ASESORAMIENTO EXPERTO Y PROFESIONAL 34 | I

|

SEGURIDAD Y GARANTIAS QUE PROPORCIONE [ 26 I 21

CAPACIDAD PARA PERSONALIZAR LOS VIAJES | 14 I 18 |
I

CONOCIMIENTO DE PROTOCOLOS Y MEDIDAS SANITARIAS DE PROVEEDORES 11 |
EMPATIA PARA COMPRENDER Y CUMPLIR LOS DESEOS DEL VIAJE | 8 |
CONOCIMIENTO DE DESTINOS COMPLEJOS Y DIFICILES | a |
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS Y DE INFORMACION PARA VIAJEROS [ 2 I 4 ]

[ Aspecto QUE MAS SEVALORARA [l 2° ASPECTO QUE MAS SE VALORARA

Servicios complementarios mas importantes econémicamente
en el futuro

El asesoramiento no soélo es el elemento del servicio que creen
mayoritariamente sera el mas valorado por sus clientes, sino que,
ademas es del que esperan una mayor relevancia econdémica en el
futuro (el 55,3% asi lo afirma).
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El segundo servicio, seria la comercializacion de seguros
(sefialado por el 28,3%) y el ultimo la contratacién de actividades
en el destino (15%).

Sobre el alquiler de vehiculos no hay ninguna expectativa positiva
en cuanto al papel econdmico que pueda jugar.

I AGENCIAS DEL FUTURO * SERVICIOS COMPLEMENTARIOS Obser vVarur
PORCENTAJES
ASESORAMIENTO ESPECIALIZADO PARA PRODUCTOS Y SERVICIOS DETERMINADOS | | 55,3
COMERCIALIZACION DE SEGUROS DE VIAJES | | 28,3
CONTRATACION DE EXPERIENCIAS Y ACTIVIDADES EN DESTINO [ | 15,1
ALQUILER DE VEHICULOS | | 1.3
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Efectos de la crisis sanitaria

Pérdida de facturacion en 2020

La inmensa mayoria de los agentes (83,3%) afirma que en 2020
como consecuencia de la pandemia van a perder como minimo el
80% de la facturacion del afio pasado.

Esto es asi en las agencias de todos los tramos de facturacion,
aunque en el caso de las agencias mas grandes sefialan estas
pérdidas una proporcién ligeramente inferior: el 75% de las
agencias que facturaron en 2019 mas de un millon y medio
afirman que en 2020 perderan el 80% o mas.

I 2020/ PERDIDAS EN LA FACTURACION observar
PORCENTAJES
UN 40 POR CIENTO. .. 4,9
UN 50 POR CIENTO. .. 2,3
UN 60 POR CIENTO. .. 1,3
UN 70 POR CIENTO. .. 8,2

UN 80 POR CIENTO. .. 30,3 83,3%
UN 90 POR CIENTO. .. 53,0

Situacion del empleo tras la pandemia

El 30,9% de las agencias no ha podido mantener a todos los
empleados que tenia antes de la pandemia y, ademas, un 23%
aunque aun los mantiene, prevé tener que realizar despidos
proximamente.

[l SITUACION DEL EMPLEO TRAS LA PANDEMIA observarr
PORCENTAJES

HASTA AHORA HEMOS MANTENIDO A TODOS LOS EMPLEADOS

Y PROBABLEMENTE NO SE PRODUCIRAN DESPIDOS 46,1
HEMOS MANTENIDO A TODOS LOS EMPLEADOS PERO 230
PROBABLEMENTE SE PRODUCIRAN DESPIDOS ’
NO HEMOS PODIDO MANTENER A T0DOS LOS EMPLEADOS QUE

TENIAMOS ANTES DE LA PANDEMIA 30,9
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La vision de los expertos

e Por primera vez en muchos meses, los expertos de
ObservaTUR vislumbran la luz al final de tanel, que es la
imagen que mas repiten en sus analisis.

e Como la mayor parte de la ciudadania, piensan que las
vacunas abren un rayo de esperanza “para poder ser
optimistas"; esperanza, eso si, no exenta de incertidumbres,
desafios e incdgnitas.

e Ahora queda la duda de “cuanta distancia de tunel nos falta
por recorrer”. Es decir, la fecha “concreta de arranque y el ritmo
de recuperacion”.

¢ Respecto a este calendario, no hay consenso entre los
patronos (“dar una fecha estimada de reactivacién es como un
juego de azar"). En este sentido hay quienes apuntan hacia la
Semana Santa (“como un primer paso”), aunque una mayoria
cree que el punto de inflexion real puede ser el verano de
2021.

e Consideran, no obstante, que 2021 sera el afio de la
“ansiada” recuperacion de la industria (“tiene que serlo”,
dicen), “porque el sector no puede aguantar otro afio como
2020".

e En lo que se insiste, en cualquier caso, es que la reactivacion
requiere del compromiso de todos —"gobiernos, organismos

publicos, privados y profesionales...”— para reconstruir la
confianza entre los viajeros, que es "“vital para que se
materialice”.

A\Y

e Por ello, aseguran, es el primer gran objetivo a alcanzar “y
haremos lo que esté en nuestra mano para contribuir a
que la reactivacion sea lo antes posible”. “Es la base de
nuestro futuro", puntualizan.

e Pero mientras se restablece la confianza, “"no podemos
quedarnos quietos esperando un milagro inmediato”. Hay
que avanzar y tomar medidas “desde ya” para abrir las fronteras
y recuperar la movilidad.

e En esta direccion, muchos de los expertos subrayan en sus
analisis la necesidad de implantar los test de antigenos
(“que son rapidos, asequibles y fiables"), ya que la obligatoriedad
de las pruebas PCR estan mermando los desplazamientos por su
alto coste.

e También es importante —senalan— clarificar la informacion
que trasmiten las autoridades y procurar una mayor
coordinacion, “porque no es normal lo que estd pasando: “Hoy
te dicen una cosa y mafiana la contraria".
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e Urgiria asimismo una mayor armonizacion de las medidas en
los diferentes territorios “para que el viajero se sienta mas
seguro a la hora de planificar un viaje” y permitir “que el sector
funcione, aunque sea bajo minimos”...

e Porque si hay algo que se da por seguro es que los viajes,
tras un periodo inicial de cautela, recuperaran su
protagonismo, "pues si hay algo fuera de toda duda es que las
personas estamos deseando volver a nuestra normalidad”. Y los
viajes, desde hace tiempo, forman parte de la cultura del ocio y
del entretenimiento de las sociedades avanzadas. “El mundo esta
deseando volver a viajar”, explican.

¢ Ahora bien, los viajes no seran los mismos, aseveran. Habra
cambios. Ya los ha habido, de hecho, particularmente en lo
relativo a las medidas de seguridad y distanciamiento social
—que seguirdn durante un tiempo— y también en materia de
digitalizacion de los procedimientos.

e Hay, incluso, quienes advierten otro tipo de
transformaciones y vaticinan, por ejemplo, una concentracion
“a todos los niveles” en la industria (proveedores, distribucion...),
nuevos servicios tecnoldgicos en todas las fases del viaje y
nuevas formas de entender la relacién con el cliente.

e A proposito de como seran los viajes en la era post
Covid-19, los expertos de ObservaTUR sefalan 10 aspectos
que a partir de ahora se tendran en cuenta mayormente.
Son los siguientes:

1) Seguridad > Serd un elemento determinante a la hora de efectuar
las reservas, seleccionar el medio de transporte y el alojamiento o la
eleccion del propio destino.

2) Informacién > Ademas de proporcionar seguridad, las empresas
tendran que reconocer las necesidades de personalizacion de los
viajeros y superar incluso sus expectativas y demandas.

3) Tecnologia > Su intervencién resultard clave en el proceso de
restablecimiento de la confianza con los usuarios y clientes; a mayor
digitalizacion, ademas, disminuira la anticipacion en la contratacion
de los viajes.

4) Profesionalidad > El conocimiento y la capacidad de prescripcion y
asesoramiento seran valores al alza, por lo que el papel del agente
de viajes (y de la agencia) sube enteros en la nueva realidad. A ello
se suma el conocimiento real que tiene de los destinos y las
garantias financieras que ofrece.

5) Precio > A pesar de deterioro econdmico que se aventura como
consecuencia de la pandemia (o tal vez por ello, precisamente), el
coste de los viajes serd muy importante en el proceso de eleccién.
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6) Flexibilidad > A causa de la incertidumbre que persiste, es quiza
uno de los factores que mas se valorara por parte de los clientes, de
igual forma que ya se hace.

7) Coberturas adecuadas ante posibles riesgos > En un escenario
de duda, y mas alld de los reembolsos basicos o la flexibilidad, los
seguros de viaje ganan importancia.

