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Prélogo

Traveller Tribes ! -
" *ﬂ

A las tribus viajeras del manana

¢Como seran los viajeros del manana?

¢Como van a evolucionar sus necesidades?

{Qué deberan hacer los proveedores de viajes
para fidelizar a sus clientes?

¢Como puede la tecnologia mejorar
la experiencia que se ofrece al cliente?

Ni las guerras, ni las enfermedades, ni las deudas, ni un petréleo por
las nubes... Nada parece acabar con el deseo del hombre de viajar a
tierras remotas o cercanas, de mirar a un cliente lejano a los ojos o
de relajarse en una playa solitaria con un buen libro. De igual modo,
las pruebas por las que ha pasado el sector de los viajes durante

los altimos afos sélo han servido para demostrar su flexibilidad y
creatividad. Cada nuevo reto trae aparejado un nuevo servicio, un
modelo de negocio inesperado, una nueva forma de trabajar o una
innovacion tecnolégica.

La forma mas segura de capear este temporal de cambio es seguir
centrandose en el cliente. En el caso del sector de los viajes, ese
cliente es alguien que viaja, un viajero, y a medida que los viajes se
abaratan y el poder adquisitivo crece, la palabra «viajero» encarna un
universo creciente de personas, culturas, necesidades, expectativas,
aspiraciones y estilos de vida.

Este trabajo es un intento de entender como las tendencias
demograficas, geograficas y politicas pueden moldear a los viajeros
del manana. Su finalidad es la de propiciar un debate sobre lo que
depara el futuro al sector de los viajes y dénde pueden surgir las
oportunidades. Se ha recurrido a expertos en predicciones para
identificar y segmentar a los grupos —o tribus— de viajeros.

En concreto, se identificaron cuatro grupos para su posterior
analisis. Varios expertos del sector de las aerolineas nos dedicaron
gustosamente su tiempo y sus conocimientos para ayudarnos a
desvelar las implicaciones practicas de estos nuevos tipos de viajero.

Como somos Amadeus, y eso es lo que hacemos, también hemos
analizado las implicaciones desde el punto de vista de la tecnologia.
Si bien algunos de los aspectos tecnologicos que se presentan

son nuevos, otros ya estan siendo utilizados en la actualidad y su
empleo se ird generalizando en el futuro. Pensamos que la tecnologia
debe permitir una interaccién mas intuitiva entre los viajeros y

los proveedores, en un proceso que llamamos humanizacién de

la tecnologia.

Esperamos que el informe satisfaga al lector y confiamos en que sirva
para abrir un debate en el sector sobre cémo viajaremos en el futuro.

Frédéric Spagnou
Vice-President, Airline Business Group, Amadeus

www.amadeus.com

| AMaDEUS
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E Nuestro planteamiento

Presentacion del informe

Este informe identifica cuatro tribus viajeras

del manana, presenta las tendencias que
propiciaran su aparicion y analiza las innovaciones
tecnolégicas que podrian mejorar la experiencia
del usuario, desde la reserva hasta la llegada al
destino.

Durante las ultimas décadas, ha crecido espectacularmente el nimero
y la diversidad de personas que viajan. A medida que aumenta la
prosperidad econémica y los viajes son mas asequibles, el perfil de los
viajeros de los primeros afios del siglo XXI es ahora mas dispar que
nunca.

Este informe presenta cuatro tribus viajeras cuya importancia, a
juzgar por las tendencias sociales, econémicas y demograficas, crecera
significativamente durante los proximos 15 anos. Aunque estas tribus
no conforman el mapa completo de los viajeros del manana, han sido
seleccionadas porque sus integrantes presentan unas necesidades
diferenciadas que ponen de manifiesto las oportunidades y retos que
se les avecinan a los proveedores de viajes.

Las tecnologias de la comunicacion, las plataformas de distribucion

y los sistemas de deteccién e identificacién contintian evolucionando.
Aprovechando las posibilidades que les brindan, los proveedores
podran ofrecer servicios mas eficientes, integrados y atractivos en
todas las etapas del viaje, desde la reserva y la facturacién, hasta el
vueloy la recogida del equipaje.

En algunos casos, el futuro ya ha llegado. Muchas de las tecnologias
recogidas aqui ya existen, aunque no necesariamente se utilicen
aun como se las describe. Asimismo, las personas que encajan en

la descripcion de estas cuatro tribus ya estan viajando hoy en dia.
No obstante, merece la pena tomarlas en consideracion, no sélo
porque nuestros estudios indican que el nimero de integrantes

de estas tribus habra aumentado de manera significativa en 2020,
sino también porque los servicios que satisfagan sus necesidades
especificas pueden utilizarse para mejorar la calidad de |a oferta

de viajes para el publico en general.

Como se elaboro este informe

Este informe es el resultado del trabajo de
Henley Centre HeadlightVision en colaboracion
con Amadeus, a partir de la experiencia de
especialistas del sector de los viajes y otras areas.

Como desarrollamos nuestro planteamiento

Acudimos a diversas fuentes y metodologias de trabajo para poder
definiry estudiar estas cuatro tribus viajeras del mananay las
tecnologias que permitirdn mejorar los servicios que se les ofrecen,
desde la reserva hasta su llegada, pasando por todas las etapas de
su viaje.

Henley Centre HeadlightVision se ocup6 de la investigacion
documental inicial para obtener informacion sobre las tribus viajeras
del manana consultando diversas fuentes:

> La propia base de conocimiento de Henley Centre HeadlightVision
en todo el mundo, integrada por:

> The Global Energies, un estudio sobre tendencias mundiales
de comportamiento de consumidores y marcas, y

> HenleyWorld, un estudio sobre las actitudes de los consumidores
de 14 paises que representan mas del 70% del PIB mundial.

> Varias fuentes externas de informacién, como la Organizacién
Mundial del Comercio, las Naciones Unidas, la Organizacién para
la Cooperacién Econémica y el Desarrollo, el Banco Mundial, la Guia
Oficial de Aerolineas (OAG) y la Asociacion de Representantes de
Entes Nacionales de Turismo (ANTOR). El resto de las fuentes se
detallan en el Apéndice 1.

Henley Centre HeadlightVision celebrd asimismo talleres y entrevistas
con Amadeus, representantes de companias aéreas y otros expertos
en tecnologia de viajes, con el fin de confirmar el perfil de las tribus

y formular propuestas tecnolégicas que pudieran aplicarseles
especificamente a cada una de ellas. Los expertos en tecnologia de
Amadeus aportaron sus conocimientos a la hora de determinar los
conceptos tecnolégicos.




Acerca de Henley Centre HeadlightVision

Henley Centre HeadlightVision (HCHLV) presta servicios de consultoria
sobre futuros estratégicos y marketing. Se especializa en ayudar a

sus clientes a comprender las tendencias que afectaran a su area de
negocio en el futuro, de forma que puedan utilizar este conocimiento
en su planificacion estratégica para aprovechar al maximo el potencial
de sus actividades, marcas y organizaciones.

HCHLV esta presente en todo el mundo y tiene oficinas en Londres,
Nueva York, Nueva Delhi, Bombay y Pekin. Su exclusivo sistema de
analisis inteligente de tendencias se actualiza en todo el mundo a
través de sus socios expertos en investigacion cualitativa repartidos
por 14 paises, y mediante una red de investigadores que opera, a pie
de calle, rastreando permanentemente las ultimas tendencias en
40 ciudades de los cinco continentes.

Henley Centre HeadlightVision sigue aumentando su prestigio como
centro promotor de las mejores practicas en el ambito de los futuros
estratégicos y la planificacién de escenarios. HCHLV ha desarrollado
un completo repertorio de escenarios y diversas herramientas de
prevision para sus clientes en los sectores publico y privado, asi como
para distintas administraciones publicas. Si desea mas informacion,
visite www.hchlv.com.
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Acerca de Amadeus

Amadeus es un proveedor lider mundial de tecnologia y sistemas
de distribucién que ofrece su experiencia y conocimientos tnicos
al sector de los viajes y el turismo. Entre sus productos, destacan
soluciones avanzadas que cubren las necesidades comerciales
especificas de |as aerolineas con independencia de su tamario,
modelo de negocio y alcance geografico.

Amadeus Altéa CMS, su revolucionaria cartera de soluciones de
gestion de clientes de ultima generacién, satisface las necesidades
de las aerolineas de red y regionales. La gama Altéa, basada en un
concepto pionero de plataforma comunitaria, permite mejorar la
eficiencia operativa y aumentar los ingresos. Esta formada por las
soluciones Altéa Reservation, Altéa Inventory y Altéa Departure
Control.

Las aerolineas de bajo coste tienen también a su disposicion otras
soluciones especificas de gestion de clientes -ya utilizadas por
aerolineas en Europa y EE.UU-, que estan basadas en tecnologias
adaptativas y ofrecen funciones potentes que se ajustan facilmente
a los cambios en sus necesidades operativas.

Para complementar estas soluciones tecnolégicas integradas,
Amadeus ofrece Amadeus e-Travel Airline Suite, una solucién de
comercio electrénico utilizada por mas de 70 de las principales
aerolineas del mundo en mas de 250 portales y en mas de 80
mercados.

La compaiiia también ofrece soluciones independientes, como
Amadeus Revenue Integrity y Amadeus Ticket Changer (para la
reemision automatica de billetes), asi como una amplia gama de
soluciones de billetaje, como billetaje electronico en itinerarios
compartidos y servicios tecnologicos para la gestion de servicios
en tierra.

Si desea mas informacién sobre las soluciones de Amadeus para
aerolineas, visite www.amadeus.com/airlines.

dMADEUS

Your technology partner
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[EJ Resumen ejecutivo

Por primera vez, el estudio Future Traveller Tribes 2020 ha identificado
las grandes tendencias demograficas, geopoliticas, econémicas y
tecnologicas que determinaran quién viajara en el futuro, qué grupos
seran los dominantes y cuales seran sus necesidades individuales.
Amadeus y Henley Centre HeadlightVision han elaborado este
informe para fomentar el debate sobre cdmo se puede aprovechar la
tecnologia para ofrecer niveles de servicio atin mas altos a los viajeros
del manana.

Se han definido cuatro tribus viajeras del mafanay se han
identificado las innovaciones tecnolégicas relacionadas con ellos.
Uno de los hechos mas significativos es la «humanizacién de la
tecnologia», una tendencia que marcara un antes y un después en
las plataformas tecnolégicas y otras herramientas de comunicacion
para hacer posible una oferta de viajes altamente personalizada,
optimizada y flexible. Las conclusiones del informe se han elaborado
a partir de un proceso de investigacion, talleres y entrevistas con
expertos de Amadeus y de los sectores del viaje y |a tecnologia.

dMADEUS

Principales tendencias

El crecimiento de los viajes internacionales continuara a medida

que la globalizacién de los negocios y el aumento de la emigracion
alimenten la necesidad de viajar al extranjero. Ademas, el aumento
del poder adquisitivo de los consumidores, combinado con una
reduccién del coste de los viajes, pondran éstos al alcance de mas
personas. Sin embargo, esta tendencia puede verse frenada por una
serie de grandes incertidumbres, como la creciente preocupacién por
el medioambiente y el incremento del precio del petréleo.

Principales implicaciones
desde el punto de vista
de la tecnologia

Los viajeros del manana demandaran a sus viajes niveles mas altos

de control, comodidad, seguridad y personalizacion, y la constante
sofisticacion de las tecnologias de la informacién permitira a

los proveedores satisfacer estas expectativas, transformando la
experiencia del cliente desde la reserva, hasta la recogida del equipaje.

Para los proximos diez o quince anos, se han identificado las
siguientes areas de desarrollo tecnolégico que facilitaran una
experiencia de viaje mas centrada en el pasajero. Las identidades
personales digitales basadas en informacion del cliente facilmente
accesible y actualizada permitiran a muchos proveedores de viajes
ofrecer servicios personalizados. La capacidad de ofrecer a los viajeros
informacion actualizada y en tiempo real donde y cuando la necesiten,
a través de nuevas tecnologias de comunicacion (como dispositivos
moviles personales e Internet), puede transformar y optimizar el
trayecto. Finalmente, la forma en que los clientes interactian con la
tecnologia esta evolucionando y se puede aprovechar el mayor uso
de la informatica social y la creciente sofisticacion de las tecnologias
visuales para mejorar la experiencia del viaje.



Las tribus

Las cuatro tribus descritas en este informe no representan una
segmentacion completa de los viajeros del futuro, sino que han
sido seleccionadas como tema de debate a partir de infinidad de
grupos potenciales, porque las tendencias sociales, econdmicas y
demograficas indican que seran relevantes en el futuro y porque
plantean los desafios mas interesantes a los proveedores de viajes.

Los Mayores Activos tendran entre 50y 75 afios en 2020. A medida
que envejece la poblacion mundial, el nimero de personas mayores
viajeras aumentara hasta niveles sin precedentes. Gracias a los
avances de la ciencia y la medicina, este grupo gozara de una mejor
salud y sera mas activo que las generaciones anteriores con su misma
edad. También disfrutaran de rentas mas altas y muchos se iran de
vacaciones y haran escapadas para relajarse y disfrutar de la libertad
de la jubilacion. Indudablemente, las necesidades fisicas de este grupo
plantearan desafios Unicos a los proveedores de viajes, mientras que
los proveedores de servicios tendran que desarrollar una comprension
mas profunda de sus necesidades en materia de salud.

Los Clanes Mundiales son un reflejo del crecimiento de la emigracién
mundial y el consiguiente aumento en el nimero de individuos y
grupos que viajan por el mundo para visitar a amigos y familiares,
de vacaciones o para retomar el contacto. Para muchos de ellos, los
aspectos relacionados con la reserva y el precio seran esenciales. Sin
embargo, como cada vez mas familias viajaran juntas, satisfacer las
necesidades de los nifos, los padres y los abuelos —e incluso los
bisabuelos— que viajen juntos planteara importantes retos.

