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CAMO SER UN ACTOR TURISTICO DE ALTO RENDIMIENTO

SepTiEMBRE 2020

Estudio practico del momento que viven los viajeros y la industria del turismo en México.
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('_QUE ESTA PASANDO CON EL PROCESO DE COMPRA DE VIAJES DE LOS MEXICANOS?

Las formas de viajar se estan estabilizando para 2020, dando pie a la nueva realidad con la que
conviviremos los proximos meses: los viajes se planearan y decidirdn con una ventana de tiempo
muy reducida y estaran vigentes todas las tendencias que hemos plasmado aqui en las ultimas
cuatro ediciones. En este contexto, es prioritario que las empresas y destinos del sector mejoren su
desempefio al generar el mayor numero de ventas y operar con los menores costos posibles: actores
turisticos de alto rendimiento.

Esto es, identificar los distintos perfiles de tus clientes ideales y tener pleno conocimiento de sus
necesidades, deseos, criterios y habitos para ofrecerles una propuesta de valor recalibrada. Dicha
oferta debera aportar los mismos o mas beneficios, utilizando los mismos o0 menos recursos; para lo
cual también sera necesario volver mas eficientes los procesos de toma de decisiones, planeaciény
ejecucion.

Estatus de la situacion: bueno ®regular malo

SORNAR CON VIAJAR

En julio de 2020 las busquedas analizadas relacionadas con lugares para viajar disminuyeron 52.1%
comparadas con junio del mismo afio (Analisis de busquedas en Google, julio 2020, Radar Turistico).

En las redes sociales se generaron 21 mil publicaciones relacionadas con viajar del 1 al 15 de agosto, con
un alcance de 5.3 millones de personas en México y un aumento en el volumen de 21% comparado con
el mismo periodo de julio (Social listening, agosto 2020, Radar Turistico).

BUSCAR DESTINOS INTERNACIONALES
En julio de 2020 las busquedas analizadas relacionadas con destinos internacionales aumentaron 9.2%
comparadas con junio del mismo afio (Analisis de busquedas en Google, julio 2020, Radar Turistico).

BUSCAR DESTINOS NACIONALES

En julio de 2020 las busquedas analizadas relacionadas con destinos turisticos en México aumentaron
5.7% comparadas con junio del mismo afio. Las busquedas analizadas relacionadas con Pueblos
Magicos en México aumentaron 80.8% comparando el mismo periodo (Andlisis de busquedas en
Google, julio 2020, Radar Turistico).

RELACION CON AGENTES DE VIAJES

No hay un consenso en la industria pues a algunas agencias que venden destinos de playa nacionales
les estd yendo mejor que a otras que venden destinos de ciudad. Por otro lado, a agencias que venden
productos de lujo nacionales les esta yendo mejor que a las que no venden este tipo de productos
(STR y encuestas a la industria, agosto 2020, Radar Turistico).

Buscar PAQUETES
En agosto de 2020, 23% de los turistas buscaron activamente ofertas de viaje y mostraron
2% de incremento respecto al mes anterior (indice de la Ansiedad en México, agosto 2020, Deloitte).

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,
agosto 2020, OGHEN Consulting).




¢ QUE PASA CON EL VIAJERO MEXICANO?

INTERESES DE LOS TURISTAS
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La propension de los mexicanos por viajar en los préoximos tres meses a destinos
nacionales es mayor que a nivel internacional, 47% y 20% respectivamente
(Trendex: Global Shifts in Entertainment, Spending and Travel, julio 2020, AMEX).

Los viajeros no estan comprando a futuro, 30% sigue cancelando sus viajes, 17% los
esta reprogramando y 31% los esta posponiendo. Los viajes con precios bajos, por
muy atractivos que sean, no son suficientes para atraer a los consumidores para
reservary viajar; solo 9% reservo viajes inducidos por mayores descuentos (US Travel
Tracker July 2020 Temporary Uptick, agosto 2020, Skift Research).

