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Cuando empezamos Radar Turistico, hace ocho meses, quisimos contribuir con nuestros colegas
turisteros a entender claramente los momentos que iban viviendo la industria y los viajeros en México a
lo largo del tiempo. Desde entonces, nuestra manera de hacerlo ha sido generar informaciéon y también
analizar la informacién mas relevante y confiable que encontramos en el mercado global y, a
partir de esto, brindar nuestra interpretacion, conclusiones y recomendaciones para poner en practica.
Asociaciones, hoteles, operadores mayoristas, destinos, agencias de viajes, aerolineas, otros proveedores
turisticos, funcionarios, autoridades y medios de comunicacién especializados han citado y reconocido
nuestra labor, por lo que estamos muy orgullosos de lo que hemos logrado como proyecto y mucho
mas motivados a seguir innovando y aportar mas a la industria.

El fin de afio no traera magicamente una recuperacion total del turismo en México y el mundo, pero sin
duda representa una oportunidad para descansar, reflexionar sobre nuestra vida y negocio, renovar
energias y replantearnos objetivos para vivir un 2021 mucho mas enfocado y con mas esperanza.
Démonos el tiempo de hacerlo.

Que este Ultimo numero del afio sirva de reconocimiento para toda la industria turistica de nuestro
pais, tan golpeada pero tan resiliente: para las que se reinventaron; para quienes tuvieron que pausar
Sus proyectos; para los que estan resistiendo; para quienes se cayeron y estan tomando fuerza para
levantarse. jEstamos con ustedes!
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Consideraciones
y conclusiones para
tomar vuelo en 2021

B Busqueda y redes sociales

- La recuperacién en el volumen de busquedas web actual llegé a
66% de los niveles anteriores a la pandemia (Impacto COVID-19 en
la venta online en México, Amvo, noviembre 2020).

- Los hoteles estan atendiendo y respondiendo 44% mas de
mensajes que hace un afio (Why We Still Believe in Travel,
RateGain, septiembre 2020).
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Impacto COVID-19 en la venta online en México, Amvo noviembre 2020.

v DESCUBRIMIENTO:

Las busquedas de productos turisticos bajaron cuando empez6 la
pandemia pero nunca se detuvieron y han ido subiendo poco a
poco de manera constante. Actualmente la tendencia es hacia
mayor curiosidad y detalle en la planeacién por parte de los
consumidores, quienes interactuan mas con hoteles y otros
proveedores en redes sociales. Los canales digitales son
prioridad para esta interaccién.
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B Compartimiento del viajero

- A mayor gasto en restaurantes y hoteles, mayor niumero de
contagios. Sin importar las medidas que implementen hoteles y
restaurantes, los usuarios tienen que ser mas cuidadosos
porque propician contagios (BrainTrust, 2020).

- Cuando se trata de sentimientos negativos en redes sociales,
se debe principalmente a quejas de los viajeros ante el poco respeto
hacia las normas de seguridad de otros viajeros. Otro de los
principales detonadores de comentarios negativos son las pocas
precauciones que tienen las aerolineas para evitar el contacto
fisico a la hora de hacer check-in (Social listening, Radar Turistico,
noviembre 2020).

“Hay personas que |
no respetan la sana distancia.”

“Nos gustaria menos contacto
W humano al hacer check-in.”

N &V/

medidas de bioseguridad.”

( “Se debe respetar mds las

v DESCUBRIMIENTO:

Los turistas tenian miedo a viajar y lo expresaban en las
redes sociales como una preocupacién ante las medidas
sanitarias de los destinos, cuando la responsabilidad es compartida;
es decir, lo que hacen los viajeros en el destino también es de
importancia. Su seguridad depende tanto de quienes viajan
como de los proveedores y prestadores de servicios.

