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Trés tendéncias importantes no setor de viagens que estao sendo aceleradas pela recessao
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Prefacio, por lan Wheeler

No verdo de 2007, quando comecaram a aparecer as primeiras
rachaduras na estrutura poderosa de Wall Street, um desastre
natural ja estava a caminho no outro canto dos Estados Unidos.
Milhoes de acres do oeste americano estavam em chamas e este
fato viria a ser conhecido como o mais destrutivo verdo de incéndios
florestais ja registrado desde 1960. No outro lado do Atlantico, O
Sistema de Informacao sobre Incéndios Florestais considerou julho
de 2007 o pior ja registrado.

Incéndios florestais, assim como recessdes, sao dolorosos e tragicos.
Neste relatdrio tentamos olhar além da devastacdo imediata da
crise de crédito e da recessao global com foco no futuro. Tentamos
observar as tendéncias e inovacdes que podem florescer no
ambiente pds-recessao.

Recessoes — e até mesmo depressdes — nem sempre sufocam
inovacdes como estamos acostumados a ouvir. A Hewlett-Packard, o
Geophysical Service (agora Texas Instruments), a Polaroid e a Revlon
tiveram inicio durante a Grande Depressao; a; Microsoft e a The Gap
Limited foram fundadas durante recessdes mais recentes. De certa
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forma, podemos afirmar que uma recessao pode tornar o inicio
de novos negécios mais facil — ha um ndmero maior de pessoas
talentosas procurando emprego, fornecedores sao mais flexiveis
para negociar e clientes estdo mais abertos a experimentar novos
produtos ou servicos que contribuem com o corte de gastos.

Niall Ferguson, historiador de financas da Harvard University, faz
um paralelo semelhante entre a evolucao biolégica e a corporativa:
“..frequentemente, os impulsionadores (da histéria financeira)

s3o o processo de especiacao — quando novos tipos de empresa
sdo criados —e o processo igualmente recorrente da “destruicao
criativa”- no qual as empresas sao fechadas ou, mais comumente,

i)

‘engolidas’.

Neste documento descrevemos trés grandes tendéncias que
influenciam o mercado de viagens atualmente —clientes com

cada vez mais conhecimento, o processo de viagem cada vez mais
tecnolégico e o crescimento de “viagens de nicho” — que acreditamos
serem cada vez mais aceleradas pela crise atual.

Para obter tais informacdes, entrevistamos trinta executivos e
lideres do setor de viagens e fizemos uma enquete com 2.719
profissionais de viagens no mundo inteiro sobre as principais
tendéncias do mercado. Posteriormente fizemos uma pesquisa
extensa para compreender como essas tendéncias podem ser
afetadas pela recessao.

O viajante amador-especialista: a Internet viabilizou muito

mais informacao para o viajante - seja por meio de contetdo
profissional ou avaliacdes amadoras e outras midias sociais. Ja que
os orcamentos pessoal e profissional foram reduzidos, houve uma
necessidade maior de fazer bom uso de todo conhecimento obtido.

A viagem automatizada: a tecnologia melhorou muito o processo de
reservas , mas a viagem em si nao foi muito inovada pela tecnologia.
Tal inovacdo pode ser fornecida por executivos talentosos que usam
a recessao como uma oportunidade de mudanca de direcdes.

Todos os nichos, do maior ao menor: as empresas de viagens
encontrardo cada vez mais oportunidades em nichos, tanto na venda
de servicos personalizada para um nicho como em ofertas adicionais
de oportunidades para um faturamento adicional como maiores
margens para recomendacoes de especialistas.

Da mesma maneira que os incéndios florestais formam uma parte
importante do processo de regeneracao, acreditamos que a recessao
atual abrird caminhos para um impulso de inovacdes no setor de
viagens.
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lan Wheeler
Group Vice President, Marketing & Distribution, Amadeus
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No fim da década de 1990, médicos comecaram a perceber uma curiosa tendéncia: cada
vez mais os pacientes tinham tanto conhecimento sobre suas enfermidades quanto seus
medicos?, os quais tinham a vantagem de terem estudado o assunto a fundo na universidade.

Este é o resultado de dois fatores: primeiro, como as pessoas vivem
mais, muitas sdo acometidas por doencas cronicas, o que significa
que elas convivem com as doencas por muito mais tempo enquanto
os médicos mal tiveram chance de comecar a estuda-las. O setor
médico chamou essas pessoas de “Pacientes Especialistas”.