Traveller Tribes 5

Los Profesionales Itinerantes son el grupo de individuos que vivirany
trabajaran en diferentes regiones, aprovechando los menores costes
de los viajes y las modalidades de trabajo flexible para mejorar su
calidad de vida. Los profesionales atareados querran sacar el maximo
provecho al tiempo que pasan viajandoy, por lo tanto, la comodidad
de la reserva, la rapidez de la facturacién y la seguridad seran aspectos
prioritarios para ellos. Ademas, la capacidad para permitir el trabajo
en movimiento y dar acceso a la tecnologia durante el trayecto seran
un requisito clave para los proveedores de viajes de este grupo. La
preocupacion por el medioambiente sera mas importante a medida
que las empresas y las personas trabajen para limitar las emisiones
de carbono.

Los Ejecutivos Internacionales representan la tribu de viajeros con
mayor poder adquisitivo y esta formada por altos directivos de
empresas con intereses internacionales que viajan en primera clase y
cada vez mas en aerotaxi o jet privado. Los individuos acostumbrados
a experiencias de primera clase y lujosas demandaran mas del servicio
prestado en todos los puntos del trayecto. Esperaran un servicio muy
personalizado que satisfaga sus necesidades e incluso que se adelante
a ellas. En este sentido, sera vital ofrecer un itinerario 6ptimo y fluido,
asi como satisfacer el deseo de trabajary relajarse.

Este informe no pretende dar una vision definitiva de lo que aguarda
en el futuro, pero esperamos poder ayudar a los proveedores de viajes
a construir una nueva perspectiva sobre los que seran los viajeros

del mananay sus posibles necesidades. El desarrollo y el uso de

la tecnologia sera vital y su progresiva humanizacién servira para
mejorar y fomentar una interaccién intuitiva con los clientes y hacer
posible una experiencia de viaje excelente.
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I Principales tendencias en el futuro de los viajes

Tendencias generales

El crecimiento de la poblacion mundial. La poblacién mundial
aumenta: los calculos de las Naciones Unidas indican que alcanzara
los 8.000 millones de personas en 2025, es decir, aumentara unos
1.500 millones de personas a partir de 2005*.

© Dreamstime.com/Brookhouse

La internacionalizacion del comercio. El rapido crecimiento del
comercio mundial ha aumentado el trafico de bienes, servicios y
capitales entre paises. Segun el Consejo Nacional de Inteligencia
estadounidense (NIC), es probable que la economia mundial
continue creciendo durante los proximos 15 afios gracias al comercio
internacional. En este sentido, en 2020 se prevé un crecimiento del
80% con respecto a los valores registrados en el afo 20002,

La internacionalizacion del comercio y de la politica ha generado
una necesidad cada vez mayor de viajar a otros paises para forjary
consolidar acuerdos y alianzas internacionales. La liberalizacion del
comercio mundial también ha comportado una serie de cambios
sociales: la interaccion entre los paises no se limita al intercambio

dMADEUS

de bienes y servicios, sino también de culturas, ideas y patrones
de comportamiento.

El aumento de la emigraciéon mundial. Los flujos migratorios serviran
de estimulo a los viajes internacionales en todo el mundo. Muchos
emigrantes contintan estrechamente ligados a sus paises de origen
y regresan por muchas razones, como visitar a sus familiares y
amigos. El porcentaje de personas que decide abandonar su pais
natal aumenta en todo el mundo: segtin la ONU, en la actualidad
hay mas de 180 millones de emigrantes internacionales, y se espera
que en 2050 sean 250 millones?. Los flujos migratorios actuales
muestran que los desplazamientos hacia Norteamérica (EEUU. y
Canada), Europa y Oceania (Nueva Zelanda y Australia) son los mas
habituales, y los paises que mas inmigrantes aportan se sittian en
Asia, Latinoamérica y el Caribe, y Africa.

La internacionalizacion de los viajes y el turismo. En los Ultimos
cincuenta anos, el turismo se ha convertido en uno de los mayores

y mas cruciales sectores econdémicos del mundo. La Organizacién
Mundial del Comercio prevé que sélo las llegadas internacionales de
turistas superaran los 1.560 millones en 2020, con unos indices de
crecimiento anual que previsiblemente se situaran por encima del 6%
entre 1995y 2020 en Asia y Oriente Medio*.

La prosperidad econémica. El crecimiento del sector turistico se
debe en gran medida al aumento del poder adquisitivo de los
consumidores. A medida que las personas van cubriendo sus
primeras necesidades, se interesan mas por disfrutar de nuevas
experiencias. La renta disponible de los hogares de Europa occidental
ha aumentado considerablemente en los ultimos diez afos, pero

lo que previsiblemente repercutira en mayor medida en el turismo
internacional en el futuro es la apariciéon de una clase media cada
vez mas acomodada en las economias de los paises BRIC (Brasil,
Rusia, India y China). Por ejemplo, con las condiciones actuales de
crecimiento econémico, se prevé que en 2020 el 40% de la poblacién
china pertenecera a la clase media (con una renta familiar anual de
entre 18.137y 36.275 ddlares)’.

La prevision de crecimiento de los viajes internacionales. Por estas

y otras razones, muchas fuentes vaticinan el crecimiento del sector

de los viajes en todo el mundo. Por ejemplo, Mintel, agencia que
realiza estudios de mercado y consumo a escala mundial, pronostica
que el numero total de viajes al extranjero desde los 15 paises que
mas viajan practicamente se duplicara en 2020, pasando de 433
millones a 837 millones®. El mayor crecimiento previsto es el de China,
que entre 2010y 2015 sera del 9,9%’.



El fuerte crecimiento de los viajes en todo el mundo
continuara durante la proxima década con el impulso de
diversas fuerzas sociales, culturales, politicas y economicas.

La repercusion de las compaiiias de bajo coste en el comportamiento
de los consumidores. La aparicién de las companias de bajo coste ha
transformado considerablemente el panorama del transporte aéreo,
brindando la posibilidad de viajar a grupos de personas que antes

no se lo podian permitir. Al utilizar los aeropuertos regionales, las
companias de bajo coste también han comenzado a competir con las
redes ferroviarias tradicionales en muchos mercados. No cabe duda de
que en los paises desarrollados la posibilidad de viajar al extranjero ya
no esta reservada a los ricos y empieza a considerarse cada vez mas un
derechoy no un lujo.

En cuanto a las empresas, las compafias de bajo coste les han
permitido recortar significativamente sus gastos en viajes
internacionales y aumentar el nimero de reuniones a las que

sus empleados pueden asistir en persona. Muchas empresas han
instaurado medidas de reduccién de gastos y exigen a sus empleados
que se ajusten a un presupuesto cerrado.

A pesar de que hasta ahora la repercusion de las companias de bajo
coste se ha limitado a los vuelos de corto radio, parece que su oferta
tiende a ampliarse a vuelos mas largos, con un servicio mas completo
y con mas comodidades que en los itinerarios breves.

Las innovaciones en el sector aeronautico. El disefio de los aviones
esta evolucionando en aspectos que cambiaran notablemente cémo
viajan los clientes. Por ejemplo, la construccién de aviones mas
grandes aumentara la comodidad de los pasajeros, y los aviones mas
pequefios daran mayor flexibilidad a las rutas, de la misma forma que
el desarrollo de tecnologias mas eficientes reducira las emisiones y el
ruido y permitira ampliar la autonomia de los vuelos.

Por ejemplo, el Airbus A380 de dos pisos, con 555 plazas, tiene un 49%
mas de espacio disponible y sélo un 35% mas destinado a asientos

que el que hasta ahora era el avion mas grande, para que los asientos
y los pasillos sean mas amplios y aumente asi la comodidad del
pasajero®. El A380 ha aumentado su autonomia entre un 10%y un 15%
con respecto al modelo anterior, lo que le permitira realizar vuelos mas
largos sin escalas y reducir las emisiones y el ruido®.

Al mismo tiempo, se espera que los aviones mas pequefios abran
nuevas rutas con destino a aeropuertos mas pequenos. Asi, por
ejemplo, los nuevos modelos ultraligeros VLI (Very Light Jet) cuentan
cada vez con mayor autonomia y pueden despegar en pistas cortas,
hechos que los dotan de la flexibilidad necesaria para poder operar
en un mayor nimero de aeropuertos. En los Estados Unidos, la NASA
contempla el uso de los VLI para ofrecer servicios de aerotaxi'®, que
seran alin mas asequibles a medida que se reduzcan los costes de
explotacion y los precios gracias a su uso generalizado y a unos
mejores indices de recuperacién de la inversién, asicomo a la
implantacién de innovadores sistemas de programacion de vuelos
que permitiran reservar asientos por separado en lugar de |a aeronave
completal®.

Las innovaciones tecnologicas también estan permitiendo que los
aviones reduzcan el consumo de combustible. Seguin la Asociacion
Internacional de Transporte Aéreo (IATA), los nuevos aviones son un
70% mas eficientes que hace 40 afios y un 20% mejores que hace
diez**. El objetivo del sector es reducir el consumo de combustible
otro 50% en 2020".

Ademas, los horizontes de los viajes se sitlan cada vez mas lejos:
algunas companiias comerciales ya estan programando vuelos
espaciales suborbitales para 2009*. Las innovaciones que se deriven
de ello podrian aplicarse en el sector aeronautico en general, como

la creacion de materiales compuestos que podrian utilizarse en la
fabricacion de aviones en el futuro y el desarrollo de biocombustibles
mas respetuosos con el medioambiente®.
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La evolucion tecnolégica puede abaratar el coste de viajar.

Las demandas de los viajeros y, por ende, la complejidad de los
sistemas de gestion de informacion aumentaran exponencialmente.
A medida que crezcan los volimenes de datos y transacciones, habra
que reducir los costes unitarios para que los proveedores de viajes
puedan seguir accediendo a la tecnologia.

Se perfilan dos maneras plausibles de conseguirlo. En primer lugar,
las economias de escala permitiran reducir los costes unitarios

a medida que aumente el volumen de datos y transacciones. En
segundo lugar, se prevé que siga disminuyendo el coste de la potencia
de procesamiento, al menos hasta 2013. Se prevé que el coste de la
potencia de procesamiento se reduzca 16 veces entre 2006 y 2012.

Sin embargo, los factores mas importantes y que mayor repercusion
tendran en la gestion de informacién seran el desarrollo de una
arquitectura de sistemas de informacion eficiente y el uso de
equipos convencionales, de software libre y de Internet como red

de comunicaciones. El aprovechamiento de estos factores permitira
a los proveedores de viajes acceder a tecnologias de gestion de la
informacién, lo que les ayudara a ofrecer a sus clientes mejores
precios y viajes mas cdmodos y seguros.

La expansion del transporte aéreo
podria verse afectada por incertidumbres
de diversa indole.

Grandes incertidumbres

La subida de los precios del petréleo. El aumento de la demanda

de energia por parte de economias en desarrollo como China o la
India ha disparado los precios de las energias primarias. No se han
descubierto nuevos yacimientos desde 1976 y algunos expertos
indican que el nivel maximo de produccion de petroleo se alcanzara
dentro de pocos afios. Mientras tanto, la demanda mundial de crudo
sigue aumentando: de los 78 millones de barriles diarios en 2002 a
los 84 millones en 2005%. Se calcula que en 2020 China consumira
casi tanto petréleo como los Estados Unidos?*. A tenor de los
pronésticos, que indican que la demanda alcanzara los 103 millones
de barriles diarios en 2015 y superara los 119 millones en 2025,
parece probable que la subida de los precios siga siendo la tonica
dominante en el futuro®. No obstante, el aumento de los recargos
por combustible durante los ultimos afios no parece haber afectado
a los consumidores, puesto que el transporte aéreo continda
creciendo a pesar del coste adicional que suponen.

Un clima de desconfianza. El consumidor del mundo moderno

se ve acechado por nuevos temores. La poblacién es cada vez

mas consciente de una serie de amenazas y problemas locales e
internacionales, difundidos por los medios de comunicacién de todo
el mundo, avidos de captar la atencion de los espectadores. Muchos
piensan que la vida es cada vez menos segura. Seguin HenleyWorld
2006, el 46% de los entrevistados afirmé sentirse «menos seguro y
protegido que hace un afo»*.

© istockphoto.com/Andrew Penner




Entre los temores que mas pueden afectar al sector de los viajes en
todo el mundo, se cuenta la inestabilidad mundial propiciada por
los conflictos politicos y el terrorismo. Su repercusién puede ser auin
mayor si estos factores provocan la necesidad de intensificar las
medidas de seguridad, la reglamentacion de visados y los controles
de inmigracién.

El miedo a la propagacién de pandemias (como la gripe aviar o el
SRAG — Sindrome Respiratorio Agudo Grave), que recientemente

han sido portada en los medios de comunicacién de todo el mundo,
también puede influir en el sector de los viajes a escala internacional.

La repercusion de las nuevas tecnologias de la comunicacion. Las
tecnologias de la comunicacion constituyen una alternativa a los
viajes internacionales, pero las reuniones que se celebran por este
medio no se consideran igual de satisfactorias que el contacto
personal. Esta idea podria cambiar si convergen, entre otros factores,
el creciente interés por la reduccién de costes, la preocupacién por la
inestabilidad mundial y la seguridad del transporte aéreo.

Por otro lado, a medida que la poblacién hace un mayor uso de las
nuevas tecnologias de la comunicacién, demanda cada vez mas
disponer de ellas en el transcurso de su viaje. Esta surgiendo una
«cultura de la conexion permanente» y los clientes quieren seguir
conectados a todas horas, ya sea a través de Wi-Fi, telefonia movil
o satélite.

La mayor atencién a las emisiones de carbono y su impacto
medioambiental. Esta creciendo la preocupacién por el cambio
climaticoy el aumento de las temperaturas provocado por las
emisiones de carbono causadas por el hombre. La mayoria de

la comunidad cientifica coincide en sefalar la gravedad de las
consecuencias, que abarcan desde la extincién de algunas especies
hasta un aumento de fendmenos meteorolégicos anémalos. Mas
recientemente, los analistas que han calculado los efectos en la
economia mundial del aumento de las emisiones de carbono al ritmo
que se vienen produciendo tradicionalmente han acalorado adin mas
el debate®®.

Aunque aun esta por decidir a quién corresponde actuar, las empresas
de muchos sectores ya se estan sintiendo presionadas para afrontar
sus «deberes» medioambientales: desde arriba, en el marco de los
acuerdos internacionales y las legislaciones nacionales, y desde abajo,
como consecuencia de las exigencias de la sociedad civil.

