
Las empresas del sector turístico 
trabajan para la vuelta a la ‘nueva 
normalidad’ elaborando un con-
junto de medidas y poniendo a 
punto sus instalaciones para ga-
rantizar la seguridad de los clien-
tes. Aerolíneas, hoteles y restau-

rantes han sido los pioneros pero 
les seguirán las playas y piscinas y 
otros eslabones del turismo. El IC-
TE está armonizando los protoco-
los que preparan en cada rama del 
turismo para dotar de una unidad a 
las actuaciones.              [p. 24-27]

El turismo, preparado para 
volver a la actividad 

Representantes de las diferentes 
asociaciones sectoriales de Espa-
ña consideran que es prioritaria la 
unidad para poder superar la cri-
sis provocada por el brote del co-
ronavirus. Además, reiteran que 

una de las medidas que ayudará a 
la recuperación de las empresas 
turísticas será una mayor flexibi-
lidad en los ERTE por fuerza ma-
yor y prolongarlos más allá del 
estado de alarma.           [p. 12-18]

El sector turístico pide unidad 
para superar la crisis

”Viajar es una de las 
prioridades para gran 
parte de la población” 

Katia Estace, Excutive Director 
Travel de Aon, se muestra optimis-
ta  y piensa que “antes o después” 
se volverá a la normalidad. Ade-
más, apunta que “viajar es una de 
las prioridades para gran parte de 
la población” y se volverá a disfru-
tar de los viajes.                    [p. 11]

Katia Estace  
Executive Director Travel de Aon 

”Los viajeros nos 
ayudan cuando 
aplazan sus viajes” 

Luis García Codrón, CEO de Eu-
ropamundo, anima a todos los 
viajeros a que aplacen sus vaca-
ciones y no cancelen. Por este 
motivo, la mayorista ha adelan-
tado la apertura de ventas para el 
año que viene.                   [p. 8-9]
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La revista para el profesional del turismo

¿Cómo valora las medidas 
del gobierno?

Solo el 30% de las 
agencias valora los 
bonos canjeables 

El 30% de a las agencias consul-
tadas por AGENTTRAVEL consi-
deran que los bonos canjeables 
que pueden ofrecer como alter-
nativa al reembolso son de utili-
dad en momentos de crisis. Sin 
embargo, los clientes están en su 
derecho de reclamar su dinero, 
por lo que el 35% opina que en 
algunos casos puede ser perjudi-
cial y un 12% afirma que los 
clientes no confían en los bonos 
canjeables y exigen su dinero. 
Uno de los agentes explica que 
“se ve en un compromiso para 
explicarle a los clientes esta de-
cisión”.                               [p. 10] 

[SUMARIO] 

• Las alternativas virtuales no 
sustituirán a los eventos 
presenciales                         [p. 20]  

• Impulsar la venta inteligente 
de viajes                            [p. 28] 

• Los grupos de gestión creen que 
las agencias saldrán reforzadas 
de la crisis                              [p. 30]  

• Los turoperadores piden 
rapidez y concreción en la 
desescalada                        [p. 31] 

Buenas 13%

  Insuficientes 35%   Buenas pero no son 
suficientes 33%

No nos tienen en cuenta 19%   

Luis García Codrón 
CEO de Europamundo

Asociaciones profesionales del tu-
rismo como Ashotel han reclama-
do la implantación de una aplica-
ción de trazabilidad para controlar 
los movimientos de los turistas y 
evitar contagios. Sin embargo, ex-
pertos ponen en duda su efectivi-
dad y exponen los dilemas éticos 
que plantea su uso.            [p. 22-23]

La geolocalización, ¿útil para 
frenar a la COVID-19?
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a legislación vi-
gente sobre los 
viajes combina-

dos hasta la entrada en 
vigor del Real Decreto-
ley 11/2020, del 31 de 
marzo, por el que se 
adoptan medidas ur-
gentes complementa-
rias en el ámbito social 
y económico permitía al 
usuario cancelar el viaje 
sin gastos y con dere-
cho a devolución del 
precio total del mismo cuando se vie-
sen modificados sustancialmente los 
servicios confirmados por parte del 
organizador o los proveedores; o 
cuando concurriesen circunstancias 
inevitables y extraordinarias en el lu-
gar de destino o en las inmediaciones 
que afectasen de forma significativa a 
la ejecución del viaje combinado o al 
transporte de pasajeros al destino; en 
ambos casos, la devolución total sin 
gastos debía efec-
tuarse en el impro-
rrogable plazo de 
14 días naturales. 

Sin embargo, y 
con vigencia desde 
el 1 de abril de 
2020, el Real De-
creto Ley 11/2020  
ha establecido que 
en los casos de viajes combinados que 
“hayan” sido cancelados con motivo 
de la COVID-19 (sin concretarse en el 
texto una fecha retroactiva de vigen-
cia en la norma), el usuario no tendrá 
en principio esa facultad inmediata de 
resolver el contrato, sino que la agen-
cia podrá entregarle un bono equiva-
lente para ser utilizado dentro de un 
año desde la finalización de la vigen-
cia del estado de alarma y sus prórro-
gas, no pudiendo el usuario solicitar el 
reembolso hasta que no caduque di-
cho bono sin haberlo canjeado, en 
cuyo caso, la agencia tendrá un plazo 
de 60 días para proceder al mismo. 

Claro que también tiene derecho el 
usuario, en virtud de ese mismo pre-
cepto, a solicitar el reembolso antes 
de pasado ese año; pero ello será úni-

camente respecto de 
las cancelaciones del 
propio usuario como 
consecuencia de que 
la afección de la CO-
VID-19  se produzca 
en el lugar de destino 
(el estado de alarma se 
produce con efectos 
en España, que es ori-
gen) y únicamente por 
aquellos importes de 
los proveedores que 
tenga en ese momento 

la agencia en su poder, debiendo acep-
tar el usuario el bono por la parte que 
reste, con las condiciones anteriores. 
Es decir, que si el proveedor no reem-
bolsa nada a la agencia, el usuario 
debe aceptar el bono por el importe 
aún no reembolsado y esperar el tiem-
po mencionado o canjearlo por otro 
viaje. 

En definitiva, nuestra opinión es que 
las obligaciones y derechos  de las 

agencias no se han de-
rogado, pero sí han su-
frido una modificación 
temporal (hasta trascu-
rrido un mes después 
del fin del estado de 
alarma), otorgando a las 
agencias el derecho a 
retrasar en el tiempo el 
reembolso de cantida-

des al usuario que cancela por motivo 
de la COVID–19, pudiendo dicho 
usuario canjear su bono dentro del 
periodo de vigencia sin que en ese 
caso haya que reembolsar nada, pues 
el viaje se sustituye por otro. Y todo 
ello, además, sin que realmente el 
consumidor haya perdido derecho al-
guno de los que le otorgaba la anterior 
legislación. 

¿Y qué pasa con los derechos de la 
agencia después de esta situación? La 
agencia tendrá intacto su derecho a 
repetir contra el proveedor del servi-
cio que no reembolsó el precio tenien-
do la obligación de hacerlo cuando la 
agencia se vea a su vez en la obliga-
ción solidaria de ponerlo a su disposi-
ción en ese plazo de 60 días tras la ca-
ducidad del bono. 

Editorial Tribuna libre
Derechos y obligaciones de las agencias 

en las cancelaciones por el COVID-19 

[Fernando de Llano]  
Abogado especializado en turismo 
de Tourism & Law

agenttravel.es / mayo de 2020Opinión

onfinamiento, desescalada, nueva 
normalidad. El coronavirus ha cre-
ado un nuevo vocabulario que to-

dos conocemos: empresarios, empleados y 
ciudadanos repiten incesantemente pala-
bras que hace meses les resultaban ajenas. 
En el sector turístico, las fases de la deses-
calada copan ahora la mayoría de las con-
versaciones –muchas de ellas, todavía vir-
tuales–, al tiempo que las empresas 
diseñan planes de contención y ponen a 
punto un conjunto de medidas que cam-
biarán el turismo, tal y como lo hemos en-
tendido hasta ahora.  

El viajero tendrá que acostumbrarse a 
que controlen su temperatura; el trabaja-
dor verá en la mascarilla un nuevo com-
plemento a su atuendo; el empresario, por 
su parte, deberá destinar una partida pre-
supuestaria a implementar herramientas 
que refuercen la confianza y garanticen la 

seguridad de los clientes. Nada será 
igual, al menos de momento.  

Ninguna empresa desea que este 
nuevo escenario le encuentre con el 
pie cambiado. Por eso, asociaciones 
como Cehat o el ITH trabajan ardua-
mente en protocolos que guíen a las 
compañías en su vuelta a la actividad 
turística. Para dotar de una mayor 
unidad a las recomendaciones de cada 
sector, el ICTE está diseñando un con-

junto de especificaciones que armonizarán 
las actuaciones que debe llevar a cabo ca-
da establecimiento para prestar sus servi-
cios con arreglo a las recomendaciones sa-
nitarias de las administraciones. Dado que 
la pandemia es global, y a pesar de las difi-
cultades que entraña esta tarea, sería con-
veniente que la Unión Europea replique el 
trabajo del ICTE y diseñe un marco norma-
tivo comunitario que facilite el regreso  de 
los viajes.  

Volviendo a nuestro país, el turismo ha 
demostrado en innumerables ocasiones su 
capacidad de reacción ante las adversida-
des. Desde esta tribuna, siempre hemos 
puesto en valor la resiliencia de un sector 
que aporta el 12% del PIB y el 13% del em-
pleo. Pero ahora, necesita ayuda, tal y co-
mo han señalado patronales y sindicatos 
en las últimas semanas. Y todos coinciden 
en que la extensión de las condiciones de 
los ERTE por fuerza mayor más allá del es-
tado de alarma sería un buen comienzo. 

Preparados para  
el nuevo turismo

C L

“El consumidor no ha 
perdido derecho alguno 
de los otorgados por la 

anterior legislación” 
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udiera parecer que fue hace años 
cuando salimos de nuestros des-
pachos, de nuestras sedes, para 

iniciar una nueva aventura llamada tele-
trabajo y que, en mayor o menor medida, 
las compañías nos vimos en la obligación 
de activar y extender entre nuestros equi-
pos en un tiempo récord.  

Estábamos perplejos; nos costaba dige-
rir las noticias que leíamos y creíamos (o al 
menos eso queríamos creer) que tras unas 
semanas todo habría pasado: teníamos 
dudas de cómo sería Semana Santa, inclu-
so el puente del 1 de mayo, pero mantení-
amos una cierta confianza en el verano. 
Todo tiene un final. 

Fueron semanas muy intensas, con ho-
ras que parecían días; semanas en las que 
afrontamos innumerables desafíos y con-
gelamos proyectos no estratégicos; sema-
nas en las que tomamos decisiones extre-
madamente difíciles y dolorosas, con una 
transcendencia mayúscula, pero absolu-
tamente necesarias en el entorno creado 
por la COVID-19.  

Ahora, más de dos meses después, em-
pezamos a ver una tímida luz al final del 
túnel y parece que nuestro mundo co-
mienza muy lentamente a despertarse... 
No es nada nuevo apuntar que el Turismo 
ha sido una de las industrias que más ha 
sufrido, sufre y sufrirá las embestidas de la 
pandemia; las terribles consecuencias son 
bien sabidas por todos. Pero de poco sirve 
anclarse en el pasado o en un presente que 

duele. Una vez aceptada la realidad, hay 
que saltar a la siguiente fase: afrontarla.  

Afrontarla pasa por elevarnos; por so-
brevolar el nuevo terreno de juego y co-
menzar a diseñar el turismo de mañana, 
aun sabiendo que estamos en una atmós-
fera de incertidumbre, con muchas pre-
guntas, pocas respuestas y una realidad: 
nuestra normalidad ya no volverá a ser la 
misma. Es el momento de dar un paso al 
frente si queremos seguir sobreviviendo.  

Quizás el punto de partida sea pregun-
tarnos si vamos a querer volver a viajar 
tras ver cómo la libertad de movimiento se 
veía completamente reducida y la rutina 
daba un giro de 360º. ¿Tendremos miedo? 
¿Cómo será nuestro comportamiento? 

No tengo ninguna duda de que querre-
mos volver a viajar, a descubrir nuevos 
rincones, a sentir la magia de llegar a un 
lugar por primera vez, de volver a nave-
gar… porque viajar está estrechamente 
unido a nuestra cultura, a nuestros mo-
mentos de ocio; es una magnífica alterna-
tiva para escapar de la rutina, hacer un pa-
réntesis,… pero, de lo que ya no hay 
ninguna duda, es que cambiará el modo 
en el que lo haremos.  

El grado en que el volvamos a viajar y, 
por ende, las empresas turísticas comen-
cemos a salir del fondo del agujero y a re-
cuperarnos de las pérdidas millonarias que 
estamos padeciendo –y más allá de resta-
blecer la movilidad geográfica– estará ab-
solutamente relacionado con la recupera-
ción de la economía, cuyos cimientos se 
están tambaleado con esta pandemia.  

Nosotros, como actores claves en el tu-
rismo, también tenemos una responsabili-
dad y debemos ser una parte activa en esta 
fase.  

Por un lado, debemos trabajar mano a 
mano con las instituciones en dos direc-
ciones: 

• Solicitar ayudas e incentivos que con-
tribuyan a favorecer la liquidez de empre-
sas –que  afrontamos altos gastos fijos con 
unos ingresos apenas existentes– en toda 
la cadena, y a paliar,  en cierto modo, las 
ingentes pérdidas de la industria que re-
presenta más del 10% del PIB del país. El 
objetivo: salvar las organizaciones y man-
tener el empleo. 

• A definir conjuntamente el marco, las 
reglas del juego que nos guíen en la defi-
nición de cómo será el producto que 
ofreceremos mañana. Por otro lado, debe-

mos enfocarnos en la redefinición de la 
propuesta; qué vamos a ofrecer y cómo 
vamos a hacerlo: una combinación que 
exigirá balancear la seguridad sanitaria 
–una de las principales preocupaciones de 
los clientes– y los motivos por los que via-
jamos. 

Particularmente, las compañías de cru-
ceros –fuertemente atacadas y castigadas 
en este periodo– tendremos que redoblar 
los esfuerzos en comunicar de forma ab-
solutamente transparente y rigurosa 
cómo serán los nuevos protocolos y medi-
das de seguridad que adoptaremos. Así, 
deberemos responder de forma activa a 
preguntas relacionadas con cómo serán 
los procesos de embarque, las excursio-
nes, cómo será la vida a bordo en términos 
de restauración, entretenimiento, etc.  

En este proceso, es fundamental la coor-
dinación con los destinos y los puertos 
con el fin de aunar medidas, comprender 
las necesidades de unos y otros, y conse-
guir que la experiencia de los clientes sea 
excepcional. Hoy más que nunca, tenemos 
que ganarnos la confianza del mercado: 
está claro que siempre hay un porcentaje 
de riesgo, pero el sector de los cruceros 
siempre se ha caracterizado por contar 
con unos elevadísimos estándares a bor-
do. Ahora, no solo es suficiente con tener-
los, debemos transmitirlos de una forma 
muy clara y sencilla para que calen en el 
mercado.  

Por último, pero no por ello menos im-
portante, será de vital importancia el rol 
del canal de distribución, no en vano, los 
agentes de viajes son los principales pres-
criptores del sector. En nuestras manos 
está no solo dotarles con atractivas ofer-
tas o políticas de cancelación muy flexi-
bles, también facilitarles la formación y las 
herramientas necesarias para que puedan 
transmitir a sus clientes cómo será la nue-
va realidad de los cruceros.  

Está claro que nadie queremos estar vi-
viendo la realidad a la que hoy nos enfren-
tamos y que, lamentablemente, no pode-
mos cambiar. Lo que sí podemos es elegir 
cómo la afrontamos y las lecciones que 
sacamos.  

No sé cómo será el tejido empresarial de 
mañana, pero de lo que sí estoy seguro es 
de que cada uno de nosotros, como indi-
viduos, seremos más fuertes debido a las 
experiencias y enseñanzas de esta situa-
ción excepcional. 

Tribuna libre
Diseñar el turismo de mañana

[Richard J. Vogel]  
Presidente & CEO de Pullmantur Cruceros

agenttravel.es / mayo de 2020Opinión
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“En este momento, las agencias de viajes suponen la 
fiabilidad y la seguridad”

Luis García Codrón, CEO de Europamundo

Luis García Codrón, CEO de Euro-
pamundo, afirma que desea ani-
mar a todos los viajeros a que 
aplacen sus vacaciones y no can-
celen. Por este motivo, la mayoris-
ta ha adelantado la apertura de 
las ventas del año que viene para 
que todos los clientes que tengan 
reservas y quieran posponerlas 
puedan hacerlo con facilidad. Por 
este motivo, el 95% de sus desti-
nos se pueden reservar. 

