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¿QUÉ ESTÁ PASANDO CON EL PROCESO DE COMPRA DE VIAJES DE LOS MEXICANOS?
Las formas de viajar se están estabilizando para 2020, dando pie a la nueva realidad con la que 
conviviremos los próximos meses: los viajes se planearán y decidirán con una ventana de tiempo 
muy reducida y estarán vigentes todas las tendencias que hemos plasmado aquí en las últimas 
cuatro ediciones. En este contexto, es prioritario que las empresas y destinos del sector mejoren su 
desempeño al generar el mayor número de ventas y operar con los menores costos posibles: actores 
turísticos de alto rendimiento. 

necesidades, deseos, criterios y hábitos para ofrecerles una propuesta de valor recalibrada. Dicha 

ejecución.

...
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SOÑAR CON VIAJAR
En cuanto a contenido y publicaciones relacionadas con viajar, se detectaron 30% más publicaciones 
que el mismo periodo del mes anterior, tanto en sitios web como en redes sociales en un periodo del 1 
al 15 de junio (Fuente: Social listening de términos genéricos de viaje, Radar Turístico).

BUSCAR DESTINOS NACIONALES
En mayo 2020 las búsquedas de destinos nacionales bajaron 23% comparadas con en el mismo periodo 

Radar Turístico).

BUSCAR PAQUETES
21% de los turistas está buscando activamente ofertas de viajes, con una ligera alza en las últimas 4 

paquetes de viajes aumentaron 57% de abril a mayo 2020. Si comparamos mayo 2020 con mayo 2019, 
disminuyeron 61%.

BUSCAR DESTINOS INTERNACIONALES
En mayo se registraron 1.8 millones de búsquedas sobre destinos internacionales, 49% más que el mes 

RELACIÓN CON AGENTES DE VIAJES
63% de la industria reporta que en junio las ventas aumentaron, lo cual denota que se empieza a 

reportan un aumento moderado de menos de 10% (Fuente: Entrevistas con la industria turística, 
Radar Turístico).

VISITAR PORTALES DE VENTA DE VIAJES

aumentaron 71% comparadas con abril. Los mexicanos poco a poco recuperan la intención de gastar en 
viajes, aunque siguen siendo muy precavidos ya que piensan gastar 55% menos en el próximo mes 
respecto a lo que gastaron las últimas 4 semanas (en las últimas tres quincenas, se reportaba 50%, 55% y ...
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SOÑAR CON VIAJAR
En julio de 2020 las búsquedas analizadas relacionadas con lugares para viajar disminuyeron 52.1% 

En las redes sociales se generaron 21 mil publicaciones relacionadas con viajar del 1 al 15 de agosto, con 

el mismo periodo de julio (Social listening, agosto 2020, Radar Turístico).

BUSCAR DESTINOS INTERNACIONALES
En julio de 2020 las búsquedas analizadas relacionadas con destinos internacionales aumentaron 9.2% 

BUSCAR PAQUETES
En agosto de 2020, 23% de los turistas buscaron activamente ofertas de viaje y mostraron 

RELACIÓN CON AGENTES DE VIAJES
No hay un consenso en la industria pues a algunas agencias que venden destinos de playa nacionales 
les está yendo mejor que a otras que venden destinos de ciudad. Por otro lado, a agencias que venden 

productos de lujo nacionales les está yendo mejor que a las que no venden este tipo de productos 
(STR y encuestas a la industria, agosto 2020, Radar Turístico).  

BUSCAR DESTINOS NACIONALES 
En julio de 2020 las búsquedas analizadas relacionadas con 
5.7% comparadas con junio del mismo año. Las búsquedas analizadas relacionadas con Pueblos 

VISITAR PORTALES DE VENTA DE VIAJES
En julio de 2020 las visitas que recibieron los principales portales de venta de viajes aumentaron

17.9% con respecto al mes anterior (Datos obtenidos y analizados a través de www.similarweb.com,
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INTERESES DE LOS TURISTAS

Los intereses de los turistas se mantienen en 
las políticas de cambios y cancelación de los 
viajes así como en las fechas de posibles 
viajes. Las medidas sanitarias que se están 
implementando en los destinos aparecen 
junto con los precios, que antes ocupaban el 
quinto lugar (Encuestas a la industria, agosto 
2020, Radar Turístico).