Los proveedores deben preocuparse en igual proporcion de
las medidas implementadas por ellos, como de la ejecucion de
las mismas por los viajeros (uso de cubrebocas, gel, lavado de
manos, sana distancia).

www.radarturistico.mx
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M El mercado

+ AUn presenta incertidumbre en cuanto a su comportamiento
de consumo, aunque las rutinas comienzan a retomarse paulatina-
mente, el turismo presenta conductas atipicas.

Sentimientos del consumidor

frente a la pandemia

- Luego de 9 meses de pandemia ya se empiezan a retomar algu-
nas actividades de las realizadas antes, sin embargo, 2 de cada 10

aun no han retomado sus rutinas.

Junio Octubre
Ola 4 Olabs

[ Ya retomé del todo a mis rutinas

[ Yaretomé casi todas mis rutinas
ol 21 S6lo he podido retomar algunas

@ No he podido retomar casi ninguna de mis rutinas

Impacto COVID-19 en la venta online en México, Amvo noviembre 2020.

v DESCUBRIMIENTO:

Dada la dificultad para viajar ahora y las preocupaciones de
los viajeros, mas personas han optado por vacacionar
desde casa (Staycations). Cuando se puede viajar, se observa
una estadia mas larga y una mayor planeacion en destinos
remotos (Longcations) o menos planeacion en viajes cerca-
nos (Fastcations); incorporando otros elementos que antes
no se consideraban como forma de viajar, wifi, Tag, pet
friendly, comentarios y experiencias de otros turistas,
entre otros.
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B Comportamiento de los provedores turisticos

- Como vimos en ediciones anteriores de Radar Turistico, 25% de los destinos turisticos analizados en
aquel momento, respondié a nuestra solicitud de informacidn por canales digitales y lo hizo en cuestion
de horas, del resto no obtuvimos respuesta (75%). (;Cémo ser un actor de alto rendimiento?, Radar
Turistico, septiembre 2020).

- En cuanto a las agencias de viajes, 46% contaba con publicaciones actualizadas en redes sociales
en sus ultimos 30 dias mientras que 54% no tenia redes sociales de su empresa y 26% no tenia
presencia digital. (:Como ser un actor de alto rendimiento?, Radar Turistico, septiembre 2020).

v DESCUBRIMIENTO:

Este afio se evidencié que la industria turistica no esta avanzando en la digitalizacién a la
par del mercado. Cada dia los consumidores se mueven a plataformas digitales para facilitar
tanto su proceso de compras, como la experiencia misma, mientras que pequefias empresas y
destinos se rezagan al momento de adaptarse a herramientas digitales de adquisicién, mer-
cadotecnia, atencion, pago y operacion.
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M El precio

- Esta recuperando la relevancia en la decision de compra que tenia antes de la pandemia, ahora
acompafiado por otros temas como las medidas sanitarias y politicas de flexibilidad.

Precios

Politicas de cambio de fechas y/o cancelacion

Fechas de posibilidad de viaje (ya planeados)

Medidas sanitarias que estan implementando los destinos

Restricciones de viaje 0 normas que deban de ajustarse en caso de viajar a ese destino
Medidas sanitarias que estan implementando los proveedores de servicios

Casos activos de Covid en la zona y/o ocupacién hospitalaria

Otras

Radar Turistico: Entevistas a la industria.

v DESCUBRIMIENTO:

Se empezara a descomoditizar el turismo, ya no es una
competencia Unicamente via precios, ahora las empresas
tienen la oportunidad de ofrecer una estrategia de precios
junto con politicas de flexibilidad, seguridad y otros
beneficios.

