dMaDEUS




Sobre el informe

Estamos entrando en una nueva era de viajes. El desafio sin precedentes del
COVID-19 ha cambiado la industria de los viajes tal como la conocemos.

Mientras miramos al futuro, todos estamos replanteandonos y analizando
cémo podria ser el viaje.

;Coémo cambiara la experiencia de volar? ;Cambiara la forma en que
reservamos los viajes? ;Demandaran los viajeros nuevos productos y
servicios? jTendran que viajar “sin contacto”? ;Qué medidas de salud y
seguridad implementaran los aeropuertos? ;Surgiran nuevas tecnologias
para impulsar estos cambios?

Aunque no podemos predecir el futuro, Amadeus ha identificado diferentes
areas que podrian ser claves en el camino de la recuperacion para los
agentes de viajes.

Para ayudarles a recorrer este nuevo mundo de los viajes, hemos preparado
una serie de informes sobre las “Perspectivas para el Nuevo Mundo de los
Vigjes”. Cada informe aborda un tema diferente que podria ser un area
estratégica importante para que los agentes de viajes se enfoquen en esta
nueva realidad. Cada informe se basa en los puntos de vista y experiencias
de los agentes de viajes y los viajeros en los mercados de todos los
continentes.

“Perspectivas para el Nuevo Mundo de los Viajes” se basa en el compromiso
continuo de Amadeus de apoyar a nuestros clientes durante estos tiempos
dificiles para nuestra industria.




«

Lo mds importante es la experiencia — coger
la mano de nuestros clientes a lo largo del
viaje, hasta que despeguen en el aeropuerto,
y estando con ellos durante todo el viaje
hasta que regresan.

Nuestra plantilla es bastante experimentada.
Creo que es ahi donde el conocimiento

nos ayuda a diferenciarnos. Muchas otras
compafias no se centran en la gestion del
conocimiento y, por eso, el conocimiento no
se retiene en la empresa. Se convierte mds
en una transaccion que en una experiencia.”

Amit Madhan, Director Ejecutivo de Informacion,
Thomas Cook, India



INTRODUCCION

Asesoria para ofrecer mejores viajes

Mientras que la tecnologia permite una

mayor personalizacién y nos ofrece nuevas
posibilidades, los seres humanos estan y
seqguiran estando en el centro de la experiencia
del cliente. La empatia juega un papel importante
en la construccién de viajes memorables, ya sea
por negocios o por placer.

Para crear itinerarios de viaje complejos que
requieren conocimientos especializados, y mas
aun cuando los planes cambian, la necesidad de
contacto humano y la experiencia de un asesor

Dentro de la industria del turismo, el 50% de los lideres
con los que hablamos dijeron que sus empleados son
el factor mas critico en su negocio. Es particularmente
importante en Europa, donde el 63% de las agencias de
viajes dijeron que es el principal impulsor del éxito.

La demanda del nivel de conocimientos digitales ha
aumentado para todos los puestos de trabajo y todas
las industrias han notado los efectos del desarrollo
tecnoldgico, y la industria de los viajes no es una
excepcion. En nuestras conversaciones con mas de
35 lideres de agencias de viajes de todo el mundo,

En la industria de los vigjes, el

50% de los lideres con los
que hablamos dijeron que sus
empleados son el factor de éxito
mds critico. Es especialmente
cierto en Europa, donde el 63%

muchos dijeron que tienen problemas para cubrir los
puestos necesarios para gestionar tecnologia nueva.
sanitarias en constante cambio, la funcion del Encontrar las habilidades adecuadas fue una de las
asesor de viajes es posiblemente mas crucial que tres preocupaciones principales destacadas en nuestra
nunca. encuesta.

de viajes es clave. En un entorno de controles

. o - - de los lideres de agencias de
fronterizos, politicas de viaje y restricciones

viajes dijeron que es la causa
principal de éxito.