La propensión de los mexicanos por viajar en los próximos tres meses a destinos 
nacionales es mayor que a nivel internacional, 47% y 20% respectivamente 

cliente (chatbots, por ejemplo), sin embargo, lo que los viajeros buscan es una 
experiencia más humana, no obligatoriamente el contacto directo de persona a 
persona. Es decir, cuando necesiten resolver dudas o problemas quieren tener la 
certeza de que detrás de la tecnología hay una persona operando y no están 
tratando con un robot (Perspectivas para el nuevo mundo de los viajes, del contacto 

Los viajeros no están comprando a futuro, 30% sigue cancelando sus viajes, 17% los 
está reprogramando y 31% los está posponiendo. Los viajes con precios bajos, por 

 para atraer a los consumidores para 
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Los mexicanos están estabilizando sus hábitos de compras turísticas y el sentimiento de seguridad 

PREOCUPACIONES Y PLANEACIÓN DEL CONSUMIDOR MEXICANO
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redes sociales que publicaron sobre “viajar” durante los primeros días de agosto.

   Los deseos de viajar ya se están haciendo realidad, el contenido de las publicaciones en redes 
sociales va ahora más enfocado a compartir sobre los lugares que recientemente se han 

visitado o que próximamente se visitarán, sin generar el sentimiento negativo que fue 
visible en meses anteriores.

(Social listening, agosto 2020, Radar Turístico)

TENDENCIAS DEL VIAJERO

    Dado que “el consumidor mexicano se está ultradigitalizando” y que “hay una mayor percepción 
de inmediatez y personalización”, las empresas de la industria turística tienen la responsabilidad de 
responder a esta nueva tendencia.

productos orgánicos y naturales” y por otro lado “existe una mayor consciencia ambiental 
(mentalidad ecosostenible)”. 

  Derivado del aumento de las compras en línea y de la tendencia a evitar el contacto humano, 
“hay un aumento considerable del uso de dinero plástico y electrónico”, tanto en sitios 

físicos como en transacciones digitales.

(Relación con el dinero en la era COVID, 6 grandes insights, agosto 2020, LEXIA 
Insights & Solutions)

en sus celulares desde el inicio de la pandemia y este cambio es irreversible, por lo que los 
hábitos de compra de los consumidores están cambiando.

(La digitalización de las pymes en América Latina es irreversible, agosto 2020, 
FORBES México)



para atraer este mercado:

Estonia ya venía trabajando 
con anterioridad una visa de 
nómada digital a través de 
Jobbatical, una plataforma 
que permite agilizar el 
proceso de inmigración en 
el país.

Nomad List, una plataforma 
en la que se pueden consultar 
los mejores lugares para vivir 
y trabajar de forma remota.

CASOS DE ÉXITO: NÓMADA DIGITAL

Bermuda (Bermuda) y Sello 
de bienvenida (Barbados), 
ambos son una adaptación 
de un programa de 
residencia que permite a 
los visitantes permanecer y 
trabajar hasta por un año 
en estos países.

velocidad y servicio de impresión, 
más las amenidades que un hotel 
puede ofrecer.

Otras marcas han eliminado la cama 
de sus habitaciones y las han 
adaptado para ofrecer a las personas 

sus actividades laborales.



¿QUÉ PASA CON LA INDUSTRIA TURÍSTICA?

PRESENCIA Y ACTIVIDAD DIGITAL

Sobre el sector de viajes:

Durante agosto, los comentarios en las publicaciones de las 12 principales cuentas 
de la categoría “viajes y turismo” bajaron en volumen 47%

ACTIVIDAD EN AEROPUERTOS 

ACTIVIDAD HOTELERA  

Los pasajeros totales registrados en julio de 
2020 presentaron un incremento de 104% 
respecto a junio.
El incremento de los pasajeros de vuelos 
nacionales comparado con junio fue de 89%.
En el caso de los pasajeros en vuelos 
internacionales, el incremento fue de 147%.
Respecto al mismo periodo del año pasado, 
la disminución de pasajeros fue de 75% en 

recuperan los niveles del año pasado, la 
actividad se está reponiendo 
paulatinamente.
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La ocupación hotelera subió hasta 23.8% al 22 de agosto, la cual ha aumentado desde el mes de abril 

La tarifa promedio fue 50% inferior y el RevPar fue 66% menor que el año pasado. Sin embargo, 
propiedades de lujo están cobrando una tarifa promedio más alta que en el mismo periodo del año 
pasado. Destinos de playa están teniendo mejor ocupación que los de ciudad.
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Sobre los destinos turísticos:

con las nuevas normas de higiene y seguridad sanitaria, ya sea en su sitio web o 
en sus redes sociales.

En cuanto a la atención al cliente digital, 25% de los destinos analizados 
respondió a nuestra solicitud de información y lo hizo en cuestión de horas, del 
resto no obtuvimos respuesta (75%).