Segundo, a Internet possibilitou aos pacientes um maior acesso a
informacdes e os ajudou a diagnosticar sua enfermidade. Isto deu
origem a “medicina participativa”, na qual o relacionamento de

um médico onisciente e de um paciente passivo foi substituido por
uma equipe que inclui um paciente com mais conhecimento e mais
participativo, redes sociais especializadas e pesquisadores clinicos
em uma “relacao colaborativa de respeito mutuo™.

Algo parecido esta acontecendo no setor de viagens. Apesar da
recessdo atual, as viagens cresceram significativamente num
periodo de 10 a 15 anos. Assim como o paciente com doenca cronica
, o viajante freqliente — espera-se que com menos sofrimento que o
paciente- geralmente sabe mais sobre o destino escolhido e como
chegar 3 que seu agente de viagens. Isto se aplica tanto a viagens
de negbcios ou de lazer.

Assim como a Internet deu aos pacientes acesso a informacao, a
redes sociais e criticas de usuarios, os viajantes também adquiriram
todas essas ferramentas. Durante os préximos 10 anos, metade dos
nossos especialistas esperam ver uma “grande mudanca” no nivel de
conhecimento dos viajantes sobre suas opcdes de viagens. (observe
o grafico).

A conclusdo para isso é que metade dos nossos especialistas espera
uma mudanca similar significativa no nivel de servico que os
viajantes exigirao nos proximos 10 anos. Isto € parcialmente uma
funcao da corrida do servico ao consumidor na qual as empresas
de viagens competem para oferecer um melhor atendimento ao
consumidor, o que por sua vez gera uma maior expectativa por parte
dos clientes. “O desafio é que quanto mais se da ao consumidor,
mais ele quer”, diz Paul Ellerby da easyCruise. Uma parte menor
—mas ainda significativa- dos nossos especialistas estima que os
viajantes necessitem cada vez menos de auxilio profissional no
futuro.

Pensando no futuro, como o comportamento do consumidor mudara durante os proximos 10 anos em cada uma

das opcoes seguintes?
Mais conhecimento sobre opcoes
Mais exigéncia quanto ao servico

Menos predisposicao para buscar ajuda profissional offline

. Grande mudanca Mudanca significativa

7%
14%
11% 14%
Pouca mudanca Sem mudanca Nao se sabe

(Entrevistas de especialistas: Base: 28 —todos- responderam)

dAMADEUS

Your technology partner



4 Oviajante amador-especialista

O viajante amador-especialista

Novos Destinos

Espera-se que os viajantes se tornem mais aventureiros no Sem muita surpresa, a China também quer se beneficiar da
futuro. Isso faz sentido, ja que a informacao prévia garante maior mudanca de padroes de turismo. De acordo com a Organizacao
consciéncia, entdo os viajantes com mais conhecimento vao se sentir ~ Mundial de Turismo, os trés destinos de viagem mais procurados
mais confiantes para viajar a lugares sobre os quais pouco se sabia atualmente sdo a Franca, a Espanha e os Estados Unidos. Embora a
anteriormente. nossa equipe ndo espere uma grande mudanca, eles prevéem que

a China tem chance de se tornar um destino bastante procurado.
Quando perguntados sobre os trés maiores destinos em 2020, as
escolhas mais populares foram os EUA (76%), a Franca (66%) e a
China (52%). A Espanha ficou na quarta posicao (28%).

De acordo com a Organizacao Mundial de Turismo das Nacoes
Unidas ®, a procura por destinos novos e inusitados continua apesar
da tendéncia normal durante a recessao de queda no niimero de
visitantes. No mundo inteiro, o turismo internacional caiu em 8%
entre os primeiros quatro meses de 2008 e os primeiros quatro de
2009. No entanto, o turismo para a Africa aumentou em 3% durante
0 mesmo periodo gracas ao turismo para a Africa do Norte (+6%) e o
retorno do turismo para o Quénia em 2008.

De acordo com Gerard Bellino, vice-presidente do departamento de
lazer da Carlson Wagonlit, citado na Business Week, a recessao deve
até estar acelerando o crescimento de viagens para destinos menos
comuns: “ As pessoas estdo aproveitando que o mercado estd em
baixa para fazer coisas que custariam mais antes e seria necessario
economizar mais para fazé-las no passado.”®

Pensando no futuro, como o comportamento do consumidor mudara durante
0s proximos 10 anos em cada uma das opcoes seguintes?

Mais viagens internacionais 14% 7%
Viagens mais inusitadas 29% 14% 3%
Maior preocupacao com custo 29% 21% 4%
More Reserva antecipada em curto periodo 29% 11%
. Grande mudanca Mudanga significativa Pequena mudanca Sem mudanca N3o se sabe

y f Entrevistas de especialistas: Base: 28 —todos- responderam)