8) Destinos seguros, sostenibles y no masificados > La situacion y
la gravedad de la pandemia en un lugar concreto serd un aspecto
clave en la eleccion de los espacios vacacionales; las distancias de
confort o de proximidad con respecto al lugar de residencia jugara
un papel muy destacado.

9) Largo radio > A medida que se vaya ganando en confianza, se
ampliardn los radios de los viajes. Se cree que hasta 2021 o
regresara la normalidad “absoluta” en los viajes.

10)Jovenes y en pareja > Seran los grupos de poblacidn que
primeramente incorporen la cultura del viaje a sus habitos de ocio.
Seguiran las familias y, gradualmente, se irdn reactivando los viajes
de la tercera edad.

e Respecto a los viajeros, los analistas del Observatorio
también advierten nuevos habitos y comportamientos en
el escenario de futuro que se perfila, algunos de los cuales —
dicen— ya despuntaban antes de la emergencia sanitaria, aunque
tal vez se aceleren segun su criterio.

- Es el caso, por ejemplo, de la preocupacion por la 'huella digital'
de sus viajes o su creciente digitalizacion y conectividad, que
entienden que son imparables. De igual manera que consideran
fundamental contar con todas las garantias posibles en materia
de seguridad e higiene y disponer de informacion veraz, clara
y objetiva de los destinos.

- Las posibilidades que brinda la tecnologia, y las condiciones
cambiantes que se producen a diario en lo referido a la situacion
sanitaria, por otra parte, generardn cambios a la hora de realizar
reservas, que se efectuaran con menor antelacién y con
suficientes garantias.

- Es probable también que el nuevo viajero salido de la crisis -
que elevara sus exigencias— profundice en el acercamiento
hacia los intermediarios que aportan valor y confianza, entre los
que descuella la agencia de viajes, actor al que se atribuye un papel
relevante de cara al futuro “en todas las fases del viaje”.

e Para dar respuesta a los nuevos tiempos, y a la “gran
oportunidad” que se les presenta, la agencia del futuro, eso si,
ha de cumplir una serie de rasgos, a juicio de los expertos
del Observatorio.

- Conocimiento pormenorizado del cliente, que cada vez serd mas
digital, informado y exigente, demandado contenidos que necesitan
de un prescriptor profesional y experto.
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- Maxima personalizacion en el asesoramiento, mediante un
servicio cercano y de calidad.

- Decidida apuesta por la tecnologia y la digitalizacién, con
atencién multicanal y servicio 24/7.

- Capacidad de adaptacion a necesidades derivadas del nuevo
escenario post-crisis.

- Conocimiento actualizado de los destinos y su nueva realidad
(normativa, protocolos implantados, requisitos, restricciones...).

- Politicas de gestion alineadas a la normalidad que pareceria
imponerse, en especial en lo relativo a flexibilidad, adecuacién a los
cambios y nuevas demandas (por ejemplo, en materia de seguros y
coberturas).

e El rol de los destinos es asimismo transcendental en la
realidad post Covid-19. En este sentido, para transmitir
confianza a los viajeros, y poder recuperar su posicion en el
mercado, es muy importante para los destinos turisticos:

- tener una normativa “clara, homogénea y uniforme”, tanto en
lo relativo a sus protocolos, como a los requisitos de entrada,
permanencia y movilidad,

- cumplir con todas las garantias de seguridad e higiene para
demostrar que son un entorno seguro,

- proporcionar informacion rigurosa a los viajeros y a los
diversos canales —sobre todo a las agencias— sobre la situacion
sanitaria en tiempo real, idealmente, o lo mas actualizada que fuese
posible, y

- disponer de canales transparentes y fluidos para vehiculizar
esa informacion.

e En el caso de los destinos y los agencias de viajes —sostienen—
se ha de entretejer una “red de confianza” con los
viajeros, de manera que cuando se acuda a esos
establecimientos puedan llevarse, “ademas de la mejor
prestacion del servicio y las mejores propuestas econdmicas”, el
conocimiento mas pormenorizado acerca de los sitios a visitar.
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AMADEUS

Christian Boutin

la industria de los viajes
cambiara para siempre por
los acontecimientos que este
ano estamos viviendo

Christian Boutin

AMADEUS ® Director General de Amadeus en Espafia
LA PREGUNTA ES...
uno

El aflo 2021, ;serd el afio de la reactivacion del sector y el fin de la
crisis sanitaria? ;En qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacién y cémo serd a su juicio su desarrollo? ;Como podrd
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

dos No sabemos cuando se
iCémo serd el nuevo escenario post covid-19? ;Cambiardn recuperara el sector, pero
mucho las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo no tenemos ninguna duda
serdn los viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizardn

en mayor medida? ;Qué papel otorga a la tecnologfa de cara al de que volveremos a

futuro? ;Y a la sostenibilidad?

viajar; (...) y recuperar la
tres confianza de los viajeros

es vital para que se

el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se materialice
desarrollard la reactivacion en su ambito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habria de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

iQué medidas habrdn de adoptar los destinos para ganar de nuevo

uno

La recuperacion del sector turistico deberia ser una prioridad. Somos una industria
estratégica y, desde luego, Espana es una referencia global en turismo. Sin
embargo, todavia hay muchas incertidumbres respecto a la reactivacion del
sector debido a los rapidos cambios del virus y la respuesta de los paises.
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Observatorio Nacional del Turismo Emisor

En 2021 probablemente empecemos a ver una
aceleracion del desarrollo y la comercializacion de
varias tecnologias emergentes para facilitar el
distanciamiento fisico en los aeropuertos, asi como
controles de salud automatizados o mejora del
reconocimiento facial y la identidad digital. No sabemos
cuando se recuperara el sector, pero no tenemos
ninguna duda de que volveremos a viajar.

Seguimos siendo optimistas sobre el futuro a largo plazo
de los viajes. De hecho, segln nuestro estudio Destination
X: éhacia dénde vamos? que acabamos de publicar, los
consumidores tienen un deseo natural de viajar,
pese a los continuos desafios y las incognitas que
aun quedan por delante con la pandemia.

Es cierto que este deseo natural existe, pero recuperar
la confianza de los viajeros es vital para que se
materialice. Esto requiere que entendamos lo que
necesitan en todas las etapas de la experiencia de
viaje. Las empresas tendran que reconocer las
necesidades individuales, proporcionar seguridad y
cumplir, e incluso superar, las expectativas de los viajeros
en cuanto a informacidn, servicios y medidas anti
covid-19. Sin duda, la tecnologia jugara un papel
clave para recuperar esta confianza.

En 2021 probablemente empecemos

a ver una aceleracion del desarrollo y
la comercializacion de varias
tecnologias emergentes

dos

No hay duda de que la industria de los viajes
cambiara para siempre por los acontecimientos
que este ano estamos viviendo. Algunos de los
datos mas relevantes que desvela nuestro estudio
DestinationX, que comentaba anteriormente, son los
siguientes: el 71% de los entrevistados asegura que
empezarian a viajar inmediatamente o entre 1-3 meses
desde que se levanten las restricciones de viaje; el
70% de los viajeros esperan tener el mismo
presupuesto o mas para sus viajes de ocio; y el 96% de
los viajeros dicen que seguiran volando.
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El precio sera el factor nimero uno a la hora de la
eleccion del destino, pero la situacion y la gravedad
del covid-19 en ese lugar sera también un aspecto
clave.

Asimismo, los resultados obtenidos muestran que el
seguro de viaje ha cobrado mas importancia y que los
viajeros de ocio valoran ahora coberturas que van
mas alla de un reembolso basico o flexibilidad en las
fechas. De igual forma, conocer los protocolos del
covid-19 para el avién, el hotel, el tren y el coche antes
de reservar su viaje sera muy importante para mas de la
mitad de los viajeros.

Por otro lado, la tecnologia y la innovacién jugaran un
papel clave de cara al futuro. Todos sabemos que son
poderosos facilitadores del cambio y que estan dando a la
industria turistica la posibilidad de evolucionar a un ritmo
mas rapido que nunca. Lo que ha quedado claro durante
estos meses es que la digitalizacion gradual de la
sociedad en su conjunto y la aceleracion de las
nuevas tecnologias ha sido crucial durante los
cierres impuestos por los gobiernos.