Turístico).

Sobre los operadores mayoristas:

33% de las operadoras mayoristas mantienen activas sus redes sociales, 67% 

2020, Radar Turístico).

Sobre las agencias de viajes:

Facebook
presencia digital de agencias de viajes, agosto 2020, Radar Turístico).

76% considera que las redes sociales son un instrumento imprescindible para 
estar en contacto con los usuarios (Encuestas a la industria, agosto 2020, Radar 
Turístico). Sin embargo, solamente 46% cuenta con publicaciones actualizadas en 

Radar Turístico).

45% tiene a un equipo dedicado a las redes sociales y en 58% de los casos es el 
dueño o gerente quien las atiende, sobre todo cuando existe la disposición de 
tiempo (Encuestas a la industria, agosto 2020, Radar Turístico). Sin embargo 53% no 
respondió dentro de los primeros tres días
agencias de viajes, agosto 2020, Radar Turístico).

54% no tiene redes sociales de su empresa y 26% no tiene presencia digital en 
sitios web o redes sociales activas
viajes, agosto 2020, Radar Turístico).



PRESUPUESTOS

USO DE INFORMACIÓN PARA LA TOMA DE DECISIONES

La inteligencia de mercado es imprescindible para tomar decisiones y crear estrategias, sobre todo 

origen de los turistas y los consumidores que viajarán en los próximos 30 días (Encuestas a la 
industria, agosto 2020, Radar Turístico). 

Por otro lado, actualmente: “Los consumidores están más conectados, pero a la vez vemos que las 
marcas están bajando la inversión. El pronóstico es que la publicidad caerá 10 por ciento y la 
recuperación la veremos en el 2022, lo que implica que si una marca sigue invirtiendo de la misma 
manera que lo hacía antes de que iniciara la pandemia, puede ganar hasta 5 por ciento de 

 
“La recuperación de una marca puede llevar entre tres y cinco años, cuando bajamos la inversión sin 

directora de Nielsen).

En el presupuesto de 2021, respecto a 2019 y 2020 (Encuestas a la industria, agosto 2020, 
Radar Turístico):

El marketing digital 
(59%) y la 

promoción (48%) 
aumentan, así como 

las relaciones 
públicas (42%).

En el marketing tradicional 
no hay consenso ya que una 

tercera parte de las 
empresas lo mantienen 

igual, otro tercio aumenta y 
otro tercio disminuye el 

gasto en este rubro.

La información 
de mercado 
externa se 

mantiene igual 
(45%) y la interna 
aumenta (45%)

Para diciembre de 
2020 se espera una 
reducción de 61% 
respecto a lo que 
vendió durante 

2019

de
 compra de mis 
consumidores y 

entiendo los 
mensajes que les 
debo transmitir

diferenciales sobre 
la competencia

origen de mis 
visitantes

los viajeros que 
serán nuestros 
clientes en los 

próximos meses

Tengo un sistema 
de información en 
donde se integran 

todas las 
transacciones de mi 
empresa y lo utilizo 

para tomar 
decisiones
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Por otro lado, actualmente: “Los consumidores están más conectados, pero a la vez vemos que las 
marcas están bajando la inversión. El pronóstico es que la publicidad caerá 10 por ciento y la 
recuperación la veremos en el 2022, lo que implica que si una marca sigue invirtiendo de la misma 
manera que lo hacía antes de que iniciara la pandemia, puede ganar hasta 5 por ciento de 

 
“La recuperación de una marca puede llevar entre tres y cinco años, cuando bajamos la inversión sin 

directora de Nielsen).



YO, COMO PARTE DE LA INDUSTRIA TURÍSTICA,
¿CÓMO PUEDO SER UN ACTOR DE ALTO RENDIMIENTO?

Todas estas recomendaciones te ayudarán a tener y a actuar con una mentalidad enfocada en 
turismo de alto rendimiento, para generar más con menos:

Presencia digital humanizada en todos los medios que utilizan tus clientes.
Diseño responsivo, adaptable desde cualquier dispositivo (especialmente móvil).

de gestión similar.

a los viajeros de este verano para evaluar y optimizar tu propuesta de valor turística para 
capitalizar la temporada baja, los próximos puentes del año y la temporada alta de diciembre (en 
el próximo número de Radar Turístico te compartiremos resultados de nuestras encuestas y 
grupos de enfoque a viajeros).