Los proveedores turisticos tendran que trabajar mucho en
costos y eficiencia para, ademas de buscar rentabilidad, poder
ofrecer valores agregados.
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M Las grandes empresas

- Se han adecuado a las nuevas tendencias. Airbnb ha cambiado su oferta de productos adaptandola
a estadias mas largas, Trip Advisor ha estudiado al viajero y respondido con ofertas personalizadas.
Asimismo, gigantes tecnolégicos se han sumado a la digitalizacion de la industria al ofrecer experien-
cias en los destinos, como Amazon, o al capitalizar las busquedas, como Google (A Deep Dive into

Tripadvisor, Skift, 2020 y What hotels can learn from Airbnb’s response to the COVID-19 crisis, eHote-
lier, septiembre 2020).

v DESCUBRIMIENTO:

Las empresas que han sabido leer al mercado ante la crisis y aquellas que ya lo hacian previa-
mente son las que mejor estan sobrellevando el reto actual, junto con aquellas con una fuerte

cultura de innovacién y de toma de decisiones basadas en el analisis del comportamiento
de su cliente.
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B Los hoteles enfocados a turistas de
altos ingresos

+ Han visto aumentar su RevPar con respecto a 2019 (STR).

v DESCUBRIMIENTO:

Algunos actores de la industria optaran por enfocarse en
un nicho de lujo que, si bien es mas reducido que dirigirse al
mercado masivo, puede pagar precios elevados y resulta
mucho mas rentable.

B Percepcion de los consumidores
de comercio en linea

« El impacto mas fuerte que ha tenido la pandemia es la angustia
por temas econdémicos (40%) y la incertidumbre por no saber
qué sucedera (40%) (Impacto COVID-19 en la venta online en
México, Amvo, noviembre 2020). Pese a ello, estrategias basadas
en ofertas de precios, promociones y valores agregados son
bien recibidas.

v DESCUBRIMIENTO:

Los prestadores de servicios que ofrezcan productos en
oferta o con valores agregados, en periodos de tiempo
limitado, que ademas sean seguros y flexibles, seran quienes
atraeran al consumidor, porque es ahi donde esta puesta su
atencion.
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B Medidas que se estan implementando en
las empresas de viajes

- Las principales medidas que estan implementando las empresas de viajes son disefiar nuevos
productos y ajustar el modelo de negocio.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Disefar nuevos productos

Ajustar el modelo de negocio

Mejorar los productos actuales

Fortalecer el servicio al cliente

Invertir en tecnologia

Examinar nuevos destinos

Enfocarse en programas de capacitacion
Revision de documentos (términos y condiciones)
Examinar nuevas audiencias

Mejorar la base de suministro

W Septiembre 2020 M Junio 2020

Global Travel Distribution COVID-19 impact, Travel Consul, noviembre 2020.

v DESCUBRIMIENTO:

En ediciones de Radar Turistico anteriores y en la reciente
encuesta de Travel Consul (Global Travel Distribution
COVID-19 impact, Travel Consul, noviembre 2020) destacan
los rediseiios de modelo de negocio y de productos como
una prioridad para tener mas alternativas de competiti-
vidad en 2021. Un momento muy oportuno para hacerlo ya
que apenas 40% de las empresas reportan tener un
avance de al menos 60% en su plan de mercadotecnia
2021, mientras que 11% aun no avanzan a 20% de su
planeacién (Encuestas a la industria, Radar Turistico,
noviembre 2020).
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B Segun Global Travel Distribution, las tres acciones mas solicitadas a las
Organizaciones de Gestion de Destinos (DMO) son:

1. Introduccioén de una certificacion de salud y seguridad.

2. Presentacién de datos Utiles y oportunos.

3. Campaiias de marketing para consumidores (Global Travel Distribution COVID-19 impact, Travel
Consul, noviembre 2020).

v DESCUBRIMIENTO:

Los destinos tienen una gran oportunidad al proveer a
los intermediarios turisticos de tres factores determi-
nantes para su competitividad. Es momento para que,
siendo protagonistas de la industria, den el ejemplo de una
cultura orientada a los datos y a la innovacion.

www.radarturistico.mx Pag. 11
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La recuperacion
en numeros