Desde Amadeus ya hemos puesto en marcha
sistemas de biometria para mejorar el embarque en
las aerolineas. Por ejemplo, Amadeus se acaba de
asociar con el Aeropuerto Internacional de Fort Lauderdale
Hollywood (FLL) para facilitar el embarque biométrico de
los vuelos para todas las salidas internacionales. Este
innovador sistema utiliza tecnologia de reconocimiento
facial para que los viajeros internacionales que salen de
Fort Lauderdale puedan escanear su cara en lugar de
escanear una tarjeta de embarque, ofreciendo una
experiencia de embarque sin contacto.

tres

La seguridad jugara un rol clave en la redefinicion
de la confianza del viajero en los diferentes
destinos. Desde Amadeus hemos visto destinos turisticos
de todo el mundo realizar sus propios esfuerzos de
recuperacion a través de campafas prudentes, pero
inspiradoras, para atraer a los turistas a su pais de forma
segura. Para los destinos, un primer paso clave es inspirar
a su publico ya que un visitante potencial puede buscar
informacién y recomendaciones antes de tomar la decision
de reservar.
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La seguridad jugara un

rol clave en la
redefinicién de la
confianza del viajero en
los diferentes destinos
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Para conseguir esta seguridad, los viajeros ahora dan
mas importancia a la solucion de problemas y al apoyo,
especialmente para los viajes mas largos. Los agentes
de viajes desempeiaran un papel mas importante
en ayudar a los consumidores en todas las fases
del viaje.

En el sector de los viajes, como en muchas otras
industrias, la tecnologia es el conjunto de aptitudes
mas preciado, junto con las aptitudes emocionales y
otras aptitudes humanas, el enfoque personalizado y la
funcién de asesoramiento que los ordenadores no
pueden proporcionar.

Segun nuestro ultimo estudio “El asesor de viajes del
mafana”, para las agencias de viajes es crucial
asegurarse de que su fuerza de trabajo tiene las
habilidades necesarias para competir y crecer para
ofrecer mejores viajes a las personas que descubren el
mundo por negocios 0 por ocio.

En la era del covid-19 habilidades como la
adaptabilidad y la flexibilidad al trabajar a distancia, el
pensamiento critico o el conocimiento tecnoldgico,
combinado con la creatividad e innovacion humanas
para descubrir nuevos productos y nuevas formas
de hacer las cosas, estan aqui para quedarse y
dar forma a lo que se necesita del asesor de
viajes del futuro.

El precio sera el factor namero uno a la

hora de la eleccion del destino, pero la

situacion y la gravedad del covid-19 en

ese lugar sera también un aspecto clave.
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AON

Katia Estace

en cuanto comience la
curva de recuperacion, el
crecimiento del sector
turistico sera exponencial;
el mundo esta deseando
volver a viajar

LA PREGUNTA ES...

uno

El afio 2021, ;serd el afio de la reactivacion del sector vy el fin de la
crisis sanitaria? ;En qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacién y cémo serd a su juicio su desarrollo? ;Como podrd
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

dos

iCémo serd el nuevo escenario post covid-19? ;Cambiardn mucho
las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo serdn los
viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizaran en mayor
medida? ;Qué papel otorga a la tecnologia de cara al futuro? ;Y a la
sostenibilidad?

tres

iQué medidas habrdn de adoptar los destinos para ganar de nuevo
el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se
desarrollard la reactivacién en su dmbito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habria de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

uno

Katia Estace
AON e Executive Director Area Travel

Dar una fecha estimada
de reactivaciéon es como

un juego de azar (...)
aunque en el equipo de
‘travel' de Aon nos hemos
puesto un objetivo:
septiembre de 2021

Afortunadamente ya estamos viendo luz al final del tunel con la llegada de las
vacunas. Si bien es cierto que no podremos confiarnos al 100%, puesto que,
como bien sabemos, es imposible vacunar a la totalidad de la poblacién en pocos
meses. Dar una fecha estimada de reactivacion es como un juego de azar.

Observatorio Nacional del Turismo Emisor
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Sabemos y queremos que sera 2021, pero no
exactamente cuando. Lo que hemos hecho es
ponernos un objetivo y trabajar en base al mismo
y ese objetivo para el equipo de travel de Aon es
septiembre de 2021.

En cuanto comience la curva de recuperacion, el
crecimiento del sector turistico sera exponencial;
el mundo esta deseando volver a viajar. Eso si,
viajaremos exigiendo todas las garantias, porque si
algo hemos aprendido en esta pandemia es la
importancia de contar con garantias. Garantias que se
traducen en:

e Contratacion de los viajes a través de agencias
que cuentan con conocimiento de los destinos vy,
sobre todo, con garantias financieras que dan
seguridad a los clientes.

e Contratacion de seguros con coberturas
adecuadas que permitan recuperar el dinero en caso
de cancelacion por el motivo que sea y den garantias
de asistencia médica suficientes en destino.

El turismo ya ha cambiado (...) y la

digitalizacion y la seguridad han llegado
para quedarse

dos

Respecto a como sera la nueva situacion post covid-19,
nos encontraremos con un escenario optimista,
de recuperacion y de alegria, a pesar del desastre
economico al que nos ha llevado esta crisis. El
turismo ya ha cambiado, no hay mas que ver cdmo han
respondido hoteles, agencias, transportistas durante la
pandemia, si o si han tenido que digitalizarse y, sobre
todo, invertir en medidas de seguridad. Toda esa
inversién no ha sido en balde y la digitalizacion y la
seguridad han llegado para quedarse.

En cuanto a la sostenibilidad, es un hecho que la
actual generacion de viajeros busca destinos que
apuesten por la sostenibilidad.
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tres

Los destinos tendran que tener una normativa
clara y homogénea en cuanto sus requisitos de
entrada. Es inmanejable que cada uno ponga sus
propias normas. Por otro lado, tendran que
demostrar que cuentan con todas las garantias
necesarias de seguridad.

En cuanto a cOmo sera la reactivacion en el
sector seguros, sinceramente creo que ira en
linea con la recuperacion del turismo. Si no hay
viajes, no hay seguros. Eso si, cuando vuelvan los
viajes, el ratio de contratacién de seguros sera
muchisimo mayor que antes de la crisis.

Tres rasgos que considero deberia tener una
agencia en el nuevo escenario:

e Conocimiento de la normativa, requisitos y
restricciones en viajes a cualquier destino.

e Seguros acordes con la nueva realidad.

e Flexibilidad en sus politicas de cambios y
cancelacién.

Los destinos tendran que tener una normativa clara

y homogénea en cuanto sus requisitos de entrada.

Es inmanejable que cada uno ponga sus propias
normas. Por otro lado, tendran que demostrar que
cuentan con todas las garantias necesarias de
seguridad
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Beroni

Josep Bellés

todos los que formamos parte de
esta industria estamos
comprometidos al 100% y
haremos lo que esté en nuestra
mano para contribuir a que la
reactivacion sea lo antes posible

Josep Bellés
BERONI ® Director General

LA PREGUNTA ES...

uno

El afio 2021, jserd el afio de la reactivacion del sector y el fin de la
crisis sanitaria? jEn qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacién y cdmo serd a su juicio su desarrollo? ;Como podrd
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

dos En Beroni trabajamos en
;Cdmo serd el nuevo escenario post covid-19? ;Cambiardn mucho un escenario de

las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo serdn los reactivacion durante el
viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizardn en mayor

medida? ;Qué papel otorga a la tecnologia de cara al futuro? ;Y a la Segundo trimestre del 2021,
sostenibilidad? ..

y con este objetivo llevamos
tres desarrollando soluciones

;Qué medidas habrén de adoptar los destinos para ganar de nuevo tecnolégicas desde marzo
el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se
desarrollard la reactivacién en su dmbito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habria de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

uno

Llevamos casi un afo con esta situacion y por fin parece que empezamos a ver la
luz al final del tunel. Con las noticias que estan saliendo ultimamente sobre los
avances médicos en las vacunas contra el covid-19 podemos empezar a ser
optimistas, aunque hemos procurado serlo siempre, y afrontar con ilusién el
nuevo ano, que esta lleno de retos.
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La tecnologia
jugara un papel
absolutamente
clave en la
reactivacion,
como no podia
ser de otra
manera. Y no
solamente en
este sector, sino
en el conjunto
de la actividad
econdmica

Observatorio Nacional del Turismo Emisor

Es dificil hacer una prevision mas o menos exacta sobre la
fecha en que se vaya a producir la definitiva reactivacién de
la industria turistica. Todo dependera de la vacunacién
masiva de la poblacién y las medidas que puedan adoptar
los Gobiernos.

Aun asi, tenemos claro que todos los que formamos parte
de esta industria estamos comprometidos al 100% y
haremos lo que esté en nuestra mano para contribuir a que
la reactivacion sea lo antes posible.

En Beroni trabajamos en un escenario de
reactivacion durante el segundo trimestre del 2021,
y con este objetivo llevamos desarrollando
soluciones tecnologicas desde marzo.