La inteligencia artificial (IA) permite automatizar algunos procesos de atencién al
cliente (chatbots, por ejemplo), sin embargo, lo que los viajeros buscan es una
experiencia mas humana, no obligatoriamente el contacto directo de persona a
persona. Es decir, cuando necesiten resolver dudas o problemas quieren tener la
certeza de que detras de la tecnologia hay una persona operando y no estan
tratando con un robot (Perspectivas para el nuevo mundo de los viajes, del contacto
humano a la tecnologia humana, agosto 2020, Amadeus).

LO QUE MAS VALORAN LOS VIAJEROS LO QUE MAS VALORO YO
AGENTE DE VIAJES VIAJERO

(Contacto de persona a persona) @ (Comunicacién cercana)
(Disponibilidad 24/7) @ (Estar localizable por teléfono)

(Comunicacion cercana) @ (Disponibilidad 24/7 )

Tener un unico punto de contacto @ Comprobar que todo vaya bien durante el viaje

Una relacién a largo plazo @ Tener un Unico punto de contacto

(Estar localizable por teléfono) @ Una relacién a largo plazo
Canales alternativos (WhatsApp, Facebook) @ (Contacto de persona a persona )
Comprobar que todo vaya bien durante el viaje Canales alternativos (WhatsApp, Facebook)




PREOCUPACIONES Y PLANEACION DEL CONSUMIDOR MEXICANO

Los mexicanos estan estabilizando sus habitos de compras turisticas y el sentimiento de seguridad
del viajero también se esta afianzando, lo que le esta permitiendo viajar a pesar de algunas
preocupaciones financieras (Indice de la Ansiedad en México, agosto 2020, Deloitte).

Planificacién de viajes de placer para los préximos 3 meses
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Principales preocupaciones financieras del consumidor mexicano (Relacién con el dinero en la era
COVID, 6 grandes insights, agosto 2020, LEXIA Insights & Solutions)
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TENDENCIAS DEL VIAJERO

® Viajar ya es posible si se siguen las medidas sanitarias, ese es el sentimiento de los usuarios de
redes sociales que publicaron sobre “viajar” durante los primeros dias de agosto.

® | 0s deseos de viajar ya se estan haciendo realidad, el contenido de las publicaciones en redes

sociales va ahora mas enfocado a compartir sobre los lugares que recientemente se han
visitado o que proximamente se visitaran, sin generar el sentimiento negativo que fue
visible en meses anteriores.

(Social listening, agosto 2020, Radar Turistico)

e De acuerdo con el Global Web Index, 76% de los encuestados dice que estan gastando mas tiempo
en sus celulares desde el inicio de la pandemia y este cambio es irreversible, por lo que los
habitos de compra de los consumidores estan cambiando.

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

® Dado que “el consumidor mexicano se esta ultradigitalizando” y que “hay una mayor percepcion
de inmediatez y personalizacién”, las empresas de la industria turistica tienen la responsabilidad de
responder a esta nueva tendencia.

e “Hay mas interés en un estilo de vida de salud y healthy living (autocuidado) y consumo de
productos organicos y naturales” y por otro lado “existe una mayor consciencia ambiental
(mentalidad ecosostenible)”.

e Derivado del aumento de las compras en linea y de la tendencia a evitar el contacto humano,
“hay un aumento considerable del uso de dinero plastico y electrénico”, tanto en sitios
fisicos como en transacciones digitales.

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



CAsOSs DE EXITO: NOMADA DIGITAL

Viajeros que requieren del uso de las nuevas tecnologias y una red de internet para trabajar, para
fines de entretenimiento o para educacion propia o de sus hijos, por lo que pueden hacerlo de
manera remota en lugar de permanecer en un sitio fijo.