El transporte aéreo es uno de los sectores que esta en el punto de
mira de las criticas, que lo sefialan como la fuente de emisiones de
carbono que crece con mayor rapidez'’. Algunos gobiernos europeos
ya estan barajando medidas legislativas destinadas a reducir las
emisiones de carbono mediante la aplicacién de gravamenes a los
aviones o incluso mediante cuotas personales de emisién de carbono
que obliguen a los ciudadanos a racionalizar su consumo de energia
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y a participar en regimenes de comercio de derechos de emision

de carbono. Como consecuencia de ello, algunas aerolineas estan
preparando sus credenciales medioambientales, con estrategias que
van desde |a reduccion de emisiones mediante aviones mas nuevos
a la investigacion en tecnologias «verdes», pasando por ofrecer a

los pasajeros la posibilidad de compensar su cuota de emisiones
realizando donaciones a organizaciones de defensa

del medioambiente.

Ademas, se ha producido un crecimiento del consumo ecologista:

el cambio verde. Cada vez mas, los consumidores tienen presentes
las cuestiones éticas y medioambientales y se preocupan por

ellas, hasta el punto de que estan dispuestos a tomar medidas.
HenleyWorld 2006 revel6 que el 26% de los consumidores mundiales
habia dejado de comprar productos de compafias que perjudican

el medioambiente, con cifras especialmente altas en Espafia (47%),
Italia (42%) y Alemania (38%)*.

A medida que la poblacion sea mas consciente de las repercusiones
del cambio climatico, existe la posibilidad de que algunas personas
eviten voluntariamente desplazarse en avion para reducir su
contribucion a las emisiones de carbono. No obstante, en otras
categorias, el consumo «ético» no va necesariamente ligado a
actitudes éticas, y al parecer, muchos consumidores optaran por

lo ético sdlo si es accesible, si no implica pérdida de ventajas y si

no supone un gran coste personal. Por tanto, aunque una minoria
de consumidores podrian evitar el transporte aéreo en favor de
alternativas mas ecolégicas, la mayoria continuara utilizandolo.
Ello no implica que la preocupacién por el medioambiente
desaparezca por completo: seglin HenleyWorld 2006, el 65% de los
consumidores entrevistados en todo el mundo afirmé optar siempre
por la alternativa ética si el precio de dos productos era igual*.

En consecuencia, se esta comenzando a dar prioridad a las tecnologias
sostenibles y respetuosas con el medioambiente, no sélo para reducir
las emisiones de carbono, sino también como inversién estratégica
para un futuro de recursos limitados. Unas mezclas de combustible
mas ecoldgicas y una mayor eficiencia de los combustibles acabaran
reduciendo la presién a la que se vea sometida la expansion del
transporte aéreo por motivos relacionados con el medioambiente.
Asimismo, podrian desarrollarse métodos para atrapary almacenar
el carbono y conseguir estabilizar asi en unos niveles aceptables |a
concentracion de COy en la atmosfera. No obstante, esas tecnologias
no tendrian una repercusion notable hasta al menos dentro de diez
anos y su éxito quedaria supeditado a la actuacién conjunta de
gobiernos, empresas y ciudadanos.

dMADEUS
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Los viajeros del manana seran mas sofisticados y exigentes
y estaran mas informados. La prosperidad economica,
el nivel cultural y la variedad de ofertas elevaran sus expectativas.

Tendencias de los consumidores

El envejecimiento de la poblacion. En 2020, la poblacién con mas de
65 anos se habra triplicado y alcanzara los 700 millones de personas®*.
Para entonces, uno de cada cuatro ciudadanos japoneses, uno de
cada cinco alemanes, franceses y britanicos, y uno de cada seis
estadounidenses, canadienses, australianos y neozelandeses tendra
65 afos 0 mas?>. En muchos paises desarrollados, la disminucion de
las tasas de natalidad y el aumento de la esperanza de vida explican
por qué las personas mayores representan un porcentaje cada vez
mayor de |a poblacion total. En Europa y Japén la poblacion envejece
muy rapidamente. Japén es el primer pais del mundo en el que la
mitad de la poblacién esta por encima de los cuarenta afios, y en diez
anos se les unira el Reino Unido. Ademas, esta generacion de mayores
estd mas sana y en forma que nunca, y, al menos por el momento,
tiene mas medios.

El cambio de los habitos de consumo: a la caza de ofertas. El nimero
de personas dispuestas a sacrificar la calidad o ciertas prestaciones
del servicio a cambio de precios mas bajos también ha aumentado.
HenleyWorld 2006 indica que mas del 50% de los encuestados en
todo el mundo afirman que cuando van de compras buscan «los
precios mas bajos»?.

Esta actitud ha propiciado el aumento del nimero de viajeros que
buscan ofertas (a menudo, pero no siempre, los jovenes) y estan
dispuestos a renunciar a ciertos extras si asi se rebaja el precio.
Internet es el motor principal de esta tendencia puesto que ofrece una
mayor oferta y transparencia en los precios.

¢ AMaDEUS

El cambio de los habitos de consumo: mas por menos. Las
aspiraciones y los habitos de consumo del mundo desarrollado estan
cambiando. El aumento del poder adquisitivo y la atencion mediatica
alariqueza, lafamay la popularidad hacen crecer las aspiraciones

y las expectativas de la poblacién. La democratizacién del lujo ha
llevado a muchos consumidores a demandar servicios de primera
categoria a precios asequibles.

Elinterés por la salud y el bienestar. El cambio de actitud respecto

al bienestar en general influira en las motivaciones para viajary

en las necesidades de los viajeros. La poblacion reclama su parcela

de bienestar en una cultura cada vez mas carente de tiempo y
energia. El 43% de los consumidores entrevistados en todo el mundo
por HenleyWorld 2006 coinciden en sefalarlo: «Siempre estoy
intentando mejorar mi salud»?’. El tiempo libre se presenta como una
oportunidad vital para mejorar el bienestar y encontrarle un sentido y
una valvula de escape a las complejas y frenéticas vidas que llevamos.

Los analistas apuntan que es muy probable que el «turismo sanitario»
aumente debido al interés de los consumidores por evitar largas listas
de espera o acceder a tratamientos que, en comparacion con los de

su pais, son gratuitos, mas baratos o legales (por ejemplo, algunos
tratamientos de fertilidad son ilegales en muchos paises), o bien
precisan atencion médica especializada de la que no disponen en

su pais. Seguin un estudio de la Confederacion de Industria India y la
consultora McKinsey, el turismo sanitario podria estar valorado sélo
en laIndia en 2.300 millones de ddlares en el ano 20122




El gusto por la personalizacion. El aumento del nimero de
consumidores occidentales con capacidad de decisién y solvencia
econémicay la expansioén del individualismo han propiciado la
aparicion de una cultura con una infinita variedad de ofertas.

Las soluciones a medida y la demanda de productos y servicios
personalizados cuestionan cada dia mas la mentalidad de la

«talla Unica para todos»: cada vez son mas los consumidores en

los mercados desarrollados que exigen soluciones disefiadas para
ajustarse perfectamente a sus necesidades en lugar de las creadas
para el consumo de masas. La tecnologia facilita las posibilidades
de personalizacién, y a medida que se vaya sofisticando, lo probable
es que las demandas de los consumidores evolucionen en la misma
direccion.

El turismo sostenible. Viajar de manera responsable consiste en tratar
de mejorar el planeta a la vez que se disfruta de la cultura del lugar
que se visita. Cada vez son mas los viajeros que desean viajar con esta
mentalidad y contribuir al desarrollo sostenible de las culturas de la
zona que visitan y a la proteccion del medioambiente. Ha aumentado
de manera significativa el nimero de proveedores que se replantean
el turismo como una forma de ofrecer una experiencia auténtica a los
viajeros y, al mismo tiempo, reportar beneficios a la poblacién local y
su entorno.

Vidas multiples. La multiplicidad de la demanda y la oferta hace
que los consumidores modernos lleven vidas caleidoscépicas.

La misma persona desempena muchos papeles distintos en su

vida cotidiana, que a su vez conllevan necesidades y exigencias
diferentes. Por ejemplo, una persona tendra distintas necesidades
de viajar dependiendo del momento. Muchos de ellos disfrutaran
de experiencias en esos viajes que influiran en sus expectativas y
aspiraciones: por ejemplo, quienes acostumbren a viajar en clase
preferente en sus viajes de trabajo y que optarian por la clase turista
en sus viajes de ocio.
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La economia de la experiencia. Los consumidores modernos
quieren disfrutar de la vida al maximo. Segtin aumenta el poder
adquisitivo, las necesidades materiales de los consumidores cada
vez estan mas satisfechas. El 58% de los consumidores europeos

y estadounidenses lo ratifica: «Tengo todos los bienes materiales
que necesito»?°. Con estas necesidades cubiertas, los intereses de
los consumidores se orientan en otra direccion: se valoran mas las
experiencias que las posesiones, tanto por el disfrute que procuran
como para definirse a si mismos. Las experiencias, como los viajes,
proporcionan un mayor prestigio que los bienes materiales y se han
convertido en la nueva forma de expresién del estatus.

Viajes de
Escapadas de negocios a
fin de sem.ana solas
en pareja
Vacaciones
familiares
Vacaciones
para visitar a
la familia
"
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[EJ Evolucion de la tecnologia para viajes

Introduccion

La humanizacion de la tecnologia. La perspectiva del futuro que

nos ofrece la tecnologia de la informacién a menudo tiene tintes de
ciencia ficcién: de una eficacia infalible, pero, en ocasiones, fria. En un
tiempo en el que los viajeros demandan mayor control, comodidad,
seguridad y personalizacion, surge una verdadera oportunidad para que
la tecnologia ofrezca algo mas: una interrelacién mas comprometida
y centrada en las personas. Ya vamos disponiendo de tecnologias que
pueden identificar y responder intuitivamente a las necesidades de
cada persona, y es precisamente esta humanizacion de la tecnologia
lo que cimentara |a posibilidad de que en el futuro los proveedores les
ofrezcan experiencias extraordinarias a sus clientes.

También simplificara y facilitara los viajes en general. Hoy el sector se
configura y estructura alrededor de viajeros experimentados. Con las
previsiones de crecimiento del sector y la continua internacionalizacion
de los viajes y el turismo, la oferta turistica podra articularse en
procesos mas simples y cercanos, y salir beneficiada de ello.

Por ejemplo, alguien que esté en viaje de negocios y llegue tarde

a su vuelo agradecera que se le ofrezca la posibilidad de reservar

una plaza en el siguiente vuelo disponible. Si un nifio viaja solo, los
padres querran saber que esta en buenas manos. Si un turista tiene
problemas para orientarse en un aeropuerto en el extranjero, necesitara
recibir indicaciones. La capacidad de ofrecer estas ventajas y que la
humanizacion de la tecnologia para viajes se haga realidad ya existe.

Los aspectos fundamentales del desarrollo tecnolégico. A partir de
esta idea de que la tecnologia se centre en las personas, creemos que
habra cuatro aspectos principales sobre los que debera articularse el
desarrollo tecnologico:

> identidades personales digitales (informacién detallada sobre
el cliente almacenada en formato digital, para que asi sea facil y
rapidamente accesible), que permitan ofrecer un servicio mucho
mas personalizado;

> sistemas de informacion integrados que combinen informacion
procedente de diversas fuentes;

> informacion en tiempo real que las personas reciben en funcion de
sus necesidades y ubicacion;

>y una mayor participacion del usuario gracias a la interaccion social
digital, asi como un previsible aumento de la oferta de tecnologias
de informacién visual, con menor coste y un mayor grado de
sofisticacion.

En la base de este desarrollo tecnolégico se encuentra la continua
evolucién de la potencia de procesamiento, que permitira que los
dispositivos méviles de comunicaciéon sean mas sofisticados. El
desarrollo de una arquitectura de sistemas abiertos y aplicaciones
web permitira a los proveedores de viajes situar al cliente en el
epicentro de todos los sistemas.




Indudablemente, muchas de estas tecnologias ya existen o se estan
desarrollando. Sin embargo, se espera que en el futuro se generalicen
y popularicen, aunque su grado de implantacion varie por segmentos
y regiones.

La transformacion de la experiencia del cliente, desde la reserva
hasta la recogida del equipaje. Los avances en estos cuatro frentes
tecnolégicos influirdn en gran medida en el servicio que reciba el
cliente en las cuatro etapas principales del viaje: reserva, facturacion,
vuelo y recogida de equipajes. En este informe se analizan
detalladamente estos avances, y en la seccién sobre las tribus se
describen aquellas innovaciones particularmente relevantes para
cada colectivo en concreto.

Las claves de la humanizacién de la tecnologia. La esencia de esta
revolucién de la humanizacion reside en la compleja identidad digital
de cada viajero, que podra interactuar con flexibilidad con los sistemas
que controlan cada una de las etapas del viaje. No obstante, eso s6lo
sera posible si se consigue que el crisol de sistemas de Tl que utilizan
los proveedores, incluidos los de aerolineas y aeropuertos, se integre
hasta el punto de que «hablen el mismo idioma».

—
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Resultara fundamental que estas nuevas tecnologias operen sobre
una infraestructura que pueda implantarse y gestionarse con
eficiencia en cuanto a los costes, puesto que las presiones comerciales
sobre el sector turistico no haran sino intensificarse.

Esta humanizacion de la tecnologia le brinda al sector de los viajes
una gran oportunidad de fortalecer las relaciones con los clientes
en su camino hacia el futuro. Desarrollando sistemas inteligentes
integrados, disefiados para satisfacer las necesidades del cliente
mientras viaja, los proveedores podran perfeccionar los servicios
que ofrecen y mejorar la experiencia del viajero.
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Las nuevas tecnologias permitiran identificar de
inmediato a los viajeros del manana para que el
viaje del cliente se desarrolle sin complicaciones.

ldentidades personales digitales seguras

A corto plazo

Servicios a medida y programas de fidelizacién. Al contar con
la posibilidad de almacenar informacion detallada sobre los
pasajeros, los proveedores podran ajustar sus servicios a las
necesidades de cada persona en todas las etapas del viaje.
Cuando el cliente se acerque al mostrador de facturacion o
necesite hacer modificaciones en sus planes de viaje, un rapido
analisis inteligente de la base de datos permitira conocer de
inmediato y con precisién el valor actual y potencial de cada
pasajero. Los proveedores podran asi ajustar sus servicios a la
medida de sus clientes y consolidar su relacion con ellos.