Los mayores factores de éxito

Los empleados — 50%

Proporcionar un toque humano 42%

Eficiencia operativa / Automatizacion 40%

Enfocarse en el cliente para el desarrollo de servicios y productos (UX, Agile, etc.) 34%

Centrarse en un segmento, producto o nicho de mercado especifico 24%

Ofrecer contenido exclusivo o especifico 21%

La cultura de la empresa 19%

Marca / Marketing / Estrategia en redes sociales 18%

Diversificacion (integracion de servicios auxiliares, nuevos mercados, etc.) [———————— 1419

1+D / Innovacion (nuevos productos o caracteristicas) 12%

Uso de datos procesables (CRM, informacion sobre clientes, datos transaccionales, etc.) j————— 1%




Existe una fuerte demanda de conocimientos técnicos
como la programacion y el desarrollo de aplicaciones
dentro de la fuerza de trabajo de las agencias de viajes
en general, junto con conocimientos que los ordenadores
no pueden dominar facilmente, como el pensamiento
creativo, la solucion de problemas y la negociacion. Las
agencias de viajes con las que hablamos nos dijeron
que tienen dificultades para encontrar personas con

los conocimientos técnicos necesarios para construir,
implementar y gestionar la nueva tecnologia en la era
digital.

Las grandes personas son impulsoras del valor productivo.
Un reciente estudio de McKinsey de mas de 600.000
investigadores, artistas, politicos y atletas reveld que

los que tienen un alto rendimiento son 400% mas
productivos que el promedio. Esta brecha aumenta

con la complejidad del trabajo. En puestos de gran
complejidad- la informacidn e interaccion y trabajo
intensivo de managers, desarrolladores de software y
otros roles similares- son sorprendentemente un 800%
mas productivos. Estos profesionales de alto rendimiento
podrian tener un impacto masivo en la productividad de
una agencia, por lo que encontrar, desarrollar y retener
este talento es fundamental para el éxito.

Mayores preocupaciones

Mantenerse al dia con la tecnologia

Las aerolineas venden los billetes directamente a los clientes
Competencias, reclutar y retener el talento adecuado

Seguridad de datos (pirateria informdtica, violacién de datos, fraude, etc.)
Declive econémico

Nuevos competidores

Consolidacion de la industria de los viajes

Cumplimiento de politicas y reglamentos existentes o nuevos

Confianza en Google/Desarrollo de la oferta de viajes de Google

Otros

55%
48%
e 3 500
25%
25%
23%
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https://www.mckinsey.com/business-functions/organization/our-insights/attracting-and-retaining-the-right-talent

RESU 0s

De vendedores a asesores

La evolucion de la Inteligencia
Artificial (IA) esta cambiando el
cometido del agente de viajes, de
vendedores a asesores de viajes

bien preparados. Las tecnologias
inteligentes y la automatizacion estan
liberando a los asesores de viajes
para que dediquen menos tiempo a
tareas sencillas, asi como a tareas
administrativas y de back-office, y
mas tiempo a la verdadera asesoria
de viajes, para mostrar su pasion, su
atencion a los detalles y su voluntad
de servir a cada viajero o corporacion
segun sus necesidades. De hecho, la
automatizacion fue la inversion nimero
uno planeada para los préximos cinco
afios entre los agentes de viajes que
encuestamos.

Esta transicion a la asesoria de viajes
es una transformacion necesaria;

a medida que la tecnologia sigue
evolucionando, la industria debe

evolucionar con ella. Ante el aumento
de las reservas directas, el verdadero
dominio de la asesoria de viajes da a
los agentes la ventaja necesaria para
competir.

Un reciente estudio del Foro Econémico
Mundial sobre el futuro de los empleos
en la industria resume perfectamente
este nuevo papel: “Los agentes de
viajes ahora deben actuar como
‘asistentes personales de viaje’ que son
en parte cientificos de datos, en parte
gurus del estilo de vida y que pasan

de proporcionar informacion a ofrecer
orientacion personalizada”. Idealmente,
los agentes podran proporcionar
asesoramiento experto y especializado,
navegar por la tecnologia dinamica

y desarrollar una relacion con los
viajeros, lo cual no es una hazafa
facil. Equilibrar todos estos aspectos
sera dificil, haciendo que el desafio del
talento sea imperativo.

JEn cudl de estas iniciativas invertira su compafiia en los préximos 5 afios?

