dAMADEUS

Your technology partner

Nota de prensa

Amadeus presenta el estudio El viajero experto, sobre las tres grandes tendencias que, aceleradas
por larecesién econémica, influirdn en el sector del viaje

Un nuevo concepto de viajero marca la evoluciéon del sector y sus
oportunidades de negocio

e Se generaliza el concepto de “viajero experto”, mas informado gracias a Internet, mas exigente en sus
expectativas, mas aventurero en la eleccion de destinos y procedente de lugares cada vez mas diversos

e Un 62% de los profesionales consultados considera que aun hay gran margen para la innovacion
tecnoldgica en el sector, especialmente en la fase de busqueda de informacion previa al viaje y su
reserva

e Los sistemas de informacion sobre destinos en funcion de las preferencias, las interfaces intuitivas de
acceso a los sistemas informaticos, la realidad virtual y las tecnologias de geolocalizacion seran algunos
de los avances mas significativos en el sector del viaje

e Las mayores oportunidades de negocio para el sector estaran en los nichos minoritarios de clientes,
servicios y productos, cada vez mas especializados

El informe completo esta disponible en www.es.amadeus.com

Madrid, 18 de noviembre de 2009. Amadeus, proveedor mundial de soluciones tecnoldgicas y de
distribucion para la industria del viaje, presenta hoy el estudio El viajero experto, que identifica y analiza las
tres tendencias que, aceleradas con la recesion econdémica, tendran una mayor influencia sobre el sector del
turismo y los viajes a nivel mundial.

Segun el informe, las tres caracteristicas que marcaran la evolucion de sector, en las que deberan
focalizarse e innovar los proveedores e intermediarios de la industria turistica para aprovechar al maximo las
oportunidades, son:

- La generalizacion de un perfil de viajero cada vez mas informado y exigente
- La evolucién hacia una experiencia de viaje cada vez mas influida por las tecnologias interactivas
- La proliferacion de segmentos minoritarios de productos y clientes

El informe El viajero experto se ha llevado a cabo a partir de una encuesta realizada entre casi 3.000
profesionales del sector del viaje de todo el mundo y de entrevistas en profundidad con 30 lideres de
opinion de destacas empresas, tales como Kayak, Forrester, Qatar Airways, Marriot International o Expedia.

Generalizacion del perfil de viajero experto

Internet ha puesto mucha mas informacion al alcance del viajero medio, ya sea a través de contenidos de
profesionales, redes sociales o comentarios de otros usuarios. De este modo, se ha ido extendiendo el perfil
de viajero experto, al que han de adaptarse y atender los profesionales del viaje.

La mitad de los expertos consultados para el estudio considera que, en los proximos diez afios, el nivel de
conocimiento del viajero sobre sus opciones de viaje y el nivel de exigencia en cuanto al servicio seran
objeto de un “gran cambio”. En menor proporcion (25%), se prevé un viajero menos proclive a buscar
asesoramiento profesional convencional en el futuro. En ese sentido el estudio concluye que el futuro
cliente —mas informado y exigente en sus expectativas— se inclinara bien por un servicio altamente
personalizado, o bien por una experiencia cada vez mas online en la bsqueda de informacion.

Otro de los grandes cambios de comportamiento de los viajeros se producira con el incremento en la
demanda de viajes al extranjero (de acuerdo con el 29% de la muestra) y de aventura (25%). Cabe esperar
viajeros mas aventureros a la hora de elegir nuevos destinos, hecho directamente relacionado con la
mayor disponibilidad de informacién y, en consecuencia, de la seguridad en ciertos desplazamientos. En
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este sentido, los viajes a Asia y Africa seran mas demandados que nunca. En concreto, segun la opinion de
los consultados, en 2020 China sera el tercer destino turistico del mundo (52% de la muestra), por detras de
EEUU (76%) y Francia (66%) y por delante de Espafia (28%).