 
AGENTTRAVEL Desde que comenzó 

la crisis, ha señalado que hay que trabajar 
juntos y duro para salir de esta. ¿Es el mo-
mento de que todos los actores del sector 
turístico remen en una misma dirección? 

Luis García Codrón: Estamos en un mo-
mento clave en el que es un sector com-
pleto el que está en peligro. Es fundamen-

tal estar unidos. Tenemos que estar uni-
dos buscando cómo salvar la situación. 
Unidos para solicitar a la administración 
medidas. Unidos, porque los operadores 
dependemos de los agentes que nos ven-
den y no es momento de mirar “lo que 
nos interesa” sino lo que conviene al sec-
tor en su totalidad. 

 
AG: Los viajeros son la principal prio-

ridad de Europamundo, ¿qué medidas 
han tomado para trasmitirles seguridad 
ante las reservas que han realizado? 

L.G.C: Europamundo está trabajando en 

diferentes planes de actuación para 
cuando finalice la crisis provocada por la 
COVID-19. Planes que incluyen la seguri-
dad sanitaria en los viajes. También en la 
necesidad de poder ofrecer el máximo de 
destinos, la mayor oferta posible, para 
hacer más fácil viajar y elegir la fecha mas 
conveniente. Europamundo, no obstan-
te, también permite las cancelaciones de 
las reservas efectuadas esta temporada 
sin gastos, si el viajero desea recoger el 
importe que haya dejado de depósito. 

 
AG: La compañía ha lanzado una 

campaña para las reservas de 2021-2022, 
¿por qué han tomado esta decisión? 

L.G.C: Somos conscientes de que no to-
dos los viajeros van a desear aplazar su 
viaje en los siguientes meses. Por este 
motivo, permitir a los que lo deseen la 
posibilidad de aplazarlo dentro de un año 
es un modo también de ayudar. O lo que 
significa ayudar en la confianza de futu-
ro, ayudar a que puedan apoyar a las 
agencias cambiando la fecha en lugar de 
cancelando el viaje. 

 
AG: ¿Se puede reservar la totalidad de 

los destinos? 
L.G.C: Sí, la practica totalidad de los 

destinos de Europamundo se pueden re-
servar, en torno al 95%.  

 
AG: La apuesta de Europamundo 

siempre ha sido por no cancelar, sino 
aplazar el viaje, ¿cuáles han sido los men-
sajes que han traslado a sus clientes? 

L.G.C: Europamundo permite cancelar 
los viajes reservados previamente sin 
gastos, pero desea animar a que los viaje-
ros aplacen sus fechas. ¡No podemos re-
nunciar a soñar!... y en el sector sin duda 
los viajeros nos ayudan cuando deciden 

agenttravel.es / mayo de 2020Entrevista

“En el sector, sin duda, los 
viajeros nos ayudan 

cuando deciden aplazar 
sus vacaciones en lugar de 

cancelar”

“Europamundo está 
trabajando en diferentes 
planes de actuación para 
cuando termine la crisis 

sanitaria”
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aplazar en lugar de cancelar. 
Por otra parte, muchos de 
nuestros paquetes no incluyen 
los aéreos; la mayoría de las 
compañías aéreas no están 
reintegrando los importes de 
los billetes sino ofreciendo 
también el cambio de fecha… 
al final de algún modo vamos 
de la mano. 

 
AG: ¿Cómo ha sido acogida 

por los agentes de viajes? 
L.G.C: Muy positiva. Era una 

necesidad permitir que los 
aplazamientos pudieran ser a 
mucho más largo plazo que 
unos meses en que seguiremos 
viviendo con la incertidumbre 
de si será posible viajar al des-
tino elegido. 

 
AG: ¿Cómo valora el papel 

de los agentes en este momen-
to? 

L.G.C: No hay que valorarlo 
solo en este momento. Hay 
que valorarlo siempre. Es un 
papel fundamental para trans-
mitir la información correcta, 
poder asesorar a los viajeros, y 
que los clientes se sientan asis-
tidos en todo momento. Esto, 
en momentos complicados como este, es 
aún más importante. Las agencias de via-
jes en este momento suponen la fiabili-
dad y seguridad.  

 
AG: ¿Es el momento de tener una vi-

sión largoplacista del negocio? 
L.G.C: Siempre el objetivo importante 

es el rumbo que tomamos para dentro de 
10 o 15 años… sabiendo contornear las 
dificultades del momento. 

 
AG: Desde el punto de vista de los 

trabajadores, ¿cómo están actuando ante 
esta crisis? ¿Qué mensaje les dan desde la 
dirección de la empresa? 

L.G.C: Desde la empresa estamos trans-
mitiendo un mensaje de unidad: estamos 
juntos, saldremos juntos. Son momentos 
difíciles en que no caben los pequeños 
conflictos o diferencias. Juntos podremos 
salir reforzados, si sabemos pasar este 
periodo todos unidos. 

 
AG: ¿Sufrirá algún cambio el turismo 

tras la crisis? 
L.G.C: Sin duda alguna que el turismo 

tal y como lo entendemos ahora va a 

cambiar. Tal vez cambios que todos pen-
sábamos que llegarían en un plazo de 15 
o 20 años –los derivados de la sostenibi-
lidad, la masificación, ect– serán realida-
des que tendremos que analizar y enfren-
tar a corto o medio plazo. 

 
AG: Lo que ha despertado la crisis es 

el lado solidario y humano del sector tu-
rístico, desde la Fundación Europamun-
do ¿han desarrollado alguna iniciativa? 
¿Han readaptado los proyectos que tie-
nen en marcha? 

L.G.C: En este momento estamos vien-
do cómo apoyar a los trabajadores con 
mayores dificultades, por ejemplo, al co-
lectivo de nuestros guías. Hemos creado 
una página de Facebook, ‘Europamundo 

solidario’, que busca recoger fondos para 
ser repartidos entre los que tengan ma-
yores dificultades en este periodo bus-
cando ver cómo podemos proyectar el 
talento de nuestro equipo para conseguir 
fondos.  

El análisis y distribución de los fondos 
se efectúa por parte de un grupo de vo-
luntarios de la empresa. 

 

 
¿Un destino por descubrir? 
El planeta tierra… siempre desconocido por mucho que via-
jemos. 
 
¿Una experiencia que le gustaría vivir? 
Jamás una experiencia es importante, la suma de cientos de 
experiencias cada día. No hay experiencia pequeña. 
 
¿Un género literario? 
Cualquiera que despierte las emociones que al fin y al cabo 
es lo que hace mover el mundo. 
 
¿Una película que recomendaría? 
‘Human´s Musics’ de Yann Arthus-Bertrand y ‘Música’ de Ar-
mand Amar.

[ ASÍ ES ]

“Son momentos difíciles en 
los que no caben pequeños 

conflictos o diferencias, 
juntos podremos salir 
reforzados, si sabemos 

pasar este periodo juntos”

Entrevistaagenttravel.es / mayo de 2020
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El 68% de las agencias consideran insuficientes las 
medidas para reactivar el sector turístico

La actuación de los representantes del sector pasa desapercibida entre los agentes de viajes, quienes 
afirman que el problema es que el sector no está unido. Un problema que no es nuevo y que provoca 

que sus peticiones no sean escuchadas por el Gobierno. 

l 35% de las agencias de via-
jes consultadas por AGENT-
TRAVEL considera que las 
medidas para reactivar el 

sector turístico tras la crisis sani-
taria son totalmente insuficientes. 
Opinión a la que se suma un 33% 
que, aunque afirman que son bue-
nas, no creen que sean suficientes. 
Además, un 19% asegura que a la 
hora de elaborar las medidas no 
tienen en cuenta a las agencias de 
viajes. En el caso de los créditos 
(ICO), algunos agentes creen que 
es “pan para hoy y hambre para 
mañana” y piden ayudas directas. 
“Se tienen que dar cuenta que las 
agencias somos pymes y damos 
mucho empleo”, sentencia un en-
cuestado. 

En cuanto a los bonos canjeables 
que pueden ofrecer las agencias 
como alternativa al reembolso, 
para el 30% son de utilidad en mo-
mento de crisis. Sin embargo, los 
clientes están en su derecho de re-
clamar su dinero, por lo que el 35% 
opina que en algunos casos puede 
ser perjudicial y un 12% afirma que 
los clientes no confían en los bo-
nos y exigen su dinero. Uno de los 
agentes explica que “se ve en un 
compromiso para explicarle a los 
clientes esta decisión”. 

De cara al verano y a la recupe-
ración, los agentes de viajes se di-
viden en dos bloques. Por un lado, 
los más pesimistas que afirman 
que han perdido todo el año y, por 
otro lado, los que esperan que al 

salir del verano ya hayan iniciado 
una recuperación. En cualquier 
caso, el veredicto es claro, el 89% 
valora positivamente la propuesta 
de las asociaciones de crear un 
plan nacional de vacaciones para 
2020, aunque para el 61% será difí-
cil de conseguir. 

Se recupere antes o después el 
sector, la actuación de los repre-
sentantes en esta crisis pasa des-
apercibida entre los agentes de 
viajes. Así, el 52% considera que es 
insuficiente y lo achacan a la falta 
de unión que existe dentro del tu-
rismo. “No hay unión, y si no hay 
unión y consenso no llegamos al 
Gobierno”, asegura uno de los en-
cuestados. En la misma línea, otro 
profesional reprocha que “cada 
uno hace la guerra por su lado”.  

En una posición contraria, el 
35% de los agentes creen que las 
asociaciones “hacen lo que pue-
den” ya que es “una situación nue-
va y muy complicada para la que 
ninguno estábamos preparados”. 

Por último, un tema que nunca 
desaparece de la mente de estos 
profesionales es la Directiva de 
Viajes Combinados, para la que 
exigen una revisión urgente que 
“no les deje vendidos con las ae-
rolíneas”, por ejemplo. El 33% 
cree que esta crisis ha puesto a la 
vista de todos que la normativa 
actual no funciona y el 68% la-
menta que las agencias tengan 
todas las obligaciones frente al 
consumidor final. 

¿Qué opiona del plan nacional de vacaciones para este verano?

¿Es el momento de revisar la Directiva de Viajes Combinados?

E

[AGRADECEMOS SU COLABORACION A LAS SIGUIENTES AGENCIAS] Álava : Judimendi, Polvorín viejo, 9, Vitoria Gasteiz; El Caminante, domingo Benltrán, 35, Vi-
toria; Samarkanda, Domingo Beltran de Otazu, 13, Gasteiz; Vitours, San Martin de Abendaño Plaza, 1, Gasteiz; Bidasoa, Monseñor Estenaga, 10, Gasteiz. Alicante: 
Transvia, San Fernando, 5, Alicante; Nuestro Pequeño Mundo, Pérez Medina, 16, Alicante; Escolano, Rafael Escolano, 48, Alicante; Florida Travel Spain, República Ar-
gentina, 56, Alicante; Zafiro Tours, Plaza de los Luceros, 17, Alicante. Asturias: Inviajes, Jose Manuel Pedregal, 12, Aviles; Minotours, Marqués de Santa Cruz, 3, Oviedo; 
Nautalia Viajes, Plaza de América, Oviedo; Alas, Covadonga, 28, Oviedo; Tarna, Tenderina Baja, 64, Oviedo; Naranco, Manuel Pedregal, 12, Oviedo; La Losa, Samuel 
Sánchez, 21, Oviedo. Badajoz: Paco Villena, Francisco Pizarro, 32, Almendralejo; Viajes Badajoz, Godofredo Ortega y Muñoz, 54, Badajoz; Traventure, Arturo Barea, 
13, Badajoz; Borba, Plaza Antonio Cortés Lavado, 2, Badajoz; Batalyos, Av. Ricardo Carapeto Zambrano, 29, Badajoz; Viajes Zurbarán, Av. Sinforiano Madroñero, 14, 
Badajoz. Barcelona: Ambartours, Cataluña, 70, Castellar de Valle; Tejedor, Mallorca, 277; Viatgi,  Casanova, 199; Match, Bruc, 172; Tarannà Viajes con Sentido, Valles-
pir, 174; Atlas Internacional, Sants, 29; Spirit, Batllori, 17; Atlantida, Consell de Cent, 323. Ciudad Real: Sanalia, Elisa Cendrero, 5, Ciudad Real; NEYJU, Luz, 14, Ciudad 
Real; Viajes Carrefour, Tinte, 6, Ciudad Real; Viajes Eroski, Av. de Europa, 45, Ciudad Real. Cuenca: Fematur, Av. Miguel de Cervantes, 55, Tarancón. Guipúzcoa: Viajes 
Colón 14, Paseo de Colón, 14, San Sebastián. Madrid: Dramar, Fuenlabrada, 18, Alcorcón; Viajes Vicálvaro, Conesa Vega del Pozo, 21, Madrid; Nautalia, Av. de las Re-
tamas, Alcorcón; High Quality, Parque Bujaruelo, 35, Alcorcón; Soljet Viajes, Av. Carlos V, 56, Móstoles; Nautalia, Juan XXIII, 4, Móstoles; Avatar, Av. de la Constitu-
ción, 74, Móstoles; Clickviaja Móstoles Travel & Dreams, Baleares, 20, Móstoles. Toledo: Viajes Gredos, Av. PioXII, 14, Talavera de la Reina.  

¿Qué opina de los bonos canjeables?

¿Son acertadas las medidas para reactivar el sector turístico?

¿Cómo valora la actuación de los representantes del sector?

Mostrador agenttravel.es / mayo de 2020
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“Un hábito que llegará para quedarse es el de 
contratar un seguro de viaje con todas las garantías”

Katia Estace, Executive Director Travel de Aon

La Executive Director Travel de 
Aon, Katia Estace, confía en que 
tras superar la crisis coyuntural, 
la compañía se beneficiará haber 
permanecido “fuertes” al lado de 
sus clientes.  
 

AGENTTRAVEL: ¿Cómo ha afectado a 
Aon Travel la crisis actual? 

Katia Estace: Nos ha afectado de la mis-
ma manera que al sector del turismo. Al 
dejar de venderse viajes en el mes de 
marzo nuestras ventas también sufrieron 
un parón. Es una pena porque habíamos 
empezado el año con excelentes perspec-
tivas. Lo positivo es que nos hemos en-
frentado a esta crisis muy bien prepara-
dos porque teníamos productos 
aseguradores que dan respuesta a estas 
circunstancias. El haber hecho bien las 
cosas y trabajar con compañías asegura-
doras de reconocida solvencia y prestigio 
nos ha permitido mantenernos fuertes. 

 
AG: ¿Qué medidas ha adoptado Aon 

frente a esta crisis? 
K.E: Desde el primer momento nos di-

mos cuenta de que teníamos que perma-
necer al lado de las agencias y para ello 
mantuvimos tres premisas. En primer lu-
gar, manteniendo toda nuestra estructu-
ra trabajando para continuar dando el 
mejor servicio a las agencias. En segundo 
lugar, no retirando ningún producto y 
mantenerlos todos a disposición de 
nuestros clientes. Y por último, ayudan-
do a nuestras agencias y a sus clientes en 
la gestión de sus siniestros reforzando 
con más personal todos nuestros boo-
kings en sus tres centros de trabajo. 
Nuestro equipo comercial atiende sin 
descanso a todos nuestros clientes y es-
tán en permanente contacto con todas 
nuestras agencias. 

 
AG: ¿De qué manera puede ayudar Aon 

en esta crisis al sector turismo? 
K.E: Desde Aon hemos flexibilizado to-

dos los procedimientos, en aras de ayu-
dar a nuestros clientes y proveedores. Pe-
ro sobre todo debo destacar tres líneas 
fundamentales en las que hemos querido 
apoyar al sector. Hemos manteniendo to-
dos nuestros productos a disposición de 
todos nuestros clientes. Hemos permiti-

do modificar las fechas de los seguros de 
viaje para que puedan utilizarse junto 
con los bonos. Es algo que hicimos y co-
municamos la primera semana de marzo 
a todos nuestros clientes. Es más, tene-
mos el compromiso y la aceptación de 
nuestros mercados aseguradores así que 
todas las compañías de seguros que tra-
bajan con Aon aceptan la modificación 
de las fechas y la emisión del bono, sin 
excepción. Por último, negociamos con 
los mercados aseguradores de Caución 
para que en caso de quiebra o insolvencia 
de una agencia  los bonos sean admitidos 
como un contrato de viaje combinado. 