Automatizacion

46%

Precios dinamicos
Estrategia mavil
Analisis de datos
Estrategia omnicanal

Inteligencia artificial (IA)

20 30 40 50



http://www3.weforum.org/docs/WEF_FOJ_Executive_Summary_Jobs.pdf
http://www3.weforum.org/docs/WEF_FOJ_Executive_Summary_Jobs.pdf

Los agentes de viajes pueden
aprovechar el momento

A medida que los viajeros contemplan la posibilidad
de volver a explorar nuevos destinos, la complejidad
de la planificacién de sus viajes se hace cada vez mas
dificil. Las nuevas normas en materia de cuarentenas,
visados y otras, ademas de la disponibilidad de vuelos
en continuo cambio, requieren una mayor cantidad de
conocimientos, experiencia y tiempo para garantizar
el mejor resultado. ;Qué es lo que mas valoran los
viajeros de ocio de las agencias de viajes? Nuestro
nuevo trabajo de investigacion Destination X: ;Hacia
dénde vamos? Qué buscan los viajeros de ocio
en la era del COVID, muestra que los viajeros estan
dispuestos a aceptar su asistencia y experiencia,
especialmente en los viajes internacionales.

Casi la mitad de los viajeros mundiales
creen que se requiere cierto nivel de
asistencia de los agentes de viajes
para sus viajes internacionales

1/3 de los viajeros mundiales dicen que
ahora buscan mas recomendaciones de
los agentes de viajes

Casi el 40% de los viajeros mundiales
dicen que esperan que un agente

de viajes se comprometa con ellos
antes de reservar y durante toda su
experiencia de viaje



https://amadeus.com/es/articulos/informe-de-investigacion/destination-x-hacia-donde-vamos
https://amadeus.com/es/articulos/informe-de-investigacion/destination-x-hacia-donde-vamos
https://amadeus.com/es/articulos/informe-de-investigacion/destination-x-hacia-donde-vamos
https://amadeus.com/es/articulos/informe-de-investigacion/destination-x-hacia-donde-vamos

RESULTADOS

La tecnologia es la gran clave para
‘las habilidades de éxito’

Si se observa el papel que ha desempefiado la
tecnologia durante la situacion del COVID-19, es
evidente que las agencias de viajes valoraran aun
mas los conocimientos tecnoldgicos para dar una
respuesta inmediata y personalizada a los viajeros,
ademas de poder gestionar las interrupciones de
manera rapida y eficaz para ofrecer el mejor servicio
al cliente a los viajeros.

Los rapidos avances en la IA, los robots y otras
tecnologias emergentes estan ocurriendo en ciclos
cada vez mas cortos y cambiando la naturaleza
misma de las funciones del trabajo y las habilidades
que se necesitan para hacerlas mas rapido que
nunca. Antes de la pandemia se predijo que mas de
133 millones de nuevos roles podrian surgir a nivel
mundial para el 2022 como resultado de la nueva
division del trabajo entre los seres humanos, las
maquinas y los algoritmos, seguin el Foro Econédmico
Mundial.

Aungue no podemos predecir el futuro, podemos
estar seguros de que la forma en que trabajamos
sera diferente. El mundo ya estaba cambiando
rapidamente, pero la pandemia ha acelerado la
transformacion digital de la sociedad en su conjunto.
Hemos visto un cambio significativo del offline al
online en cada aspecto de nuestras vidas; estar
conectados unos con otros, trabajar, aprender, jugar
y consumir.

Tener la mezcla correcta de habilidades tecnoldgicas en toda
la fuerza de trabajo de la agencia de viajes sera clave:

- El dominio de la y el conocimiento de los
principales lenguajes de HTML, CSS y Javascript dara a las
agencias de viajes un mayor control de sus sitios web y
aplicaciones.

- El conocimiento de los permitira a las agencias de
viajes entender sus datos, predecir comportamientos y tomar
mejores decisiones gracias a ellos. El Open Data Institute
ofrece cursos gratuitos en linea para que puedas empezar.

- La comprensién de los fundamentos del
hara que la marca de la agencia de viajes se destaque y se
conecte con los consumidores en linea. Google Digital Garage
puede mejorar rapidamente los equipos de marketing
con una amplia biblioteca de cursos gratuitos en linea
acreditados por Interactive Advertising Bureau Europe y The
Open University.

- Aproveche al maximo las
para automatizar las tareas administrativas
repetitivas y afiadir valor a todas las etapas del ciclo de
vida del viajero. Los usuarios de Amadeus pueden refrescar
sus habilidades con cursos de aprendizaje electronico y de
formacion virtual gratuitos en el Amadeus Service Hub.