El viajero post-covid exigira estas garantias para seguir
viajando. Aunque no ha perdido las ganas de viajar,
inevitablemente tendra ciertas dudas a la hora de
planificar un viaje y mas si es al extranjero. Por este
motivo, debemos ofrecerle todas las garantias en
seguridad e higiene posibles, informacion clara de
los destinos, asi como seguros de cancelacion por
covid-19 y demas medidas que le permitiran viajar con
tranquilidad y poder recuperar la confianza.

dos

Al principio, el viajero inevitablemente tendra dudas debido
a todos los meses que llevamos de restricciones y
precauciones, que han dejado huella en todos nosotros. Por
lo tanto, es nuestra obligacion ofrecerles una serie de
garantias que les permitan recuperar la confianza en
viajar.

De ahora en adelante, el viajero priorizara en un
inicio aquellos destinos préoximos y a poder ser
nacionales. Estamos convencidos que esto se dara a lo
largo del 2021 y sera en 2022 cuando todo vuelva a la
normalidad absoluta, y el viajero volvera a disfrutar de
viajes al extranjero.

En un inicio, el viajero optara por destinos cercanos y a
poder ser nacionales, y reservara normalmente con poca
antelacion, y si se le ofrecen suficientes garantias.
Ademas, seguramente apueste por destinos
sostenibles con el fin de evitar aglomeraciones y
“huir” un poco de todo aquello que nos han obligado
a evitar durante estos meses.
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La tecnologia jugara un papel absolutamente clave
en la reactivacion, como no podia ser de otra
manera. Y no solamente en este sector, sino en el
conjunto de la actividad econémica.

Las agencias de viajes deberan estar al dia y apostar por la
tecnologia que se les brinda, si quieren ofrecer al viajero un
servicio cercano, de calidad y adaptado a los tiempos
actuales. Un viajero digital que estard mucho mas informado
y que necesitara del asesoramiento de un buen profesional.

Los destinos deberan ofrecer ante todo
seguridad, garantias y medidas de higiene,

ademas de proporcionar informacién clara
al viajero

tres

Para ganar de nuevo el interés y la confianza de los
viajeros, los destinos deberan ofrecer ante todo
seguridad, garantias y medidas de higiene, ademas de
proporcionar informacion clara al viajero sobre
restricciones, entradas y salidas del destino, etc. En
definitiva, generar confianza en un viajero que ahora mas que
nunca descartara cualquier destino que le genere dudas o
inseguridad.

En Beroni seguimos trabajando como lo hemos hecho siempre
para ofrecer las mejores soluciones tecnoldgicas a los
profesionales del turismo.

Estamos convencidos de la importancia que tendra la
tecnologia en la reactivacidén del sector. Por eso las agencias
de viajes deben estar al dia en este aspecto y adaptarse
a un nuevo viajero mas exigente y que puede ser menos
presencial que antes, que sera seguro mucho mas digital
y que demandara un producto mas personalizado y
adaptado a sus necesidades. Recuperar la cercania con el
viajero sera clave para las agencias y la tecnologia puede ser
sin duda su mejor aliada.

Para dar respuesta al nuevo escenario, las agencias de viajes
deberian apostar por:
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e Una mayor adaptabilidad y personalizacion del
producto para cada viajero, ademas de un mayor
conocimiento de los productos y los destinos.

e Productos y politicas adaptados a la nueva situacion,
que ofrezcan seguros de cancelacién y mayor flexibilidad al
viajero.

e Inversion en tecnologia y aumentar la presencia en
Internet. Las agencias deberan aprovechar las
herramientas tecnoldgicas que les permiten acercarse al
nuevo viajero, mucho mas digital y probablemente no
presencial para ofrecerle el mejor servicio, adaptado y
personalizado, y evitar que reserve por su cuenta en otra
web que no sea la de la agencia.

Las agencias de viajes deben estar al dia en
tecnologia y adaptarse a un nuevo viajero

mas exigente y que puede ser menos

presencial que antes, aunque seguro que sera

mucho mas digital y demandara un producto

mas personalizado y adaptado a sus

necesidades Invierno 2020721 - Informe 06 + 55




IAG7/AIRMET

Fina Munoz

la recuperacion se producira
en un primer momento de
forma explosiva hasta llegar
a un porcentaje cercano al
70% de la actividad de 2019

| |
Fina Muiioz
IAG7/AIRMET e Consejera Delegada

LA PREGUNTA ES...

uno

El aflo 2021, ;serd el afio de la reactivacion del sector y el fin de la
crisis sanitaria? jEn qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacién y como serd a su juicio su desarrollo? ;Como podra
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

dos Los actores que no han

iCémo serd el nuevo escenario post covid-19? ;Cambiardn hecho frente a sus
mucho las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo
serdn los viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizardn
en mayor medida? ;Qué papel otorga a la tecnologfa de cara al
futuro? ;Y a la sostenibilidad?

responsabilidades

contractuales seran los

que se vean mas

tres perjudicados por la falta

iQué medidas habrdn de adoptar los destinos para ganar de nuevo de diligencia demostrada

el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se
desarrollard la reactivacién en su dmbito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habria de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

uno

Hay muchas esperanzas puestas en el proximo afo y es natural. Los actores de la industria
estan mostrando hastio ante la situacion actual y todos esperamos encontrar signos de
cambio positivos que entierren definitivamente esta crisis. Las diferentes noticias que se
han publicado sobre la buena marcha de las vacunas han supuesto un alivio, ya que al
menos nos indican que hay luz. Ahora queda la duda de cuanta distancia de tunel nos falta
por recorrer para alcanzarla. Considero que 2021, efectivamente, sera el aiio de la
reactivacion y el comienzo del fin. Debemos estar atentos a como se va a producir
dicha vuelta a la situacion normal para aprovecharla al maximo y equilibrar balances.
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La crisis sera el
catalizador que
acelere los cambios
que ya se estaban
produciendo; habra
una concentracion en
la industria a todos los

niveles, proveedores,
distribucion... Y
lamentablemente
quedaran muchos
comparneros en el
camino

Observatorio Nacional del Turismo Emisor

En concreto creo que sera durante el segundo
cuarto del aifo 2021 y me atrevo a dar un periodo
por las noticias sobre la vacuna, aunque no sé si es
mas un deseo que una realidad. Tendremos una
prevision mucho mas acertada en cuanto empiecen a
vacunar a los primeros grupos de personas, ya que una
vez esto pase, la incertidumbre serd mucho menor vy el
consumidor tomara decisiones de futuro.

Esta recuperacion se producira en un primer
momento de forma explosiva hasta llegar a un
porcentaje cercano al 70% de la actividad del
2019 para evolucionar de forma mas suave hasta llegar
a una cifra similar a la de 2019 en el tercer Q de 2022.

Sinceramente creo que no ha habido una merma en la
confianza en el ecosistema turistico desde un punto de
vista sanitario. También creo que gran parte de la
industria ha sido permeable a las cuestiones econémicas
y solo los actores que no han hecho frente a sus
responsabilidades contractuales seran los que se
vean mas perjudicados por la falta de diligencia
demostrada durante estos meses.

Por parte del consumidor, el intermediario —sobre todo
el de cercania, como es la agencia de viajes— ha sido el
gran valor a destacar en toda esta crisis, ya que ha dado
la cara y en el 99% de las ocasiones ha respondido,
incluso desde un punto de vista patrimonial para hacer
frente a sus obligaciones con respecto al viajero. Por
ello, quiero aprovechar para romper una lanza a favor de
todas las agencias de viaje, porque siendo la parte
mas débil de la cadena se han comportado con la
altura que otros jugadores de gran envergadura no
han demostrado.

dos

Esta crisis sera el catalizador que acelere los
cambios que ya se estaban produciendo; habra una
concentracion en la industria a todos los niveles,
proveedores, distribucién... Y lamentablemente
guedaran muchos compaferos en el camino.

También debemos estar atentos de que estos cambios
no den lugar a situaciones dominantes que supongan
un menoscabo de la competencia. Lo que si debemos
sacar como conclusién positiva es que no ha habido una
crisis igual que haya afectado tan de lleno una industria
como ha sido esta crisis y aun asi ha demostrado la
profesionalidad y la flexibilidad de sus integrantes.
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En lo referido al viajero, éste no cambiara por la
covid-19 porque ya estaba cambiando, sélo lo hara
mas deprisa. Estara mas conectado, tendra
diferentes comportamientos de compra
dependiendo del motivo del viaje, estara mas
concienciado de su huella ecologica y la tecnologia
sera un factor determinante.

También acelerard la vuelta a la confianza en el
intermediario que aporta valor. Por ello creo que es un
gran momento para las agencias de viaje para situarse al
frente de la manifestacion y recuperar a ese cliente que
vuelve a confiar en el valor de la asesoria profesional.