 
AG: ¿Cuándo saldremos de esta crisis? 
K.E: Ahora dependemos de la evolución 

de la situación, pero tenemos claro que, 
antes o después, volveremos a la norma-
lidad. Viajar es una de las prioridades pa-
ra gran parte de la población. Costará pe-
ro se vencerán los miedos y frenos para 
volver a disfrutar del placer de los viajes. 
Queda un duro trabajo en el que se exi-
gen respuestas coordinadas del sector 
empresarial y de las autoridades, tanto 
locales como nacionales e internaciona-
les, para volver a situar la industria del 
turismo a los niveles previos a la pande-
mia. Primero, probablemente, se recupe-
rarán progresivamente los viajes de ne-
gocios y el turismo doméstico. A medio 
plazo, entre 5 y 6 meses, si no surgen 
nuevos riesgos, se iniciará el crecimiento 
de los viajes internacionales, especial-
mente a destinos considerados seguros. 
Hechos tan graves como, tras el 11-S, la 
amenaza del terrorismo global, provoca-
ron parones en la industria turística que 
se resolvieron en plazos razonables apor-
tando soluciones, como mayor seguridad 
en aeropuertos o control de los pasajes, 
que permitieron recobrar la confianza de 
los viajeros. Lógicamente toda la econo-
mía está interconectada. La velocidad de 
recuperación de la actividad general y del 
empleo va a determinar la aceleración de 
la recuperación del sector del turismo. 

 
AG: ¿En qué factores saldrá reforzado el 

sector tras superar esta crisis? 
K.E: Creo que los viajeros se han dado 

cuenta de la importancia de contratar los 
viajes a través de profesionales como los 

agentes de viaje. Esta figura ha demostra-
do su valor ayudando a todos los clientes 
ante esta situación. Además, esta crisis 
ha puesto de manifiesto que a las agen-
cias se les exigen unas garantías financie-
ras para proteger a los consumidores que 
a otros sectores no se les imponen. 

Desde el punto de vista asegurador, 
otro hábito que creo que llegará para 
quedarse es el de contratar un seguro de 
viaje con todas las garantías. Es decir, con 
cobertura suficiente para hacer frente a 
situaciones de fuerza mayor. No creo que 
un cliente que vaya a comprar un viaje al 
extranjero se arriesgue a hacerlo ahora 
sin un buen seguro de una compañía de 
seguros solvente y con una cobertura 
mucho más amplia. 

En el caso de Aon creo que cuando 
superemos esta situación coyuntural, 
nos beneficiaremos por haber permane-
cido fuertes al lado de nuestros clientes. 
Hemos mantenido –e incluso reforzado- 
nuestros servicios para ayudarles al má-
ximo. También hemos probado que nues-
tras soluciones aseguradoras eran sol-
ventes y con capacidad de dar respuesta, 
como lo han demostrado las coberturas 
de fuerza mayor, a situaciones excepcio-
nales como las que vivimos. Nosotros se-
guimos apostando por el canal de las 
agencias y creemos que, saldrán adelante 
por el nivel de servicio a sus clientes.
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1. Hay mucha incertidumbre todavía, 
pero estamos contemplando una recu-
peración que prevemos sea en tres tiem-
pos diferenciados, El primero,  se produ-
cirá de forma más inmediata y será 
cuando empecemos a realizar los prime-
ros desplazamientos cortos, turismo na-
cional de interior, costas e incluso nues-
tras islas Baleares y Canarias. Serán  
viajes de corta duración que calculamos 
empezaran en el mejor de los casos,  du-
rante los meses de junio y julio. Un se-
gundo tiempo con desplazamientos un 
poco más largos en distancia y  también 
en duración, quizás por países europeos 
que vayan levantando sus prohibiciones 
y vayan recibiendo a nuestros turistas y 
eso estimamos que podría  ser a finales 
del verano, entre finales  agosto y el mes 
octubre, para finalmente en los últimos 
meses del año confiamos que restablez-
can también los viajes internacionales 
largos y la práctica totalidad de las rutas.  

Para incentivar la recuperación, nos-
otros desde CEAV y sus asociaciones 
miembros, hemos solicitado apoyos 
concretos como por ejemplo que se nos 
permita a los peninsulares aplicar des-
cuentos en las rutas para viajar a las islas 
y otras medidas concretas que contri-

buirían a reactivar la actividad viajera.  
En cualquier caso, lógicamente la recu-

peración será gradual y lo razonable será 
que empecemos a funcionar con el turis-
mo interno aunque los turoperadores 
británicos y alemanes están ya pregun-
tando y con ganas de empezar a hacer 
reservas y venir a España cuanto antes. 

Respecto al tramo de edad, estimamos 
que serán los más jóvenes los que arran-
quen con más fuerza desde el principio y 
posteriormente lo harán el resto de los 
pasajeros 

2. Las ayudas que estamos recibiendo 
son por el momento insuficientes, nece-
sitamos medidas especiales para el turis-
mo como se ha hecho en otros países, 
cualquier ayuda ahora al turismo será re-
tornada al estado con creces. Las medi-
das generales ayudan pero no resuelven 
nada, como por ejemplo  un aplazamien-
to de impuesto, necesitamos ayudas 

económicas mucho más concretas y más 
contundentes como las que estamos 
trasladando a las autoridades desde el 
principio de la crisis. Lo más importante 
es que se amplíe la duración de los ERTE 
y se acompase al inicio de la actividad y 
de los ingresos porque en caso contrario 
nunca podremos aguantar nuestros cos-
tes fijos y no podemos ni despedir ni re-
ducir el empleo. También necesitamos 
que nos reduzcan los tipos impositivos, 
que nos concedan moratorias en la ren-
tas de los alquileres este año para com-
pensarlos en otros ejercicios y en defini-
tiva que se vayan tomando medidas 
efectivas que nos ayuden a gestionar este 
complicadísimo momento. 
 
3. Por supuesto, es necesario que haya 
una unidad “de verdad” en el sector tu-
rístico y que las actuaciones de todas 
las patronales que  estamos en contac-
to desde el principio y colaborando en 
todo lo que podemos, prosiga después 
de la crisis. Nosotros tenemos claro que 
si cada uno nos  dedicamos a lo nuestro 
y trabajamos unidos el impacto y las 
consecuencias serán menores y podre-
mos salir adelante y establecer nuevas 
normas de respeto y colaboración que 
fortalezcan nuestras empresas y nues-
tro sector.  

12

El sector reclama medidas especiales para que el 
 turismo remonte tras la crisis sanitaria

Los representantes de los diferentes subsectores del turismo reiteran que una de las medidas 
que ayudará a la recuperación de las empresas turísticas será una mayor flexibilidad de los 

ERTE de fuerza mayor y su prolongación más allá del estado de alarma.

1. ¿Cómo será el sector el día tras el fin de la 
crisis sanitaria? ¿Cómo será la recuperación?    

2. ¿Qué ayudas reclaman al Estado para la 
recuperación del sector? 

3. ¿Considera que es el momento en el que 
todos los actores del sector se apoyen para 
reactivar cuanto antes al sector turístico? ¿Está 
en contacto con otras patronales del sector? 

[ PREGUNTAS DEL MES ]

agenttravel.es / mayo de 2020Solo profesionales

[CARLOS GARRIDO] 
Presidente de CEAV

“Estimamos que serán los más 
jóvenes los que arranquen con 
más fuerza desde el principio” 

Carlos Garrido
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1. Es demasiado pronto para discutir 
procedimientos específicos que se es-
tán desarrollando. Al igual que mu-
chos sectores, estamos aprovechando 
este tiempo para examinar las diferen-
tes formas de trabajar, y seguiremos 
las orientaciones de los organismos 
sanitarios internacionales.  La priori-
dad de nuestra industria es garantizar 
la seguridad de los huéspedes, nuestra 
tripulación y las comunidades que vi-
sitan las líneas de cruceros y actual-
mente estamos trabajando con exper-
tos médicos y autoridades de salud a 
nivel internacional para sentar una 
nueva base para la industria de cruce-
ros a medida que se prepara para una 
recuperación a medio y largo plazo.  

Asimismo, estamos trabajando en 
mejorar aún más nuestros estrictos 
protocolos y políticas ya existentes, 
incluidos los relativos al proceso de 
incorporación y los protocolos de se-
lección, la presencia de personal mé-
dico y las instalaciones a bordo, así 
como las medidas preventivas, la lim-
pieza y el saneamiento. Cabe destacar, 
que las medidas sanitarias del sector 
de los cruceros ya se encuentran entre 
las más estrictas y rigurosas dentro de 
la industria de viajes y de muchas 
otras industrias.  
 
2.. CLIA, por su parte, presentó un 
documento a la Comisión Europea pi-
diendo una serie de ayudas para el 
sector y así, atenuar el impacto que 

toda la industria pueda sufrir, las cua-
les esperamos que sean tomadas en 
consideración. Igualmente, represen-
tantes de diferentes segmentos del tu-
rismo, han reclamado también la 
puesta en marcha de intervenciones 
económicas específi-
cas para el sector tu-
rístico, al tiempo que 
se ha incidido en la 
importancia de man-
tener la liquidez para 
asegurar el futuro. 
 
3.  Estamos en cons-
tante contacto con 
diferentes actores del sector y coinci-
dimos en la necesidad de construir 
una alianza fuerte de cara al futuro 
tras la COVID-19. Además, estamos 

participando en paneles de expertos y 
ministeriales con distintas asociacio-
nes, foros y organismos internaciona-
les, incluyendo la Organización Mun-
dial del Turismo (OMT) o el  Consejo 
Mundial del Viaje y el Turismo (WTTC, 

por sus siglas en in-
gles).  Es importante 
hacer una campaña 
de promoción dirigi-
da a los ciudadanos 
que exponga las 
bondades del turis-
mo, que supere ade-
más, el déficit repu-
tacional que arrastra 

nuestro sector, algo impensable en 
otros sectores con igual peso econó-
mico. Y eso lo conseguiremos a partir 
de la unidad. 

1. Lamentablemente, tendrá que pasar tiempo 
hasta que el sector retome su actividad, dado 
el impacto que está teniendo la COVID-19 en 
la industria. Por ello, prevemos que una vez se 
hayan puesto en marcha los protocolos sani-
tarios específicos y los clientes perciban segu-
ridad a la hora de viajar, esta recuperación será 
progresiva. En un primer momento, estará en-
cabezada por el turista nacional, aunque espe-
ramos que seguidamente lo haga el interna-
cional tras el levantamiento de las 
restricciones actuales para viajar y la reactiva-
ción de las conexiones aéreas. 
 
2.  El turismo es uno de los principales motores 
de la economía española, con una aportación al 
PIB del 14% y la creación de 600.000 puestos de 
trabajo directos e indirectos. En el caso de Ma-
drid, el sector emplea a más de 140.000 personas 
y representa un 7% del PIB regional. Por ello, 
desde la AEHM hemos solicitado la flexibiliza-
ción los ERTE por fuerza mayor para que su vi-
gencia se extienda más allá del estado de alarma, 
moratorias para el pago de tasas de basura, Im-
puesto sobre Bienes Inmuebles (IBI) e Impuesto 
sobre Actividades Económicas (IAE), un incre-
mento de la bonificación vigente del 25%, un 
aplazamiento de los pagos a cuenta del Impues-
to de Sociedades, un IVA para el Turismo MICE y 
la creación de líneas adicionales de financiación 
para el sector. Asimismo, consideramos funda-
mental la concesión de moratorias para el pago 
de cuotas de alquiler o hipotecas de los hotele-
ros para aliviar sus costes ante esta crisis y, tam-
bién, una ley que prohíba la aplicación de cláu-
sulas de Paridad de Precios a las OTA a fin de 
incrementar la competitividad. En este sentido, 
instamos a la Comunidad de Madrid a exigir a las 
plataformas de viviendas de uso turístico que 

solo comercialicen aquellas que tengan con nú-
mero de registro y excluyan las ilegales. Para que 
estas medidas sean aún más efectivas, es esen-
cial la creación de un ente público-privado de 
promoción que trascienda mandatos políticos y 
tenga como misión trazar una estrategia común 
que, una vez finalizadas las medidas de aisla-
miento, permita seguir promoviendo Madrid 
como uno de los destinos turísticos más com-
petitivos del mundo.  
 
3. Es muy importante que en estos momentos 
todos los agentes turísticos vayamos de la ma-
no para recuperar el potencial de nuestra in-
dustria. Para ello, no solo estamos en contacto 
con las principales organizaciones del sector, 
sino también con todas las administraciones a 
fin de trabajar todos de manera uniforme. 

[MAR DE MIGUEL] 
Secretaria general de la Asociación Empresarial 
Hotelera de Madrid

“Las medidas sanitarias del 
sector de los cruceros ya se 
encuentran entre las más 

estrictas y rigurosas” 
Alfredo Serrano

13

[ALFREDO SERRANO] 
Director de CLIA España
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1.  Totalmente diferente y muy comple-
jo, ya que cambiara la mentalidad de la 
gente y las normativas de protocolos 
para poder compartir espacios comu-
nes, pero nuestro objetivo es vender 
seguridad, higiene e información a fa-
vor de los clientes para que podamos 
volver a la normalidad con garantías y 
recuperar la situación anterior a la CO-
VID-19. La recuperación será lenta ya 
que es un problema a nivel mundial y 
hay que pensar en el año 2021 como 
objetivo de recuperación progresiva. 
 
2. Reclamamos varias entre ellas la am-
pliación de los término de los ERTE por 

fuerza mayor, para que finalizado el Es-
tado de Alarma, se puedan ampliar au-
tomáticamente hasta finales del 2020. 
Además, de medidas de ayuda de alqui-
leres de locales, moratorias en cuotas 
de leasings y rentings, adelanto del tér-
mino de devoluciones del IVA. También 
solicitamos, reducción de impuestos y 
tasas municipales como por ejemplo 
gestión de residuos, ya que si no hay 
actividad no hay residuos. Además de 
una moratoria de hasta seis meses sin 
intereses en el pago 
de impuestos: IVA, 
IRPF, seguridad so-
cial, etc. 
 
3. Es Importante es-
tar unidos y compar-
tir estrategias para la 
reactivación del sec-
tor, no solo  los acto-
res privados del sec-
tor, sino la parte de organismos 
públicos, como el Ministerio de Turis-
mo,  Autonomías y Municipios, ya que 
más que nunca debemos ir conjunta-
mente para conseguir la recuperación 
de sector turístico, dado que  es una de 
las industrias más importantes de este 
país representando el 13% del PIB. Esta-
mos en contacto y colaborando en re-

lanzamiento de proyectos y  estrategias 
incluyendo al sector público: Gremio 
de Hoteles, Apartamentos Turísticos, 
Compañías de Transporte, Consorcios 
de Turismo, Patronales Empresariales. 

Respecto a las compañías aéreas, exi-
gimos  que cumplan la ley de devolu-
ción de los importes de vuelos cancela-
dos. Hay muchas compañías que se 
niegan, entregando bonos  que no tie-
nen las correspondientes garantías. En 
cambio  las agencias de viajes  sí que 

disponemos de las 
mismas en defensa 
del consumidor.  
Estamos pendientes 
de reunirnos con 
ALA para aclarar 
conceptos. Hemos 
denunciado a AESA a 
34 compañías por 
incumplir el Regla-
mento 261/2004 

consiguiendo  que algunas cambien las 
políticas de reembolso, estamos en 
contacto con  los Ministerios de Con-
sumo y Transportes para que actúen. 
Muchas asociaciones de consumidores  
no han hecho esta labor y  están reali-
zando declaraciones totalmente nega-
tivas en contra de las agencias de viajes 
produciendo una desinformación.     

agenttravel.es / mayo de 2020Solo profesionales

[MARTI SARRATE] 
Presidente de Acave

1. Va a haber dos periodos. Un periodo de 
apertura en donde no vamos a hacer nada 
hasta que no tengamos un protocolo de ac-
tuaciones sanitarias. Tenemos experiencias 
de como lo han gestionado en otros países 
donde los hoteles no han cerrado y la de Es-
paña en donde ha habido un gran número de 
establecimientos abiertos. Por lo que más o 
menos tenemos claro cómo vamos a funcio-
nar pero necesitamos un único protocolo de 
actuación. En esta primera fases tenemos 
que intentar transmitir confianza a todos: 
turistas, trabajadores y dueños. Habrá una 
segunda etapa de restablecimiento, cuando 
se haya acabado la alerta sanitaria, donde se 
volverá a una situación similar a la que tení-
amos antes con algunas modificaciones en 
cuanto al comportamientos de los personas 
básicamente. 
 