- Deje que sus clientes le contacten bajo sus condiciones.
Integre como
WhatsApp, WeChat y Facebook Messenger en sus canales de
contacto y capacite a sus equipos de cara al cliente para que
las utilicen, aprovechando las mejores practicas de asistencia
al cliente de los minoristas online.



https://theodi.org/service/courses-and-training/
https://learndigital.withgoogle.com/digitalgarage/course/digital-marketing
https://servicehub.amadeus.com/

€€ En el pasado, cada vez

qgue volvia a casa de un
viaje, solia subir todas mis
fotos a Facebook, pero
ahora tengo la gratificacion
instantdnea de subir

una foto justo después

de hacerla. Casi valida

la experiencia que estoy
teniendo en el momento
presente”.

Viajero de ocio, Australia

Ser mas activo en las redes sociales

Con muchos millennials eligiendo

su préximo viaje por como de
“Instagrameable” es el destino, y el
boca a boca como la forma mas fiable
de recomendacion, los asesores de
viajes hoy en dia deberian ser activos
en las redes sociales. Compartir
constantemente el contenido en las
redes sociales es una forma segura de
construir relaciones sélidas en todas
las etapas de los planes de viaje del
cliente, y ayudar a llegar a nuevas
audiencias.

Al menos para los viajeros de ocio,
viajar es apasionante, ya sea por el
romanticismo, el deseo de sumergirse
en una nueva cultura, de disfrutar de
nuevos sabores o simplemente de

desconectarse del mundo que le rodea.

Los directores de las agencias de
viajes pueden impulsar a sus agentes
y equipos para que sean auténticos

y personales, compartan sus propias

experiencias y los mejores consejos
sobre la vida social y se conecten
con lo que sea que los inspire. La
destreza con las redes sociales
tiene que aprenderse por todos los
equipos de cara al cliente, no solo
por el departamento de marketing.

Eduque a los agentes para que usen
las herramientas de redes sociales
adecuadas para el proposito
correcto. Use plataformas para
compartir fotos y videos como
Instagram, Facebook, Pinterest y
YouTube para publicar contenido

y asi conectar con la gente en la
etapa de planificacién. Esto podria
ser la tendencia de los destinos
mas populares, publicando sobre
un hotel Unico que hayan visto

en un viaje reciente o incluso los
ultimos consejos y advertencias
sobre el destino. Y si la agencia de
viajes tiene sus propias directrices

de marca, asegurese de que los
equipos estén familiarizados con la
forma de aplicar el tono de voz de
la compafiia junto con sus propias
personalidades.

Por otro lado, Twitter, Facebook

y las plataformas de mensajeria
instantanea como WhatsApp

son perfectas para mantenerse
conectados para las necesidades
de servicio al cliente en todas las
etapas de su viaje. Y si las cosas
salen mal y la agencia de viajes
puede resolver inmediatamente

el problema, es un importante
apoyo que puede ampliarse a toda
la comunidad de viajeros. Y por
supuesto, los agentes de viajes
nunca deben olvidar interactuar con
las experiencias de sus clientes y
hacer un seguimiento una vez que
han regresado a casa.

Viajeros Millennial y de la Generacién Z que eligen su destino de viaje
basandose en lo ‘Instagrameable” que es

77%

2P
India - b

Skift Research Report: Millennial and Gen Z Traveler Survey 2019

46%

Estados
UL



https://skift.com/2019/08/13/comparing-millennial-and-gen-z-traveler-trends-2019-new-skift-research/"
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Gestionar la interrupcion

A la luz de la actual situaciéon del COVID-19, ahora es crucial
proporcionar a los viajeros informacién y servicios pertinentes y
contextualizados a lo largo de todo el viaje para garantizar un
viaje seguro, sin estrés y tranquilo. Se espera que los asesores

de viajes tengan acceso a las ultimas directrices de control
fronterizo, protocolos de seguridad en el lugar de destino e incluso
actualizaciones de limpieza en los hoteles y servicios que estan
organizando.

En el caso de las agencias de viajes de negocios, los asesores
desempefaran un papel fundamental al proporcionar conocimientos
especializados y asesorar a los viajeros de negocios para que
encuentren la mejor opcién de viaje, asi como al apoyar a sus
clientes corporativos para garantizar la seguridad de los viajes y el
deber de atencion.