Casos de éxito de adaptacion de la oferta para atender a este mercado recientemente ampliado:

(Certificado Work from\

Bermuda (Bermuda) y Sello
de bienvenida (Barbados),
ambos son una adaptacién
de un programa de
residencia que permite a
los visitantes permanecer y
trabajar hasta por un afo

en estos paises. y

(Estonia ya venia trabajandc)
con anterioridad una visa de
nomada digital a través de
Jobbatical, una plataforma
que permite agilizar el
proceso de inmigracion en
el pais.

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

Marcas reconocidas que estan cuidando el bienestar mental de sus viajeros crean las condiciones

para atraer este mercado:

(I\/Iuchos hoteles estan convirtiendo\
las suites en oficinas completamente
equipadas con escritorio, wi-fi de alta
velocidad y servicio de impresion,
mas las amenidades que un hotel

\puede ofrecer. y

Otras marcas han eliminado la cama
de sus habitaciones y las han
adaptado para ofrecer a las personas
una oficina donde poder desempefar
sus actividades laborales.




¢ QUE PASA CON LA INDUSTRIA TURISTICA?
ACTIVIDAD HOTELERA (Agosto 2020, STR)

La ocupacion hotelera subié hasta 23.8% al 22 de agosto, la cual ha aumentado desde el mes de abril
paulatinamente. Puerto Vallarta reportd un porcentaje mayor con 33.9%, Los Cabos 25.8%, Cancun
28.6% y Acapulco 32.4%.

La tarifa promedio fue 50% inferior y el RevPar fue 66% menor que el afio pasado. Sin embargo,
propiedades de lujo estan cobrando una tarifa promedio mas alta que en el mismo periodo del afio
pasado. Destinos de playa estan teniendo mejor ocupacion que los de ciudad.
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ACTIVIDAD EN AEROPUERTOS (Julio 2020, AFAC, incluye vuelos regulares y fletados)

* Los pasajeros totales registrados en julio de
2020 presentaron un incremento de 104% 9,108,145
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 afio pasado,

la disminucién de pasajeros fue de 75% en
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paulatinamente.
PRESENCIA Y ACTIVIDAD DIGITAL

Sobre el sector de viajes:

Durante agosto, los comentarios en las publicaciones de las 12 principales cuentas
de la categoria “viajes y turismo” bajaron en volumen 47% (Analisis cualitativo de
contenidos en cuentas top de turismo en México, agosto 2020, Radar Turistico).




Sobre los destinos turisticos:

Una tercera parte de los destinos analizados ha publicado contenido relacionado
con las nuevas normas de higiene y seguridad sanitaria, ya sea en su sitio web o
en sus redes sociales.

En cuanto a la atencidon al cliente digital, 25% de los destinos analizados
respondidé a nuestra solicitud de informacién y lo hizo en cuestion de horas, del
resto no obtuvimos respuesta (75%).

(Analisis de presencia digital de los 12 destinos mas importantes de DATATUR, agosto 2020, Radar
Turistico).

Sobre los operadores mayoristas:

Sobre las agencias de viajes:

33% de las operadoras mayoristas mantienen activas sus redes sociales, 67%
ha dejado de publicar desde mediados de julio (Analisis cualitativo de contenidos
en las cuentas de turismo con mayor numero de seguidores en México, agosto
2020, Radar Turistico).

Facebook es la red social mas utilizada (Encuestas a la industria y Analisis de
presencia digital de agencias de viajes, agosto 2020, Radar Turistico).

76% considera que las redes sociales son un instrumento imprescindible para
estar en contacto con los usuarios (Encuestas a la industria, agosto 2020, Radar
Turistico). Sin embargo, solamente 46% cuenta con publicaciones actualizadas en
los ultimos 30 dias (Analisis de presencia digital de agencias de viajes, agosto 2020,
Radar Turistico).

45% tiene a un equipo dedicado a las redes sociales y en 58% de los casos es el
duefio o gerente quien las atiende, sobre todo cuando existe la disposicién de
tiempo (Encuestas a la industria, agosto 2020, Radar Turistico). Sin embargo 53% no
respondié dentro de los primeros tres dias (Analisis de presencia digital de
agencias de viajes, agosto 2020, Radar Turistico).