2. Reclamamos dos tipos de ayudas. En pri-
mer lugar, unas ayudas iniciales para que las 
empresas no tengan que despedir y quebrar. 
Estas son muy amplias, desde las que cues-
tan dinero y las que no. Para que no haya 
despidos están los ERTE y el apoyo de la ad-
ministración a los empleados y a las propias 
empresas. Estamos solicitando apoyo en te-

mas laborales y de liquidez. No entendemos 
porque están centrados en autónomos y 
pymes y han dejado fuera a la mayoría de los 
hoteles que son empresas grandes. Nos gus-
taría que las medidas fueran para todas las 
empresas que crean empleo, no hay que dis-
tinguir entre grandes y pequeñas. También 
solicitamos apoyos financieros como au-
mentar los periodos de carencia de los crédi-

tos hipotecarios o la gestión de los alquile-
res. Son muchas las ayudas iniciales que 
pueden ofrecer durante el periodo que este-
mos cerrados. Luego hay una segunda parte 
de asistencias que son las encaminadas a 
que vuelva la demanda y la confianza del 
consumidor como aquellas que se destinen a 
cumplir los protocolos sanitarios o a las ae-
rolíneas, o a las campañas de marketing y 
comunicación.  
 
3. Estamos en contacto con todos. Entende-
mos que la experiencia turística es una cade-
na de actores. Es absurdo que un hotel cum-
pla un protocolo COVID-Free, en los lugares 
comunes del hotel y que luego no existan en 
otros lugares como los aviones, aeropuertos, 
restaurantes o coches. De nada sirve que 
uno solo tome unas medidas si no las sigue 
nadie. No se infecta la gente en un buffet pe-
ro se puede infectar en un parque. Al final, 
estamos todos viendo, de una forma con-
junta, de que manera trasladamos la con-
fianza al consumidor y que no se destruya el 
tejido empresarial que es lo más importante, 
apoyando siempre a los trabajadores. La idea 
es pensar como hibernamos hasta la salida y 
como nos adaptaremos a la nueva realidad.  

[RAMÓN ESTALELLA] 
Secretario general de Cehat
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“Es importante estar unidos y 
compartir estrategias para la 
reactivación del sector, no 
solo los actores privados, 

también los públicos” 
Martí Sarrate
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1. Pues no lo sabemos. De momento no 
tenemos ni siquiera fecha como para 
adivinar cómo va a ser el sector el día 
después. Todo va a depender mucho de 
la evolución sanitaria y de la capacidad 
de controlar el virus desde un punto de 
vista de medicación, tests o vacuna. Si 
se consigue que este virus esté muy 
controlado podremos aspirar a una ra-
zonable normalidad, pero hasta que ese 
momento llegue barajamos escenarios 
de trabajo complicados, con grandes 
restricciones y con muchas dificultades.  
 

2. Hace unos días publicamos un docu-
mento que recogía estas peticiones so-
bre cinco ejes. En primera lugar, el labo-
ral. Es fundamental diseñar antes de la 
finalización del estado de alarma  un 
plan especial para la protección el em-
pleo y de las empresas del ámbito turís-
tico. Este plan pasa de forma obligatoria 
e ineludible por la prórroga de hasta un 
periodo de 12 meses de los ERTE por 
fuerza mayor con la bonificación en 
cuotas empresariales a la seguridad so-
cial en los términos actuales.   

En cuanto al financiero, solicitamos 
el establecimiento de un periodo de ca-
rencia de 12 meses generalizado para 

préstamos hipotecarios y otros instru-
mentos financieros que afecten a em-
presas turísticas, tanto para el princi-
pal como para intereses. Por lo que se 
refiere a las medidas fiscales, se debe 
diseñar un plan específico de 12 meses 
de duración que contenga medidas de 
exención, bonificación y aplazamiento 
de toda clase de impuestos y pagos a 
cuenta durante este periodo de protec-
ción. 

En cuanto al sanitario, mientras no se 
den las condiciones de seguridad nece-
sarias, se debe mantener, con carácter 
general, la suspensión legal de la activi-
dad de alojamiento turístico generaliza-
do más allá del estado de alarma. Esta 
suspensión admitirá excepciones por 
productos y territorios en los que se 
pueda garantizar una actividad hotelera 
y turística en condiciones seguras. Así-

mismo se debe trabajar de forma ade-
lantada con los diferentes escenarios de 
apertura y puesta en marcha que pue-
dan ser aconsejados en cada momento. 

Por último, en cuanto a la comunica-
ción se debe comunicar que trabajamos 
durante este cierre para que el regreso 
sea una experiencia inolvidable y toda-
vía mejor que antes. 
 
3. Estamos en permanente contacto con 
todas las organizaciones patronales, or-
ganismos de promoción, aeropuertos, y 
cualquier entidad o persona con respon-
sabilidad turística. La colaboración será 
una herrmaienta que nos ayude a supe-
rar esta tremenda crisis, la más impor-
tante a la que se enfrenta la economía 
mundial y el turismo en particular. Pero 
la solución va a venir de la mano de la 
ciencia, no lo podemos olvidar. 

1. Será distinto en varias cosas, desde el trato 
al cliente en la forma de atender y reservar. Se 
utilizarán más las tecnologías y adecuarán las 
oficinas a más espacio y con medidas higiéni-
cas más exhaustivas en la elección de los des-
tinos, transportes y hoteles. Se evitarán a cor-
to plazo la masificación tanto en lugares a 
visitar como en restaurantes, mientras no se 
tengan total garantía sanitaria y se vuelva a te-
ner confianza y perder el miedo. Creo que será 
más lenta que lo deseado, porque hay tantos 
tipos de viajes como de clientes. Además, los 
datos económicos no son favorables no solo 
en nuestro sector si no en la gran mayoría de 
los sectores, por tal motivo descenderán el 
viaje vacacional, así como el de grandes even-
tos deportivos y los programas de tercera edad 
posiblemente no se puedan realizar antes de 
primavera de 2021. Confiamos en la gente más 
joven que sigan planificando sus viajes. Evi-
dentemente todo pasa por tener buena conec-
tividad y apertura del resto de países.  
 
2. Para mantener los puestos de trabajo todas 
las agencias y empresas turísticas necesitarán 
ayudas. Principalmente ampliación de ERTE 
por fuerza mayor no solo mientras dure el es-
tado de alarma, sino hasta que se pueda ga-
rantizar la apertura del resto de países y poder 
vender viajes y recibir ofertas de los mismos, 
se prevé hasta primavera de 2021. También un 
tratamiento de ayuda a los autónomos del 
sector turístico. Además de ayudas fiscales en 
retrasos de pago de impuestos, sin intereses y 
concesión de ICO a mínimo o nulo interés. Sin 
estas ayudas no solo se perderán muchísimos 
puestos de trabajo, si no el cierre de infinidad 
de empresas. También hemos solicitado una 
vez termine esto y tengamos garantías sanita-

rias una campaña de publicidad e imagen del 
sector Turístico español ofrece las máximas 
garantías en todos los sentidos. 
 
3. La recuperación y el panorama no pinta 
bien, pero no solo tenemos la obligación de 
hacer todo lo posible por salir, si no que sabe-
mos que el turisno se recuperará. Pero, sin lu-
gar a dudas todos juntos con voz única ante la 
administración, porque tenemos que después 
de garantizar la salud, trasmitir tranquilidad y 
garantías de que todos estamos para volver 
atender a nuestros clientes y que se vuelva a 
disfrutar de nuestros viajes sea por la causa 
que sea. Ahora no es el momento de fisuras es 
el momento  de remar todos en la misma di-
rección y muy unidos. Como UNAV,  forma-
mos parte importante de las distintas asocia-
ciones empresariales y además mantenemos 
contacto con los Ministerios de Consumo, 
Trasporte, Trabajo, Salud, Asuntos Exteriores 
y de Turismo en contacto permanente con to-
dos para paliar las distintas necesidades. 

[JOSÉ LUIS MENDEZ] 
Presidente de UNAV

[ANTONIO MAYOR] 
Presidente de Hosbec

“La colaboración será una 
herramienta que nos ayude a 
superar esta tremenda crisis” 

Antonio Mayor
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1. Resulta complicado prever la 
evolución del sector ante esta si-
tuación de incertidumbre. Cree-
mos que en primer lugar se irá re-
cuperando el turismo interior, pero 
en el caso del turismo internacio-
nal, del que se nutren principal-
mente las agencias receptivas vas-
cas, la recuperación dependerá del 
estado de la crisis sanitaria tam-
bién en otros países. Es por ello 
que prevemos que la recuperación 
será lenta y quizá hasta 2021 no 
comience a volver a  las cifras re-
gistradas en los últimos años.  
 

2. Desde ATRAE hemos solicitado tres 
medidas prioritarias a las administra-
ciones vascas: ayudas directas para gas-
tos estructurales y exoneración de gas-
tos fijos, promoción y ayuda directa a la 
asociación para la creación de producto 
entre sus miembros y compromiso de 
trabajo conjunto, y por último, garanti-
zar la concesión de líneas de crédito con 
aval 100%, tipo 0% y carencia de un año. 
 
3.  Sí, en situaciones como esta creemos 
imprescindible que el sector se manten-
ga unido y trabaje de la mano para la re-
cuperación del sector. En ATRAE esta-
mos en contacto directo con otras 10 
asociaciones profesionales del sector 
turístico.  
 

1.  Las previsiones del futuro van a tener 
bastantes cambios, sobre todo a corto y 
medio plazo. Va ser determinante  la ob-
tención de una vacuna contra la CO-
VID-19, también los protocolos sanita-
rios que se van a tomar por parte de los 
gobiernos en cuanto a la movilidad de 

los ciudadanos y turistas. La conectivi-
dad también en estos plazos va a estar 
muy influenciada por los protocolos de 
Seguridad sanitaria que va a llevar a 
condicionar mucho la llegada de turis-
tas a las Baleares, y al mismo tiempo las 
agencias tendremos que estar muy bien 
informadas de los protocolos y situa-
ción sanitaria de los países que van a 
permitir la llegada de turistas. El mensa-
je más importante va a ser: “destino sa-
nitario seguro”. La recuperación va a ser 
algo lenta al principio por la confianza 
que los turistas van a interpretar de las 
medidas de seguridad sanitaria que cada 
gobierno impondrá en cada territorio. 
Los protocolos de seguridad en puertos 
y aeropuertos en el caso de Las Islas Ba-
leares, van a ser muy determinantes, y 

es de suponer que a corto y medio plazo 
se establezca una especie de “carnet Sa-
nitario personal”. Será muy importante 
la labor del agente de viajes, tendrá que 
estar muy bien informado y dar esta 
confianza a nuestros clientes para que 
sea un viaje seguro. 
  
2.  Es importantísimo aplicar los ERTE 
de fuerza mayor, mínimo hasta final de 
año. Además de aplicar bonificaciones 
de los alquileres de las oficinas, exone-
rar del pago de autónomos hasta fin de 
año. También tenemos que poder apli-
car la suspensión de contratos o reduc-
ción de jornada según la demanda. Hay 
muchas más que se están reclamando a 
las instituciones. Mantener a la empresa 
es mantener los puestos de trabajo. 

1. El día después va a ser duro, todos lo 
sabemos. Una lenta recuperación que 
comenzará por el turismo de proximi-
dad para continuar con los viajes in-
ternacionales una vez los países abran 
la mano en cuanto a la circulación de 
personas, esperemos que no más tarde 
del último trimestre de 2020. La cam-
paña de verano estará orientada hacia 
ese turismo de cercanía, es decir, viajes 
dentro de España. Y a partir de sep-
tiembre esperamos que el corporate 
inicie una recuperación progresiva. El 
sector de las agencias de viajes ya ha 
demostrado su fortaleza y resiliencia 
en muchas otras ocasiones y estoy 
convencido que esta vez también lo 
hará. Como decía no va a ser fácil, pero 
con una proyección positiva quiero 
pensar que todo esto nos reforzará 
profesional y sectorialmente. Todo ello 
sin olvidar, por supuesto, la gran dure-
za del momento actual. 
 
2. La continuidad de los ERTE por cau-
sa de fuerza mayor, facilidad en el ac-
ceso a la financiación, promociones y 
campañas en el ámbito turístico tanto 
a nivel receptivo como emisor. Remar-
co el emisor porque creo que siempre 
es el gran olvidado por parte de nues-
tras autoridades turísticas y quizá esta 
situación sirva para darle la importan-
cia que tiene. Si todo hace pensar que 
los destinos españoles se salvarán este 
año con los ciudadanos españoles, que 
mejor para la venta del producto que 
fortalecer un canal de distribución 
profesional y localizado a lo largo y 
ancho de toda nuestra geografía. En el 
ámbito legislativo, que le den un buen 
repaso a las actuales normas, que no 

favorecen en nada ni la continuidad de 
las empresas con el consiguiente man-
tenimiento del empleo, ni los derechos 
de los consumidores. Me refiero prin-
cipalmente a la Ley de Viajes Combi-
nados, pero también a otras normas de 
rango autonómico. Y por supuesto pi-
do, ya saliéndonos del ámbito turísti-
co, mayor atención y dotación de me-
dios para la investigación y la sanidad.  
 
3.  Es sin duda el momento de la uni-
dad de acción, nunca antes la había-
mos necesitado como ahora. Lamen-
tablemente no observo que se dé a los 
niveles necesarios, ni en el ámbito lo-
cal ni en el nacional. Pero confío en 
que todos los actores tomemos con-
ciencia de esa necesidad de converger 
y nos apoyemos más los unos en los 
otros. Y también confío en que los 
proveedores turísticos refuercen el 
convencimiento de que las agencias de 
viajes somos su mejor (y más barato) 
canal de distribución.  

[JOSÉ MANUEL LASTRA] 
Presidente de Aevise

[JUAN DEL HOYO] 
Presidente de ATRAE

[XISCO MULET] 
Presidente de Aviba

CON CORRECCIONES DIEGO ASOCIACIONES MAYO miguel_solo profesionales mayo.qxd  04/05/2020  17:49  Página 18



3.  Sin ninguna duda, agencias, hotele-
ros, transportistas, aerolíneas, tenemos 
que hacer piña, donde prime la colabo-
ración y la buena fe, no el “sálvese el que 
pueda” y  cada uno por su lado, si lo ha-
cemos así, muchas empresas van a des-
aparecer por el camino. Nunca había 
visto en mi carrera de 38 años en el tu-
rismo un momento tan trascendental 
para esta unión. 

1.  A día de hoy,  no lo sabemos y since-
ramente no creo que nadie lo sepa, fuera 

de tópicos como, que la vuelta a la nor-
malidad será gradual y por sectores, du-
rante el tiempo necesario para no dar 
pasos atrás etc., mientras no se dispon-
ga de una vacuna, a corto plazo, todo 
estará cogido con alfileres y dependerá 
de la evolución del contagio y de las 
medidas que se tomen.  Si tenemos cla-
ro que volverá la movilidad y con ella 
los viajes y el turismo, porque eso es 
una constante del 
desarrollo humano, 
pero ¿cuándo volve-
remos a una  norma-
lidad parecida a la 
que teníamos antes 
del coronavirus?, es 
una incógnita, pero 
lo que sí es seguro 
que la base para salir 
de esta crisis será 
nuestra resiliencia para  lograr mante-
ner una estructura productiva  de más 
de dos millones y medio de empleos y 
de 400.000 empresas que hasta el CO-
VID-19 era la más competitiva del mun-
do y que ahora pende del hilo de la li-
quidez hasta que la demanda se 
reactive.  

Y este verano será el más complicado 

de nuestra vida, será una campaña más 
corta, en la que la seguridad y la protec-
ción de la salud de los viajeros será prio-
ritaria y el protagonista fundamental 
será el turismo nacional, españoles via-
jando por España que aprovecharán pa-
ra redescubrir nuestro magnifico país y 
no solo playas, naturaleza, cultura, rural 
serán alternativas también muy atracti-
vas  y con posibles atisbos de inicio de 

recuperación al final 
del verano del turis-
mo internacional, 
siempre que consiga-
mos mantener nues-
tra buena reputación 
e imagen de marca y 
confiando en la fideli-
dad de los visitantes 
internacionales.   
 