ESCUCHA

UTILIZA

ADAPTA

EVALÚA

GARANTIZA

LOGRA

POSICIONA

DIGITALIZA

esta información para promover relaciones más frecuentes y estables con tus viajeros, 
aprovechando estos nuevos nichos y detonadores de actividad turística entre los consumidores. 

conecten con los viajeros en casa todo el año.

el viaje como una necesidad asociada a la salud física y mental, además de un reencuentro con la 
naturaleza y consigo mismo.

tus formas de pago y fomenta el uso de dinero plástico y electrónico en todo el proceso del viaje.

los productos turísticos actuales a las nuevas necesidades y requerimientos del viajero actual: 
personas que buscan mantener la actividad diaria en un lugar distinto al hogar (trabajo, escuela y 
ocio), aquellos que están buscando experiencias profundas o de relajamiento, entre otros.

las expectativas de servicio digital de tus clientes y después tus estándares de servicio digital y de 
la competencia para así establecer los mínimos necesarios y seguir siendo competitivo en los 
próximos meses. Tus estándares de servicio digital deben incluir:

que los datos que maneja tu empresa te permitan desarrollar ofertas personalizadas con mejor 
conversión y que además disminuyan los costos de la promoción y la adquisición de clientes en los 
próximos meses.



¿CUÁNDO SE RECUPERARÁN LAS VENTAS?

Metodología: 
tanto cualitativas como cuantitativas. Toda la información que utilizamos proviene de fuentes autorizadas, reconocidas, actualizadas y con 

La información se supervisa y analiza a través de un panel de expertos multidisciplinarios con más de 20 años de experiencia en el sector turístico 
nacional e internacional. 

análisis cuantitativo y cualitativo posterior.

2. Levantamiento de encuestas en línea por invitación del 20 al 25 de agosto. Los respondientes fueron:  agentes de viajes (minoristas) 56%, hoteles 
18%, operador mayorista 15%, aerolíneas 1% y otros 8% (destinos, consultores, agencias de mercadotecnia, medios de comunicación o meeting 
planners). 

3. Revisión, procesamiento y análisis de fuentes secundarias. En cada caso se menciona la fuente correspondiente.

categorías de contenido diferente para entender cuál es la tendencia de contenido que buscan los usuarios y qué temas tienen mejor percepción 
o alcance. Los mensajes analizados generaron 41.5 millones de interacciones en su conjunto en un periodo del 1 al 15 de agosto de 2020.

5. Social listening de intenciones de viaje. Se analizaron 21 mil conversaciones relevantes en Facebook y Twitter para detectar intenciones sobre la 
actividad turística así como el sentimiento y percepción del usuario ante contenidos del sector. Periodo del 1 al 15 de agosto.

web, redes sociales actualizadas y tiempo de respuesta a preguntas en redes sociales. Fecha del análisis 20 de agosto 2020.

nivel de respuesta por canales sociales. Fecha de análisis 20 de agosto de 2020.

15 de agosto de 2020.

Durante el primer trimestre de 2021 es cuando la industria turística considera que se va a recuperar 

anteriores, el mercado doméstico se recuperará primero. En el segundo y tercer trimestre del 
mismo año se espera que la recuperación general sea al 100% (Encuestas a la industria, agosto 2020, 
Radar Turístico).

Oct - Dic Abr - JunEne - Mar Jul - Sep Oct - Dic

2020 2021 ...

Turismo doméstico



contacto@radarturistico.mx 

¿Quieres discutir los temas incluidos en Radar Turístico para 
profundizarlos con tus equipos estratégicos, comerciales o 
con tu   gusto te apoyamos, contáctanos para 
agendar una reunión. 

www.prcentral.com www.oghen.com www.staconsultores.com 

magdalena.bermea@prcentral.com ashapiro@oghen.com

+5255 8114 8755 +5255 2155 6044 +5255 6390 9852

apoyamos para traducir la 
información en experiencias 

en tus clientes y mejoren los 
resultados de tu negocio. 

Estamos listos para apoyar 

especializada en turismo y 
en reuniones. Realizamos 

estudios de mercado, 
procesos de planeación, 

desarrollo y planes de 
negocios. De lo observable a 

lo accionable. 

para conectar tu marca con 
el viajero correcto: relación 

con medios de 
comunicación, 

campañas de mercadotecnia 
turística, alianzas 

estratégicas y consultoría en 
manejo de crisis.

contacto@radarturistico.mx
www.radarturistico.mx  

 

¿Quieres discutir los temas incluidos en Radar Turístico para 
profundizarlos con tus equipos estratégicos, comerciales o con 

una reunión.

  

y opiniones de expertos en la categoría. Este estudio de publicación periódica está elaborado para guiar y facilitar las decisiones presentes 
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