El viajero no cambiara por la covid-19
porque ya estaba cambiando; sélo lo
hara mas deprisa. Estara mas conectado,

tendra diferentes comportamientos de
compra, estara mas concienciado de su
huella ecolbgica y la tecnologia sera un
factor determinante

La tecnologia ha conseguido eliminar las barreras y
ha acercado a todos los jugadores de la industria. A
mi me gusta explicarlo con un termino cientifico, la
tecnologia ha sido el agente que ha conseguido la
sublimacion de la cadena de valor clasica, es decir, si hace
anos la cadena —desde la produccién hasta el consumidor—
era tremendamente sélida, el primer actor se relacionaba
con el segundo, el segundo con el tercero y asi
sucesivamente hoy esto es gaseoso y todos se relacionan
con todos.

Esta transformacion directa del estado sdlido al gaseoso
se ha producido en gran parte por la tecnologia y si bien
ha sido disruptivo también supone un elemento de
oportunidades porque nos permite anticiparnos a los
gustos del consumidor y llevar rapidamente a sus manos
el producto que espera.

En lo referido a la sostenibilidad, soy escéptica respecto
a que suponga un cambio radical en el comportamiento
del consumidor. Lo que si creo es que el viajero va a
exigir honestidad a quien llegue a él y la
sostenibilidad es parte de esa honestidad que
debemos ofrecer.
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tres

Los destinos deben estar cerca tanto del
consumidor como del prescriptor. Por ello, en esta
crucial ecuacidn, tan importante es el viajero como la
agencia de viajes para hacer llegar la propuesta de
valor del destino.

Por supuesto que deben ser muy rigurosos a la hora
de demostrar que son un entorno seguro. Y
ademas deben hacer hincapié en que son lugares
en los que el viajero va a tener una experiencia
placentera. Desde mi humilde opinién, su objetivo
sera el mostrar lo fantastico que se lo va a pasar el
visitante, evitando hacer pensar que van a visitar un
lugar aséptico.

Se puede cometer el error de querer mostrar el destino
como si fuera la visita a un hospital, y lanzar al
mercado un mensaje que vaya dirigido al viajero
temeroso, cuando éste sera el mas complicado de
convencer, y dejar de lado al viajero medio que quiere,
es mas, necesita evadirse de lo que ha vivido por la
covid-19.

Los tres rasgos que habria de tener una agencia
de viajes para dar respuesta al nuevo escenario
serian:

e Honestidad.
e Transparencia.

e Asesoramiento profesional.

Los destinos deben ser muy rigurosos a
la hora de demostrar que son un entorno

seguro y ademas deben hacer hincapié
en que son un lugar donde el viajero va a

tener una experiencia placentera
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IBERIA

Guillermo Gonzalez

no podemos quedarnos ' IBERIA
quietos esperando un milagro
inmediato con las vacunas: es
importante que se tomen
medidas para abrir fronteras y
recuperar la movilidad

Guillermo Gonzalez Vallina
IBERIA e Sales Director Spain

LA PREGUNTA ES...

uno

El aflo 2021, ;serd el afio de la reactivacion del sector vy el fin de la
crisis sanitaria? ;En qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacién y cémo serd a su juicio su desarrollo? ;Como podrd
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

Mc Kinsey fija que el
dos turismo en Espana se
iCémo serd el nuevo gscenar.io post cpvid— 19?7 [Cgmbiarén recuperaré a los niveles
mucho las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo . .
serdn los viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizardn previos del COVld—19 en

en mayor medida? ;Qué papel otorga a la tecnologia de cara al
futuro? ;Y a la sostenibilidad?

2023-2024, por detras de
otros paises europeos
como Alemania o Francia

tres

iQué medidas habran de adoptar los destinos para ganar de nuevo
el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se
desarrollard la reactivacion en su dmbito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habria de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

uno

Las noticias sobre que todos los laboratorios tienen ya muy avanzadas las vacunas
son muy alentadoras y esta claro que nuestra sociedad y nuestros clientes estan
avidos de buenas noticias; no hay mas que ver cdmo han evolucionado todos los
valores de las empresas de turismo durante el pasado mes de noviembre.
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A todos nos ha quedado
claro que la confianza

esta completamente
ligada a la evolucion de
la pandemia, y la
recuperacion vendra
cuando recuperemos la
confianza

Observatorio Nacional del Turismo Emisor

Sin embargo, no podemos quedarnos quietos
esperando un milagro inmediato porque, incluso si
la vacuna llega a buen fin —como parece que va a
suceder—, llevara muchos meses recuperar la
normalidad, y afios hasta que el trafico aéreo
recupere los niveles de 2019, por ahora las
previsiones de IATA fijan ese horizonte en 2024.

Un estudio reciente de Mc Kinsey fija que el turismo
en Espafa se recuperara a los niveles previos del
covid-19 en 2023-2024, por detras de otros paises
europeos, como Alemania o Francia. Esperemos
que sea mucho antes, pero mientras tanto, es
importante que se tomen medidas para abrir
fronteras y recuperar la movilidad como, por
ejemplo, hacer test de antigenos, que son rapidos,
asequibles vy fiables.

dos

Creo que a todos nos ha quedado claro que la
confianza esta completamente ligada a la
evolucion de la pandemia, y la recuperacion
vendra cuando recuperemos la confianza.

Asi que, en el nuevo escenario post covid-19, la
seguridad va a seguir ganando peso, porque es la base
para recuperar la confianza de los clientes y, en
definitiva, para que podamos ir recuperando también el
turismo y todo tipo de viajes. En Iberia hemos sido
pioneros en Espaina en implementar todas las
medidas de prevencion e higiene para garantizar
la seguridad de nuestros clientes yendo, incluso
en algunos aspectos, mas alla de lo que las
autoridades habian establecido.

La tecnologia también va a seguir jugando un
papel decisivo, en la medida en que nos ayude a
reforzar esa confianza y seguridad de los clientes,
por ejemplo, con soluciones “touchless” que
reduzcan el contacto a lo largo de la experiencia
de viaje.

En cuanto a la sostenibilidad, durante la crisis del
covid-19 se ha mantenido intacto el compromiso con
ser cada vez mas sostenibles. Sostenibilidad es
sinonimo también de eficiencia y creo que todos
tenemos claro que esa es la via para superar esta
crisis.
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En el caso de Iberia, la pandemia ha acelerado la
retirada de nuestros aviones mas ineficientes, y
ahora mismo operamos una flota en el largo radio
formada por aviones A330 y A350 de nueva

generacion.

tres

Los test de antigenos a los que me referia antes
creo que son una buena medida para abrir
fronteras, eliminar cuarentenas y, en definitiva, ir
recuperando la movilidad y el turismo sobre la
base de la confianza de los clientes, ya que estos
test son rapidos, asequibles vy fiables.

Los destinos —pero también todos los actores
del sector turistico— debemos seguir no solo
aplicando las medidas de seguridad, sino
también reforzando su seguridad para
generar esa confianza tan necesaria entre los
clientes.

Y, en cuanto a los rasgos que deberia tener una
agencia en el nuevo escenario, me parece
fundamental:

e Ser capaz de generar confianza,
proporcionando al cliente la informacion
necesaria tanto sobre documentacién y
requisitos necesarios para viajar al destino,
como sobre las medidas de seguridad
implantadas a lo largo de su viaje.

e Capacidad de adaptacion a las
necesidades de los clientes en este nuevo
escenario.

e Personalizacion de la oferta y servicios,
anadiendo valor a la organizacién de los viajes
que la diferencien de sus competidores.

Los destinos —pero también todos los
actores del sector turistico— debemos
seguir no solo aplicando las medidas de
seguridad, sino también reforzando su

seguridad para generar esa confianza

Observatorio Nacional del Turismo Emisor tan necesaria entre IOS clientes




MOVELIA

Santiago Vallejo

es muy importante que,
mientras dure la crisis
sanitaria, se trate de facilitar
la movilidad en la medida de
lo posible; es imprescindible

que se empiecen a dar como

validos los test de antigenos

LA PREGUNTA ES...

uno

El afio 2021, jserd el afio de la reactivacion del sector y el fin de la
crisis sanitaria? jEn qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacién y cémo serd a su juicio su desarrollo? ;Como podrd
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

dos

iCémo serd el nuevo escenario post COVID-19? ;Cambiardn
mucho las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo
serdn los viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizardn
en mayor medida? ;Qué papel otorga a la tecnologia de cara al
futuro? ;Y a la sostenibilidad?

tres

iQué medidas habrdn de adoptar los destinos para ganar de nuevo
el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se
desarrollard la reactivacion en su dmbito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habrfa de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

uno

Santiago Vallejo Sanchez-Monge
MOVELIA ¢ Director General

Segun los datos y
noticias que se publican,

los indices de contagio
en los viajes son
bajisimos. Y ese dato hay
que hacerlo viral para
que el publico recupere
la confianza a viajar

¢Sera 2021 el afo de la reactivacidn del sector? Pues creo que todos queremos
pensar que si. No sé si sera el fin de la crisis sanitaria, lo que si es cierto es que
con la llegada de la tan ansiada vacuna, se generara un indice de

confianza que ahora mismo nos falta.
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Aparte de esto, es muy necesario que haya una
clarificacion total en las informaciones que desde
las autoridades trasmiten, y una coordinacion en
las actuaciones que las mismas hacen. Sin claridad
de futuro, es muy dificil que los pasajeros programen
viajes e igual de dificil es que los proveedores de
servicios programen los mismos.