2. Muy simples y 

concretas; unos ERTE que sean flexibles 
para adaptarse a los cambios de la de-
manda permitiendo mantener el empleo 
y la estructura productiva empresarial al 
estilo de los del estado de alarma, pero 
sostenidos en el tiempo y no limitados a 
ese periodo, avales del ICO del 90% que 
en turismo puedan llegar incluso al 
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1. La presente crisis es totalmente diferente a 
las que hemos conocido hasta la fecha. Ac-
tualmente, el panorama es otro y la confianza 
de nuestros principales emisores del turismo 
internacional en Baleares, determinará tanto 
los modelos como los tamaños y flotas nece-
sarias para atender una demanda totalmente 
diferente a la que hemos conocido en nues-
tros días. En este caso concreto, la colabora-
ción en todo el estamento empresarial será 
determinante a la hora de lograr objetivos de 
rentabilidad a corto y medio plazo. Para esta 
temporada 2020, nuestras previsiones son 
que se registrará una pequeña recuperación 
con poco turismo, y si empieza ésta se dará 
sobre todo en los meses de plena temporada 
alta. Nuestras empresas deberán poner a pun-
to,  con la mayor urgencia posible, un sistema 
de movilidad diferente con el que hasta ahora 
se había operado. Los vehículos, por tanto, 
deberán adaptarse para que, entre pasajeros, 
se mantengan las distancias de seguridad es-
tablecidas por Sanidad o Fomento. En este 
sentido, juega a nuestro favor que en Baleares 
un factor importante es una de las comunida-
des con menor tasa de contagio de España. 
  
2. No se trata de hacer un listado de preten-
siones, sino más bien una petición de ayudas 
tanto a nivel económico, fiscal y de normati-

vas varias en definitiva.  El transporte de via-
jeros es un sector estratégico para el turismo, 
comercio y restauración en nuestras islas y 
las empresas necesitan liquidez para afrontar 
un periodo de poca actividad. Los costes la-
borales deben adaptarse a las circunstancias 
actuales. Actualmente, la mayoría de contra-
tos del sector son fijos discontinuos, en su 
mayor parte del sector turístico, y deben es-
tablecerse bonificaciones para la Seguridad 
Social para todo el periodo crítico que se nos 
avecina. Los impuestos y tasas vinculados a la 
actividad como el impuesto de circulación, 
ITV, deben quedar exentos. En tal sentido, ca-
be destacar que los ayuntamientos disponen 

de superávit y de ahorro de años anteriores, 
del cual ya pueden hacer uso tras desbloquear 
el Gobierno Central, hace escasos días, la dis-
posición de tales fondos para hacer frente a la 
crisis. En lo referente a los seguros y leasings 
de los vehículos, el Estado, según la FEBT, de-
be intermediar para buscar una solución si-
milar a la de las hipotecas. Además de los gas-
tos fijos como IBI, basuras, vados, etc. 
Baleares será una comunidad muy afectada 
por la conectividad aérea y marítima y los 
precios de los mismos deberán ser bonifica-
dos para incentivar los viajes. 
  
3. Ahora mismo, sin una colaboración em-
presarial a todos los niveles y de forma inter-
sectorial e interterritorial es imprescindible., 
máxime cuando nuestro transporte de mer-
cancías depende de otros puertos peninsula-
res, como Valencia o Barcelona, vinculados a 
las cuatro islas. Así es, ya que La FEBT perte-
nece a la Confederación de Asociaciones Em-
presariales de Baleares, y por ello participa 
activamente en el marco de la Comisión de 
Turismo de dicha patronal que engloba todos 
los sectores de la economía balear,  mante-
niendo mensualmente constantes reuniones 
con todos los principales interlocutores del 
sector turístico balear, como también con 
Confebus a nivel nacional. 

[RAFAEL ROIG] 
Presidente de FEBT 

[CÉSAR GUTIÉRREZ] 
Presidente de Fetave

“Será una campaña de verano 
más corta en la que la 

seguridad y la salud de los 
viajeros será prioritaria ” 

César Gutiérrez
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100%, no menos de 15.000 millones de 
financiación crediticia  y extender los 
avales a operaciones no de crédito fi-
nanciero sino aplazamientos de pago 
con inmobiliarias de hoteles y oficinas, 
con empresas de leasing y fabricantes 
de vehículos, lessores y compañías de 
seguros entre otros.  Y hablo de todo el 
sector turístico, si cae un subsector, de 
una u otra forma se cae el conjunto. 
 
3. Por supuesto,  y lo demostramos con 
hechos, por ejemplo con las enmiendas 
propuestas a la tramitación como Pro-
yecto de Ley del Real Decreto de Ley so-
bre medidas económicas o en nuestras 
notas de prensa. La unidad requiere de 
mínimos de lealtad y de la existencia de 
un interés general por encima de dife-
rencias legítimas. Fetave ha establecido 
contactos buscando unir esfuerzos con 

otras organizaciones.  
 
1. El sector de los alquiladores de 
vehículos está viviendo una si-
tuación sin precedentes. En estos 
momentos la incertidumbre en 
cuanto a la recuperación es 
enorme, al igual que ocurre en 
otros sectores económicos. 
Nuestra realidad ahora es que 
solamente el alquiler de vehícu-
los industriales se ha mantenido 
para el transporte de mercancías 
durante toda la cuarentena. Y el 
alquiler de particulares se prohi-
bió durante dos semanas.  Sin 
embargo, esta actividad se ha 
visto reducida únicamente para 
actividades señaladas en el de-
creto de alarma. Lo cierto es que 

en muchas compañías ya están cuantifi-
cando pérdidas de aproximadamente el 
90% del negocio, sobre todo las que 
operan en zonas turísticas. Cabe desta-
car que el rent a car es un sector espe-
cialmente sensible ya que lo forman en 
un 92% pymes de menos de 10 trabaja-
dores, de los cuales una gran parte se 
han visto forzadas a presentar o estén 
gestionando ya un ERTE, muy necesario 
para responder al descenso de la de-
manda. Sin duda, la situación es dramá-
tica y la recuperación durará muchos 
meses, sobre todo en aquellas compañí-
as que dependen casi en su totalidad del 
turismo. 
 
2. Primero, prorrogar el ERTE por fuerza 
mayor una vez superado el estado de 
alarma. Porque la demanda no se recu-
perará inmediatamente después. Ahora, 
más que nunca es necesario el reconoci-

miento del derecho al tipo reducido de 
IVA, que le correspondería al RAC, por 
ser turismo y así equipararnos al resto 
de actividades turísticas, como una de 
más de las medidas imprescindibles que 
influirán en la recuperación del sector. 
Además, hacemos un llamamiento a las 
administraciones autonómicas, dada la 
situación de los asociados de la patronal 
nacional, para implantar de forma in-
mediata una línea de avales comple-
mentarios al ICO hasta el 100% de los 
mismos. Sin estos contravales autonó-
micos, el crédito para las pymes está 
anulado y puede llegar a suponer el cie-
rre de más del 30% de las oficinas de al-
quiler locales. También, reclamamos 
formar parte del Plan de ayuda que el 
Gobierno tenga asignado al sector del 

Turismo, así como para la automoción. 
A formar parte de las ayudar al turismo 
que realice el Gobierno y de las ayudas 
para la automoción. También le pedi-
mos al sector financiero que se planteen 
periodos de carencia para los préstamos 
y a los seguros unas cuotas especiales 
para los coches que están parados. 
 

3. Estamos en contacto con actores del 
turismo: agencias, aerolíneas, alojamien-
tos y las diferentes comunidades autó-
nomas, y con otras relacionadas con el 
automóvil. También con la CEOE me-
diante sus diferentes departamentos. Se 
debe trabajar desde ya en un Plan Gene-
ral por parte del Gobierno para generar 
confianz en el turista extranjero para re-
activar la economía. 

1. No hay certezas, no sólo de cómo 
será el transporte aéreo tras la crisis 
sanitaria, sino del mundo que nos en-
contraremos. Todo dependerá de la 
capacidad de adaptación de las com-
pañías aéreas a ese nuevo escenario. El 
sector aéreo, además del turístico, es el 
que está sufriendo con más intensidad 
esta crisis y el que más tardará en salir 
del período de hibernación en el que 
nos encontramos. Todo apunta a que 
el turismo nacional será el primero en 
reactivarse, para dar paso después al 
tráfico europeo y, en último lugar, a los 
vuelos internacionales. Pero se desco-
noce cuándo se producirá esta reacti-
vación, lo que hace aún más difícil pre-
ver la recuperación. En la actualidad el 
sector aéreo se encuentra en una si-
tuación de supervivencia y sólo logra-
remos la recuperación si antes supera-
mos esta primera fase de 
supervivencia. Para ello es necesario 
que el Gobierno destine ayudas que 
alivien a las compañías aéreas de la si-
tuación de asfixia económica en la que 
se encuentran.  
 
2. Es necesario que se prorroguen los 
ERTE con el objetivo de garantizar los 
empleos a futuro. También pedimos 
que se aumenten los aplazamientos de 
cuotas de la Seguridad Social y del IVA, 
sin coste de aplazamiento, así como la 
reducción de los plazos de reembolso 
de las liquidaciones a devolver del IVA 
durante, al menos, el periodo temporal 
en que se mantenga la actual situación 
de excepcionalidad. Además, aunque 
valoramos que se haya aplazado la tasa 
de estacionamiento, creemos que es 

insuficiente y pedidos la supresión de 
dicha tasa. Se calcula en más de 7 mi-
llones de euros al mes lo que deben pa-
gar las compañías en este concepto, y 
su aplazamiento significa retrasar el 
problema, por lo que pedimos la sus-
pensión de esta tasa. Por otro lado, y 
una vez se relajen las medidas de res-
tricción a la movilidad de la crisis sani-
taria y se reanude el tráfico aéreo será 
necesario la adopción de medidas que 
incentiven y promuevan esta actividad 
como la condonación, o al menos re-
ducción, de las tasas aeroportuarias.  
 
3. Sí, tenemos un desafío común, re-
cuperar la confianza del consumidor, 
no sólo para que vuelva a coger un 
avión, sino para que vuelva a viajar, y 
ello condicionará en gran medida la 
recuperación del sector turístico. Por 
ello es esencial que todos los actores 
del sector nos embarquemos en ese 
objetivo compartido para lograr esa 
recuperación de la confianza y, por en-
de, del sector en su conjunto. 

[JAVIER GÁNDARA] 
Presidente de ALA

[JUAN LUIS BARAHONA] 
Presidente de Feneval
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La Asociación Española de Ferias 
(AFE) cuantifica en 5.000 millones 
de euros el aporte económico que 
anualmente genera la industria fe-
rial en España, por lo que se trata 
de un sector que será clave para la 
reactivación de la economía tras el 
coronavirus, según Easyfairs. 

“Se trata de un sector que ha de-
mostrado ofrecer una excelente 
herramienta de marketing, al po-
ner en valor las ventajas del con-
tacto personal en un corto espacio 
de tiempo. Sin embargo, la crisis 
sanitaria del coronavirus ha pro-
vocado la cancelación de alrede-
dor de 100 ferias en nuestro país, y 
ha paralizado o aplazado, casi por 
completo, la actividad ferial en el 
primer semestre del año”, explican 
desde la compañía. 

Por su parte, el director general 
de The Global Association o the 

Exhibition Indistry (UFI), Kai Hat-
tendorf, por su parte, destaca que 
“en este momento, los mercados 
de los que dependen los sectores 
para la comercialización están 
cerrados en todo el mundo. Las 

cancelaciones masivas de even-
tos también han llegado, lo que 
significa que toda la industria 
global ferial y de eventos se está 
deteniendo”. 

En la opinión de Easyfairs, las 

consecuencias de la crisis son “in-
mediatas” para el sector, puesto 
que “las ferias no celebradas su-
pondrán un coste de oportunidad 
muy elevado” por la “imposibili-
dad de desarrollar operaciones co-
merciales y cerrar negocios”. 

Para evitarlo, la compañía consi-
dera que es fundamental recuperar 
la actividad cuanto antes porque 
las ferias “se han consolidado 
como un instrumento clave para 
impulsar negocios, y su contribu-
ción a la economía y su aportación 
en la difusión de conocimientos, 
son fortalezas muy apreciadas”. 

Asimismo, la empresa destaca 
que las ferias han sabido poner en 
capacidad de reacción “poniendo 
en muchos casos sus infraestruc-
turas y recursos al servicio de la 
comunidad, como ha sido el caso 
de Easyfairs en varios países”.

La compañía Globalia Corporate 
Travel, perteneciente al grupo tu-
rístico Globalia, ha anunciado que 
está potenciado sus planes de con-
tingencia y de seguridad para los 
viajeros de empresa. 

La compañía ha gestionado des-
de el inicio del estado de alarma 
más de 11.000 transacciones y ha 
ayudado a regresar a sus hogares a 
más de 5.500 pasajeros de empre-
sas e instituciones. Así ofrece un 
servicio de emergencia las 24 ho-
ras del día los siete días de la sema-
na todos los días del año prestado 
al 100% por el personal propio de 
la agencia. La compañía también 
ofrece el servicio de ‘Global Care’, 
la solución de risk management 
(gestión de riesgos), gestionada 
por el Departamento de Mejora de 
Procesos. 

Este servicio permite el envío a 
los clientes de alertas y comunica-

dos personalizados por países, 
algo de especial utilidad en caso de 
una crisis como la actual, cuya 
evolución no es homogénea a ni-
vel mundial; permite la monitori-
zación global y la geolocalización 
antes, durante y después del viaje 
diseñado, “para ofrecer absoluta 
seguridad al pasajero en tiempo 
real y que pueda conocer las res-
tricciones de cada territorio”. 

Además, a través de la herra-
mienta ‘Global Health’ se envían 
alertas sobre las restricciones en 
materia de salud a nivel global y 
gracias a ‘Global Travel Risk Aca-
demy’ el viajero puede disponer de 
información previa a la fecha de su 
desplazamiento. 

EVENTOS ONLINE 
Por otro ladom La compañía Glo-
balia Meetings & Events ha lanza-
do un nuevo servicio de eventos 

online dirigido al mercado MICE 
para ayudar a sus clientes a man-
tener su actividad. 

El servicio de Eventos Online de 
Globalia Meetings & Events cuenta 
con dos formatos, el de Eventos 
Streaming, grabados en un plató 
profesional al que solo asistirá el 
equipo técnico, los ponentes y los 
presentadores imprescindibles, y 
'Eventos in House', en los que los 
ponentes podrán plantear las mis-

mas dinámicas que en los encuen-
tros más clásicos sin salir de casa. 

Además, Globalia Meetings & 
Events lleva todo el contenido a la 
app del evento, incluyendo el re-
gistro, la agenda, la posibilidad de 
verlo en directo o la participación 
con comentarios. 

Con este nuevo servicio, la com-
pañía pretende adaptarse a las 
nuevas necesidades ofreciendo so-
luciones.

Las ferias profesionales son clave para la 
reactivación de la economía tras el coronavirus

Business & Mice
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Las ferias generan en España 5.000 millones de euros.

Globalia Corporate Travel potencia sus planes de 
contingencia y seguridad para viajeros de empresa

La compañía ha gestionado desde el estado de alarma 11.000 transaciones.
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El turismo vacacional no es el único 
que se ha visto afectado por la pande-
mia de la COVID-19. El turismo MICE 
también ha sufrido un fuerte revés. Un 
sector que generó un impacto econó-
mico en España en 2018  de 7.000 mi-
llones de euros con un crecimiento 
anual del 8%, según datos de último 
informe del Spain Convention Bureau 
(SCB).  

Centros de convenciones, pabellones, 
ferias... se han visto obligados a cerrar 
sus puertas y cancelar o, en el mejor de 
los casos, aplazar todos los eventos que 
estaban previstos durante los meses de 
marzo a septiembre, como pronto.  

Muestra de ello es la estimación que 
han realizado la Asociación de Ferias 

Españolas (AFE) y la Asociación de Pa-
lacios de Congresos de España (APCE) 
en cuanto a las ferias y congresos afec-
tados, cifra que asciende a  más de 190 
y 270, respectivamente. Por ello, am-
bas empresas, solicitaron a las admi-
nistraciones a finales de abril diversas 
ayudas como líneas de financiación 
ICO.  

La primera gran caída del segmento se 
vivió con la suspensión del Mobile 
World Congress (MWC), que se debía 
celebrar del 24 al 27 de febrero en Bar-
celona. A esta le siguió la Feria de Turis-
mo de Berlín (ITB Berlin), prevista para 
la primera semana de marzo. La cance-
lación de estos eventos generó un efec-
to dominó, incluso antes de decretarse 

el estado de alarma. Sin embargo, el tu-
rismo de negocios no se ha paralizado 
por completo gracias a la tecnología. A 
través de videoconferencias, webinars, 
etc, las empresas están llevando a cabo 
algunas reuniones y eventos.  

IMPLEMENTAR SOLUCIONES  
Se están desarrollando diferentes forma-
tos en el segmento MICE como eventos 
virtuales y eventos híbridos que permi-
tan superar las restricciones actuales y 
que tiende más a un entorno de inmer-
sión digital, pero “independientemente 
de su necesidad actual, son formatos que 
han llegado para quedarse”, según Vale-
ria Juste, directora de American Express 
Meetings & Events para España.  