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




Uso DE INFORMACION PARA LA TOMA DE DECISIONES

La inteligencia de mercado es imprescindible para tomar decisiones y crear estrategias, sobre todo
en épocas de crisis. Con herramientas de informacion se logran tomar mejores decisiones para el
negocio. Conocer los canales de compra de los viajeros y los diferenciales sobre la competencia son
los principales topicos dominados por la industria; mientras que los temas menos explorados son el
origen de los turistas y los consumidores que viajaran en los préximos 30 dias (Encuestas a la
industria, agosto 2020, Radar Turistico).

PRESUPUESTOS

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

En el marketing tradicional La informacion Para diciembre de
no hay consenso ya que una de mercado 2020 se espera una
tercera parte de las externa se reduccién de 61%
empresas lo mantienen mantiene igual respecto a lo que
igual, otro tercio aumentay [J (45%)y la interna vendi6 durante
otro tercio disminuye el aumenta (45%) 2019

El marketing digital
(59%) vy la
promocion (48%)
aumentan, asi como
las relaciones
publicas (42%).

gasto en este rubro.

Por otro lado, actualmente: “Los consumidores estan mas conectados, pero a la vez vemos que las
marcas estan bajando la inversidon. El prondstico es que la publicidad caera 10 por ciento y la
recuperaciéon la veremos en el 2022, lo que implica que si una marca sigue invirtiendo de la misma
manera que lo hacia antes de que iniciara la pandemia, puede ganar hasta 5 por ciento de
participacion de mercado.” (Agosto 2020, Julia Sant Ambrosio, directora de Nielsen).

“La recuperacion de una marca puede llevar entre tres y cinco afios, cuando bajamos la inversién sin
volver a hablarle al consumidor de ninguna otra manera.” (Agosto 2020, Julia Sant Ambrosio,
directora de Nielsen).



YO, COMO PARTE DE LA INDUSTRIA TURISTICA,
('_COMO PUEDO SER UN ACTOR DE ALTO RENDIMIENTO?

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

ESCUCHA

UTILIZA

ADAPTA

GARANTIZA

POSICIONA
DIGITALIZA

a los viajeros de este verano para evaluar y optimizar tu propuesta de valor turistica para
capitalizar la temporada baja, los préoximos puentes del afio y la temporada alta de diciembre (en
el proximo ndmero de Radar Turistico te compartiremos resultados de nuestras encuestas y
grupos de enfoque a viajeros).

esta informacion para promover relaciones mas frecuentes y estables con tus viajeros,
aprovechando estos nuevos nichos y detonadores de actividad turistica entre los consumidores.

los productos turisticos 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 estan buscando experiencias profundas o de relajamiento, entre otros.

las expectativas de servicio digital de tus clientes y después tus estandares de servicio digital y de
la competencia para asi establecer los minimos necesarios y seguir siendo competitivo en los
proximos meses. Tus estandares de servicio digital deben incluir:

f e Presencia digital humanizada en todos los medios que utilizan tus clientes. \
e Disefio responsivo, adaptable desde cualquier dispositivo (especialmente mouvil).
e Atencion y respuestas rapidas y adecuadas a través de cualquier medio.
® Seguimiento a todo contacto generado en ambientes digitales a través de un CRM o sistema
de gestion similar.
\ e Personal digitalmente calificado, interno o externo. /

que los datos que maneja tu empresa te permitan desarrollar ofertas personalizadas con mejor
conversion y que ademas disminuyan los costos de la promocion y la adquisicion de clientes en los
proximos meses.

que todos tus contenidos sean entretenidos, emocionantes, diferentes e incluso inmersivos; y que
conecten con los viajeros en casa todo el afio.

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

tus formas de pago y fomenta el uso de dinero plastico y electronico en todo el proceso del viaje.




¢ CUANDO SE RECUPERARAN LAS VENTAS?