No es normal lo que estd pasando. Hoy te dicen una
cosa, y manana la contraria. Y es muy importante
también el que, mientras esto dure, se trate de facilitar
la movilidad en la medida de lo posible.

Como ejemplo, tenemos el tema de las pruebas PCR
y su obligatoriedad, y que de forma importante
estan mermando los desplazamientos debido a su
alto coste. Es imprescindible que se empiece ya a dar
como validos los test de antigenos que tienen un coste
mucho menos elevado.

La tecnologia jugara un papel muy

importante, ya que el pasajero querra
estar lo mas informado posible de las
condiciones de seguridad de su destino

dos

Creo que, con el tiempo, el escenario se ira ‘relajando’,
una vez que la confianza se instale entre la poblacion.

Bien es cierto que al principio los pasajeros
buscaran lugares ‘seguros’, y seran basicamente
los viajes de proximidad los que primero
repunten. La distancia de confort con respecto a tu
lugar de residencia jugara un papel muy importante.

Pero, poco a poco, como digo, la confianza ira
reinando y se ampliaran los radios de los viajes.
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La tecnologia jugara un papel muy importante, ya que
el pasajero querra estar lo mas informado posible de
las condiciones de seguridad de su destino, y eso, sin
tecnologia avanzada sera dificil poder obtenerlo.

Lo que si estamos observando es que, segun los datos y
noticias que se publican, los indices de contagio en los viajes
son bajisimos. Y ese dato hay que hacerlo viral para que el
publico recupere la confianza a viajar.

tres

Lo principal es una informacion clara, rigurosa y
uniforme. Evidentemente, lo mejor seria que el nivel de
contagios en cada destino fuera desapareciendo
paulatinamente, pero con rapidez, para que volviera la
normalidad.

En el ambito del transporte por carretera, la
recuperacion vendra de la mano del resto de sectores.
El autobus es un medio de movilidad seguro, y complemento
indispensable en cualquier paquete turistico.

Al principio los pasajeros buscaran lugares
“seguros”, y seran basicamente los viajes de
proximidad los que primero repunten. La

distancia de confort con respecto a tu lugar
de residencia jugara un papel muy

Observatorio Nacional del Turismo Emisor importante




REINIZIAT

Marcos Franco

los actores del sector tenemos
la obligacion de hacer todo lo
que esté en nuestra mano para
favorecer la confianza y que la
reconstruccion sea lo mas
rapida y efectiva posible

|
Marcos Franco
REINIZIAT e Socio-Fundador
LA PREGUNTAES...
uno

El afio 2021, jserd el afio de la reactivacion del sector y el fin de la
crisis sanitaria? jEn qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacién y cdmo serd a su juicio su desarrollo? ;Como podrd
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

dos . .
Nuestra industria, a poco

;Cdmo serd el nuevo escenario post covid-19? ;Cambiardn . 0
mucho las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo que la Incentivemos,
serdn los viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizardn
en mayor medida? ;Qué papel otorga a la tecnologia de cara al

volvera ser un factor clave
futuro? ;Y a la sostenibilidad? en la recuperaci(’)n
econdmica de nuestro pais,
como ya ocurrio, por otro
lado, en anteriores crisis

tres

iQué medidas habrdn de adoptar los destinos para ganar de nuevo
el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se
desarrollard la reactivacién en su dmbito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habria de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

uno

Sin lugar a dudas, 2021 sera el afo del inicio de la ansiada recuperacion.
Los avances en las vacunas, el uso mas frecuente de test y otros avances sanitarios
nos hace pensar que esto sera asi. Ahora bien, la incertidumbre serd sobre la fecha
concreta de arranque y sobre la aceleracion o el ritmo de esta recuperacion.
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Respecto a la fecha, todo parece indicar que
Semana Santa puede ser un primer paso y que el
verano sera el punto de inflexion en el camino
hacia la reactivacion. La primera industria espanola
—con un peso directo superior al 12% en el PIB y aun
mayor en el empleo— no puede estar parada por mas
tiempo, porque esto tendria unas nefastas
consecuencias.

Todos los implicados (gobiernos, organismos publicos,
privados y profesionales...) tenemos la obligacion de
hacer durante estos meses previos, todo lo que
esté en nuestra mano para favorecer la confianza
y que la reconstruccion sea lo mas rapida y
efectiva posible. Y nuestra industria, a poco que la
incentivemos, volvera ser un factor clave en la
recuperaciéon econdmica de nuestro pais, como ya
ocurrio, por otro lado, en anteriores crisis.

Todo parece indicar que la Semana Santa de

2021 puede ser un primer paso y que el verano
sera el punto de inflexion en el camino hacia la
reactivacion

A nadie se le escapa que las pérdidas en 2020
(superiores a los 100.000 millones de €, segun algunas
estimaciones), y su repercusién directa en nuestra
economia y en el mercado laboral, seran un lastre
importante que deberemos acarrear en esta
recuperacion.

Pero también debemos pensar y ser conscientes de
que nuestra industria es muy potente, innovadora
y que ha sabido adecuarse a los cambios, que
gracias a ello hemos sido durante los ultimos afos,
segun el World Economic Forum, el pais mas competitivo
a nivel mundial en materia turistica. Nuestro objetivo
tiene que seguir siendo ese, el liderazgo.
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Inevitablemente, el escenario post covid-19 sera distinto.
Al menos inicialmente, y en un periodo de transicidn
viajaremos con todos los protocolos y medidas de
seguridad que ya se han puesto en marcha por parte de
todos los actores implicados: hoteles, agencias, medios de
transporte, restauracion, etc.

Algunos de estos cambios se iran disipando a lo
largo del tiempo. Pero otros permaneceran y
probablemente daran lugar, incluso, a nuevos
servicios y a nuevas formas de entender la relacion
con el cliente.

La digitalizacion de muchos procesos sera un ejemplo de
ello. Muchos se transformaran, pero sin dejar de lado, la
aportacién de valor que tiene el factor humano y el
contacto directo con las personas.

El reto de esta transformacion sera equilibrar
adecuadamente estos dos factores para procurar
una verdadera aportacion de valor al turista. La
sostenibilidad sera otra variable que inevitablemente
entrara en la ecuacién del nuevo escenario.

Proveedores y destinos deberdn prestar una especial
atencion a la sensibilidad de los viajeros en esta materia;
viajeros que probablemente buscaran destinos
menos masificados, mas seguros y mas
concienciados por la sostenibilidad turistica. Viajeros
que querran conocer mejor cual sera el impacto
medioambiental de su viaje y también cual sera su
contribucion real al desarrollo econédmico y social de los
pueblos y territorios que visita.

tres

Los destinos tendran que transmitir sobre todo
confianza al viajero. Para ello, serd necesario comunicar
unos protocolos claros sobre los requisitos de entrada y
sobre las medidas sanitarias qué afectan a los turistas
internacionales. Con medidas que garanticen, por ejemplo,
la seguridad, pero que, a la vez, no penalicen la movilidad vy,
por tanto, la demanda turistica y la generacién de flujos
econdmicos, en este caso los test de entrada y salida son
una buena solucidén para conjugar estos intereses, no asi la
imposicién de cuarentenas.
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Los viajeros, en un
primer momento,
buscaran

probablemente
destinos menos
masificados, mas
seguros y estaran mas
concienciados por la
sostenibilidad turistica

Invierno 2020/21 - Informe 06 + 68



Por otro lado, al tratarse de una actividad global, los
esfuerzos por armonizar este tipo de politicas, entre
paises y dentro de Espafa, contribuirdn a promover esa
confianza del viajero.

La agencia de viajes, por su parte, tienen ante si
una gran oportunidad de convertirse en un
prescriptor cualificado, tanto de destinos como de
proveedores y servicios, ofreciendo a los viajeros una
informacién util, precisa y personalizada segun sus
necesidades y sensibilidades; una informaciéon que
permita a cada viajero obtener mayor seguridad y
confianza a la hora de plantearse y contratar su
proximo viaje.

La agencia de viajes, para dar una respuesta adecuada
al nuevo escenario que hemos descrito, tendra que
ser mas digital, profundizar mas en el
conocimiento de su cliente y apostar mas
decididamente por la sostenibilidad turistica.