En la misma línea, el vicepresidente y 
responsable del grupo de trabajo MICE 
de Travel Advisors, José Miguel Gimeno, 
afirma que “estas soluciones van a con-
vivir durante un tiempo con la asisten-
cia restringida a eventos, pero con el 
tiempo y la llegada de una vacuna, se-
guro que la balanza se volverá a inclinar 
a favor de los eventos presenciales por 
encima de los virtuales”. 

Como ejemplo de las soluciones que 
se están implementando, la compañía 
Globalia Meetings & Events ha lanzado 
un servicio de eventos online dirigido 
al mercado MICE para ayudar a sus 
clientes a mantener su actividad, que 
cuenta con dos formatos, el de ‘Even-
tos Streaming’, grabados en un plató 
profesional al que solo asistirá el equi-
po técnico, los ponentes y los presen-
tadores imprescindibles, y ‘Eventos in 
House’, en los que los ponentes po-
drán plantear las mismas dinámicas 
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Los centros de congresos y pabellones feriales en España se han visto obligados a 
cancelar o aplazar todos los eventos hasta septiembre de 2020 como pronto.

Las alternativas virtuales no sustituirán 
a los eventos presenciales tras la crisis

“Los eventos presenciales son 
experiencias únicas que no 

pueden replicarse en el entorno 
online” 

Valeria Juste

El turismo MICE genera en España alrededor de 20.000 millones de euros anuales. 
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que en los encuentros más clásicos sin 
salir de casa. 

EXPERIENCIAS PRESENCIALES 
A pesar de que los nuevos formatos pue-
dan y, probablemente, vayan a convivir 
con los eventos presenciales, las venta-
jas que ofrecen estos últimos inclinan la 
balanza en favor del contacto humano 
porque los eventos presenciales son ex-
periencias únicas que no pueden repli-
carse en el entorno online. Por ejmplo, 
las posibilidades de networking, inter-
cambio de experiencias, demostracio-
nes en vivo de productos y servicios, 
desarrollo de actividades "off program" 
o eventos satélites. 

Tal y como explica el CEO de BST 
Events, Carlos Escobar, las videoconfe-
rencias “son útiles para pequeños cur-
sos de formación, reuniones, etc, pero 
cuando el objetivo es motivar, incenti-
var, fidelizar, y buscas con ello recono-
cer, premiar, retener, inculcar valores, 

cambiar comportamientos, crear o co-
hesionar equipos, las relaciones perso-
nales son fundamentales y solo se con-
siguen con las reuniones presenciales”. 

Del mismo modo, José Miguel Gime-
no, pone en valor la sensibilidad de la 
presencia, “de un gesto, una mirada, un 
lenguaje no verbal”. Son detalles que “se 
pierden totalmente en la videoconfe-
rencia” y que impiden a los  interlocuto-
res transmitir “las mismas sensaciones” 
y la “confianza” que se transmiten en 
una reunión presencial. “No nos enga-
ñemos, con quien realmente estás inter-
actuando es con tu ordenador”, añade. 

VUELTA A LA NORMALIDAD 
Divisar el momento en el que se recupe-
re la normalidad y se puedan llevar a ca-
bo viajes de negocios y eventos multitu-
dinarios es muy complicado, puesto que 
nadie tiene una bola de cristal y cada 
empresa e industria está actuando de 
una manera distinta. 

Las consecuencias de la crisis son to-
davía impredecibles por lo que el grado 
de incertidumbre es todavía enorme, 
pero “las empresas apuestan por una 
vuelta a una normalidad en la que los 
eventos presenciales, aunque con modi-
ficaciones, sean un componente impor-
tante de sus estrategias de ‘engage-
ment’”, indica la directora de American 
Express Meetings & Events para España. 

Por su parte, Carlos Escobar afirma 

que sus recomendaciones no se deben 
guiar por el corto plazo y que es “pri-
mordial” anteponer siempre los intere-
ses del cliente sobre los propios. “Solo 
así podrás convertirte en el partner que 
buscan las empresas”. 

Hasta la fecha se han perdido muchos 
eventos y con el regreso a la nueva nor-
malidad, la forma de relacionarse habrá 
cambiado, pero el sector MICE volverá 
con los mismos eventos presenciales ya 
que una pantalla nunca podrá sustituir 
un apretón de manos. 

La importancia de los eventos presenciales no desaparecerá tras 
la crisis.

Las restricciones por la pande-
mia COVID-19 ya se están flexi-
bilizando en muchos países, pe-
ro aún queda un largo camino, y 
el turismo MICE lo sabe. Un re-
torno gradual en el que las reco-
mendaciones sanitarias y el 
miedo a un contagio van a mar-
car los nuevos hábitos, es lo que 
espera el vicepresidente y res-
ponsable del grupo de trabajo 
MICE de Travel Advisors, José 
Miguel Gimeno. Por eso, es im-
portante que estos hábitos, que 
se van a instaurar en la nueva 
realidad “consigan crear confianza entre 
los participantes en eventos” para, poco a 
poco, recuperar la situación anterior a la 
pandemia.  

Dichos hábitos van a estar marcados por las 
medidas que se tomen respecto a las norma-

tivas sanitarias que “impactarán en el trans-
porte, la hotelería y demás servicios turísti-
cos”, afirma la directora de American Express 
Meetings & Events para España, Valeria Juste, 
quien no olvida tampoco los cambios cultu-
rales y de comportamiento social.  

“Cuál será el alcance de estos 
cambios todavía es muy prematuro 
saberlo”, concluye Juste. 

En este sentido, el CEO de BST 
Events, Carlos Escobar, cree que 
“deben cambiar los sistemas de 
prevención y control”, y asegura 
que tras una etapa de restricciones 
y luego una de miedo “saldrá 
nuestro carácter mediterráneo y 
buscaremos el contacto humano 
con más fuerza”. 

Ya ha comenzado la desescalada 
anunciada por el Gobierno que 
consta de cuatro fases y que finali-

zará a últimos de junio. Todos los estableci-
mientos podrán abrir sus puertas. En ese 
momento serán las empresas y la sociedad 
las que deberán recuperar la confianza para 
reunirse sin temor en eventos que no están 
tan lejanos.  

Recuperar la confianza, clave para volver más fuertes

Los profesionales esperan que la sociedad recupere pronto la confianza.
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“La sensibilidad de la presencia 
se pierde totalmente en la 

videoconferencia” 
José Miguel Gimeno
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En las últimas semanas, voces como la 
del presidente de la Asociación Hotele-
ra y Extrahotelera de Tenerife, La Palma 
y El Hierro (Ashotel), Jorge Marichal, 
han reclamado el desarrollo de aplica-

ciones de trazabilidad para conocer los 
movimientos de los clientes y las per-
sonas con las que han estado en con-
tacto, de cara a evitar contagios y au-
mentar la seguridad en los hoteles.  

Funcionaría, según explican, como 
una especie de ‘pasaporte biológico’, 
“cuyo fin es proteger la salud de quie-
nes residen y se encuentran en cada 
momento en el archipiélago”.  

“Esto ya está funcionando en China: 
llevas un código QR y, en función de tu 
estado, tienes un nivel de seguridad. 
Verde, puedes pasar; rojo, estás enfermo 
y no te dejan entrar a muchos sitios”, 
explica a AGENTTRAVEL Antoni Pérez, 
profesor de Estudios de Informática, 
Multimedia y Telecomunicación de la 
Universidad Oberta de Cataluña (UOC).  

Para el experto, una aplicación de es-
tas características es similar a “el carné 
de vacunación que piden en Estados 
Unidos para que los niños sean admiti-
dos en los campamentos de verano”, si 
bien considera que implantar un siste-
ma de este estilo a nivel global “es más 
complicado”. Además, en su opinión, 
tanto los pasaportes biológicos como 

22

Asociaciones como Ashotel han reclamado la implantación de una aplicación de trazabilidad 
para controlar los movimientos de los turistas y evitar contagios, sin embargo, un experto 

de la UOC pone en duda su efectividad y expone los dilemas éticos que plantea su uso. 

La tecnología jugará un papel importante a la hora de recomendar destinos que tengan un sistema sanitario robusto.

La geolocalización: ¿una herramienta 
efectiva para frenar a la COVID-19?

La tecnología puede ayudar de manera preventiva, lanzando recomendaciones sanitarias. 

agenttravel.es / mayo de 2020Reportaje

Reportaje Geolocalización CORRECCIONES MIGUEL (1)_reportaje mayo ok.qxd  04/05/2020  17:44  Página 42



p

23

las aplicaciones que trazan los movi-
mientos de los ciudadanos con el obje-
tivo de detectar prematuramente los 
contagios abren un amplio debate en 
torno a la cesión de la privacidad y la 
protección de datos. En un lado de la 
balanza, los beneficios socio-sanitarios 
que se obtienen con dichas apps, y en el 
otro, los dilemas éticos que plantean. 

“La tecnología nos permite hoy en día 
hacer muchas cosas, pero hay que tener 
en cuenta si es ético”, apunta Pérez, pa-
ra quien “una vez que los datos salen 
del móvil ya no sabes lo que va a pasar 
con ellos” y este control “atenta contra 
la privacidad de las personas”. Aún en el 
caso del proyecto europeo que desarro-
lla una aplicación menos invasiva basa-
da en la utilización de Bluetooth (ver 
despiece), el profesor de la UOC se 
muestra escéptico: “No crea trazas de 
ruta, pero hay que ver qué se puede sa-
ber de los usuarios con la información 
que obtiene y el GPS”.  

¿SON EFECTIVAS? 
Dejando a un lado los cuestionamientos 
morales, las aplicaciones de trazabilidad 
presentan dudas en cuanto a su efectivi-
dad al profesor de la UOC. Pérez lo 
ejemplifica mediante los ejemplos de 
dos enfermedades diametralmente 
opuestas: la tuberculosis y la COVID-19. 

La tuberculosis, expone Pérez, “es la 
enfermedad que más personas mata en 
el mundo; pasa muy desapercibida, es-
quiva muy bien las pruebas y se propa-
ga a un ritmo suficientemente bajo”. 
Esta última característica, hace que una 
aplicación de contactos sí sea útil para 
abordar la tuberculosis porque “se pue-
den detectar casi todos los contagios”.  

El caso de la COVID-19 es diferente, 
pues “se espera que afecte al 60 o 70% 
de la población”, según el experto. Una 
tasa de incidencia tan alta resta efecti-
vidad a las aplicaciones de trazabilidad 
porque, a juicio de Pérez, “no es necesa-
ria una app para saber que en cuanto 
entras en un tren abarrotado a primera 
hora de la mañana, habrá personas 
dentro que tengan coronavirus”. La uti-
lidad de estas apps, además, es mayor 
“al principio de un brote”, pero mucho 
más reducida “ahora, en estado de pan-
demia”, añade.  

APLICACIONES ALTERNATIVAS 
Ahora bien, si descartamos las aplica-
ciones de trazabilidad, una opción que 
está lejos de desechar la mayoría de los 
gobiernos mundiales a la luz de los pro-
yectos que están emprendiendo, ¿qué 

opciones ofrece la tecnología para miti-
gar los impactos del coronavirus? 
 “Puede ayudar de manera preventiva, 
avisándote cuando estás entrando a 
una zona en la que hay una enferme-
dad, como el Hanta en Chile o el Zika en 
Brasil”, explica Pérez. Es decir, a través 
del uso de “sistemas de Inteligencia Ar-
tificial con condicionantes externos ca-
paces de dar información” sobre las 
medidas profilácticas que un viajero 
debe tomar en un país determinado.  

Volviendo al ejemplo del tren, pero 
esta vez sustituyendo cualquier ciudad 
europea por la India, Pérez considera 
que si subes a un vagón abarrotado en 
el país asiático, no es necesaria “una 
aplicación que te indique si hay alguien 
contagiado con malaria”, sino una he-
rramienta que te lance un aviso con las 
medidas de protección que debes to-
mar: ponerte mascarillas y guantes o 
mantener cierta distancia de seguridad.  

“Este tipo de aplicación mira tu ubi-
cación, pero no está transmitiendo tu 
información; es mucho menos invasi-
va”, añade Pérez.  

En cualquier caso, el experto de la 
UOC vislumbra un futuro, a nivel turís-
tico, en el que la tecnología tendrá gran 
presencia, por ejemplo, “a la hora de re-
comendar un país en función de la segu-
ridad sanitaria que tengan”. “Lo que se 
verá sobre todo son los países que ten-
gan un sistema sanitario capaz de res-
ponder en caso de pandemia”, explica. 

Una tendencia que no ha pasado des-
apercibida para el turismo español, pues 
casi desde el inicio de la crisis ha instado 
al Gobierna a emprender, adicionalmen-
te a las medidas de reactivación de la 
economía y la consevación del empleo, 
una campaña de promoción que ponga 
en valor la robustez del sistema sanitario 
español frente a otros países que han 
mostrado mayor debilidad. 

Singapur o Hong Kong ya han desarrollado 
herramientas de trazabilidad que permiten 
controlar los movimientos de los ciudadanos, 
como la aplicación Trace Togheter o las pulse-
ras telemáticas. 

En Europa, los gobiernos se debaten entre la 
creación de aplicaciones centralizadas, me-
diante las cuales los Gobiernos manejan los 
datos recabados, o descentralizadas, es decir, 
que sea el usuario el que gestione su propia in-
formación cuando da positivo por coronavi-
rus. Estas últimas son las que ha recomendado 
la Comisión Europea, dado que mantienen el 
anonimato de los usuarios y preservan mejor 
la privacidad en una materia tan sensible co-
mo la salud. 

El sistema que mayor aceptación está cose-
chando por el momento es el de proximidad. 

La aplicación requiere mantener conectado el 
Bluetooth para que se produzca un intercam-
bio de códigos cuando dos usuarios estén cer-
ca durante un periodo de tiempo determinado.   

En el caso de que una persona que cuenta 
con la aplicación dé positivo en coronavirus  
se lo comunique al sistema sanitario y otorgue 
su permiso, la aplicación envía un aviso a to-
das las personas con las que haya estado en 
contacto y les recomienda que se aíslen y to-
men las medidas de protección oportunas. 

En este sentido, Google y Apple están cola-
borando en la creación de un protocolo global 
mediante el cual la aplicación se instala direc-
tamente en el teléfono del usuario (siempre 
bajo su consentimiento) cuando actualiza el 
sistema, sin que sea necesaria la descarga di-
recta a través del Play o el Apple Store.

El uso del Bluetooth para evitar contagios

La aplicación Trace Together ya cuenta con más de un millón de usuarios.
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Nadie sabe aún cómo será el futuro del 
turismo, una vez que quede atrás el co-
ronavirus y la actividad económica se 
reinicie con cierta normalidad. Las em-
presas de restauración han comenzado 

a hablar de mamparas que separen a los 
comensales; las aerolíneas protestan 
porque no ven rentable dejar una fila 
vacía en los aviones; los hoteles dise-
ñan planes de contención que sustitu-

yen el buffet libre del desayuno por el 
servicio de habitaciones. Ante esta si-
tuación, muchas compañías se han 
lanzado a preparar protocolos con 
conjuntos de medidas que garanticen 
la seguridad de los clientes y de sus em-
pleados.  

En el sector hotelero, uno de los pri-
meros que ha decidido anticiparse a la 
vuelta a la normalidad ha sido el VP 
Plaza España Design. El hotel madrile-
ño realizará tests rápidos a todas las 
personas que quieran entrar a sus ins-
talaciones para descartar contagios por 
coronavirus y entregará kits ‘Covid 
free’ que incluyen mascarillas FFP2 –las 
que garantizan mayor seguridad– y un 
bote de gel hidroalcohólico. Además, 
en las zonas comunes será obligatorio 
el uso de mascarillas; se reducirá el res-
taurante y se habilitarán mamparas de 
separación. Todos los hoteles dispon-
drán de termómetros “que no tocan la 

24

La reanudación de la actividad turística se producirá en los próximos meses y las empresas 
del sector ya han comenzado a diseñar planes y ejecutar medidas para garantizar la 
seguridad de clientes y trabajadores, que el ICTE está encargándose de armonizar.

Las aerolíneas instan al Gobierno a que no limite la ocupación de los aviones porque no sería “económicamente viable”.

El sector se prepara para 
el turismo post-coronavirus

VP Hoteles trabaja en la desinfección de sus establecimientos.
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piel” para registrar la temperatura a los 
empleados dos veces cada turno. 