Cuando las restricciones de viaje cambian o las fronteras se cierran,
a menudo es necesario organizar el siguiente vuelo a casa. La
comunicacion en tiempo real con sus clientes y un sélido marco

de atencidn es vital, y la tecnologia adecuada es clave para ello.
Construyendo un flujo de informacion sélido y estando disponibles
24/7 a través de multiples canales de comunicacion, los agentes de
viajes pueden contrarrestar la confusién que los viajeros sintieron
al inicio de la pandemia y continuar fomentando relaciones de
confianza con sus clientes.

Cuando las cosas van mal o los planes cambian, tener las
herramientas - y el conocimiento - para volver a emitir un billete,
organizar su repatriacion o gestionar un reembolso en nombre de
sus viajeros le hard destacar y demostrar su valor en un entorno de
reserva online “hagalo usted mismo”.

X




Caso practico Feasy COVID-1S

Un ejemplo de como los asesores pueden utilizar la ultima tecnologia para ayudar al viajero
a resolver las consultas sobre viajes relacionadas con el COVID-19 es Feasy COVID-19.

La interfaz ofrece un repositorio de notificaciones de avisos de viaje frecuentemente
actualizadas de diversas fuentes oficiales y es intuitiva y facil de usar. Los viajeros pueden
plantear preguntas como: “;Me permitira mi pais viajar? “ o “sHay alguna restriccion en el
destino que planeo visitar?”

Creado por el equipo de Innovacion de Amadeus, en la actualidad ofrece enlaces a
informacion de mas de 300 lineas aéreas y alrededor de 50 paises, con mas aplicaciones
y opciones de contenido en desarrollo. Confiar en el ecosistema vivo de la industria de los
viajes nos ayuda a enriquecer aun mas nuestra base de datos.

getfeasy.com o i
el
FASY Restart
Hi there, I'm Feasy, a digital travel assistant!
I can help you find the latest info on the COVID-19 situation for
your next trip and navigate these uncertain times.
[ To start, choose one of the aptions below.
2
b~ 5
2052 E
Yes 2052 E
- |
‘{? To get started, select one from the following options.
\]

2082 CHOOSE AN QPTION

Id like to find out about the

airline cancellation and refund
policy

I'd like to know if my flight will be
affected

¥

I'd like to travel, is it possible?

Cookies Policy

La situacion del COVID-19 nos ha mostrado lo importante que
es planear y prepararse para las interrupciones. Las empresas
con vision de futuro pueden aprovechar la tecnologia para
capear las crisis y asegurar la continuidad de los negocios,
como por ejemplo poniendo en marcha la infraestructura y
las politicas necesarias para que los empleados trabajen a
distancia. Esto puede ser particularmente relevante en los
meses venideros, cuando podriamos necesitar alternar entre
periodos de normalidad y teletrabajo, si se producen nuevos
brotes.

Los empresarios de viajes deben considerar cdmo motivar y
mejorar la cualificacion de una fuerza de trabajo que puede
estar activa a distancia. Estas son algunas consideraciones:

_Buscar agilidad y capacidad de adaptacion.

_Crear equipos multidisciplinarios. Personas diferentes
piensan de maneras diferentes, y un equipo mas diverso
puede resolver los problemas de una manera mas completa,
especialmente cuando se ve afectado por una crisis o
interrupcion.

_Tener acceso a un sistema de reservas por medio de un
navegador de Internet y otras herramientas criticas de
negocios, para responder a las necesidades de los viajeros
24 horas al dia, 7 dias a la semana.

_Asequrar el acceso a todas las actualizaciones de las
politicas de todos los proveedores de viajes, ya sean
aerolineas, hoteles, empresas de alquiler de coches o
de pago. Ser eficientes y responder en tiempo real a las
solicitudes de los viajeros para tener una fuente de ventaja
competitiva para las agencias de viajes.

_Habilitar diferentes canales para que los viajeros se
pongan en contacto con usted, especialmente durante las
interrupciones. Con el COVID-19, vimos que las solicitudes se
elevaron a través de varios canales, particularmente online.
La clave es crear experiencias digitales multicanal para los
clientes.