La procedencia de este viajero moderno también sera cada vez mas variada, especialmente porque el
crecimiento de las clases medias en los paises BRIC (Brasil, Rusia, la India y China) se traducird en un
incremento del turismo emisor y de los viajes de empresa en dichos paises. Asi, los norteamericanos y
europeos, que tradicionalmente han dominado el sector de los viajes, dejaran paso a viajeros de diversos
origenes, lo que plantea a los profesionales el reto de tener en cuenta las diferencias culturales en la
prestacion de sus servicios.

Asi y todo, el amplisimo impacto de Internet sobre la experiencia de viaje y la consiguiente globalizacion
requerirad de las empresas del sector un replanteamiento en la forma de segmentar a sus clientes. Un
joven de 18 afios de China podra tener mas en comun con un joven de 18 afios de EEUU que con un adulto
de 40 afios de su propio pais. Mas del 80% de los miembros del grupo de expertos consultados esta de
acuerdo o muy de acuerdo con esta apreciacion.

Del mismo modo, en un momento en el que cada vez mas negocios se abren paso en la red, la relacion
entre las empresas del sector y sus clientes se hace mas fragil y se complica la consolidacion de las marcas
y el aumento de las cuotas de mercado. Un 40% de los expertos reconoce que resulta “mucho mas dificil”, y
otro 40% “algo mas dificil’, conseguir la fidelidad del cliente en Internet de lo que es en entornos
convencionales. En este sentido, los dos factores que consideran mas importantes para crear una marca
eficaz, ya sea en el entorno convencional o en Internet, son la coherencia entre lo prometido y lo ofrecido y
la calidad en la experiencia de usuario. Se considera que el “boca a oreja” y la promocion eficaz son mas
importantes en Internet, mientras que la creacién de un vinculo emocional con la marca resulta mas
importante fuera de la red. Ademas, casi tres de cada cuatro entrevistados afirman que la mejora de la
experiencia del usuario es el factor mas importante en las empresas del sector turistico a la hora de fidelizar
al cliente en Internet.

En la misma linea, la mayoria de los expertos (73%) considera que los comentarios de usuarios en la red
son un aspecto positivo que eleva las expectativas de las marcas, y s6lo un 13% los perciben como una
amenaza para su reputacién. Todo ese conocimiento disponible es fundamental para empresas y
consumidores particulares que ajustan sus presupuestos de viaje, y para los profesionales del sector resulta
cada vez mas decisivo aprovechar y hacer un buen uso de ello.

Segun lan Wheeler, Vice President, Marketing & Distribution de Amadeus: “El creciente conocimiento de los
viajeros ha tenido un profundo impacto en el sector de los viajes debido a que el consumidor medio, mas
capacitado gracias a Internet, esta cada vez mejor informado. Pero las expectativas del sector son cada vez
mas altas, lo que esta estimulando un nuevo impulso de innovacién tras la recesion econémica”.

Hacia una experiencia de viaje mas tecnoldgica e interactiva

La tecnologia ha influido y mejorado enormemente el proceso previo al viaje (busqueda de informacion y
reserva, fundamentalmente), pero ain hay un gran margen para la innovacion, como asegura el 62% de
los encuestados. La tecnologia ofrece numerosas oportunidades para las empresas de viajes, y no solo en
la planificacion de un desplazamiento; también durante el viaje en siy en la fase posterior al mismo.