También Sol y Mar Hoteles y Abba 
Hoteles se han apuntado a esta tenden-
cia y han enviado sendos comunicados 
con actuaciones concretas para mitigar 
los impactos del coronavirus sobre sus 
actividades diarias, teniendo en cuenta, 
además, que el Gobierno planea abrir 
los hoteles el día 11 de mayo (ver despie-
ce). A tenor de lo expuesto en ambos do-
cumentos, el uso de monodosis y mate-
riales desechables se impondrá con total 
seguridad en los establecimientos hote-
leros y los dispensadores de geles hidro-
alcohólicos se convertirán en elementos 
omnipresentes tanto en las habitaciones 
como en las zonas comunes.  

Adicionalmente a este tipo de medi-
das, las compañías hoteleras invierten 
en protocolos como el que ha anuncia-
do NH Hotel Group en colaboración 
con SGS para la “higienización y desin-
fección de hoteles adaptados a la nueva 
realidad social”. Un conjunto de actua-
ciones que redefinirá los protocolos sa-
nitarios “aplicables en la operativa de 
los hoteles del grupo”.  

En la misma línea, Senator Hotels & 
Resorts ha recogido en su protocolo 
medidas que van desde la higienización 
por ozono de las habitaciones y zonas 
de paso hasta el establecimiento de un 
periodo de cuarentena de al menos 24 
horas antes de la entrada del siguiente 
huésped. La compañía asegura que se 
trata de protocolos flexibles y dinámi-
cos que se adaptarán a las normativas. 

PASAPORTE BIOLÓGICO 
Pero no solo las empresas dan unas pri-
meras pinceladas de lo que puede ser el 
turismo del futuro, también las asocia-
ciones han dado un paso adelante y han 
comenzado a concretar peticiones para 
las administraciones públicas.  

Es el caso de la Confederación Espa-
ñola de Hoteles y Alojamientos Turís-
ticos (Cehat), ha solicitado la creación 
de una agencia que convalide los pro-
tocolos que se están elaborando en to-
do el ámbito turístico –una armoniza-
ción que en España, como veremos 
más adelante, está llevando a cabo el 
Instituto para la Calidad Turística Es-
pañola (ICTE)–.  

Por su parte, la Asociación Hotelera y 
Extrahotelera de Tenerife, La Palma, La 
Gomera y El Hierro (Ashotel), atendien-
do a las circunstancias especiales de las 
islas Canarias, que presumiblemente 
encabezarán la desescalada a causa de 
su carácter insular, ha solicitado que se 

realicen tests rápidos en origen e inclu-
so ha recomendado el establecimiento 
de una app de trazabilidad que sirva co-
mo “un pasaporte biológico cuya finali-
dad es proteger la salud de quienes resi-
den y se encuentran en cada momento 
en el archipiélago”.  

TRANSPORTES Y OCUPACIÓN 
Los medios de transporte colectivo, ya 
sean aviones, autobuses o trenes, tam-
bién tendrán que adaptarse al turismo 
post-COVID-19. A finales de abril, el 
ministro de Transportes, Movilidad y 
Agenda Urbana, José Luis Ábalos, avan-
zó que los viajeros “podrían tener que 
cumplir unas normas de prevención y 
seguridad para viajar en los próximos 
meses” que incluirían el uso de las mas-
carillas. Estas medidas obedecen, en pa-
labras de Ábalos, a que “la recomenda-
ción de mantener un tercio de ocupación 
en los medios de transporte va a ser difícil 

de cumplir”, especialmente, por el des-
censo de rentabilidad que ocasionaría.  

Desde el sector de los autobuses, por 
ejemplo, indican a este medio que, en 
su caso, no cuentan con la posibilidad 
de incrementar el precio de los billetes, 
dado que las rutas son concesiones del 
Gobierno.  

Los sindicatos y la patronal de las ae-
rolíneas, por su parte, han emitido una 
nota de prensa conjunta en la que ins-
tan a las administraciones competentes 
a evitar las restricciones en la capaci-
dad de los aviones porque “sería inefec-
tivo y económicamente sostenible” y 
apuntan como alternativa la “realiza-
ción de controles previos al embarque”.  

En cualquier caso, aerolíneas como Ibe-
ria, ya han comunicado que solo en mayo 
realizarán 2.500 tests serológicos (volun-
tarios) a sus empleados, que constarán de 
tres pruebas: una previa a la incorpora-
ción, otra 15 días más tarde y una última 

El Gobierno ha dispuesto que la desescalada 
del confinamiento se efectúe en cuatro fases. 
En la fase 0, que ha dado comienzo el 4 de ma-
yo, todavía no se permite actividad en el sector 
turístico, más allá de la apertura de restauran-
tes con entrega para llevar.  

Será en la fase 1, prevista para el 11 de mayo, 
cuando el comercio minorista retome su acti-
vidad, lo cual, incluye la reapertura de las 
agencias de viajes. Los hoteles y alojamientos 
turísticos también tienen programada la aper-
tura, a excepción de las zonas comunes, en es-
ta fase. Las terrazas abrirán con una ocupación 
del 50%, garantizando la distancia de seguri-
dad y proporcionando un horario de atención 
preferente a los mayores de 65 años. 

En la fase 2, prevista para el 25 de mayo, se 

permitirá a los ciudadanos viajar a sus segun-
das residencias si se encuentran en la misma 
provincia. Los hoteles podrán abrir las zonas 
comunes con una limitación de un tercio del 
aforo, se reanudarán las actividades culturales 
y de ocio bajo la misma restricción y se posibi-
litará el consumo en los bares y restaurantes 
con una separación entre clientes.  

Por último, la fase 3, que comenzará, en prin-
cipio, el 8 de junio, prevé que las zonas comu-
nes de los hoteles admitan la mitad de su aforo 
y la misma ampliación para los bares y restau-
rantes. Los locales de ocio y parques temáticos 
de menos de 800 personas podrán retomar 
también su actividad en esta fase. Por el mo-
mento, la reanudación de los vuelos no está 
prevista en las fases de la desescalada. 

Las cuatro fases de la desescalada

Las terrazas podrán abrir al 50% de ocupación desde la fase 1 de la desescalada.
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un mes después de la segunda prueba.  
Además, la aerolínea estudia implan-

tar cámaras termográficas para el con-
trol de la temperatura y ha reforzado e 
implantado nuevos protocolos de lim-
pieza y desinfección. 

Otra de las compañías aéreas que se 
ha mostrado activa frente al coronavi-
rus ha sido Emirates. Igual que Iberia, 
ha implantado nuevos protocolos de 
desinfección y ha intensificado las me-
didas de seguridad para los clientes y 
empleados a bordo de sus aeronaves. 

Asimismo, en colaboración con el aero-
puerto de Dubái, presume de ser la pri-
mera aerolínea que efectúa tests rápi-
dos para pasajeros que tengan salida 
desde la ciudad emiratí. Las pruebas, 
según explican, estarán disponibles en 
diez minutos y se sumarán a otras ac-
ciones que la aerolínea ya ha imple-
mentado a bordo de sus aviones. Emi-
rates proporciona cajas individuales 
con alimentos y bebidas para minimizar 
el riesgo de interacción, ha suprimido el 
servicio de revistas temporalmente, y 

no acepta equipaje de mano a bordo, a 
excepción de un ordenador portátil, el 
bolso de mano o el maletín, o los artí-
culos de bebé. En consecuencia, la ae-
rolínea ha aumentado el límite de equi-
paje de mano al facturado. Los viajeros, 
además, deben llevar mascarillas y 
guantes durante todo el viaje, desde la 
facturación hasta el desembarque.  

ARMONIZAR LOS PROTOCOLOS 
Una vez expuestas las medidas, normas 
y regulaciones de cada compañía y sec-
tor, cabe preguntarse quién se encarga-
rá de armonizar cada protocolo para 
garantizar su efectividad.  

Aunque a nivel europeo aún no se ha 
resuelto esta cuestión, en España, el 
ICTE ha recogido el guante y ya está 
trabajando en un conjunto de especifi-
caciones técnicas para que las empre-
sas cuenten con una guía que les per-
mita prestar servicios después de la 
crisis ocasionada por el coronavirus.  

“Esperamos que el texto esté disponi-
ble para hacérselo llegar a la Secretaría 

Emirates y el aeropuerto de Dubái colaboran para hacer tests a los pasajeros.

EL ICTE espera presentar su 
protocolo de medidas de seguridad 

a la Secretaría de Estado de 
Turismo el 15 de mayo

Comunidades autónomas como 
Andalucía y la Comunidad Va-
lenciana han querido adelantarse 
al inicio de la desescalada y se 
encuentran estudiando planes y 
diseñando protocolos de actua-
ción para cuando llegue ese mo-
mento.  

En el caso de Andalucía, trabaja 
en una iniciativa que incluye la 
creación de un protocolo de pro-
tección de los establecimientos 
turísticos contra el coronavirus 
que tiene dos estrategias. De un 
lado, se dirige al mantenimiento, 
rehabilitación y reactivación del 
sector.  

Por otra parte, se ha enfocado en la preser-
vación y potenciación de la marca Andalucía 
centrada en la reactivación del turismo de 
proximidad.  

En lo que se refiere a la Comunidad Valen-
ciana, el presidente de la Generalitat, Ximo 
Puig, ha manifestado que cree “que se puede 
avanzar para ir a las playas de este verano con 
unas condiciones determinadas”.  

Puig ha señalado que el Consell ve la 
reapertura de playas como “una posi-
bilidad real” en verano para que 
“vuelvan a ser útiles para la ciudada-
nía”, si bien ha subrayado que debe 
hacerse con seguridad y siempre que 
las condiciones y la evolución del co-
ronavirus lo permitan.  

Si continúa la evolución favorable 
de la pandemia, “las medidas deben 
ser más fáciles”, ha indicado, apelan-
do a la corresponsabilidad de la so-
ciedad y las instituciones. Por contra, 
si hay un repunte, “hay que tener las 
previsiones necesarias”. 

En este sentido, el Instituto para la 
Calidad Turística (ICTE) ha informado de que 
encargará un informe científico para cono-
cer “cómo se comporta el virus en el agua de 
las piscinas, si se transmite a través de la are-
na o qué sucede en el agua del mar”. 

Valencia cree que es posible abrir las playas en verano

Ximo Puig cree que la apertura de playas debe hacerse con seguridad.
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de Estado de Turismo antes del 15 de 
mayo”, declara a AGENTTRAVEL el 
presidente del ICTE, Miguel Mirones.  

El proceso ha involucrado a los dife-
rentes grupos sectoriales, que han pre-
parado un primer borrador con el obje-
tivo de que lo revisasen las 
organizaciones sanitarias y de riesgos 
laborales que colaboran en el proyecto 
y, posteriormente, hacérselo llegar 
también a los sindicatos para que rea-
lizasen sus aportaciones.  

En el protocolo, según explica Miro-
nes, “se abordarán las medidas de des-
infección de espacios y elementos que 
puedan entrar en contacto con traba-
jadores y clientes”. Del mismo modo, 
las especificaciones contendrán reco-
mendaciones “para respetar el distan-
ciamiento recomendado” e incluirán 
una “revisión de los protocolos de tra-
bajo en todos los departamentos de los 
establecimientos”, con el objetivo de 
“cumplir fielmente” con los dispuestos 
por las autoridades sanitarias. 

Implantar las medidas que propone el 
ICTE tendrá un coste económico para 
las empresas, sin embargo, Mirones re-
salta que el documento “estará dispo-
nible de manera gratuita”. Por si fuera 
poco, el organismo ha solicitado a las 
administraciones “líneas financieras de 
apoyo para la implantación de los pro-

tocolos y, si fuera necesario, a las in-
versiones que deberán hacer las empre-
sas para cumplirlos”. 

La intención de este plan es facilitar a 
las empresas la reanudación de su activi-
dad. Para Mirones, conseguirlo requiere 
de la colaboración público-privada. “Nin-
gún destino podrá presentarse como se-
guro si no se actúa a la vez en los estable-
cimientos que gestiona la empresa 
privada y los espacios y recursos que ges-
tiona el sector público”. Solo una actua-
ción “que transmita seguridad” a residen-
tes, empleados y turistas contará con  
“credibilidad en el mercado”, sentencia.  

Sobre la vuelta a la normalidad Miro-
nes se muestra más cauto. “Hay que ser 
consciente de que “el 70 o 75% de las 
personas que viajan anualmente a Espa-
ña son extranjeras y no podrán despla-
zarse”, expone. A su modo de ver, “un 
sector preparado para recibir anualmen-
te a 120 millones de personas tendrá que 
sobrevivir, en el mejor de los casos con 
una cuarta parte de los mismos”.  

“Las empresas van a valorar mucho su 
decisión sobre la apertura o no de sus ne-
gocios teniendo en cuenta los condicio-
nantes sanitarios y el mercado potencial 
al que dirigirse”, concluye Mirones. 
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El sector turístico está preparado para recibir a 120 millones de personas, según Miguel Mirones.

El protocolo del ICTE abordará las medidas de desinfección de espacios y elementos en que puedan entrar en contacto clientes y empleados.
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Las expectativas que tiene el consumi-
dor sobre sus viajes son la clave para 
llevar a cabo una venta de viajes ‘inte-
ligente’, según se desprende de un in-
forme elaborado por Phocuswright. 
Las demandas de 
los clientes están 
forzando un cam-
bio a la hora de 
vender unas vaca-
ciones ya que es-
tos esperan que las 
minoristas perso-
nalicen las ofertas. 
Por ello exigen una experiencia de 
venta más fluida que se puede conse-
guir con las ayudas de la tecnología. 

El informe describe que la industria 
de los viajes se está quedando atrás en 
cuanto a las expectativas de los con-
sumidores. Las compañías del sector, a 

través de la tecnología, tienen que 
ofrecer una experiencia similar de 
compra a Amazon o Netflix, donde las 
plataformas reconocen al usuario pa-
ra, posteriormente, ofrecer productos 

personalizados de 
una forma “trans-
parente y confia-
ble”, lo que da co-
mo resultado una 
experiencia fun-
cional y agradable. 

Los consumido-
res a la hora de 

comprar quieren algo que sea simple y 
sencillo, quieren ver ofertas relevantes 
y atractivas para sus gustos. Incluso, 
los viajeros corporativos, cuyas deci-
siones de compra están limitadas por 
las políticas de empresa, quieren tener 
una experiencia a nivel consumidor. 

Según apunta una agencia consulta-
da por la compañía, a medida que las 
expectativas de los clientes aumentan, 
su tolerancia y paciencia disminuyen. 
“Esperan que los conozcas como un 
individuo y tenemos que ofrecerles lo 
que quieren y necesitan en el momen-
to, y la tecnología puede ayudar a 
cumplir este objetivo”, explica. 

TECNOLOGÍA Y PERSONALIZACIÓN 
La personalización de los productos se 
ha convertido en una gran tendencia 
en el sector de los viajes gracias a la 
utilización de la Inteligencia Artificial 
(IA). Esta tecnología, junto con el Big 
Data, mejorará la experiencia de compra 
del cliente y también puede mejorar el 
rendimiento financiero de la empresa. 

Según ha explicado un directivo de 
una de las grandes OTAs “si un cliente 
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La personalización de los productos se ha convertido en la gran tendencia en la reservas de 
productos vacacionales gracias a la utilización de la Inteligencia Artificial.

Los consumidores quieren tener un proceso de compra simple y sencillo con ofertas que se adapten a sus gustos.

¿Cómo impulsar la venta  
‘inteligente’ de viajes?
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La Inteligencia Artificial y el Big 
Data pueden mejorar la experiencia 

de compra del cliente y el 
rendimiento de la empresa
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reserva un vuelo en clase ejecutiva a 
Londres, nuestra IA recomendará un 
hotel de cinco estrellas según sus pre-
ferencias de compras anteriores. A la 
vez sugeriremos actividades cercanas 
al hotel y los traslados desde el aero-
puerto. Todo esto lo ofrecemos mien-
tras que el cliente está en el proceso de 
compra de nuestros productos”. 

Por ello, la recopilación, uso y apli-
cación de los datos de los clientes jue-
gan un papel fundamental para la futu-
ra venta ‘inteligente’ en las minoristas 
de viajes. 

EL PAPEL DEL MÓVIL 
Las interacciones con los teléfonos 
móviles jugarán un papel importante 
en la venta inteligente de viajes ya que 
las aplicaciones de este dispositivo 
permiten que el viajero obtenga infor-
mación en tiempo real como notifica-
ciones de viajes, propuestas en desti-
no, etc. 

No hay que olvidar que los consumi-
dores buscan más que nunca informa-
ción sobre sus viajes y esperan encon-
trarla de una manera rápida. Por lo que 
es fundamental que la experiencia mó-
vil sea rápida y sencilla.  