Algunos de los cambios impuestos por la crisis

se iran disipando a lo largo del tiempo. Pero
otros permaneceran y, probablemente, daran
lugar incluso a nuevos servicios y a nuevas

formas de entender la relacién con el cliente
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RENFE-SNCF (en cooperacion)

Alberto Scappini

no podemos esperar a que la
situacion vuelva a la
normalidad para reactivar el
sector; hay que empezar
desde ya a volver a ganar la
confianza del viajero

[ Alberto Scappini

RENFE-SNCF (en cooperacién) ® Business Anaytics Manager

LA PREGUNTAES...

uno

El afio 2021, ;serd el afio de la reactivacion del sector vy el fin de la
crisis sanitaria? ;En qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacién y cémo serd a su juicio su desarrollo? ;Como podrd
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

Desde abril de 2021
podriamos ya hablar de
un periodo de transicion,

dos

iCémo serd el nuevo escenario post covid-19? ;Cambiardn mucho
las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo serdn los
viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizaran en mayor
medida? ;Qué papel otorga a la tecnologia de cara al futuro? ;Y a la

donde empezara a
sostenibilidad? aumentar la demanda,
tres pero con prioridades muy
especificas como la
seguridad

iQué medidas habrdn de adoptar los destinos para ganar de nuevo
el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se
desarrollard la reactivacién en su dmbito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habria de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

uno

2021 sera el afio de la reactivacién, itiene que serlo! El sector no puede aguantar
otro aho. Por ello hay que hacer todo lo posible para que 2021 sea el afno de
la reactivacion, y cuanto antes, mejor. Como se comenté en el ultimo webinar
de ObservaTUR, la reactivacion tiene que empezar en Semana Santa para no
perjudicar irreversiblemente al sector.

Observatorio Nacional del Turismo Emisor Invierno 2020/21 - Informe 06 « 70



Sin embargo, para llegar a ello, hay que hacer los
deberes previamente. Es improbable que para esa
fecha la situacidn sanitaria esté totalmente bajo
control. Se estima que, si todo sale bien, las
vacunaciones empiecen a principio de 2021, pero
pueden llevar muchos meses debido a la disponibilidad
de dosis y a la logistica.

Ademas, es muy probable que varias medidas de
prevencion (mascarilla, distanciamiento etc.), aunque
se relajen, perduren en el tiempo en combinacién con
la inmunizacion de la poblacion.

En este escenario, no podemos esperar a que la
situacion vuelva a la normalidad para reactivar el
sector, sino que hay que empezar desde ya a
volver a ganar la confianza del viajero y
prepararnos para el periodo de transicion y el escenario
post covid-19.

. Hay que hacer todo lo posible para

que 2021 sea el afio de la
reactivacion, y cuanto antes, mejor

dos

Primero, es necesario empezar desde ya a volver a
ganar la confianza de los viajeros. La UE, el
Gobierno, y las CCAA tienen un papel importante en
este sentido.

Planificar con mas antelacidon y armonizar las medidas
en diferentes territorios es clave para que el viajero se
sienta mas seguro a la hora de planificar un viaje. Esto
permitiria que el sector funcione, aunque bajo minimos,
hasta abril.

Ademas, si acostumbramos al viajero a sentirse
mas seguro desde ahora, la recuperacion sera
mucho mas rapida. Por parte de las empresas,
tenemos que seguir, como hasta ahora, implementando
todas las medidas sanitarias necesarias. Ademas,
tenemos que seguir ofreciendo esta flexibilidad y mayor
digitalizacién que tanto valoran los clientes en este
momento.
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Desde abril podriamos ya hablar de un periodo de
transicion, donde empezara a aumentar la
demanda, pero con prioridades muy especificas
como la seguridad, el viaje a zonas menos
concurridas y el viaje de proximidad. El cliente seguira
teniendo las mismas exigencias de flexibilidad y
digitalizacién, asi que es importante seguir
ofreciéndolas.

Es de esperar que, para el verano 2021 ya no haya Si acostumbramos al

restricciones de movilidad, al menos en ambito europeo. viajero a sentirse mas
Sin embargo, es probable que sigan en vigor varias seguro desde ahora, la
medidas de prevencién (mascarillas, distanciamiento, test
de antigenos etc.) y es fundamental que se normalicen en
el dia a dia de un viaje. Que sea como abrocharse el
cinturén en un vuelo o que nos quiten los liquidos al pasar
el control de seguridad de un aeropuerto. No podemos
esperar a que todo vuelva a la “"normalidad” para la
recuperacion, sino hay que incluir estas medidas en
la normalidad de un viaje.

recuperacion sera
mucho més rapida

En este periodo tendremos que aprovechar la gana
“reprimida” de viajar para dar un empujon a las cuentas
del sector. Y en fin, tenemos que prepararnos desde
ahora mismo para el escenario post covid-19.

No sélo las preferencias cambiaran a favor de viajes mas
auténticos, sostenibles, y de proximidad, sino que
también se sequiran exigiendo, al menos en parte,
algunas de las condiciones ofrecidas hasta ahora, como la
flexibilidad. El cliente ya se ha acostumbrado a mas
digitalizacién, menos antelacidn, y mas flexibilidad, y no
va a renunciar tan facilmente a ello.

tres

Los destinos tienen que seguir apostando por la
seguridad para ofrecer un entorno menos concurrido.
En cuanto al transporte publico, veremos una reactivacion a
medida que se suavicen las restricciones y se mejore la
situacién sanitaria. Muchos han preferido viajar en su coche
particular en este periodo, y hay que volver a recuperar
estos clientes ofreciendo un buen servicio, seguro, y de
calidad.

En cuanto a las agencias de viajes, tienen que
enfocarse en el asesoramiento del cliente (en
particular en materia de seguridad), digitalizarse mas,
y poder ofrecer toda la flexibilidad posible para
adaptarse a las exigencias de un cliente que ha cambiado,
quiza para siempre.
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UNAV

UNION NACIONAL DE AGENCIAS DE VIAJES

José Luis Méndez

tras una primera fase de
reconstruccion de la
confianza, los clientes
volveran a viajar, porque es
incuestionable que el viaje
forma parte de la cultura del
ocio y del entretenimiento

LA PREGUNTAES...

uno

El afio 2021, jserd el afio de la reactivacion del sector y el fin de la
crisis sanitaria? jEn qué fecha estima que se producird la definitiva
reactivacion y cdmo serd a su juicio su desarrollo? ;Como podrd
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

dos

JCémo serd el nuevo escenario post covid-19? ;Cambiaran
mucho las cosas en la industria del turismo y los viajes? ;Cémo
serdn los viajeros a partir de ahora? ;Qué aspectos priorizardn
en mayor medida? ;Qué papel otorga a la tecnologia de cara al
futuro? ;Y a la sostenibilidad?

tres

iQué medidas habrdn de adoptar los destinos para ganar de nuevo
el interés y la confianza de los viajeros? ;Cémo cree que se
desarrollard la reactivacion en su dmbito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habrfa de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?

uno

José Luis Méndez
UNAV e Presidente

El turismo, que siempre ha
estado a la vanguardia de
la tecnologia, progresara a

partir de ahora en mayor
medida, pues el proceso de
digitalizacion sectorial ha
ido aumentando afo tras
afo y se ha precipitado en
los tltimos meses

Aunque todos quisiéramos que la reactivacion se produjera en Semana Santa,
entiendo que debemos prepararnos mas para el inicio del verano, con destinos
cortos y nacionales o entornos y paises proximos, como pudieran ser, por ejemplo,
nuestras islas (ya sean las Baleares o Canarias), Portugal o Francia.
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La posibilidad de abrir corredores turisticos seguros, a
instancias de Bruselas, también podria servir para
viajar a los paises del Caribe. Otro segmento que
pudiera reactivarse gradualmente seria el de los
cruceros, que posiblemente vayan tomando especial
relevancia. En todo caso, hay que avanzar en
soluciones, pues el PCR es un inconveniente por
su elevado coste y su duracion de 72 horas. En
este sentido, las agencias consideramos que se podia
sustituir por el test rapido de antigenos.

Tras una primera etapa de cautela,
los viajes iran recuperando su

protagonismo hasta regresar a su
normalidad

dos

A corto plazo, en un primer momento, primaran ante
todo la seguridad y la desconfianza en determinados
destinos. De ahi el relieve que cobrara, a nuestro
entender, el agente de viajes y su conocimiento
experto de los destinos, que permitira ofrecer la
mejor asesoria a los clientes, no ya sélo en cuanto a
los sitios a visitar, sino a cdmo se encuentran esos
emplazamientos en el plano de la seguridad y las
garantias para los viajeros.