_Trabajar conjuntamente con proveedores de contenido y
tecnologia que alivien el impacto de la crisis en tiempos
dificiles. Ofrecer medidas de ayuda para el reembolso
e intercambio de billetes de avion, smart scripts para
automatizar estos procesos o ahorrar tiempo en el vaciado
de mensajes que llegan a colas para las cancelaciones.
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https://getfeasy.com/covid19/

RESULTADOS

Perfeccionar las habilidades sociales

Para mantenerse a la vanguardia en la era
COVID-19, los agentes de viajes tendran que
adaptarse a los lugares de trabajo en constante
evolucidn y ser capaces de actualizar y refrescar
continuamente sus habilidades. En un mercado
desafiante, la capacidad de pensar de forma
diferente y reaccionar mas rapido sera clave.

Un estudio del Foro Econémico Mundial predijo

que dentro de cinco afios cambiara el 35% de los
conocimientos considerados esenciales hoy en dia.
Los directores de recursos humanos y estrategia

de las principales empresas mundiales creen que la
resolucion de problemas complejos, el pensamiento
critico y la creatividad seran las habilidades mas
demandadas por los empresarios. Solo hay una
forma de sequir siendo relevante en este entorno
actual: comprometerse con una vida de aprendizaje.

No siempre es necesario dedicar afios de estudio y
comprometerse con gastos elevados. Hay un montdn
de cursos gratuitos online especificamente para

los profesionales de los viajes. Onlinetraveltraining.
com y Traveluni.com son dos ejemplos para mejorar
el conocimiento del producto para los negocios

de viajes de ocio con una variedad de cursos de
tamafio reducido de los principales socios de la
industria de viajes. Y Travilearn.com ofrece cursos
de formacion de gestidn online certificados a nivel
mundial, conocimientos tecnolégicos y diplomas
para la comunidad de los viajes de negocios.

En estos tiempos inciertos y desafiantes, es clave
conectar con los clientes y socios a nivel emocional.
La inteligencia emocional es la capacidad de ser
consciente, expresar y controlar nuestras emociones
y ser consciente de las emociones de los demas.
Pdngase en su lugar. Cuanto mas escuche a sus
clientes, mas podrd empatizar con sus gustos,
disgustos, preocupaciones y necesidades. Como

un verdadero asesor, posicionese como algo

mas que un vendedor o una persona que coge
pedidos; desarrolle las habilidades de escucha para
realmente “oir” y conectarse con lo que mas le
importa.

No es ninguna ciencia, pero la gente valora la
calidez y la amabilidad. De hecho, en nuestro
primer informe de esta serie, “Del contacto humano
a la tecnologia humana”, los viajeros dijeron que
comunicarse de manera cercana era el rasgo que
mas valoraban.

Ya sea por teléfono, por correo electrdnico o cara a
cara, la capacidad de comunicacion es, de lejos, el
atributo mas importante que deben tener todos los
agentes de viajes. Hablar en un lenguaje sencillo

y hacer las preguntas adecuadas hara que sus
clientes se sientan comodos y creara un espacio
para un didlogo auténtico.

Lo que quiere el viajero:

o Comunicarse de manera cercana

Estar localizable por teléfono
Disponibilidad 24/7

) Comprobar que todo vaya bien durante el viaje

Tener un unico punto de contacto
) Una relacion a largo plazo con los clientes
) Contacto de persona a persona

Canales alternativos (WhatsApp, Facebook)


https://www.weforum.org/agenda/2016/01/the-10-skills-you-need-to-thrive-in-the-fourth-industrial-revolution/
https://www.onlinetraveltraining.com/es/
https://www.onlinetraveltraining.com/es/
http://Traveluni.com
https://www.travilearn.com/

€€ Crear empatia, ya sea a través de
la personalizacion o simplemente a
través de una mejor comunicacion
o0 la gestion del trabajo de los
articulos no esenciales, creo que
esto serd cada vez mds relevante”,

Ali Hussain, Director de Innovacion y Tecnologia,
ATPI, Singapur

€€ Creo que la diferenciacion radica
en la formacion y educacion de
su gente. Asi que en realidad es el
resultado de esos individuos que
diferencian a la persona A de la
persona B, y esas agencias de viajes
que realmente estan invirtiendo en
los empleados son las que marcan
la diferencia”

Clive Wratten, CEO,
Asociacion de Viajes de Negocios, Reino Unido




EL COVID-19 ha cambiado para siempre la industria de los viajes,
trayendo consigo retos sustanciales, pero también oportunidades.
La funcidn del asesor de viajes puede ser mas relevante que
nunca, ya que los viajeros exigiran mas apoyo y solucion de
problemas a su agencia de viajes. Las marcas de viajes que
puedan acompafiar a los viajeros en todas las etapas de su viaje
y proporcionarles la informacién y los recursos que necesitan
tendran una ventaja en este nuevo mundo de los viajes en rapida
evolucion.