Informacion personalizada sobre el destino. A medida

que los sistemas de informacion sobre el cliente se vayan
perfeccionando y contengan datos mas detallados, los
proveedores podran complementar el viaje con informacién
personalizada sobre actividades de ocio, requisitos sanitarios
o cualquier otro aspecto.

Identificaciones digitales portatiles. Sera facil identificar a

un cliente mediante dispositivos que permitiran acceder a

sus datos personales (almacenados en una identificacion del
tamanio de una tarjeta de crédito, o incluso en un dispositivo
movil o en una tarjeta SIM, con informacién biométrica y
pormenores sobre el itinerario del viaje o la vigencia de un
visado) leyéndolos en un chip PNR (registro de nombres de
pasajeros), archivo electrdnico personal que contiene los datos
del pasajero e informacion sobre el viaje. Asi, los pasajeros

mantendran el control sobre sus datos y las compaiiias de viajes

podran racionalizar y personalizar los servicios que ofrecen

a cada cliente. Podran gestionarse las reservas por Internet
mediante un intercambio de datos seguro entre los sitios web
de confianza de companias asociadas, y las autorizaciones de
seguridad y el acceso a los servicios contratados se realizaran
de forma mas rapida y cémoda.
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Alargo plazo

Lo ultimo en identificacion biométrica. El desarrollo de la
biométrica hara realidad el «viaje de nuestros suefios»,
propiciando unas medidas de seguridad que incomoden menos
al viajero. Los aeropuertos contaran con camaras capaces de
escanear multitudes e identificar a todos los pasajeros, lo cual
contribuira a suavizar los controles de acceso a las zonas de
embarque.

Gestion de memorias digitales. Gracias a las tecnologias de
indexacién y almacenamiento masivo, los viajeros podran
recordar viajes anteriores y asi poder repetir experiencias
pasadas si lo desean.

Dispositivos integrados portatiles. Con dispositivos que integren
en un chip un pasaporte digital y diversos PNR, los pasajeros

no sélo completaran las distintas etapas de su viaje deslizando
sus «tarjetas personales de seguridad» en los distintos puntos
de acceso o terminales, sino que en el futuro podran utilizar esa
misma tarjeta para recoger vehiculos de alquiler o registrarse a
una plaza hotelera reservada de antemano.
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Con sistemas integrados que combinan informacion procedente
de varias fuentes, los proveedores podran atraer a los clientes
con ofertas mucho mas accesibles, detalladas y personalizadas.

Sistemas de informacion integrados

A corto plazo

Hacia una oferta mas personalizada. Con el impulso de las
nuevas tecnologias, que permiten ampliar la oferta y las
posibilidades de personalizacion, las ventas de viajes se
realizaran por canales del comercio minorista convencional,
ofreciendo por separado servicios tradicionalmente integrados
en un paquete. Esta nueva estrategia se vera reflejada en
técnicas proactivas de venta y se plasmara en pantallas en
formato de calendario, con bonos y servicios electrénicos
ajustados al perfil de los viajeros.

Ir de compras, ir de viaje. Los viajes se compraran y venderan
como cualquier otro producto de consumo. La integracién de la
tecnologia hara posible que los consumidores puedan comprar
viajes, por ejemplo, en tiendas. El desarrollo de sistemas de
pago a través de la telefonia mévil agilizara la compra de
productos de viajes haciéndola mas sencilla y espontanea. Los
establecimientos comerciales podran ofrecer viajes organizados
que los consumidores podran adquirir como hacen con los
talonarios de bonos en la actualidad.

Atencion digital. Mediante la integracion de avanzados sistemas

de informacién, los viajeros dispondran de un tnico punto de
contacto, por teléfono o por Internet, para realizar cualquier
consulta relacionada con cualquier aspecto de su viaje.

Sistemas integrados de venta al publico. Con los sistemas
integrados de venta, las compafias de viajes podran ofrecer a los
pasajeros productos combinados y servicios complementarios,
como billetes de transporte publico para desplazarse en
autobus, tren o metro al llegar a su destino. Asimismo, podran
sugerirle al comprador que se acoja a promociones de los
centros turisticos o que asista a espectaculos o acontecimientos
culturales del lugar. Toda esta informacién, combinada con el
conocimiento de los antecedentes, las necesidades, la ubicacién
y las preferencias del cliente, permitira confeccionar una oferta
personalizada hasta el mas minimo detalle, que el viajero podra
consultary modificar en cualquier momento del viaje. Asi, se
propiciara también el aumento del comercio mévil, que se sirve
de tecnologias de servicios de datos (a través de la telefonia
movil) para posibilitar la compra de bienes y servicios.

Reembolso de gastos automatizado. Paulatinamente se tendera
a la plena integracién de los sistemas de pago y los sistemas
administrativos y de apoyo al negocio de las empresas, de forma
que los gastos por cuenta de la empresa se registraran y se le
reembolsaran al empleado de manera automatica y en tiempo real.

A largo plazo

Integracion de los sistemas de aeropuertos y aerolineas.
Cuando todos los sistemas «hablen el mismo idioma», se
podran interconectar las operaciones aeroportuarias y de las
companias aéreas para agilizar el transito por los aeropuertos y
facilitar la facturacion y el acceso a las zonas de embarque al no
existir retrasos provocados por los controles de seguridad.

AR
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Gracias a los sistemas de comunicacion movil, localizacion por satélite (GPS)
e identificacion por radiofrecuencia (RFID), se dispondra en tiempo real
de mas informacion ligada a la ubicacion geografica del viajero.

Acceso en tiempo real a informacion geografica

A corto plazo

Servicios de datos a través de telefonia movil. Mediante la
telefonia mévil se podran gestionar los viajes en tiempo real,
es decir, los viajeros recibiran y podran solicitar informacién
sobre su viaje, como horas de embarque, retrasos, etc. Los
familiares o quienes esperen a los viajeros también podran
recibir notificaciones en caso de que se produzcan retrasos.
Con la aparicién de la tecnologia 3G y la popularizacién de
aplicaciones Flash, los clientes podran acceder a la informacién
desde un dispositivo mévil tal y como actualmente lo hacen a
través de su ordenador personal.

Flexibilidad en la planificacién de los viajes. La tecnologia
permitira alterar sin complicacién alguna el plan de viaje
ante cualquier eventualidad. Mediante alter egos digitales,
es decir, un doble electrénico del viajero, se podra gestionar
la planificacion del viaje en tiempo real desde cualquier lugar.

Por ejemplo, quienes viajen en un vuelo retrasado recibiran en
tiempo real informacion sobre sus posibles enlaces para poder
modificar desde el propio vuelo sus sucesivas reservas hasta

el destino final.

Si, por ejemplo, la reunién con un cliente se alarga mas de lo
previsto, el pasajero podra modificar su plan inicial de viaje
reprogramando sus vuelos desde cualquier lugar.

q AMaDEUS

Alargo plazo

Tecnologia de localizacién geografica. Las tecnologias GPS,
RFID y de deteccién permitiran a los proveedores conocer la
localizacion de sus clientes y enviarles informacién relevante
sobre el lugar en el que se hallen; ya sea directamente
relacionada con el viaje, como los mapas con localizador
integrado que guian a las personas a un punto concreto de un
centro turistico, o de caracter mas general, para que puedan
sacarle el maximo partido al viaje, como los establecimientos
comerciales de interés mas cercanos en ese momento.

Tecnologia de seguimiento de personas y equipajes. Gracias a
la integracion de las tecnologias GPS y RFID en los dispositivos
moviles o en los PNR, se podra realizar un seguimiento de las
personasy sus equipajes durante el viaje.

Asi, los proveedores podran anticiparse a la llegada de sus
clientes VIP o supervisar el desarrollo del viaje de personas
vulnerables o discapacitadas que requieran algun tipo de
asistencia especial.

El volumen de pasajeros en transito se gestionara con mayor
eficacia gracias a los sensores RFID, que mediran la circulacién
de personas en los aeropuertos y permitiran dirigir a los
pasajeros hacia itinerarios secundarios para reducir los tiempos
de espera.

El equipaje etiquetado con tecnologia RFID podra recogerse en
el domicilio del pasajero antes del vuelo y le estara esperando a
su llegada al hotel/domicilio. Por lo que respecta a la seguridad,
se dispondra de tecnologias avanzadas de deteccion de
sustancias peligrosas en los equipajes.
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Nuevas tecnologias de la comunicacion

A corto plazo

Realidad virtual y tecnologia de juegos. Mediante simulaciones
herederas de la tecnologia de los juegos y la realidad virtual,

se podran recrear el viaje, el vuelo o las visitas culturales de los
destinos turisticos.

En esta cultura de la imagen, los viajeros podran visualizar

y conocer un destino antes de adquirir un viaje. El auge y

la popularidad de comunidades virtuales como YouTube*
contribuiran a aumentar aiin mas la demanda de contenidos
visuales.

*YouTube es un conocido sitio web gratuito en el que los usuarios
pueden publicar, ver y compartir videos.

Conexion permanente. La posibilidad de acceder a Internet
durante el vuelo o en el aeropuerto mediante dispositivos
moviles y/o a través de conexiones Wi-Fi permitird mantenerse
conectado durante todo el trayecto y, a quienes realicen un viaje
de negocios, seguir trabajando como si estuvieran en la oficina.

Comunicacion de corto alcance. La comunicacién de corto
alcance posibilitara la identificacion y confirmacién rapida y
segura de los pagos.

A largo plazo

Tecnologia audiovisual interactiva. La combinacién de
tecnologia de lentes 3D de alta definicion, o de macropantallas
de televisién y pantallas tactiles, con informacién sobre

la identidad y la ubicacion de las personas, facilitara la
personalizacion de la informacién en cualquier momento

y lugar.

Terminales inteligentes de autoservicio. La identidad digital
podra utilizarse en terminales de lltima generacién para
facturar, cambiar los itinerarios o recibir indicaciones para
desplazarse por un aeropuerto (mediante tecnologia de
localizacion geografica).

La computacién cognitiva permitira interpretar las emociones
del cliente y proporcionar una respuesta acorde con ellas.

Tecnologias del lenguaje. Los viajeros podran realizar sus
consultas usando la voz en lugar de las pantallas tactiles
gracias a la implantacion generalizada de tecnologias de
reconocimiento de voz y adaptacion semantica, y se serviran
de avatares para realizar consultas y formular preguntas.

A mas largo plazo, los terminales de autoservicio atendidos
por humanoides ampliaran ain mas las posibilidades de
estas tecnologias.

Tecnologia en la ropa. La implantacién de chips y dispositivos
RFID en la ropa facilitara no sélo |a localizacion de posibles
objetivos por parte de los cuerpos de seguridad, en especial

en zonas o territorios peligrosos, sino el seguimiento de
ciertas personas durante todo el viaje, como los pasajeros que
requieran asistencia. Los proveedores de viajes podran conocer
la ubicacién y los movimientos de los pasajeros cuando estén
llegando al aeropuerto, circulando por él (y puedan necesitar
indicaciones) y embarcando en el avion.

dMADEUS
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A corto plazo

Informatica social. El aumento de la comunicacién electrénica
con nuestro entorno social y la consolidacién del marketing de
afiliacion cambiaran la forma de adquirir productos turisticos.
Asi, se podra concentrar la demanda de los vuelos o garantizar
descuentos para viajar en grupo a partir de unos intereses o
necesidades compartidos. También podran surgir grupos en
torno a otros intereses compartidos, como la preocupacion por
los aspectos medioambientales y la intencién de controlar las
emisiones de carbono.

Los viajeros con intereses comunes podran asimismo
compartir sus impresiones sobre los lugares visitados y utilizar
herramientas en linea para localizar comunidades con afinidad
«viajera».

Tecnologias de control de las emisiones de carbono.

Se desarrollaran programas para que los viajeros y los
proveedores de servicios de viajes puedan comerciar con
derechos de emision. Por ejemplo, los proveedores de viajes
podran pagarles a los proveedores de energia para compensar
sus niveles de CO7, o cada viajero podra disponer de una cuenta
en la que se registren sus niveles de contaminacién. Ademas,

la consolidacion de las compafias aéreas reducira el riesgo de
saturacion del espacio aéreo.

dAMADEUS

Otras innovaciones tecnologicas

Alargo plazo

Tecnologias de deteccion. En poco tiempo, podran utilizarse
equipos capaces de «oler» moléculas para detectar materiales
peligrosos en los equipajes durante los controles de seguridad.
Esta tecnologia ya esta disponible. No obstante, a medida que
los avances cientificos permitan conocer mejor a las personas
y su entorno, las tecnologias de deteccion podran utilizarse en
un sinfin de situaciones: desde problemas relacionados con la
seguridad, como la presencia de amenazas biolégicas, hasta

la identificacién de personas portadoras de algtin organismo
o sustancia patoégenos, pasando incluso por la deteccion de
niveles elevados de estrés, que activarian medidas preventivas
para que los viajeros pudieran estar mas tranquilos.
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K3 Las cuatro tribus viajeras

En las siguientes secciones se describen
cuatro tribus viajeras del manana.

Estas tribus se han seleccionado entre un gran nimero de grupos de viajeros del maiiana no sélo porque
los analisis de mercado y tendencias indican que sus integrantes viajaran mucho en el futuro, sino porque
pueden ser utiles para identificar las oportunidades y los retos que se les avecinan a los proveedores de
viajes.

Las necesidades diferenciadas de cada una de las tribus requieren soluciones tecnolégicas distintas para
poder ofrecerles el mejor servicio a todas ellas en cada etapa del viaje, desde la reserva hasta la llegada.

Por tanto, se describen las posibles innovaciones tecnolégicas en relacion con la tribu a la que mejor se
adecuan, aunque muchas de ellas tendran un alcance que exceda los limites del colectivo en cuestion.