M La ocupacion hotelera en México

- Aunque a pasos discretos, continla su tendencia de recuperacion.
Al cierre de la semana 44 (1 de noviembre) se reporta en 31%, 28.6
pp menos que en la misma semana de 2019.
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- Los destinos de playa tienen una mejor ocupacién que gran-
des ciudades y se espera que para fin de afio se observen ocupa-
ciones mayores, si las restricciones sanitarias lo permiten. Los
Cabos, Puerto Vallarta y Mazatlan son los destinos que mejor
rendimiento han mostrado seguidos de Cancun (Datatur). Los
Cabos, Cancun y Vallarta también son los destinos mas
mencionados entre los usuarios de redes sociales durante el

mes de noviembre (Social listening, Radar Turistico, noviembre
2020).

www.radarturistico.mx
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B Actividad en aeropuertos

« La mayor participacién, 73% es del mercado doméstico que, ademas, presenta 16% mas pasajeros
que los registrados en septiembre y 36% menos que los registrados en octubre 2019. El mercado
internacional muestra 51% menos trafico de pasajeros en comparacién con octubre de 2019. Para
el cierre de octubre el trafico de pasajeros incrementé 22% contra los pasajeros registrados en
septiembre de 2020 (ASUR, OMA,GAP. Informacion total de los tres grupos aeropuertarios, no se
incluye la informacién de la CDMX).

6,238,082
ll'
4,939,192
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3,811,192 1,348,650
3,065,747
s
1,514,270 178675
616,444 601,416
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ASUR, OMA,GAP. Informacién total de los tres grupos aeropuertarios, no se incluye la informacién de la CDMX.

PARA CIERRE DE ANO,
LA INDUSTRIA PERCIBE UNA CAIDA DE:

64.4%

EN SUS VENTAS CON RESPECTO A 2019

‘ L‘,\ EN 2021, SE ESPERA QUE LA
AT Ll L CAIDA SEA DE:

20./

EN COMPARACION CON 2019

2021

i

+ El cambio de afio no implica
una modificacion en la situacién
actual ni en las condiciones del
mercado, por lo que 2021 es un
aifo para ir por la recuperacion
y no esperarla, para aplicar lo
aprendido. Los mercados conti-
nuaran reconfigurandose, los
prestadores de servicios que
mejor se sepan adaptar a estos
continuos cambios seran quie-
nes sobrevivan.
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15 preguntas
para tomar vueloen 2021 ' %&

En este numero de Radar Turistico, te sugerimos responder junto con tu equipo las siguientes
preguntas para determinar si estan realizando una planeacién 2021 adecuada.

NUmero 7. Diciembre 2020

1. Si nos preguntan cual es nuestro propdésito 2021, ;qué contestariamos y qué tanto nos
inspira la respuesta?

CAPITAL HUMANO
2. ;Cémo mantendremos motivadas y comprometidas a las personas en nuestra organizacion?

¢Hemos concretado alianzas para reformar o alcanzar nuestras metas en 20217 Y ;qué
alianzas necesitamos hacer o reforzar para alcanzarlas?

MERCADO OBJETIVO

4. De los clientes que atendemos ;podemos describir con detalle lo que necesitaran y desearan
para el 2021 y que nosotros podremos ofrecerles de forma muy competitiva, 0 necesitamos
atraer nuevos perfiles?

5. Los datos (de nuestros mercados, clientes, niveles de satisfaccién, campafias comerciales,
medios propios, ventas, operaciones y finanzas) con los que contamos, ¢nos estan ayudando a
hacer negocio o hay que revisarlos y ponerlos a nuestro favor?

6. Todos los cambios en los clientes y la industria turistica, (nos estan requiriendo un nuevo
modelo de negocio o de ajustar y mejorar el que ya tenemos?

~

PRECIO Y DISENO DE PRODUCTOS
7. ;Contamos con los productos y los servicios necesarios para atraer y satisfacer a nuestros
clientes meta del 20217

8. (Tendremos una estrategia de precios muy competitivos que ademas integre las nuevas
necesidades de los viajeros?