A medida que se reanudan los viajes globales, los viajeros
podrian descubrir que planear su préximo viaje es un poco mas
complejo y desafiante. Las nuevas reglamentaciones en torno
a las restricciones y requisitos, las cuarentenas y el cambio de
la disponibilidad de los vuelos requieren tiempo, conocimientos
y experiencia. Los asesores de viajes tienen una funcion clave
que desempefiar para recuperar la confianza de los viajeros y
ayudarlos en todas las etapas de su viaje.

A partir de nuestra investigacion, vimos lo crucial que es para
las empresas asegurarse de que su fuerza de trabajo tiene las
habilidades adecuadas necesarias para competir y crecer para
ofrecer mejores viajes a las personas que exploran el mundo por
negocios o por placer.

En el sector de los viajes, como en muchas otras industrias, la
tecnologia es el conjunto de aptitudes mas preciado, junto con
las aptitudes emocionales y otras aptitudes humanas, el enfoque
personalizado y la funcion de asesoramiento que los ordenadores
no pueden proporcionar.

En un mundo como el del COVID-19, habilidades como la
adaptabilidad y la flexibilidad al trabajar a distancia, el
pensamiento critico o el conocimiento tecnoldgico combinado
con la creatividad e innovacién humanas para descubrir nuevos
productos y nuevas formas de hacer las cosas estan aqui para
quedarse y dar forma a lo que se necesita del asesor de viajes
del futuro.

«

«

La tecnologia ha creado una demanda
de diferentes habilidades

Es probable que la robét'@_y el aprendizaje de
mdaquinas, en lugar de sustituir completamente las
ocupaciones y categorias de empleo existentes,
sustituyan a las tareas especificas que antes se
realizaban como parte de los trabajos, liberando a los
trabajadores para que se centren en nuevas tareas y
dando lugar a un rdpido cambio de los conjuntos de
aptitudes bdsicas en estas ocupaciones’.

El futuro de los empleos, Foro Econémico Mundial

El papel cambiante del agente de viajes

El consultor ha pasado de ser de naturaleza mds
transaccional, a proporcionar un asesoramiento mds
basado en el contexto sobre lo que funciona mejor
para ese viajero y también para los fines de su viaje”.

Ali Hussain, Director de Innovacién y Tecnologia,
ATPI, Singapore
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“Perspectivas para el Nuevo Mundo de los Viajes” se basa en un
conjunto de estudios cualitativos y cuantitativos extraidos de
investigaciones, entrevistas con responsables de Amadeus y 35
agentes de viajes en el cuarto trimestre de 2019, una encuesta
online a mas de 800 agencias de viajes en el cuarto trimestre
de 2019 y una encuesta online a mas de 600 viajeros en
diciembre de 2019 y enero de 2020. Se realizaron entrevistas
y encuestas a agencias de viajes y viajeros en todos los
continentes en seis idiomas: inglés, francés, espafiol, aleman,
ruso y portugues.

Parte de este estudio se llevo a cabo antes de la aparicion
/ del COVID-19 y se enriquecio con investigaciones adicionales
— durante la crisis del COVID-19.
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altos ejecutivos de agencias
agencias de viajes

de viajes, - - -
@ntrevistas cualitativas 4° semestre 201@ Cuestionario online,
40 semestre 2019
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@uestionario online, diciembre 2019)

Su gente puede ser su mayor activo. Si quiere automatizar lo
predecible para humanizar lo excepcional, entonces péngase
en contacto con nosotros hoy.



https://amadeus.com/en/insights/themes/insights-for-the-new-world-of-travel#modal74657022
https://amadeus.com/en/insights/themes/insights-for-the-new-world-of-travel#modal74657022
https://amadeus.com/en/insights/themes/insights-for-the-new-world-of-travel#modal74657022