Mayores Activos

50-75 afos en 2020
(nacidos entre 1945-1970)

| AMaDEUS



Mayores Activos
50-75 anos en 2020
(nacidos entre 1945-1970)

A medida que la poblacion mundial envejezca,
habra mas personas jubiladas (de entre 50

y 75 aios) sanas y activas, con mayor renta
disponible, que se tomen vacaciones y breves
periodos de descanso para relajarse y disfrutar
de la libertad que les brinda su jubilacién.




A medida que la poblacion mundial envejezca,
habra una cantidad inusitada de personas mayores
que se dediquen a viajar.

Como resultado de los avances médicos y dietéticos, tanto hombres
como mujeres viven mas afos y con mas salud y energia que las
generaciones precedentes. Muchos tendran también mas capacidad
econdmica. Liberados de las limitaciones laborales, estos prosperos
jubilados y trabajadores a tiempo parcial aprovecharan al maximo
los ahorros de tantos afios y la libertad de su jubilacién para tomarse
unas merecidas vacaciones.

Estos «mayores activos» de dentro de unos 15 0 20 afios seran mas
juveniles y atrevidos que las generaciones anteriores, ya que se

trata de quienes vivieron su juventud en las décadas de los sesenta,
setenta y ochenta. Sin embargo, el grupo con edades entre los 50

y los 75 afios comprende numerosos segmentos y sus actitudes
(como la que tengan hacia la tecnologia y los viajes) también variaran
mucho por edades y culturas.

Estos viajeros procederan de regiones présperas con poblaciones
envejecidas y entre las que se encuentran la mayoria de los paises
desarrollados (aunque el retraso de las edades de jubilacién podria
frenar esta tendencia en algunos paises). Muchos seran consumidores
experimentados, que habran viajado mucho en sus afios mas jévenes,
y criticos con los productos y servicios recibidos. Este colectivo viajara
con una motivacién concreta, como visitar a amigos y familiares que
vivan en otros lugares, hacer turismo sanitario o saludable, disfrutar
de vacaciones culturales o adquirir conocimientos, o realizaran viajes
con fines éticos. En el grupo de este intervalo de edades habra muchas
mas personas que viajen solas debido a las rupturas sentimentales

o a la pérdida de sus parejas, por lo que existira una mayor oferta

de vacaciones individuales o de servicios enfocados a los intereses
comunes de este colectivo acomodado.

Hacia 2020, muchos de los viajeros de edad avanzada procederan

de los mercados emergentes de los paises BRIC (Brasil, Rusia, India y
China) a medida que sus clases medias vayan prosperando. En China
en particular, el turismo emisor podria despegar cuando se suavicen
las restricciones para viajar.

Los mayores dispondran de tiempo para viajar y lo haran con toda

la frecuencia que les permita su nivel de renta. Libres del yugo del
trabajo diario, podran buscar con tiempo sus viajes, a menudo por
Internet (o por los canales tradicionales, dependiendo de la zona) y
planificarlos con antelacién para poder aprovechar las mejores ofertas
y condiciones. No obstante, también podran acogerse a ofertas y
reservas de Ultima hora, puesto que tienen una gran flexibilidad de
horarios y fechas.

.
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Mayores Activos

Algunos datos

Se preve que en 2020 se triplicara el numero de mayores de
la poblacién mundial, y habra 700 millones de personas con
mas de 65 anos. Este grupo representara mas del 20% de la
poblacién en Francia, Alemania y Japon®.

Las predicciones indican que el PIB de Europa oriental se
multiplicara por casi dos veces y media entre 2005 y 2015
hasta un total de 4,494 billones de délares, mientras que el PIB
de la region Asia-Pacifico crecera mas del doble en el mismo
periodo®.

En 2004, |a agencia de investigacion NOP realizé un estudio en
el Reino Unido para Saga, proveedor especializado en mayores
de 50 afnos, que indico que dos tercios de los encuestados
darian la vuelta al mundo y uno de cada diez estaria dispuesto
aviajar a la Antartida®.

Necesidades primordiales: precio,
comodidad y salud.

Los mayores activos tendran una serie de necesidades especificas a la
hora de viajar, derivadas de su situacion econémica y de las exigencias
fisicas propias de su edad.

Al disponer de un presupuesto limitado, tendran muy en cuenta los
precios, pero sin dejar de valorar por ello la comodidad. A pesar de que
viajaran casi siempre en clase turista, muchos podrian optar por clases
superiores para ocasiones especiales o viajes mas largos.

Cuando envejecemos, nuestras necesidades fisicas cambian. Por

eso, los mayores constituyen un tipo de cliente que le plantea una
problematica muy particular al proveedor de viajes, que debera
resolverla ofreciéndoles servicios que mejoren las condiciones de su
viaje. Todo lo relativo a la movilidad cobra mas importancia: los viajes
largos son mas incomodos, y hay que tener en cuenta las distancias
que se han de recorrer a pie en los aeropuertos y el tiempo que se va a
permanecer inmoévil en el avion.

También se reduce la agudeza de los sentidos (en especial, la vista y el
oido), lo cual dificulta la lectura y la orientacion, y afecta a los viajeros
en el momento de buscar informacion u orientarse en los aeropuertos.

Sumando el conocimiento de los avances cientificos y sanitarios a su
propia experiencia vital, estos mayores sabran perfectamente cuales
son sus necesidades personales en materia de salud. Muchos de ellos
sufriran dolencias cronicas. El mayor conocimiento sobre el cuidado
de la salud contribuira a que se valoren y demanden mas los servicios
relacionados con la salud que los proveedores de viajes sean capaces
de ofrecer.

dAMADEUS
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Mayores Activos

Innovaciones tecnoloégicas

De corto a medio plazo

ETAPA DE RESERVA:

Itinerario personalizado. Los itinerarios personalizados
permitiran a los viajeros controlar mejor los pormenores de su
viaje. Por ejemplo, podran reservar asientos mas espaciosos en
los viajes de largo recorrido y asientos convencionales en los
trayectos mas cortos para ahorrar dinero, e incluso contratar
anticipadamente lecturas o productos de entretenimiento sobre
su destino para empezar a disfrutarlo antes de llegar.

Visualizacién dinamica. Se utilizaran la realidad virtual y

otras tecnologias multimedia de alta calidad para ofrecer a

los clientes una simulacién del viaje. Como la comodidad es
fundamental para los viajeros de avanzada edad, la visualizacion
dindmica también podra servir para mostrarles los asientos

en el momento de reservarlos de modo que puedan elegir la
ubicacion y las dimensiones que prefieran.

ETAPA DE FACTURACION:

Seguimiento de equipajes por RFID. La tecnologia RFID facilita el
seguimiento de los equipajes en el propio aeropuerto y durante
el viaje, para que su manipulacién y traslado resulten mas
llevaderos a estos viajeros limitados fisicamente.

SEGURIDAD Y SALAS DE ESPERA:

Sensores de salud. Durante el vuelo, los pasajeros dispondran
de tecnologias de control para ciertos aspectos de su salud y
bienestar, como, por ejemplo, su ritmo cardiaco o los niveles de
ansiedad, para que en caso necesario, se ajusten las condiciones
ambientales de la cabina con objeto de paliar posibles causas de
estrés o contribuir al bienestar del viajero.

Servicios sanitarios personalizados. Sera posible conocer qué
pasajeros tienen necesidades sanitarias especificas antes de
que suban al avién y, en colaboracién con las aseguradoras de
viajes, asignarles en el lugar de destino un médico o especialista
sanitario que hable su idiomay pueda disponer de su historial
meédico o de informacion sobre el tratamiento que se les hubiera
prescrito.

dMADEUS

Alargo plazo

ETAPA DE RESERVA:

Gestion de memorias digitales: Gracias a las tecnologias de
almacenamiento, indexacion y gestién de memorias digitales,
los viajeros podran recordar y contar las experiencias vividas
en viajes anteriores, y repetirlas si lo desean.

ETAPA DE VUELO:

Reasignacion de asientos. Los asientos podran reasignarse
en funcion del espacio que precise cada viajero y su grado de
movilidad, una vez hayan subido al avion los pasajeros y se
hayan evaluado sus necesidades.

SEGURIDAD Y SALAS DE ESPERA:

En el aeropuerto. Se accedera a las salas de espera habilitadas
para este tipo de pasajeros mediante una identificacion digital.

Servicios sanitarios personalizados. Los aeropuertos contaran
con centros médicos que proporcionaran asistencia sanitaria
y tratamiento basandose en la informacién biométrica
almacenada en los chips de los pasaportes.



Retrato robot

Xiangmei Ansheng es una maestra retirada de 55 afios que vive

en Guangzhou, en la provincia de Guandong. Esta casada con Zu,

de 58 anos, directivo semijubilado de la petrolera China National
Offshore Oil Company. Qiam, su hijo de 25 afios, trabaja de gerente
en el grupo hotelero Radisson en Shanghai. Xiangmeiy Zu quieren
inaugurar una nueva etapa de su vida ahora que les ha llegado la
jubilacién, periodo para la libertad y la aventura, y aprovechar al
maximo las posibilidades que nunca antes habian tenido. En general,
su salud es buena, aunque Zu debe cuidarse porque tiene algunos
problemas relacionados con la diabetes.

Xiangmeiy su marido se mudaron a una gran urbanizacién privada
de apartamentos hace tres afos, donde viven rodeados de muchos

de sus amigos. Planear viajes es uno de sus temas favoritos de
conversacion y refuerza su estatus social. Xiangmei bromea: «Antes
hablabamos de los nifios; ahora, de los mejores touroperadores». Con
el boom econdmico de China, su renta disponible ha aumentado y se
ha puesto de moda «salir fuera». Parece que Xiangmei y sus amigos se
lo han tomado muy a pecho y compiten por ser el que mas viaja.

Xiangmeiy su familia viajaron por la China continental desde los
noventa, pero cuando Qiam crecid y las leyes cambiaron, viajar al
extranjero fue mas facil y empezaron a visitar Hong Kong, Macao,
Tailandia y Malasia. Como disponen de mas dinero para el ocio y el
trabajo de Zu es muy flexible, recorrer el mundo empieza a ser mas
factible. La pareja va a realizar un viaje organizado de 15 dias por
Europa oriental con motivo de la XXVII edicién de los Juegos Olimpicos
en Varsovia. Zu hizo las reservas a través de Internet y recibié su
localizador en la PDA.

La pareja viajara con otros ciudadanos chinos y un guia que hable
chino porque a Xiangmei le gusta que todo esté organizado
especificamente para ellos, sobre todo cuando estaran tan lejos de
casa. Aunque no le entusiasma que la lleven atropelladamente en
grupo de un sitio a otro, sin tener un respiro, ambos creen que su
seguridad y sus derechos estaran mas protegidos si viajan con un
grupo chino. Si algo fallase, los organizadores podrian resolverlo y si
Zu cayese enfermo, habria compatriotas que podrian ayudarle.

Hoy los mayores pueden manejarse mucho mejor en los aeropuertos.
Reciben avisos por SMS sobre los embarques y utilizan dispositivos
portatiles de orientacion en los que estan programados sus itinerarios
para ayudarles a llegar a tiempo al lugar indicado. Tampoco tienen que
preocuparse de sus equipajes: un servicio de mensajeria los recogera
en su casa la vispera del viaje y, gracias al sistema de etiquetado RFID,
sus maletas llegaran al hotel antes que ellos.
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Perfil del viajero

Nombre: Xiangmei Ansheng
Edad: 55

Nacionalidad: China
Ocupacion: Maestra retirada,

casada con Zu Ansheng, directivo
semijubilado de una empresa
petrolera.

Motivos principales para viajar: A raiz de la enorme
popularidad de los viajes al extranjero, Xiangmei esta
deseando conocer destinos nuevos y apasionantes, como
vienen haciendo sus amigos, ahora que tanto ella como su
marido tienen el tiempoy el dinero para hacerlo.

Viajes anteriores: Fundamentalmente por la China
continental y los paises vecinos, como Tailandia y Malasia.
Como ahora otros destinos son posibles, a Xiangmeiy a su
marido les gustaria visitar destinos mas lejanos.

Volaran en clase turista premium, en una zona sin nifos, tranquilay
silenciosa, y disfrutaran de un documental sobre la historia de Europa
y del podcast de la «Guia imprescindible de Varsovia 2020» que ya han
elegidoy se han descargado del sitio web de la aerolinea «Descubra su
destino». Zu no estda preocupado por su diabetes porque la compafiia
aérea estd al tanto e indicé la dieta que debe seguir al hacer la reserva,
de modo que la comida que le sirven le ayuda a encontrarse bien
durante el vuelo. Su hijo Qiam también esta tranquilo porque el sitio
web de localizacion por GPS de la compaiiia le permite comprobar que
sus padres han pasando por los aeropuertos de su itinerario, lo cual
resulta tranquilizador para todos. A medida que vayan adquiriendo
confianza, Xiangmeiy Zu quieren hacer mas viajes al extranjero en el
futuro.
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Clanes Mundiales

El aumento de los flujos migratorios en todo el
mundo provoca que el nimero de personas que
realiza viajes internacionales sea cada vez mayor,
bien en solitario o en familia, para visitar a los
familiares y amigos durante las vacaciones y
reencontrarse durante unos dias.




El aumento de la emigracion mundial augura un
futuro en el que habra una cantidad inusitada
de familias diseminadas por distintos paises y
continentes.

A medida que aumente el nimero de personas que emigran en busca
de mejores perspectivas de futuro, seguira creciendo la cantidad

de personas que viajen al extranjero para reencontrarse con sus
familiares y amigos.

La tribu de los «clanes mundiales» estara estrechamente ligada a
las zonas con mayor poblacién inmigrante. Segun los datos de las
Naciones Unidas de 2005, los principales destinos de la inmigracion
son hoy Norteamérica (EE. UU. y Canada), Europa y Oceania (Nueva
Zelanday Australia), a los que llegan personas procedentes de Asia,
Latinoamérica y el Caribe, y Africa.

A medida que los clanes mundiales se vayan integrando en los paises
de acogida, sus actitudes y habitos pueden cambiar, y las segundas
generaciones podrian tener aspiraciones vitales y actitudes culturales
hibridas, que reflejen a la vez rasgos de los paises de origen de su
familia y de su nuevo hogar. No obstante, todo apunta a que las
familias mantendran sus lazos a medida que las comunicaciones
internacionales por Internet y las tecnologias moviles se vayan
haciendo mas accesibles y asequibles.