En concreto, para los lideres de opinién consultados, las oportunidades de mejora son mas evidentes en la
fase de busqueda de informacién sobre el destino (el 66% lo considera una gran oportunidad), en la de
busqueda de informacién sobre precios y disponibilidad (52%) y en la de reserva (48%). Para que el sector
aproveche al maximo estas oportunidades, tendr4 que implantar nuevas soluciones tecnolégicas que
ayuden a que la experiencia de viaje sea mas cémoda, segura y personalizada, es decir, una tecnologia
“humanizada”. Algunas de las posibles soluciones son los sistemas sofisticados de informacién sobre
destinos en funcion de las preferencias de los clientes (apuntado por el 55%) o interfaces intuitivas para
operar con equipos informaticos (41%), como las pantallas tactiles de Ultima generacion o la interaccion
mediante voz. El 28% de los expertos también considera que la realidad virtual influird en la experiencia del
viaje, ayudando a los turistas a encontrar el destino idoneo de manera mas precisa. Las tecnologias de
geolocalizacion (21%), los programas de fidelizacion a medida (17%) y la informatica social o la web 2.0
(17%), son otros avances que impactaran en la practica de los viajes.
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Las redes sociales y las tecnologias mdviles seguiran siendo catalizadores del crecimiento incluso en los
mercados mas maduros. Segun el grupo de expertos consultados, para 2020, la tecnologia habra suscitado
cambios importantes en los recursos de los proveedores, intermediarios y consumidores de viajes en todas
las areas del sector, en especial en la capacidad para poner a disposicion del piblico mas opciones de viaje
y en la de los usuarios para compartir con otros consumidores informacion sobre los proveedores.

En su opinion, ;como se dejara sentir el impacto de la tecnologia de aqui a 2020 en las siguientes areas?
Capacidad de los comercializadores de viajes
para poner a disposicién del piblico mas opciones

Capacidad de los consumidores para compartir entre

ellos informacién sobre proveedores de viajes

Capacidad de los proveedores y comercializadores

de viajes para poner a disposicién del piblico

informacion sobre precios y disponibilidad

Capacidad de los consumidores para encontrar informacion
sobre la calidad de los productos de los proveedores

Capacidad de los proveedores de viajes
para gestionar mejor la logistica de los viajes

Capacidad de los proveedores de viajes independientes
para aumentar su cuota de mercado

Mejorara hasta ser irreconocible Mejorara mucho Mejorara ligeramente No mejorara apenas/en absoluto

Casi un tercio de los participantes de la encuesta considera que los dispositivos mdviles tendran un gran
impacto en la forma en que la proxima generacion buscard y reservara viajes, superior al de las redes
sociales, los comentarios de los usuarios, los videos compartidos o las herramientas de visualizacion. En
cualquier caso, Internet mévil se combinard con las redes sociales para dar nuevas oportunidades a las
empresas de viajes tanto de segmento vacacional como de negocio.

En definitiva, estamos a punto de ser testigos de la aparicion de una gran cantidad de innovaciones
tecnoldgicas que optimizaran la experiencia de los viajeros en todas las etapas de viaje.

Segun Wheeler, “no cabe duda de que el Ultimo afio esta siendo complicado. Pero esta claro que el sector

quiere crecer, adaptarse e innovar en lo que respecta a la experiencia del consumidor en su mas amplio
sentido”.

En su opinion, jcual de las siguientes opciones &ﬁ: s/

repercutira en mayor medida en la forma [ Herramientas de visualizacién (p.ej. Second Life)
en que la proxima generacion buscara ; )
! l—|L s F _\{l_ _1 o L Acior l a Comentarios de usuarios
y reservara viajes? 26%
~ 5 Dispositivos moviles
Redes sociales
(Cuestionario electronico. Base: 2.719) 32% Vidcoscompartidos (picj Youlub)

Proliferacién de segmentos minoritarios de productos, servicios y clientes

Segun el estudio, las fuentes de ingresos de las empresas de viajes cada vez estan mas repartidas entre
una gama mas amplia de productos y servicios.