Según los directivos consultados por 
Phocuswright, la idea no es que una 
aplicación móvil sea el principal canal 
de reserva, si no que se convierta en 
una herramienta necesaria para que un 
cliente decida alojarse o no en un de-
terminado hotel. Es decir que el cliente 
utilice la aplicación en la fase de inspi-
ración del viaje. Por ejemplo, puede 
encontrar los lugares que hay en los 
alrededores de un hotel, las activida-
des que se pueden realizar o los menús 
de los restaurantes.  

El móvil, además de intervenir en el 
momento de inspiración del viaje, es el 
complemento perfecto para vender 
servicios en destino ya que facilita “las 
compras impulsivas de última hora”. 
Por ejemplo, cuando un cliente está en 
Nueva York, desde la agencia a través 
del móvil se le puede recomendar al-
guna actividad como asistir a un musi-
cal o ir a un evento deportivo. 

LOS DATOS DEL CLIENTE 
A pesar de que todos los negocios 
quieren ofrecer la mejor experiencia al 
cliente, no todo el mundo sabe exacta-
mente cómo hacerlo. El éxito de la 
venta inteligente depende en gran me-
dida del uso de los datos que va pro-
porcionando el cliente a lo largo de sus 
compras o búsquedas. Sin embargo, la 

utilización de estos datos por parte de 
las empresas puede resultar un trabajo 
“incompleto y engorroso” a lo hora de 
realizar negocios basados en estos. 

Algunas empresas consultadas por 
Phocuswright, afirman que no tienen 
los suficientes datos, otras tienen de-
masiados y no saben utilizarlos, y algu-
nas no pueden hacer uso de ellos. Ade-
más, todo se complica con las diferentes 
legislaciones en cuanto a la protección 
de datos de los 
consumidores. 

 Concretamente 
el Reglamento Ge-
neral de Protec-
ción de Datos ha 
afectado en la uti-
lización de datos 
en la agencias.  

En los viajes cor-
porativos, en algu-
nas ocasiones, los 
contratos con las empresas impiden al 
agente de viajes hacer uso de los datos 
de los clientes.   

Por otro lado, aunque en el punto de 
venta se recopila un gran número de 
datos del cliente, hay otros que no, co-
mo las actividades que realiza en el 
hotel o los servicios que se reservan 
directamente en el destino.  

En este punto, se plantea la pregunta 

¿a quién pertenece realmente el clien-
te? Mientras que unas compañías lu-
chan por acapararlo, otras piensan que 
es el cliente el que tiene que decidir. 

Los agentes de viajes consideran que 
es a ellos a quienes pertenece el clien-
te, porque son los responsables de re-
solver los posibles cambios que reali-
cen y de los problemas que estos 
tengan durante el viaje. 

Sin embargo, muchos abogan por 
que tiene que ser 
el cliente quien 
elija por cuestio-
nes de confianza y 
confidencialidad.  

En este sentido 
es donde cobra 
importancia cómo 
gestione la empre-
sa los datos del 
cliente para ofre-
cerle la mejor de 

las experiencias de venta. Quien tenga 
estos datos proporcionados por el 
cliente y sepa utilizarlos correctamen-
te, serán quien tenga éxito en la venta 
inteligente.  

Sin embargo, hoy por hoy  los datos 
del cliente siguen siendo un punto de 
conflicto no resuelto y continúan obs-
taculizando la venta inteligente de los 
viajes. 

El sector turístico no es una 
industria que se pueda com-
parar con otras ya que detrás 
del producto que ofrece hay 
un servicio que una persona 
quiere recibir ya sea un vuelo, 
una noche de hotel o una ex-
cursió. 

El viaje es una actividad hu-
mana donde hay una interac-
ción y si el cliente no se en-
cuentra satisfecho y feliz, se 
alejará de ellas con la sensa-
ción de haber tenido una 
“mala experiencia”. 

Además, a diferencia de la 
evolución de otras industrias que se han ido 
reinventando como la música, los videos o los 
libros; el sector turístico tiene muchos desafí-
os por delante para poder hacer las cosas de 
una forma distinta, pero tiene muchos factores 
en juego. 

El acto mismo de viajar, que supone mover a 
las personas, no se puede digitalizar por com-

pleto ya que hay muchos puntos antes, duran-
te y después de la venta donde las cosas pue-
den salir mal y todavía es muy difícil globalizar. 

Sin embargo, el turismo es un sector que 
aprende se su historia pasada y de sus errores, 
por lo que gracias a las nuevas tecnologías sa-
brá reinventarse ofreciendo a los viajeros la 
mejor de las experiencias posible. 

Una industria diferente

El sector turístico ha sabido reinventarse gracias a las nuevas  
tecnologías.
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El móvil, además de intervenir en 
el momento de inspiración, es el 

complemento perfecto para vender 
servicios en destino
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Representantes de diferentes gru-
pos de gestión reunidos en la dis-
tancia por ObservaTur han coinci-
dido en que las agencias de viajes 
van a salir reforzadas de la crisis 
sanitaria ya que la gente querrá 
volver a viajar y la forma segura de 
hacerlo será a través de las agen-
cias. Además, han puesto en valor 
el papel de las agencias en la crisis 
sanitaria durante la cual están 
ayudando a los clientes con las re-
patriaciones, cancelaciones y re-
embolsos. 

En este sentido, Nicolás Pérez-
Domper, director general de Mun-
digea, apuntó que “ha habido una 
diferencia sustancial entre las 
compras que se habían realizado 
en Internet y las realizadas a tra-
vés de las agencias presenciales. 
La profesionalidad se demuestra 
cuando las cosas no van bien, y la 
gente que reservaba por Internet 
ha notado que les faltaba esta 
ayuda”. 

En la segunda sesión del Zoom 
de ObservaTur también han inter-
venido: Rubén Fernández, director 
comercial del Grupo Airmet, San-
tos García, director general de 
Nego, Javier Zuazola, director ge-
neral de Travel Advisors Guild y 
Carlos López Bahillo, director ge-
neral de Avasa Travel Group. 

Por su parte, Carlos López Bahi-
llo, incidió en que las agencias van 
a salir reforzadas ya que “la gente 
va a querer viajar y va a necesitar 
ocio y nosotros vamos a estar ahí 
por ello”. Pero recalcó a los prove-
edores de servicios que no les es-
tán apoyando y que cuando todo 
acabe “nos van a necesitar y nos-
otros a ellos también”. 

“Va a haber que flexibilizar las 
condiciones porque el cliente las 
va a pedir. Por lo que los proveedo-
res tendrán que flexibilizar su ofer-
ta. El futuro es de todos, pero ha-
gámoslo bien”, añadió. 

Por su parte, Rubén Fernandez 
afirmó que durante este tiempo “el 
viajero se ha dado cuenta del tra-
bajo de los profesionales de las 
agencias, especialmente en situa-
ciones de dificultad. “El día des-
pués será el momento de poner 

sobre la mesa nuestra propuesta 
de valor, en temas relativos a los 
destinos seguros, cómo ir o en qué 
condiciones”, añadió. 

En cuanto a los bonos, Santos 
García apuntó que “han sido un 
balón de oxígeno”, pero considera 
que el gobierno “debería estable-
cer muchas más medidas para mi-
tigar el impacto económico que 
están sufriendo las agencias”. 

Javier Zuazola señaló que “es el 
momento de romper el tema de los 
viajes combinados, aunque para 
ello se precisa unidad”.  

Además, se mostró crítico con 
la “gobernanza” internacional en 
esta crisis. Asimismo, el directivo 
de Travel Advisors fue contun-

dente al afirmar que “Europa no 
existe”.  

ESCENARIOS DE FUTURO 
De cara a los escenarios de futuro 
que se presentan no ha habido un 
criterio único más allá de incidir 
en la relevancia de la seguridad. En 
este sentido, Rubén Fernández ha 
insistido en la importancia de que 
se realicen “test masivos” porque 
“mientras no haya seguridad, no 
se podrán hacer predicciones”. 

El representante de Avasa apun-
tó que los mercados de proximi-
dad serán los primeros en activar-
se por lo que las agencias deben 
apostar por crear nuevos produc-
tos y propuestas alternativas cer-

canas. Por este motivo, según su 
opinión este es el momento para 
formarse. “Todos los días tenemos 
webinar para formar a las agen-
cias. Tenemos que estar prepara-
dos para ofrecer a nuestros clien-
tes un abanico de productos”, 
apuntó. 

Por su parte, Pérez-Domper lan-
zó un mensaje de positivismo y 
optimismo de cara al futuro. “Nos 
quedan seis meses todavía para in-
tentar salvar el año, eso sí, con to-
dos los condicionantes e incógni-
tas que todavía existen”, declaró. 

“Saldremos de ésta y así tenemos 
que transmitírselo a las agencias, 
porque ya se ha salido de otras 
gracias a la “reinvención ante las 
adversidades”, apeló. 

A la hora de analizar el compor-
tamiento de los clientes, han seña-
lado que hay que ver primeramen-
te el tema del daño económico que 
han sufrido las personas, que pue-
de condicionar igualmente el des-
arrollo futuro, incluso en mayor 
medida, a pesar de que los deseos 
de viajar sigan estando ahí. La cul-
tura de los viajes irá a más, han di-
cho, y ahí puede haber una “in-
mensa oportunidad de negocio”, 
según Santos García. 

En este sentido, Zuazola afirmó 
que “el agente tiene que asesorar al 
cliente”, por ello es “vital” conocer 
sus gustos y preferencias.

Las agencias pueden emitir un bono para los viajes combinados cancelados 
por la COVID-19. 

Las agencias de viajes saldrán reforzadas                        
de la crisis, según los grupos de gestión

30

agenttravel.es / mayo de 2020Travel news

En el desarrollo de la segunda sesión de ‘El Zoom de 
ObservaTur’, los casi 300 asistentes han tenido la 
oportunidad de participar en tres encuestas realiza-
das en directo dedicadas a diferentes asuntos. 

La primera de ellas, relativa a la valoración que 
hace el Gobierno del peso del turismo en la econo-
mía, la opinión es contundente: para el 99% de los 
consultados el Gobierno no valora suficientemente 
su relevancia, es más, más de la mitad de este grupo 
piensa que “incluso, lo maltrata”. 

Otra cuestión formulada ha sido acerca de cómo 
será la recuperación del turismo. A este respecto, 
más de la mitad de los consultados opina que será 
más lenta que en otros países de nuestro entorno. 

Por último, los asistentes han tenido la oportuni-
dad de manifestarse acerca del valor futuro de las 

agencias de viajes. Y la opinión es también muy cla-
ra: el 77% cree que “sin lugar a dudas” es una gran 
oportunidad de aumentar su valor como asesores y 
prescriptores cualificados.

El Gobierno “maltrata” al sector turístico 

Las reservas anuladas antes del estado de alarma no 
tienen derecho a bono.
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Varios directivos de turoperado-
res españoles manifestaron du-
rante las jornadas online organi-
zadas por Aevise estar inmersos 
en la planificación de propuestas 
de viajes a futuro, pidiendo para 
ello a las autoridades rapidez y 
concreción en las medidas que se 
vayan a establecer sobre todo en 
el ámbito del transporte, tanto en 
el aéreo como en el terrestre. 

Además, coincidieron al afir-
mar que la incertidumbre actual 
impide vaticinar fechas de recu-
peración de la actividad, sobre 
todo en cuanto al largo radio se 
refiere, pero insistieron en no ha-
ber dejado de trabajar ni un solo 
día para la resolución de las cues-
tiones relacionadas con cancela-
ciones y aplazamientos. 

La jornada contó con la partici-
pación de  Cesar Herrero, direc-
tor Fuerza de Ventas de Grupo 
Ávoris, Arturo Lastra, director 
general de Puente Club, Luis Or-
tiz, director comercial de Tour-
mundial, Fernando Sánchez Doc-
tor, director general de Catai y 
Julio González, director general 
de Dimensiones Club. 

Durante su intervención, Fer-
nando Sánchez Doctor, manifes-

tó que “es complicado hacer pla-
nes de futuro porque no se sabe 
cómo van a estar los destinos”. 

“Hay que trabajar en modelos 
de viajes más que en destinos. 
Hay que pensar en que lo primero 
que se van a recuperar son los 
viajes individuales, seguido de las 
escapadas familiares y ‘fly & dri-
ve’. Trabajando en esos concep-
tos podemos empezar a ofrecer a 
nuestros clientes opciones de 
viajes que se adapten a las nece-
sidades que nos vamos a encon-
trar cuando pase todo”. 

Por su parte, Julio González, se-
ñaló en cuanto a los destinos que  
está “todo en el aire”, e insistió en 
que “las autoridades tienen que 
invertir en seguridad en los aero-
puertos tanto para los que salen 
como para los que llegan”. 

En cuanto al adelanto de las re-
servas para 2021, González expli-
có que si quisieran vender el año 
que viene a partir de mayo, no 
podrían porque “los vuelos toda-
vía no están en pantalla, por eso 
vamos a pedir que este año ade-
lanten las tarifas para el año si-
guiente. Ahora solo podríamos 
ver en pantalla los vuelos hasta 
mediados de abril, no tenemos 

más allá de 2021, mientras que 
los servicios de hotel y otros ya 
los podemos contratar”. 

César Herrero, se mostró opti-
mista y afirmó que “la gente va a 
querer viajar y nos van a contac-
tar, por ello tenemos que estar 
preparados para lo que los clien-
tes nos van a pedir. El turismo va 
a volver pero tenemos que hacer 
las cosas con sentido con común, 
no hay que adelantar nada ya que 
todo seguirá su curso, no quiero 
un país de metacrilato”. 

Por su parte, Luis Ortiz, apuntó 
que la recuperación en el turismo 
será “gradual”, primero se poten-
ciará el turismo local seguido del 
autonómico, peninsular y por, 

ultimo, dependiendo de las con-
diciones del transporte aéreo, el 
insular”. 

Desde su punto de vista, van a 
aparecer “países refugio donde la 
laxitud al admitir viajeros hará 
que todos pongamos el foco en 
ellos”. 

Ortiz también mostró su preo-
cupación por un previsible au-
mento de los billetes aéreos. “Si 
los aviones prescinden de la fila 
central, las cosas no van a cua-
drar. Los precios pueden modifi-
carse”, afirmó. 
Por último, Arturo Lastra, desta-
có la capacidad de adaptación de 
las empresas del sector a las nue-
vas situaciones.  

Los turoperadores piden rapidez y concreción en las medidas 
 que se establezcan en la desescalada

Los turoperadores están inmersos en la planificación de nuevos viajes.

El Ejecutivo de Pedro Sánchez pre-
para un ‘Plan de Relanzamiento 
del Turismo’, al tiempo que trabaja 
para activar el sector a nivel nacio-
nal de cara al verano y para que los 
visitantes extranjeros regresen 
“pronto” y con las garantías de se-
guridad, si la situación sanitaria y 
de movilidad lo permite. 

Así lo ha anunciado la ministra 
de Industria Comercio y Turismo, 
Reyes Maroto, en una compare-
cencia en la Comisión en el Con-
greso de los Diputados para ex-
plicar la gestión y actuaciones de 
su departamento ante la crisis del 
coronavirus. 

La ministra ha explicado que el 
plan se basa en cuatro pilares, em-
pezando por la seguridad sanitaria, 

estableciendo protocolos de ope-
rativa adaptado a cada subsector, y 
el apoyo económico para empre-
sas y trabajadores, con medidas 
para la gestión de costes laborales 
a través de la flexibilización de los 
ERTE o la financiación. 

El tercer pilar se basa en el im-
pulso de un observatorio turístico 
para tomar decisiones adecuadas 
ante la crisis, mientras que el cuar-
to tratará de posicionar a España 
como un destino seguro y sosteni-
ble con campañas de promoción. 

En este sentido, Maroto ha tras-
ladado al ministro alemán de 
Economía que “España está dis-
puesta a recibir a los visitantes 
alemanes cuando sea posible”. 
Esta indicación por parte de la 
ministra se produce después de 
que Berlín advirtiera a sus ciuda-
danos de que no podrían viajar 
este verano a España. 

Durante su intervención, Maro-
to ha asegurado que el turismo 
fue "determinante" para sacar al 
país de la crisis de 2008, por lo 
que ha instado a que la sociedad 
española acuda en apoyo al sec-
tor y ha remarcado que el Gobier-
no está decidido a hacer "todo lo 
que haga falta" para impulsar la 
actividad.

El Gobierno prepara un ‘Plan de Relanzamiento del Turismo’

Maroto ha explicado que el plan se basa en cuatro pilares. 
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