En el caso de los clanes mundiales, es muy probable que sus viajes
coincidan con las fechas mas sefialadas, como las celebraciones y las
festividades nacionales. Estos viajes podran reservarse con mucha
antelacion, y los billetes de avién se reservaran en grupo, para las
familias que viajen juntas, o por separado, de modo que sus miembros
puedan encontrarse en su destino vacacional comun. Los viajes de
este colectivo también podran venir propiciados por imprevistos
familiares, como la necesidad de visitar a un familiar enfermo.

Como estos grupos estaran en contacto con sus familiares para
organizar el viaje y realizar las reservas, el proveedor dispondra

de numerosas oportunidades para facilitarles el contactoy la
comunicacion. Las reservas de viajes se haran cada vez mas a través
de Internet (o de forma tradicional, segtin la zona) a medida que
aumente la accesibilidad de la tecnologia, y los proveedores podran
facilitar el proceso en este tipo de viajes en grupo.

e
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Clanes Mundiales

Algunos datos:

Actualmente, 191 millones de personas viven en un pais
distinto de aquél en el que nacieron®.

En los dltimos 25 anos, se ha duplicado el nimero de
emigrantes internacionales. La ONU calcula que en 2050 habra
en todo el mundo 250 millones de emigrantes®*.

La mayor poblacién de inmigrantes japoneses se encuentra en
Brasi®®.

Un estudio del proyecto Pew Internet and American Life
realizado en 2006 concluyé que Internet amplia las redes
sociales de las personas e incluso las anima a hablar por
teléfono o a reunirse®.

Necesidades primordiales: precio y viajes en grupo

Las limitaciones de presupuesto son fundamentales para los clanes
mundiales. Muchos tendran menor poder adquisitivo y, como

el motivo principal del viaje es reunirse con la familia y no unas
«vacaciones», estaran mas dispuestos que otros turistas a sacrificar
la comodidad si ello supone un ahorro. Casi siempre viajaran en
clase turista e incluso barajaran la posibilidad de hacerlo en horarios
de menor demanda, por ejemplo durante la noche, para reducir el
precio del viaje. Puesto que viajaran mayoritariamente en las fechas
mas senaladas, reservaran con antelacion, aunque los imprevistos
familiares podrian provocar la necesidad de organizar un viaje en el
Ultimo momento, para el que tendran menos en cuenta los precios.

Los clanes mundiales seran una de las tribus mas interesadas en
reservary viajar en grupo. Los distintos miembros del grupo tendran
necesidades diferentes que habra que satisfacer, como por ejemplo,
las de los nifos mas pequenos, los abuelos e incluso los bisabuelos.
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Clanes Mundiales

Innovaciones tecnoloégicas

De corto a medio plazo

ETAPA DE RESERVA:

Foros en Internet. Los proveedores de viajes podran ofrecer foros
en Internet para facilitar la comunicacién entre los integrantes
de un grupo para la planificacién de un viaje, por ejemplo, para
coordinar el traslado hasta y desde el aeropuerto con otros
grupos que viajen al mismo tiempo. Asi podran acogerse a
descuentos para grupos, incluso aunque viajen desde lugares
distintos, y reservar sus asientos en grupo para poder sentarse
juntos.

Reservas interregionales. Los miembros de la familia que vivan
en una zona podran hacer reservas en nombre de amigos o
familiares. Asi, un trabajador inmigrante podra reservar los
vuelos de sus padres y hermanos en su pais de origen para que
le visiten durante las vacaciones.

Sistemas de reserva y pago accesibles y seguros. Se idearan
nuevos sistemas de pago para erradicar algunos de los riesgos
para la seguridad que llevan aparejados las reservas mediante
tarjeta de crédito en algunas zonas o el pago en efectivo, por
ejemplo, mediante bonos de viaje electrénicos.

Cabinas de reserva y nuevos canales de distribucion. Se situaran
cabinas de reserva y distribuidores automaticos en lugares
estratégicos como supermercados o grandes almacenes, de
manera que los clientes puedan reservar facilmente sus viajes y
recibir la informacién por correo electrénico o en sus terminales
moviles o dispositivos portatiles. También sera posible, por
ejemplo, canjear millas aéreas para conseguir un billete de
mayor categoria.

ETAPA DE FACTURACION:

Servicios de equipaje y equipajes especiales. Quienes tengan
necesidades especiales de equipaje, por ejemplo, cuando
quieran llevar a casa una gran cantidad de equipaje, podran
facturarlo de antemano para su traslado en pequefios aviones
de mercancias.

En el aeropuerto. Habra terminales con pantallas tactiles que
facilitaran informacién en varios idiomas para ubicar al pasajero
y darle indicaciones para moverse por el aeropuerto.
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Alargo plazo

ETAPA DE RESERVA:

Los viajes como producto de consumo. Los viajes se compraran
y venderan como cualquier otro producto de consumo. Gracias
a la integracion de las tecnologias, los agentes de viajes

podran acercar mucho mas sus ofertas a los inmigrantes,
distribuyéndolas, por ejemplo, a través de tiendas de productos
autéctonos de sus paises o de asociaciones nacionales.

ETAPA DE FACTURACION:

En el aeropuerto. Se aplicaran las tecnologias del lenguaje mas
avanzadas para que las solicitudes puedan hacerse verbalmente
en el idioma local, en lugar de utilizar las pantallas tactiles.

SEGURIDAD Y SALAS DE ESPERA:

Optimizacion de la seguridad. Mejorara la coordinacion de la
informacion entre las aerolineas y las autoridades en materia
de inmigracion gracias a los pasaportes con chips integrados de
facil seguimiento: una identificacién del tamafio de una tarjeta
de crédito que contendra la informacion biométrica personal

y los pormenores del itinerario, la vigencia de un visado y un
registro del nombre del pasajero. Todo ello agilizara también el
paso por los controles de seguridad.

ETAPA DE VUELO:

Servicios personalizados y a medida. Se ofreceran servicios
especiales en los vuelos reservados a horas intempestivas (de
relajacion, por ejemplo). Se podran preseleccionar peliculas para
el vuelo en funcién de las preferencias de los pasajeros o sugerir
titulos antes de realizar la reserva.



Retrato robot

Esther Gerénimo tiene 26 afios y trabaja como escaparatista en

los grandes almacenes Leohman, al oeste de Los Angeles. Nacié en
Puebla, México, donde todavia viven sus padres. Llego a Los Angeles
con 17 anos para quedarse con su hermano mayor y ha vivido
encantada desde entonces. Ya lleva nueve afios viviendo alliy habla
inglés con perfecta fluidez. Se considera a si misma una mexicana que
vive en Estados Unidos, pero cuando regresa a Puebla se da cuenta de
lo mucho que ha cambiado. Ha madurado muchoyy, sin duda alguna,
su estancia en Estados Unidos ha influido mucho en lo que espera de
la vida.

Esther tiene cinco hermanos, y tres de ellos viven actualmente en
EE. UU. Sus padres ya no trabajan y no estan muy bien de salud. Su
hermana mayor, Maria, vive en Puebla y cuida de ellos. Su hermano
mayor se casé con su novia estadounidense y ahora vive en Los
Angeles con su hijo, de un afio, y su hija, de siete.

La familia es muy importante para Esther; pertenecer a una gran
familia forma parte de su identidad y la hace sentirse segura y muy
orgullosa de sus raices. Le gusta mantenerse en contacto con su
familia en Estados Unidos y en casa, y siempre esta conectada con
alguno de ellos por videocorreo o Skype. Su tia vive a tres manzanas
y, como muchas de las personas de la generacion de sus padres, se
preocupa de que los chicos conozcan sus raices y no pierdan los lazos
con su herencia mexicana. Quiere asegurarse de que Esthery sus
propios hijos respeten las tradiciones mexicanas como deben.

Aunque el salario de Esther no es muy alto, tanto ella como toda la
familia que reside en Estados Unidos hacen un verdadero esfuerzo
para tratar de viajar una o dos veces al afo. Para conseguir las mejores
ofertas, reservan con mucha antelacién y se ponen en contacto con
otras familias mexicanas a través del foro hispano de viajes que

han puesto en marcha las companias de bajo coste para aprovechar
las ventajas de las reservas en grupo de vuelos hacia México. Si

viajan por la noche pueden permitirse ir mas veces a casa. También
pueden coordinar los traslados al aeropuerto con otras familias que
vayan a viajar en el mismo momento. Hasta hace unos afnos, su

tia se habia mostrado reacia a viajar en avidn, pero desde que las
aerolineas lanzaron el servicio «Vive tu viaje», puede descargarse

las simulaciones de realidad virtual que recrean todas las etapas del
viaje, desde la facturacion a la llegada al aeropuerto, los controles de
seguridad y el vuelo. Asi se familiariza con todo y se siente mas segura:
jesta deseando volver a subirse al avion!

En agosto, viajara desde Los Angeles con cinco familiares, entre los que
se encuentran su hermano y su mujer, ademas de otros seis miembros
de la familia que volaran desde San Antonio y otros tres desde
Chicago. El Mundial se celebr6 en México en 2019y a toda la familia

le chifla el futbol. Asi que estan deseando ir a visitar el nuevo estadio
que se construy6 para la ocasion.
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Clanes Mundiales

Perfil del viajero

Nombre: Esther Gerénimo
Edad: 26

Nacionalidad: Mexicana
Ocupacion: Escaparatista de los
grandes almacenes Leohman en

Los Angeles.

Motivos principales para viajar: Reencontrarse con sus
familiares y allegados en su ciudad natal de Puebla, México,
una o dos veces al afo; aunque en el futuro a Esther le
gustaria romper con la tradicién y emplear parte de sus
vacaciones en visitar otros destinos, como Europa.

Viajes anteriores: Como siempre ha tenido que mirar el
dinero, Esther no ha podido viajar mucho, aunque espera que
las cosas cambien pronto. Ademas de recorrer Europa, a Esther
le encantaria dedicar mas tiempo a viajar por México.

No necesitaran estar juntos en el aeropuerto; cada uno puede
facturar por Internet a través del videoblog de los Gerénimo que les
ha facilitado la compafiia aérea. Esta les enviard un SMS a sus méviles
cuando se vaya a iniciar el embarque. Asi que Esther puede llevarse a
sus sobrinos a curiosear por el aeropuerto sin miedo a perder el avién.
También han podido pedir los libros y juegos que querian a través de
Amazon, para que los nifos se entretengan. Los que han elegido ya les
esperan en el avion.

Esther va a recibir un ascenso y una subida de sueldo el afio que viene
y esta pensando en romper con la tradicion y viajar a Europa con su
novio, Francisco. Sus amigos de Estados Unidos no dedican tantos
dias de vacaciones a estar con sus familias y ella envidia lo mucho que
viajan. Le gustaria organizar un viaje a Europa, pero no sabe cémo se
lo tomaria su familia. Le encantaria ver los gigantescos escaparates de
los almacenes de Paris, Barcelona y Londres. Y también quiere conocer
mejor México.
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Profesionales Itinerantes

Cada vez son mas quienes viven y trabajan

en lugares diferentes para aprovechar el
abaratamiento de los precios de los viajes y la
flexibilidad laboral y, en definitiva, mejorar su
calidad de vida.



Personas que viven y trabajan en lugares o paises
diferentes para mejorar su calidad de vida o sus
perspectivas profesionales.

Motivados por la expectativa de mejorar su calidad de vida, cada
vez seran mas quienes decidan aprovechar las nuevas formas de
flexibilidad laboral y unos costes de desplazamiento relativamente
bajos para poder vivir y trabajar en lugares diferentes y, por ejemplo,
vivir en Niza (Francia) y trabajar en Londres (Reino Unido).

La eleccion de este estilo de vida les permitira fijar su residencia en
lugares en los que crean disfrutar de una mayor calidad de vida;
lugares en los que, por ejemplo, el coste de la vida sea menor que
donde perciben sus ingresos y ello les permita sacarle mas partido
a su sueldo, o en los que el modo de vida responda mejor a sus
prioridades, como disponer de mayor espacio en zonas menos
urbanas o que sus hijos gocen de mejor calidad de vida.

Deberan realizar viajes de corto recorrido para ir a trabajar unaveza la
semana o cada dos semanas, en funcién de sus obligaciones laborales.
El desplazamiento podra realizarse dentro del propio pais, como, por
ejemplo, en los Estados Unidos o China, o yendo al extranjero, por
rutas como las intraeuropeas entre Francia y Alemania.

Los mas propensos a elegir este tipo de vida seran ejecutivos,
consultores auténomos o empleados con contratos flexibles y edades
comprendidas casi siempre entre los 20 y los 40 afios. Muchos seran
trabajadores del conocimiento que se beneficiaran de las tecnologias
de la comunicacién, cada vez mas baratas y rapidas, para trabajar a
distancia.

En nuestra tribu de «profesionales itinerantes», también habra

quien aspire a progresar profesionalmente accediendo a los destinos
temporales que sus empresas ofrezcan en el extranjero para ampliar
su experiencia y su conocimiento de otros mercados. En tales casos, el
profesional itinerante se desplazara al extranjero con regularidad para
trabajary luego regresara definitivamente a su pais de origen.

Esta tendencia dependera en parte del abaratamiento de los precios
de los viajes, aunque la calidad de vida que estos profesionales
itinerantes consiguen viviendo en el extranjero podria relativizar la
importancia que le atribuyan a los costes. No obstante, es probable
que en su situacion influya la proliferacion de medidas para reducir las
emisiones de carbono. Ello podria atenuar la frecuencia de los viajes,
haciendo que estos profesionales viajen una vez cada dos semanas

en lugar de semanalmente, obligarles en alguna ocasién a cambiar

de medio de transporte (optando, por ejemplo, por un tren de alta
velocidad).

Los profesionales itinerantes viajaran en las horas punta y en dias
laborables. Lo haran con frecuencia y reservaran con antelacion

y por lotes para ahorrar costes, aunque también tendran que
realizar reservas de uUltima hora para asistir a reuniones de trabajo
imprevistas, en cuyo caso tendran menos en cuenta los precios.
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Profesionales Itinerantes

Algunos datos

La reduccién de los horarios fijos de trabajo facilitara que sean
mas quienes trabajen y vivan en paises diferentes: un estudio
de 2006 para la Fundacién Europea para la Mejora de las
Condiciones de Vida y de Trabajo concluy6 que en una de cada
dos (48%) empresas europeas con 10 o mas empleados existe
la posibilidad de flexibilizar el horario laboral®’.