Menos de un tercio de los participantes siguen el modelo de distribucion tradicional 80/20, es decir,
consiguen el 80% de sus ingresos con sélo el 20% de su cartera de productos. Sin embargo, esta curva
tradicional de distribucién ya no es aplicable segln casi cuatro de cada diez encuestados (38%), para los
gue el 80% de los ingresos se reparte entre el 60% o mas de su cartera de productos y servicios. Este dato
hace vislumbrar un futuro en el que el negocio de los viajes contard con numerosos nichos de mercado
minoritario, capaces de ofrecer importantes oportunidades para las empresas del sector. Asi, aunque la
mayoria de los expertos (41%) sigue considerando los “productos estrella” como su mayor oportunidad
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comercial, alrededor de un tercio (31%) aprecia importantes oportunidades en “vender mas productos
minoritarios” y un cuarto (24%) en “vender a segmentos minoritarios de clientes”.

En cuanto a la naturaleza de estos mercados o segmentos minoritarios, el grupo de expertos consultados
aprecia “grandes” y “moderadas” oportunidades, por ejemplo, en los “viajes con estilo” (89%), los “de
aventura” (83%), los “ecoldgicos” (72%), “religiosos” (55%) y “de novios” (45%). Todos ellos se configuran
como areas claves de crecimiento para los servicios especializados.

En lo relativo a la proporcion de reservas de viajes realizadas por Internet o de forma online, tres de cada
cuatro encuestados cree que el online nunca supondra el 100% de las reservas, y que siempre existira una
proporcién de viajes que se reservara fisicamente. El interés por nuevos destinos y la accesibilidad
contribuirdn a consolidar a los agentes de viajes como figuras clave en la contratacién de unas vacaciones
diferentes o a destinos menos convencionales. En todo caso, los expertos consultados coinciden en su
prevision de aumentar la proporcién del gasto dedicado a apoyar su estrategia en Internet.

Notas aredactores

Amadeus IT Group es el socio tecnologico preferente para proveedores, distribuidores y usuarios de productos turisticos. La
compaiiia ofrece soluciones de distribucion, gestion y venta que ayudan a los clientes a adaptarse, crecer y tener éxito en el cambiante
mercado de los viajes. Entre los grupos de clientes de la compafiia, destacan proveedores (aerolineas, hoteles, empresas de alquiler
de coches, compaiiias ferroviarias, lineas de ferry, lineas de crucero, empresas de seguros y touroperadores), distribuidores de
productos turisticos (agencias de viajes) y usuarios de viajes (empresas Yy viajeros). Las soluciones de la compafiia se agrupan en
cuatro categorias: Distribucién & Contenido, Ventas & Comercio Electronico, Gestién Empresarial y Servicios & Consultoria.
Amadeus cuenta con sedes en Madrid (oficinas centrales y marketing), Niza (desarrollo) y Erding (operaciones, centro de
procesamiento de datos) y delegaciones regionales en Miami, Buenos Aires y Bangkok. En lo que a mercados se refiere, Amadeus
mantiene relaciones con clientes a través de 71 organizaciones comerciales (Amadeus Commercial Organisations) que cubren 219
mercados.

La compafiia es propiedad de WAM Acquisition, cuyos accionistas son BC Partners, Cinven, Air France, Iberia y Lufthansa. En todo el
mundo, Amadeus cuenta con mas de 8.600 empleados de 105 nacionalidades.

Si desea mas informacion sobre Amadeus, visite www.amadeus.com.

Amadeus Espafa es el distribuidor de reservas turisticas y el proveedor de tecnologia de referencia para el sector del viaje. Su
actividad principal es la comercializacién y adaptacion local del Sistema de Reservas Amadeus y sus productos relacionados, asi
como la asistencia y provision a las agencias de viajes en infraestructura tecnoldgica, formacion, consultoria y servicio al cliente. En
2008, Amadeus Espafia procesé mas de 36,1 millones de reservas. Actualmente cuenta con 8.689 agencias de viajes o puntos de
venta usuarios de su sistema de reservas y de su tecnologia.

Amadeus Espafia es Premio Principe Felipe a la Excelencia Empresarial en la categoria de Empresa Turistica.

Mas informacion en: www.es.amadeus.com
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