Quiza pudiera existir cierto recelo inicial. Pero
conforme se vaya generando confianza entre los
viajeros, los cambios iran volviendo a su ser. No
obstante, los protocolos y medidas de seguridad y
distanciamiento estaran acompafidandonos durante un
tiempo, pues evidentemente hay un antes y un
después de la crisis sanitaria.

Es muy probable, ademas, que junto al refuerzo de
los protocolos de limpieza, se implementaran —ya
se estan implementado— nuevos servicios
tecnologicos en todas las fases del viaje y
también, como no, en los propios destinos.

Tras esa primera etapa de cautela, los viajes iran
recuperando su protagonismo, pues si hay algo fuera
de toda duda es que las personas estamos deseando
volver a nuestra normalidad, algo que parece estar
(esperemos) cada vez mas cerca gracias a las vacunas.
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Por tanto, tras una primera fase de reconstruccion
de la confianza, los viajeros volveran a las
agencias, a los aeropuertos y a los hoteles,
porque es incuestionable que el viaje forma parte
ya de la cultura del ocio y del entretenimiento.

Eso si, inicialmente se pondran en valor las cuestiones
relativas a la seguridad, la flexibilidad y la proximidad,
Pero si todo funciona correctamente, los viajes
volveran a formar parte esencial de nuestras vidas.

Respecto al comportamiento de los viajeros, en funcién de
nuestra experiencia y de todos estudios que estamos
analizando, se empezaran a mover primeramente los
jovenes y en pareja. Seguiran las familias y,
gradualmente, se iran reactivando los viajes de la
tercera edad. Ese es al menos nuestro deseo, pues es un
segmento importante para mantener los hoteles en activo
en temporada no estival principalmente en turismo de

playa.

Aparte de lo que ya se ha sefalado en otros puntos del
cuestionario, los aspectos que mas se priorizaran a
partir de ahora seran, a nuestro juicio, el
conocimiento y la capacidad de prescripcion y
asesoramiento del agente de viajes, la tecnologia y
atencién en el destino, la seguridad sanitaria en los
hoteles y sitios a visitar y la limpieza y servicios de
restauraciéon de hoteles.

A propésito de la tecnologia, hay que decir que cada vez
avanza mas en todos los sentidos. Y el turismo, que
siempre ha estado a la vanguardia de la tecnologia,
progresara a partir de ahora en mayor medida, pues
el proceso de digitalizacion sectorial ha ido
aumentando aino tras aio e incluso se ha
precipitado en los ultimos meses, cuando la pandemia
ha obligado a dar el salto definitivo.

Big data, blockchain, inteligencia artificial, realidad virtual,
Internet de las cosas seran conceptos que gradualmente
se iran incorporando a todas las etapas del viaje, desde su
inspiracion hasta en el origen y el post-viaje. Tecnologias
gue cada vez aportan mas seguridad y tranquilidad al
cliente, pero también a los proveedores y a las agencias.

La sostenibilidad, por otra parte, es parte
consustancial de nuestro futuro, en especial para el
ecosistema del turismo y los viajes. Por ello, todos los
actores de este ecosistema hemos de ser sensibles a un
valor que es innegociable.
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UNAV es pionera en
materia de
sostenibilidad y hace
unos meses publico el

Libro Blanco de la
Sostenibilidad en las
Agencias de Viajes, que
contiene mas de 100
propuestas para que el
turismo puede ser méas
sostenible
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Las nuevas generaciones lo saben y cada vez son mas
sensibles a este tema, pues poco a poco lo van incorporando
al proceso de decisiones en sus compras. En este sentido,
UNAYV es pionera y hace unos meses publico el Libro
Blanco de la Sostenibilidad en las Agencias de Viajes,
Big data, blockchain, que contiene mas de 100 propuestas para que el
inteligencia artificial, tl.Jr.lsmo puede ser mas 's'ostenlble.. Las agenaas,de
. . viajes tenemos que trasmitir la necesidad de ser mas
realidad virtual, . ; . .
sensibles hacia los destinos sostenibles.
Internet de las cosas

seran conceptos que
gradualmente se iran
incorporando a todas

tres

o En la reconquista de la confianza de los viajeros, todos los
las etapas del viaje, actores del sector hemos de trabajar codo con codo,
impulsados por la pues es la base de nuestro futuro. En el caso de los
crisis sanitaria destinos y los agencias de viajes hemos de entretejer una
red de confianza con los viajeros, una especial complicidad
de manera que cuando acudan a nuestros establecimientos
puedan llevarse, ademas de la mejor prestacion del servicio
y las mejores propuestas econdmicas, el conocimiento mas
pormenorizado acerca de los sitios a visitar.

De ahi la importancia de disponer en nuestro canal de
la informacidon mas transparente, rigurosa y veraz
acerca de los lugares, ya sea en lo referido al patrimonio
histérico y/o paisajistico de los sitios, en primer término,
pero también en lo que concierne a los requisitos sanitarios
de seguridad, de limpieza y distancia social, pues es algo
gue nos solicitaran cada vez mas nuestros clientes.

Hay que sefalar, por ultimo, que las agencias de viajes,
en estos largos meses de crisis, han intentado
prepararse al maximo en lo relativo a la tecnologia. Y
lo han hecho, ademas, en un contexto econémico muy dificil,
de manera que, cuando todo pase, puedan aprovechar las
innovaciones disponibles (informacion de los destinos,
requisitos entrada y estancia, garantias de sanidad y
seguridad en el transporte y estancia...) Y, para terminar,
resalto tres rasgos que habria de tener una agencia de
viajes para dar respuesta al nuevo escenario:

1) Tecnologia alineada a los tiempos actuales.
2) Seguros de cancelacion y atencidn sanitaria en destinos.

3) Contacto directo entre agente de viajes y clientes, antes,
durante el viaje y después del mismo.
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Informe agencias

UNIVERSO

El universo del estudio son las agencias de viajes.

MARCO POBLACIONAL

Se partié de un marco poblacional compuesto por mas de 5.000
agencias de viaje.

METODOLOGIA

Se realizaron entrevistas online con un cuestionario estructurado.
La colaboracidon no estaba incentivada.

MUESTREO

La muestra obtenida finalmente fue de 304 agencias.

FECHA DE RECOGIDA DE LA INFORMACION

Las encuestas fueron cumplimentadas entre el 30 de noviembre y
el 4 de diciembre de 2020.

ERROR MUESTRAL

El error muestral para los datos globales es de + 5,56, desde el
supuesto de un muestreo aleatorio simple, en el caso de mayor
incertidumbre posible (p=q=50%) y con un margen de confianza
del 95,5.

OTROS DATOS DE INTERES

Informe elaborado a partir del estudio de campo realizado por
SIMPLE LOGICA INVESTIGACION. Ejecutado aplicando las normas
de calidad especificas para las investigaciones sociales y de
mercado UNE-ISO 20252:2012, por una empresa certificada y
experta en este tipo de analisis.
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Informe de tendencias

El Informe de Tendencias Invierno 2020/21 de ObservaTUR es el
cuarto que elabora este instrumento de analisis y seguimiento. En
su redaccion han participado representantes cualificados de las
entidades promotoras del Observatorio. Los nombres que han
colaborado han sido (por orden alfabético):

- Amadeus Espaiia: Christian Boutin, Director General

- Aon: Katia Estace, Executive Director del area de Travel
- Beroni: Josep Belles, Director General

-  IAG7/AIRMET: Fina Mufioz, Consejera Delegada

- Iberia: Guillermo Gonzalez Vallina, Sales Director Spain
- Movelia: Santiago Vallejo, Director General

- ReiniziaT: Marcos Franco, Socio Fundador

- Renfe-SNCF en Cooperacion: Alberto Scappini, Business Analytics
Manager

- Asociaciéon Nacional de Agencias de Viaje (UNAV): José Luis
Méndez, Presidente

Las reflexiones efectuadas por los expertos han partido del
siguiente cuestionario:

- El afio 2021, ésera el afio de la reactivacion del sector y el fin de la
crisis sanitaria? ¢En qué fecha estima que se producira la definitiva
reactivacion y como sera a su juicio su desarrollo? éComo podra
restablecerse la confianza en el ecosistema del turismo y los viajes?

- ¢Como sera el nuevo escenario post COVID-19? ¢{Cambiaran mucho
las cosas en la industria del turismo y los viajes? éComo seran los
viajeros a partir de ahora? éQué aspectos priorizaran en mayor
medida? é¢Qué papel otorga a la tecnologia de cara al futuro? ¢Y a la
sostenibilidad?

- ¢Qué medidas habran de adoptar los destinos para ganar de nuevo
el interés y la confianza de los viajeros? éComo cree que se
desarrollara la reactivacién en su ambito de actividad? Enumere un
minimo de tres rasgos que habria de tener una agencia de viajes
para dar respuesta al nuevo escenario?
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