J

www.radarturistico.mx Pag. 14
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4 - N
DESEMPENO DIGITAL
9. (Tenemos el nivel digital que los mercados y clientes ya estan demandando, entre ellos una
N presencia actualizada y funcional y una buena reputacién? )
4 )
ESTRATEGIA DE VENTAS
10. ;/Nuestra estrategia comercial (ON y OFF LINE) nos esta generando los suficientes leads y
ventas o debemos de analizarla y mejorarla?
11. /Necesitamos capacitar a nuestro equipo de ventas y mejorar sus materiales para
incrementar sus tasas de cierre?
- J
4 COMUNICACION A
12. ;Tenemos una estrategia que le garantiza a nuestros clientes un servicio y respuesta
rapidos y eficaces a través de cualquier canal de comunicacion?
13. ;Tenemos una estrategia de comunicacion que realmente conecte con lo que desean
nuestros clientes meta 20217
- J
4 )
COMPETENCIA
14. ;Hemos analizado los aciertos o errores de aquellas empresas con las que competimos o
nos complementamos que les haya ido bien o mal durante este 2020?
NS J
/ , )
EJES ESTRATEGICOS DEL PLAN
15. Con base en todo lo anterior, ;en qué actividades debemos centrar nuestra atencion y
recursos para 20217
- J
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Metodologia:

Radar Turistico se disefa a través de una estratégica combinacion de técnicas de analisis y genera-
cién de informacidn; técnicas tanto cualitativas como cuantitativas. Toda la informacion que utiliza-
mos proviene de fuentes autorizadas, reconocidas, actualizadas y con metodologias probadasy
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.

é,iﬂl!

-

Levantamiento de
encuestas en linea por
invitacién del 17 al 23 de
noviembre. Los respondientes
plataformas de consu fueron: Agentes de viajes (mino- Revision, procesamiento y analisis
GOOGLE y herramienta ristas) 52%, hoteles 21%, operador de fuentes secundarias. En cada
monitoreo de trafico d mayorista 17%, aerolineas 1% y caso se menciona la fuente
analisis cuantitativ otros 9% (destinos, consultores, correspondiente.
agencias de mercadotecnia, 3
medios de comunicacién o
meeting planners).

Recopilacion de da
abiertos que proviene

Andlisis de conversa- Social listening de
o medis d'g'talesi intenciones de viaje. Se
Se analizaron 260 conversacio- .
analizaron 13,655 conversa-

nes de las principales cuentas de .
Instagram en mas de 13 categorias de ciones relevantes en Facebook y

contenido diferente para entender cual Twitter para detectar intenciones
es la tendencia de contenido que buscan sobre la actividad turistica, asi
los usuarios y qué temas tienen mejor como el sentimiento y percepcion

percepcion 0 alCanCeuEE del usuario ante contenidos del
analizados generaron 27.7 millones

de interacciones en su conjunto sector. Eeriodo del1al 15 de
en un periodo del 1 al 15 de noviembre de 2020.
noviembre de 2020.
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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

\ 4
v CENTRAL

Conectamos tu marca con el viajero correcto

Comunicacién y marketing para conectar tu
marca con el viajero correcto: relacién con
medios de comunicacién, influenciadores e
industria turistica; disefio de campafias de
mercadotecnia turistica, alianzas
estratégicas y consultoria en
manejo de crisis.

www.prcentral.com
magdalena.bermea@prcentral.com
+5255 8114 8755

OGHIEN

(—h CONSULTING #—}

Te apoyamos para traducir la informacion
en experiencias que provoquen un WOW!
en tus clientes y mejoren los resultados de
tu negocio. Estamos listos para apoyar tu
reactivacion 2021-2022.

www.oghen.com
ashapiro@oghen.com
+5255 2155 6044

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 publicacion periddica 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