El 63% de los entrevistados en un sondeo europeo publicado
en www.personnelzone.com pronostica un aumento de los
desplazamientos internacionales entre quienes tienen su
residencia en un pais y su lugar de trabajo habitual en otro®®.

Segun las investigaciones del indice de previsiones de
contratacion Recruitment Confidence Index, el 42% de los
encuestados dice haber aumentado las contrataciones
internacionales en los ultimos cinco anos, casi uno de cada
cinco (18%) afirma que el nimero de empleados que se
desplaza a trabajar fuera también se ha incrementado en los
Ultimos cinco anos, y el 20% de las empresas asegura que es
importante o muy importante que sus directivos pasen tiempo
en el extranjero®.

Necesidades primordiales: aprovechamiento
del tiempo y flexibilidad

Los profesionales itinerantes no tienen tiempo que perder; tampoco
durante sus viajes. Por lo tanto, la cercania de los centros de
transporte, la facilidad para reservary la rapidez para facturary pasar
los controles de seguridad influirdn en gran medida en su eleccion de
proveedor de viajes.

Como también necesitaran trabajar mientras viajan, el acceso a las
tecnologias tanto durante el viaje como en las esperas sera vital para
este grupo.

Dado que las reuniones de trabajo estan sujetas a eventualidades,
la flexibilidad a la hora de realizar y modificar reservas serd algo que
los proveedores deberan tener muy en cuenta, especialmente para
este grupo que viaja con tanta asiduidad.

Asimismo, deberan pensar en el tiempo de inactividad de este
colectivo, cuando regresen agotados de las reuniones de trabajo
o quieran relajarse durante el fin de semana.
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Profesionales Itinerantes

Innovaciones tecnoloégicas

De corto a medio plazo

ETAPA DE RESERVA:

Informacion sobre tarifas en tiempo real. Gracias a la
integracion de la tecnologia de reservas, las funciones de
calendario de los dispositivos portatiles indicaran los horarios

e itinerarios mas asequibles y comodos en las distintas fechas,
combinandolos con el uso de distintos medios de transporte
como el tren, el avién, el alquiler de coches o el taxi. La
posibilidad de comparar por Internet en tiempo real distintos
precios para el mismo itinerario y en el mismo horario permitira
a los pasajeros elegir la mejor oferta.

Compra de servicios sueltos y por lotes. Se podran adquirir
paquetes personalizados, como talonarios de bonos para vuelos
frecuentes o, mediante un sistema de menus, sera posible
acceder a las salas de espera de clase preferente, aunque la
reserva sea en clase turista.

Historial digital a través de Internet: archivos personales y sobre
viajes. Los viajeros podran registrar sus preferencias y almacenar
informacion sobre sus viajes. En el futuro, se podran identificar
sus necesidades desde |a etapa de reserva y asi ofrecerles
servicios adicionales que se ajusten a sus exigencias, como, por
ejemplo, conexiones rapidas con el casco urbano para quienes
no disponen de tiempo, o informacion personalizada sobre
acontecimientos, actividades y lugares que visitar que puedan
resultarles de interés a los miembros de esta tribu.

Conciencia medioambiental. Las aerolineas podran ofrecer a los
pasajeros la posibilidad de compensar las emisiones de carbono
de sus vuelos, quizas afadiendo un suplemento al precio de

sus billetes. También se podria recompensar a los pasajeros

que lo hagan con frecuencia ofreciéndoles servicios de mayor
categoria. El impacto medioambiental de las distintas rutas y
aviones podria indicarse mediante un sistema de sefalizacion
similar al de los semaforos.

ETAPA DE FACTURACION:

Planificacion flexible. Permitir que quienes lleguen al
aeropuerto con antelacién a su vuelo puedan embarcar en uno
anterior, con el fin de descongestionar el flujo de pasajeros,
supondra un valor afiadido para estos viajeros que tanto valoran
su tiempo.
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Optimizacién de la seguridad. Los pasajeros podrian ahorrarse
tiempo si se les informase previamente del que deben destinar
a los controles de seguridad o si se les asignase un horario
personal para pasarlos (que se les recordara enviandoles un
mensaje a sus dispositivos portatiles) con el fin de racionalizar al
maximo su viaje.

ETAPA DE VUELO:

En conexion permanente. Si se les brinda acceso a una serie

de tecnologias y dispositivos de comunicaciones como VolP,
teléfonos moviles, Internet y ordenadores portatiles integrados
en la aeronave, los pasajeros podran continuar trabajando
durante el viaje. La oferta de servicios podria ampliarse con
acuerdos que les permitan a los pasajeros que dispongan

de menos tiempo realizar sus compras durante el vuelo, por
ejemplo, y que la compra del supermercado les esté esperando
para recogerla o entregarsela al desembarcar.

A largo plazo

ETAPA DE FACTURACION:

Terminales de autoservicio. En terminales de autoservicio de
ultima generacion, se podra introducir |a identidad digital para
facturar o cambiar de itinerario.

Pasaportes con chip y dispositivos con varios PNR. Los pasajeros
podran moverse con mayor rapidez en los aeropuertos
deslizando sus tarjetas personales de seguridad en los controles.

Servicios adicionales. Se dispondra, por ejemplo, de un servicio
de contactos profesionales o de informacién especifica sobre el
destino que podra descargarse durante el vuelo en un iPod o en
forma de podcasts.



Retrato robot

David Murray, de 32 afios, es un disenador grafico que ha recorrido
mucho mundo. Se cri6 en Australia y lleva unos afios viviendo en
Londres. En la actualidad vive con su mujer, una checa que se llama
Lucia, y la hija de ambos, Zuza, de un afo, en una zona de moda, pero
muy familiar, de la ciudad de Praga. David trabaja para una empresa
de disefio de Londres. Decidieron vivir en Praga porque alli la vivienda
es mas barata, tienen mas calidad de vida y pueden estar cerca de

la familia de Lucia, que se ocupa de Zuza mientras Lucia trabaja a
media jornada. La familia esta muy concienciada con las emisiones
de carbono y viven en una casa respetuosa con el medioambiente. No
tienen coche, pero son miembros de un colectivo local que comparte
coches con motores de hidrégeno que utilizan en ocasiones para
moverse por la ciudad. Para viajar mas lejos utilizan la red ferroviaria
de alta velocidad, que ha mejorado enormemente en la dltima
década.

Como muchos de sus amigos, David llegé a un acuerdo con la empresa
para poder desplazarse de Praga a Londres para trabajar. Trabaja una
semana en Praga y otra en el Reino Unido, en funcion de su agenda.

A las seis de la manana del lunes, coge un Taxi-H al aeropuerto de
Ruzyne para llegar al vuelo de las ocho, y a las diez ya esta sentado

en su despacho de Londres. El afio pasado, David y otros tres amigos
compraron un pequefo piso compartido en Londres. Tienen una
pagina web en la que reservan las noches del piso y coordinan sus
actividades sociales.

David debe organizarse bien. Su PDA tiene instalada una herramienta
informatica de reservas que le indica cuales son los itinerarios y
horarios mas rentables y comodos para las fechas en las que necesita
viajar, combinando distintos medios de transporte, como avion, tren
y taxi. Prefiere comprar los billetes con antelacion y por talonarios
porque le sale mucho mas barato. A veces, su calendario de trabajo
puede ser imprevisible y le obliga a tener que volar a ultima hora

a alguna reunién en las oficinas de la empresa en Paris. Por eso, es
crucial la flexibilidad a la hora de reservar, y puede modificar sus
vuelos con facilidad a través de su propia pagina web; aunque estos
vuelos son algo mas caros, pueden cambiarse los horarios con rapidez
y gratis.

David es muy consciente del impacto medioambiental que suponen
los vuelos regulares de corta duracion. Cuando puede, reserva

los vuelos con distintivo ambar o verde, segun la senalizacion

de semaforo que se implantd en 2013 para calibrar el impacto
medioambiental de los distintos aviones y rutas. La empresa de
diseno para la que trabaja declar6 su neutralidad frente a emisiones
de carbono y desde entonces ya ha compensado las emisiones de sus
sesenta empleados.
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Perfil del viajero

Nombre: David Murray

Edad: 32

Nacionalidad: Britanica
Ocupacion: Director artisticoy de

diseno en una empresa de disefo
de Londres.

Motivos principales para viajar: David vive en Praga con su
mujer y su hija pequena y trabaja en Londres una semana siy
otra no.

Viajes anteriores: Como David naci6 en Australia, ha hecho
muchos viajes, tanto de largo como de corto recorrido. Ahora
que tiene que moverse tanto por su trabajo, no quiere viajar
demasiado en su tiempo libre.

Ahora es mucho mas facil moverse por los aeropuertos y para David es
una ventaja, porque odia perder tiempo durante los viajes. Desde que
su compafiia establecié horarios para el control de seguridad en 2013,
ya casi no hay colas. El tramite es especialmente rapido gracias a los
pasaportes con chip y nimero secreto, y David se siente mas seguro
sabiendo que todos llevan sus datos biométricos registrados en su
tarjeta. Si llega con tiempo, como es cliente habitual, puede pagar
para acceder a la sala de espera de la clase preferente y aprovechar los
15 minutos en el bar de luz y oxigeno hasta que reciba el recordatorio
de la puerta de embarque para llegar a tiempo a su vuelo. David
llevaria muy mal sus viajes si los operadores de bajo coste con los que
vuela no dispusieran de tecnologia en los aviones. No necesita llevar
ordenador portatil porque hasta estas companias disponen de ellos.
Asi que aprovecha el vuelo para revisar su correo y conversar con Lucia
por VolP antes de que se vaya a trabajar.

David y Lucia hacen alguna escapada de fin de semana, solos o con
amigos, por la Republica Checa o los paises vecinos, normalmente en
los trenes rapidos, que son bastante baratos. Suelen hacer un viaje
largo en avién una vez al afo, en verano, para visitar a la familia de
David en Australia. Vuelan en clase turista, pero eligen aerolineas que
ofrezcan servicios de mayor categoria, que faciliten los trasbordos, que
dispongan de entretenimientos en el avion y un espacio silencioso en
el que Zuza pueda dormir.
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Ejecutivos Internacionales

Son altos directivos que realizan viajes de trabajo
al extranjero, de largo o corto recorrido, y vuelan
en clase business o preferente



Crece el nimero de altos directivos de empresas
con intereses internacionales que viajan en clase
business o preferente y en aerotaxis o jets privados.

Con el impulso de la globalizacién al comercio internacional, cada vez
seran mas los viajeros de perfil alto que se desplacen por motivos de
trabajoy demanden los maximos niveles de calidad de servicio. La
tribu de los «ejecutivos internacionales» estara integrada por altos
directivos que viajaran solos o con sus ayudantes, o incluso con su
pareja para combinar negocios y placer.

En la actualidad, los ejecutivos internacionales suelen proceder de los
mercados desarrollados de todo el mundo, pero en 2020 comenzaran
a surgir también en los paises colectivamente denominados BRIC,
donde las economias estan creciendo con rapidez y las relaciones
comerciales adquiriran protagonismo.

Aunque elijan volar en business o preferente en algunos de sus
viajes, los ejecutivos internacionales empezaran a inclinarse por un
servicio mas exclusivo, personalizado y con mayores posibilidades de
aprovechar el tiempo: el de los jets privados y los aerotaxis.

Su principal motivacion para viajar seran las reuniones y los
acontecimientos de negocios, aunque en el viaje puedan integrarse
momentos de ocio, cuando, por ejemplo, vayan acompanados de
su pareja o decidan alargar su estancia para coincidir con amigos o
colegas.

Los ejecutivos internacionales no repararan en el precio ni gestionaran
personalmente sus propias reservas. Sus viajes seran tanto de largo
recorrido (para negocios internacionales) como de de corto recorrido
(para negocios nacionales).
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Algunos datos

Segun el ultimo informe Barclaycard Business Travel Survey
2005/06, casi la mitad (45%) de quienes realizan viajes de
trabajo aseguran que durante 2005/2006 han viajado mas

por motivos de trabajo que en 2004/2005. La razén principal
de este aumento de los viajes de negocios es la expansion
internacional de las empresas (33%). El estudio también revela
que el incremento de los viajes de negocios en todo el mundo
disparara la utilizacion de los servicios de gama alta: el nimero
de viajeros en clase business pasara de un 17% en 2005/2006
a aproximadamente un 33% en 2015, debido a la mayor
demanda de mejor servicio y mejores condiciones para trabajar
durante el vuelo®.

Se prevé que el porcentaje de personas que realizara siete o
mas vuelos de largo recorrido al afo pasara del 6% de 1997 al
14% en 2015*.

El aumento de los viajes de largo recorrido repercutira también
en el niumero de vuelos de trabajo por persona, cifra que se
incrementara un 12% para pasar de 7,6 vuelos anuales en
2005/2006 a 8,5 vuelos en 2015,

Necesidades primordiales: aprovechamiento del
tiempo y flexibilidad.

Como los ejecutivos internacionales estaran acostumbrados a

una gran calidad de servicio y un trato excelente, albergaran unas
expectativas muy altas: los proveedores de viajes deberan ser capaces
de ofrecerles un servicio extraordinariamente personalizado que
satisfaga todas sus necesidades, y que incluso se adelante a ellas.

El tiempo de los ejecutivos internacionales es muy valioso: querran
hacer lo que les apetezca, cuando les plazca, tanto trabajar como
relajarse. Por eso, es esencial ofrecerles un servicio depurado y poner a
su disposicion todos los medios para que puedan exprimir al maximo
su tiempo, en todas y cada una de las etapas del viaje.

También es crucial garantizarles el acceso a una amplia gama de
tecnologias, tanto durante el vuelo como en las salas de espera de los
aeropuertos.

Dado que las reuniones de negocios podran sufrir modificaciones, sera
fundamental la flexibilidad de los billetes. Las reservas las realizaran
ayudantes personales, que querran ofrecer a sus superiores un viaje
sin complicaciones.