Durante el primer trimestre de 2021 es cuando la industria turistica considera que se va a recuperar
50% de las ventas de los mercados egresivo, receptivo y doméstico; congruente con mediciones
anteriores, el mercado domeéstico se recuperara primero. En el segundo y tercer trimestre del
mismo afo se espera que la recuperacion general sea al 100% (Encuestas a la industria, agosto 2020,
Radar Turistico).

Turismo doméstico

Turismo egresivo

Turismo receptivo

peracién general

Metodologia: RADAR TURISTICO se disefia a través de una estratégica combinacién de técnicas de andlisis y generacién de informacién y técnicas
tanto cualitativas como cuantitativas. Toda la informaciéon que utilizamos proviene de fuentes autorizadas, reconocidas, actualizadas y con
metodologias probadas y confiables.

La informacion se supervisa y analiza a través de un panel de expertos multidisciplinarios con mas de 20 afios de experiencia en el sector turistico
nacional e internacional.

1. Recopilacién de datos abiertos que provienen de las plataformas de consulta de GOOGLE y herramientas para el monitoreo de trafico digital,
analisis cuantitativo y cualitativo posterior.

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

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

4. Analisis de conversaciones en medios digitales. Se analizaron 217 conversaciones de las principales cuentas de Instagram en mas de 13
categorias de contenido diferente para entender cual es la tendencia de contenido que buscan los usuarios y qué temas tienen mejor percepcién
o0 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 turistica asi como el sentimiento y percepcién del usuario ante contenidos del sector. Periodo del 1 al 15 de agosto.

6. Analisis de 100 agencias de 25 estados del pais, muestra aleatoria en donde se comprobé su presencia digital con base en existencia de sitios
web, redes sociales actualizadas y tiempo de respuesta a preguntas en redes sociales. Fecha del andlisis 20 de agosto 2020.

7. Andlisis de los 12 principales destinos nacionales segin DATATUR en cuanto a su presencia digital: redes sociales y sitios web y en cuanto a su
nivel de respuesta por canales sociales. Fecha de analisis 20 de agosto de 2020.

8. Andlisis cualitativo de las 12 principales cuentas de turismo de México en Instagram, procesamiento y captura de datos. Fecha de analisis del 1 al
15 de agosto de 2020.
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Conectamos tu marca con el viajero correcto

Comunicacion y Marketing
para conectar tu marca con
el viajero correcto: relacion
con medios de
comunicacion,
influenciadores e industria
turistica; disefio de
campafas de mercadotecnia
turistica, alianzas
estratégicas y consultoria en
manejo de crisis.

www.prcentral.com
magdalena.bermea@prcentral.com

+5255 8114 8755

¢Quieres discutir los temas incluidos en Radar Turistico para
profundizarlos con tus equipos estratégicos, comerciales o con
tu Consejo? Con gusto te apoyamos, contactanos para agendar

una reunion.

contacto@radarturistico.mx
www.radarturistico.mx
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En OGHEN CONSULTING te
apoyamos para traducir la
informacion en experiencias
gue provoquen un jWOW!
en tus clientes y mejoren los
resultados de tu negocio.
Estamos listos para apoyar
tu reactivacion 2020-2021.

www.oghen.com
ashapiro@oghen.com
+5255 2155 6044
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De lo observable a lo accionable

Inteligencia comercial
especializada en turismo y
en reuniones. Realizamos

estudios de mercado,

procesos de planeacion,
definicion de estrategias de
desarrollo y planes de
negocios. De lo observable a
lo accionable.

www.staconsultores.com
Info@staconsultores.com
+5255 6390 9852

RADAR TURISTICO incluye conductas digitales de los viajeros, datos relacionados directamente con el sector, encuestas a agentes de viajes

y opiniones de expertos en la categoria. Este estudio de publicacién periédica esta elaborado para guiar y facilitar las decisiones presentes
y futuras de los destinos, empresas y profesionales que dependen del turismo en México. www.radarturistico.mx
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