Los proveedores de servicios de viaje también deberan pensar en los
momentos de inactividad y relajacién de estos viajeros, primando
siempre un exquisito trato personal y la personalizacién de unos
servicios del maximo nivel.
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Ejecutivos Internacionales Loy L

Innovaciones tecnoloégicas

De corto a medio plazo

ETAPA DE RESERVA:

Maxima flexibilidad. Se podran realizar reservas de Gltima hora
a través de diversos canales, asi como modificarlas o cancelarlas
incluso durante el viaje.

Historial digital accesible por Internet: archivos personales
y sobre viajes. Sera posible adelantarse a las necesidades del
cliente a partir de su historial de viajes y su perfil personal,
incluso aunque no sea pasajero habitual de una aerolinea
en particular, para garantizar asi que siempre reciba el mejor
servicio sea cual sea el proveedor de viajes.

Paquetes de viajes personalizados con servicio de maxima
calidad. A tenor de las previsiones de aumento de la demanda
de jets privados, se podran ofrecer paquetes disefiados a la
medida de los ejecutivos de esta tribu (mediante alianzas con
los operadores de jets privados), por ejemplo, para un cliente
que quiera volar en business de Bombay a Paris y alquilar un jet
privado para desplazarse de Paris a Londres.

ETAPA DE FACTURACION:

Informacion en ruta. Los proveedores de viajes ofreceran
podcasts que se podran descargar de camino a centros de
transporte como los aeropuertos y en los que se facilite
informacion actualizada sobre carreteras en obras, situacion
de la facturacion, etc.

Planificacion flexible. Los ejecutivos internacionales que lleguen
al aeropuerto con antelacion a su vuelo podran embarcar en
uno anterior, con el fin de descongestionar el flujo de pasajeros
y racionalizar al maximo su viaje.

Via rapida. Un mostrador conjunto de facturacién y control
de seguridad con informacion integrada ahorrara tiempo y
molestias en los aeropuertos.

Mayor eficiencia en los controles de seguridad. Para los
ejecutivos de esta tribu, la comprobacién del equipaje y demas
controles podran realizarse de forma simultanea, tal vez
mediante el uso de un dispositivo PNR integrado. La revision del
equipaje y su recogida también podran realizarse en el domicilio
del pasajero antes de su partida.

Recibimiento personalizado. Las tecnologias GPS podran
utilizarse para notificar al personal de las salas de espera la
llegada inminente de uno de estos ejecutivos.
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ETAPA DE VUELO:

En conexion permanente. Si se les brinda acceso a una serie

de tecnologias y dispositivos de comunicaciones como VolP,
teléfonos moviles, Internet y ordenadores portatiles integrados
en la aeronave, los pasajeros podran continuar trabajando
durante el viaje.

Establecer contactos. El tiempo a bordo proporcionara a estos
ejecutivos (en particular, a los de mayor estatus) una ocasion
perfecta para establecer contactos con sus homologos de otras
empresas. Podra facilitarse informacién o distribuir tarjetas de
visita electrénicas para que los pasajeros identifiquen posibles
contactos que puedan establecer durante el vuelo.

Alargo plazo

ETAPA DE RESERVA:

Modalidades avanzadas de tarificacion. Aunque el precio no es
una cuestién tan importante para estos viajeros tan selectos, se
podria facilitar la programacién de los vuelos de los operadores
de los jet ofreciendo costes mas reducidos si los pasajeros
aceptan ser mas flexibles con los horarios, por ejemplo,
aplicando un descuento del 30% en los precios de los pasajes si
los ejecutivos estan dispuestos a compartir el vuelo con otros
pasajeros que viajen al mismo destino a determinadas horas.

ETAPA DE FACTURACION:

Tecnologias implantadas. Se implantaran chips y dispositivos
RFID en la ropa para facilitar la localizacion de objetivos de
seguridad, en especial en zonas o territorios peligrosos.



Retrato robot

Rajesh Parikh tiene 42 afios. Vive en Bombay con su mujer, Vina, y
sus 3 hijos, de 11, 8 y 5 afos. Es el director adjunto de Aruk Autos,
una de las mayores empresas del mundo dedicada a la fabricacion y
exportacion de ciclomotores, motocicletas y triciclos de motor.

En 2004, Aruk Autos inaugurd un salén de exposicion y venta en
Dubai. «Las evidentes ventajas de Dubai en general y de |a zona
franca de Jebel Ali en concreto, en cuanto a que constituye un entorno
de negocios en plena efervescencia y ofrece una infraestructura
tremendamente eficaz, no dejé lugar a dudas a la hora de decidirnos».
Su éxito, ya solo en el contexto del crecimiento del inmenso PIB de

la India, implica que Aruk Autos tiene importantes necesidades en
materia de viajes. Rajesh suele viajar a menudo a Dubai y visita las
fabricas en India con regularidad. También acude a importantes
reuniones de negocios en Asia, Europa y Africa.

Todos los viajes de Rajesh los organiza su ayudante personal a través
de una agente de viajes, Vimla, que también es india y, ademas, amiga
de la familia. Esta especializada en viajes de negocios y de placery en
viajes espirituales para la comunidad empresarial india. Desde que

su aerolinea favorita se alié con el operador de jets privados Shooting
Star, Rajesh vuela en primera clase o en preferente desde Bombay a
Abu Dhabi, y alquila un jet privado para realizar los desplazamientos
internos por los Emiratos. De camino al aeropuerto, su chofer descarga
informacién actualizada sobre el trafico en la PDA desde el sitio

web de su proveedor de viajes, para poder elegir el mejor itinerario.
Durante el viaje, el personal de |a sala de |a clase preferente conoce

su ubicacion exacta gracias al seguimiento por GPS y sabe que esta

de camino. Su comida vegetariana favorita le estara esperandoy se le
asignara automaticamente un horario para acceder por la via rapida
de los viajeros VIP al control de seguridad.

El tiempo es muy valioso para Rajesh y, cuando viaja en clase
preferente o en primera, le gusta conjugar el trabajo y el placer. La
tecnologia disponible en los aviones esta tan avanzada que puede
participar en videoconferencias con sus colegas de Europa, Africa

o Asia durante el vuelo. Su ayudante personal también revisa las
tarjetas electronicas de visita de algunos pasajeros del mismo

jet privado que tomara Rajesh, disponibles en el sitio web de la
compania aérea, para ver si alguno podria ser un contacto profesional
interesante. Se sentaran muy cerca el uno del otro y podran conversar
durante el vuelo. A Rajesh también le gusta relajarse: es un ferviente
seguidor de Dada Jeyshen, un guru indio, y suele tomarse un

tiempo para meditar en la sala destinada para ello. La seleccién de
entretenimiento que Vimla le hizo con antelacion (peliculas, libros y
revistas) le estaba esperando en su asiento, junto a un vaso del zumo
energético de hierbas que mas le gusta, recién exprimido.

S
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Ejecutivos Internacionales

Perfil del viajero

Nombre: Rajesh Parikh

Edad: 42

Nacionalidad: Indian
Ocupacion: Director adjunto de

Aruk Autos, fabricante y
exportador de ciclomotores.
Motivos principales para viajar: Rajesh viaja mucho por
razones de trabajo, siempre en primera clase o preferente.

A menudo enlaza las visitas a su familia con los viajes de
trabajo, en especial con motivo de bodas, fiestas religiosas
como el Diwali y otras celebraciones.

Viajes anteriores: Rajesh ha viajado con mucha frecuencia en
el pasadoy, debido a su estatus, tiene unas expectativas de
viaje muy exigentes, que incluyen la personalizacion de los
servicios.

Rajesh valora que su aerolinea le ofrezca un tratamiento VIP;

si tiene que viajar a ultima hora, saben que es un cliente preferente

y siempre le asignan una plaza en el vuelo que elige. En su pagina
web personal de viajes, alojada por la aerolinea, su ayudante personal
puede actualizar sus preferencias y necesidades de viajes para que

la aerolinea continue ofreciéndole servicios que las satisfagan e
incluso se adelanten a ellas y se asegure de proporcionarle el servicio
personalizado mas excepcional.

Rajesh y su familia viajan con mucha asiduidad, por trabajo y por
placer. Rajesh siempre ha viajado mucho por trabajo y para visitar a su
familia en el extranjero. A menudo, enlaza las visitas a su familia con
los viajes de trabajo, en especial con motivo de bodas, fiestas religiosas
como el Diwaliy otras celebraciones. Vina y los nifios suelen viajar por
separado para visitar a los familiares de Vina en los EE. UU. y el Reino
Unido. Vuelan en clase preferente o turista premium, acompanados
por una empleada que vuela en la misma clase. Suelen aprovechar las
vacaciones escolares para hacer viajes mas largos y visitar a la familia,
y Rajesh los acompana cuando su trabajo se lo permite.
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Conclusiones

Con este informe sobre las tribus viajeras del futuro se pretende
entablar un didlogo con el sector de los viajes sobre las futuras
necesidades de sus clientes. No cabe duda de que la demanda de
servicios de viajes continuara aumentando con el trasfondo de unas
condiciones geopoliticas y sociales tremendamente cambiantes.

También es evidente que la tecnologia desempefara un papel
fundamental a la hora de acercar a proveedores y consumidores.

La necesidad de humanizar la tecnologia de los viajes es uno de los
ejes tematicos fundamentales en este informe. Humanizar significa
desarrollar una tecnologia ideada para servir de apoyo a quienes
viajan, ofreciéndoles unos servicios extraordinariamente ajustados

a sus necesidades y brindandoles una excepcional atencion al cliente.

La publicacién de este informe pretende ayudarnos a quienes
formamos parte del sector de los viajes a analizar los complejos retos
que afrontamos desde la perspectiva de quienes utilizan nuestros
servicios. Quienes viajan, ya sea por motivos de trabajo, para visitar a
la familia o para disfrutar del viaje de su vida, aspiran sin excepcién a
recibir un trato personal.

Animamos encarecidamente a miembros de esta industria en todo
el mundo a que nos remitan sus comentarios.

http://www.amadeus.com/travellertribes
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Lista completa de las tribus

Como se conformaron las tribus

Se realizd una investigacion documental para reunir informacion sobre los
viajeros actuales y proyecciones sobre su futura evolucion.

Esta informacion se sintetizé en una matriz que recogia las ocasiones de viajar
en el futuro (que comprendia los datos demograficos basicos del viajero, con
quiénes viajaria, con qué motivo y los principales pormenores del vuelo: largo/
corto recorrido, nacional/internacional, turista/preferente) para sus viajes de
placery de trabajo.

Esta matriz permitié identificar una serie de oportunidades fundamentales de
viajar que previsiblemente aumentaran en el futuro.

En los viajes de placer, tales ocasiones son las siguientes:

1. Losafos sabaticos o periodos de descanso. Los jévenes se estan
tomando periodos de unos 6 a 12 meses de duracion para realizar viajes
internacionales en solitario y relajarse, o vivir experiencias y ampliar
sus conocimientos. A menudo son viajes de presupuesto reducido,
generalmente por varios paises, que pueden incluir trabajos remunerados
o voluntarios en el extranjero.

2. Llasvacaciones en solitario. Debido al incremento del nimero de personas
que se mantienen o se quedan solteras, cabe esperar un aumento del
numero de personas que viajen solas.

3. Lasvacaciones de los jubilados. A medida que la poblacién envejece,
habra cada vez mas personas jubiladas sanas y activas que se tomen
vacaciones y periodos de descanso, tanto en sus paises como en el
extranjero, para divertirse y disfrutar de la libertad que les brinda su
jubilacion.

4. Lasvisitas a familiares y amigos. El aumento de los flujos migratorios
en todo el mundo provoca que el nimero de personas que realiza viajes
internacionales sea cada vez mayor, bien en solitario o en familia, para
visitar a los familiares y amigos durante las vacaciones y reencontrarse
durante unos dias.

5. Las nuevas vacaciones en familia. La estructura familiar tradicional esta
en declive: actualmente, muchos hogares estan formados por familias
«alternativas» o ampliadas. Esta circunstancia podria propiciar un auge
de las vacaciones de nuevas estructuras familiares.

6. Lasvacaciones en pareja. Debido a la tendencia que se advierte en
muchos paises a posponer la llegada de los hijos, el niimero de parejas
que realicen viajes de fin de semana o de vacaciones mas largas también
se incrementara.

7. lasvacaciones en grupo. Se trata de grupos de adultos que organizan las
vacaciones conjuntamente, grupos de amigos que quieren pasar tiempo
juntos y compartir experiencias, o adultos que comparten intereses o
maneras de vivir.

.
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En cuanto a los viajes de trabajo, se tuvieron en cuenta una serie de variables,
como el estatus profesional, la frecuencia de los viajes, los trayectos largos/
cortos, la clase elegida para viajar, los viajes nacionales/internacionales, los
viajes en solitario o en companiia de otros, y los viajes sélo de trabajo o de
trabajoy placer.

Aunque el nimero de tribus que se podia definir mediante estas variables era
muy amplio, las principales tribus identificadas fueron:

1.  viajeros por motivos de trabajo que demandan valor afiadido;

2. viajeros por motivos de trabajo que se desplazan internacionalmente
(subconjunto del primer grupo);

3. yclientes preferentes/VIP (ejecutivos internacionales).

Los cuatro tipos principales de viajeros se seleccionaron tras evaluar todos los
grupos atendiendo a criterios como:

> la repercusién del futuro cambio demografico;
> su caracter diferenciador desde un punto de vista demografico;
> su rentabilidad para el sector de los viajes;

>y su posible interés a la hora de analizar las innovaciones
tecnolégicas que puedan satisfacer sus necesidades.

dMADEUS



Future Traveller Tribes 2020: Las tribus viajeras del manana
Informe para el sector aéreo
Elaborado por Henley Centre HeadlightVision en colaboracion con Amadeus

Si desea mas informacion, dirijase a:
mediarelations@amadeus.com
www.amadeus.com/travellertribes

dMADEUS

Your technology partner



	ES_WEB_6.pdf
	ES_TravellerTribes_ForWeb.pdf
	ES_TravellerTribes_WebUse.pdf
	ES_TravellerTribes_ForWeb-cover.pdf




